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SOS Alarms mission ar att arbeta {or ett tryggare
samhalle. Affarsiden, som omfattar féretagets samtliga
verksamhetsgrenar, ar att utveckla, erbjuda och
utfora tjanster som leder till ett tryggare samhalle.

Foretagets vision ar att vara ledande i Europa
pa tjanster {or ett tryggare samhalle. Ambitionen ar
inte att vara storst, men attligga i fronten nar det
galler teknik, kompetens och metodetr.

SOS Alarms tre karnvarden - medarbetarnas inlevelse-
formaga, unika SOS-kompetens och férmaga att
fokusera - ska genomsyra verksamheten.
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Nagraviktiga
handelser under 2011

Utveckling av
Nationell
produktions-
ledning

Under 2011 har funktionen
Nationell produktionsledning
(NPL) utvecklats. Det ar en funk-
tioninom SOS Alarm som dyg-
net runt, aret om har uppdraget
attleda det operativa arbetet
pa de 18 SOS-centralerna.
Genom en central styrning kan
Produktionsledare och Produk-
tionsplanerare samt tekniker,
sakerstalla, vagleda och kvali-
tetssakra det operativa arbetet
i landet. Till NPL hor dvenen
Krishberedskapsoperatdr som
har som uppgift att upptacka,
verifiera och informera nédvan-
diga instanser vid en krissitua-
tion i samhallet. Denne har tat
kontakt med alla Tjansteman i
Beredskap (TiB) som i dagfinns
pa ett stort antal myndigheter,
kommuner och landsting.

Daligt vatten i
Skelleftea

Under varen och férsomma-
ren insjuknar ndrmare 4 000
Skelleftedbor i svar magsjuka.
Flera far soka lakarvard.

Analyser visar att utbrottet
beror pé tarmbakterien Cryp-
tosporidiumien farskvatten-
reservoar. Losningen blir att
rengora reservoaren och spola
rent stadens hela ledningsnat
for farskvatten.

SOS Alarm deltar i arbetet,
somavslutas i september, nar
vattnet i hela Skellefte frisk-
forklaras.
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Overlamning
till Sjukvardens
Larmcentral

Fran den 1 november 2011
etablerar landstingen i Upp-
sala, Vastmanland och Séder-
manland samt Region Gotland
en separat lokal I6sning for
dirigering och prioritering av
ambulanser. Det innebar att
SOS Alarm efter primarinter-
vjun kopplar 6ver hjalpsdkande
till en sarskild larmcentral for
ambulans. FOr att Overforingen
skabli sker och for att be-
gransa den fordrojning som
hanteringen i tva led innebar
for de hjalpsdkande genomfor
SOS Alarm ett omfattande
forberedelsearbete under
2011. For férsta gdngen sedan
SOS Alarm bildades 1973 finns
harmed en bruten larmkedija.

November-
stormar

Sista sobndagen i november
slar stormen "Lill-Berit”, eller
"FOrsta adventstormen”, till,
framfor allt i sddra Sverige. De
svéra vaderforhéllandena med
vindbyar runt 30 meter per
sekund leder till omfattande
strémavbrottibland annat
Blekinge, Skane, Halland och
Sméland. Som mest &r cirka
80000 abonnenter utan el.
Broar och vissa vagar stangs
av, farjetrafiken drabbas och pa
manga jarnvagsstrackorisédra
Sverige star tagen stilla. Aven
teletrafiken drabbas av avbrott.
Tack vare tidig vadervarning
frdn SMHI kan SOS-centralerna
starka upp sin bemanning.
HOsten 2011 &r Gverhuvudtaget
blasig, vilket genererar manga
112-anrop.



Omfattande
medieaktiviteter

Aret praglas till viss del av
medias negativa uppmarksam-
het som riktas mot SOS Alarm
och somiférlangningen hand-
lar om fortroendet for nédnum-
ret 112. SOS Alarm lagger ner
storaresurser for att hjalpa
media forsta den komplexa
verksamhet som SOS Alarm
bedriver och for att nyansera
den ibland missvisande bild

av foretaget som maélas upp.
Fortroendet for 112 aren
avgoOrande trygghetsfaktor i
samhallet.

Samhallets
alarmerings-
tjanst ses 6ver

En viktig nyhet under aret ar
att regeringen beslutar att
tillsatta en utredning som ska
se Over Sveriges alarmerings-
tjdnst. Regeringen anser att
alarmeringstjansten bor anpas-
sas till hur Sveriges krisbered-
skap ar utformad, den tekniska
utveckling som skett de se-
naste aren samt till de behov av
alarmering som finns.

Sarskilt viktigt ar att saker-
stallaen sammanhallen och
obruten sé kallad larmkedja for
att 6ka sékerheten och tillforlit-
ligheten vid larm. Uppdraget
ska redovisas senastden 14
december 2012.

Utékad roll
inom sambhallets
Kkrisberedskap

Myndigheten for samhalls-
skydd och beredskap (MSB) och
SOS Alarm Sverige AB tecknar
ett samverkansavtal som regle-
rar formerna for samverkan vid
krissituationer och larmning av
myndigheternas Tjansteman i
beredskap (TiB).

Syftet med avtalet ar att hoja
formagan och effektiviteteni
krisberedskapssystemet genom
en snabb och enhetlig alarme-
ring och vidareférmedling av
information.

Alla de myndigheter inklusive
lansstyrelserna som enligt
krisberedskapsforordningen ar
dlagda att ha funktionen Tjans-
temaniberedskap (TiB) och en
formaga att omgéende kunna
uppratta en ledningsfunktion
kan ansluta sig till samverkans-
avtalet. Avtalet 6kar forméagan
till snabb och effektiv samver-
kanvid olyckor och kriser.

Sarskilt
informations-
nummer

Den 15 december tecknar
SOS Alarm och svenska staten
ett nytt alarmeringsavtal.
Endelavdetnya avtalet ar att
SOS Alarm far i uppdrag att
inratta ett sarskilt informa-
tionsnummer for att komplet-
teranddnumret 112. Medbor-
garna ska kunna vanda sig till
det nya informationsnumret
med fragor och viktig informa-
tion nar samhaéllet utsatts for
pafrestningar av olika slag. Det
kan exempelvis rora sigomen
storm dar manga méanniskor
har eller vill ha information.
FOr SOS Alarm blir detta ett
historiskt uppdragoch ettledi
vart arbete for ett tryggare
samhalle.
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Med samverkan i fokus
- VD har ordet

ARET INLEDDES MED SAMMA FOKUS som avslutade 2010, namligen med det
strategiarbete vi kallar Samverkansstrategin. Jag kan se tillbaka pd ett av de mest
utmanande dreni foretagets historia, en tid dar var verksamhet pd olika sdtt

har ifragasatts av utomstdaende. Men ocksd ett dr ddr vi har arbetat aktivt med
att lyfta den interna stoltheten hos vara medarbetare och ytterligare forstarka
kvalitetsarbetet.

0S ALARMhar enmission, att arbeta
for ett tryggare samhalle. Vart uppdrag, att
sikerstilla vara medborgares trygghet och ha
en central rolli samhallets krisberedskap, ar
nagot som vi tar pa storsta allvar. De dryga 3,5
miljoner 112-samtal som arligen tas emot ska
bemotas med vara operatorers formaga att
mota manniskors krisreaktioner, att med inle-
velseforméga snabbt fa grepp om situationen
ochmed ett fokuserat lugn bdde kommunicera
trygghet och agera korrekt.

skapat en djupare forstaelse for deras svara och
viktiga arbete.

Var ambition dr att SOS ALARM ska uppfattas
som ett langsiktigt, tryggt och palitligt foretag
ur ett hallbarhetsperspektiv. Hallbarhetsfoku-
setérintegreratihela var verksamhet ochinne-
bar ett stort socialt ansvarstagande, vare sig
det ror sig om hjilpsokande, kunder, partners
eller medarbetare. Ur hallbarhetsperspektivet
ar det de sociala och ekonomiska aspekterna
som framst ligger i fokus for var verksamhet,
eftersom verksamheten har relativt 1ag mil-
jopaverkan. Men hela grundenisos ALARMS
samhillsuppdrag har en stor miljopaverkan.
Vid exempelvis en stor brand dr var formaga att
snabbt och korrekt larma ut rétt hjédlpresurser
samt attinformera allménheten om hur man
bor agera for att sdkra trygghet och hilsa, avgo-

"Hallbarhetsfokuset dr integrerat i hela vir verk-
samhet och innebar ett stort socialt ansvarstagande,
vare sig det ror sig om hjdlpsokande, kunder,
partners eller medarbetare.”

rande dven fran miljésynpunkt.

SOSALARMS vision ir att varaledande i
Europa pa tjdnster for ett tryggare samhille.
Enviktig del av var strdvan mot ett tryggare

JOHAN HEDENSIO

Under 2011 hamnade jag for forsta gdngen i
mittlivien situation da jag sjdlv behovde ringa
112. Mitt under min sons fotbollsmatch hinde
det. En av hans vinner lag plétsligt dér, pa fot-
bollsplanen, ordrlig men vid medvetande. Jag
forstod snabbt allvaret ochringde 112. "Du ska
fa hjdlp” sa operatoreniandra dnden, ”Se till att
héllakoll pa andningen”. Jag insag efterdt hur
svart det dr som hjdlpsokande, att behalla lug-
net och konkret beskriva situationen. Den har
erfarenheten har ytterligare starkt mitt fortro-
ende for vara operatdrer och sjukskéterskor och
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samhdlle dr att allmdnheten ska ha god kun-
skap om SOS ALARMS tjdnster och ett hogt for-
troende for var verksamhet. Under 2011 fick vi
anledning att befara att medborgarnas fortro-
ende for sos ALARM skulle minska, pa grund
avenrad hindelser som rapporterats i media.
Entragisk hindelse med en 23-arig man som
inte fick hjilp i sin kontakt med sos ALARM och
kort direfter avled, dr ett exempel pa nér den
ménskliga faktorn slar fel. Ett fel som inte far
hinda och som far katastrofala foljder for den
drabbade och dennes anhoriga, men dven stora
konsekvenser for var organisation.

Ioch med denna héndelse och medias inten-
sivarapportering inleddes en tid av hardare
bemotande gentemot vara medarbetare. Hot-
fulla och aggressiva samtal fran hjdlpsokande,



osikerhet pa centralerna och radsla for att ga
till sitt arbete i tjdnstekldder, var ndgra av de
allvarliga konsekvenserna. Den hogre perso-
nalomsittning vi upplevde under 2011, kan till
viss del forklaras av detta. Den tiden var tuff
ochjagkinde en stindig oro for vilbefinnandet
hos vara medarbetare. Ivart mal att vara en att-
raktiv arbetsgivare har viunder senare delen av
2011 ddrfor arbetat aktivt med att stirka stolt-
heten hos véra anstéllda och ytterligare virna
om en god arbetsmiljo pa vara centraler.

Vihar engrundinstillning om att transparens
skapar delaktighet och trygghet ochisamband
med den intensiva mediebevakning som vi
under aret utsattes for har vi pd SOs ALARM

vid flera tillfillen forsokt hjilpa media med att
beskriva var komplexa verksamhet, men ibland
forgaves. Vividlkomnar granskning men har
upplevt att mycket av det som har rapporterats
tyvirribland blivit direkt missvisande.

Dessa speciella omstindigheter ledde d4ven
till en intern granskning av oss sjdlva, dar vi
fann en del kvalitetsbrister som vinu har loka-
liserat och arbetar med att forbittra. Glddjande
nog visade en varumarkesundersokning som
genomfordesinovember, att allménhetens
fortroende for och kunskap om SOS ALARM ar
fortsatt hog. Det dr en otroligt viktig indikation
ivartarbete for ett tryggare samhalle och var
formaga att vara medborgarnas livlina.

Iettsamhiille i stindig férandring dr kontinu-
erlig utbildning en central del och utbildning
har varit ett stort fokus for oss under 2011. Vi
har utbildat 6ver oo medarbetare i helalandet
ivar Samverkansstrategi. Erfarenheterna fran
dessa utbildningstillfillen dr ovédrderliga och
samspelet och gemenskapen bland vara med-
arbetare dr fantastisk. Den nya strategin, dir
tekniken mojliggor béttre samverkan mellan
centralerna och dirmed leder till effektivare
mottagande avnodsamtal, harimplementerats
steg for steg under aret med goda resultat. Nu
star vioss dnnu starkare i att fokusera pa kun-
dernas 6nskemal. Fordndringar tar tid och det
arvi 6dmjuka infor.

Enannanforindringunder 2011 dr att vinu
etablerat det sista av vara fyra Medicinska Spe-
cialist Centra (Msc) och utbildat ett stort antal
sos-sjukskoterskor, knutna till dessa. Under
senare delen av 2011 rekryterades 15 nya sjuk-
skoterskor till det nya centrat i Ostersund som
Oppnasiboérjan pa 2012. Ndrnu alla fyramsc
arigang, har vidnnu storre mojlighet att saker-
stélla att vimoéter vara kunders krav och med-
borgarnas behov.

Sedannovember 2011 styr SOS ALARM inte
langre 6ver vardprioriteringen och ambulans-
dirigeringeniVastmanland, S6dermanland

JOHAN HEDENSIO
|
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och Uppsala ldn samt Region Gotland. Detta
efter en forlorad upphandling under 2010 som
resulterade i en, for forsta gangenihistorien,
bruten larmkedja dér tjinsten har gatt 6ver till
annan part. For sos ALARMS del betydde denna
forandring inte bara forluster i personal utan
dven en forlorad stillning i ett hittills opaverkat
monopol. Ivart arbete med att stindigt ha med-
borgarnas trygghetifokus och verka for ett hall-
bart samhille genom en trygg och séker larm-
process, skapar dessa nya forutsittningar vissa
svarigheter for oss. Vivilkomnar darfér den
utredning over Sveriges alarmeringstjinst som
regeringen, i slutet av 2011, beslutade om att till-
sitta. Var forhoppning dr att deti utredningen
framkommer att den sa kallade ”Svenska mo-
dellen”, detvill siga en obruten larmkedja, dr
den bésta och tryggaste 16sningen for Sverige
och Sveriges medborgare.

Samtidigtsom vihar férlorat dessa avtal harvi
glddjande nog knutit till oss de sista tre kommu-
nernainom raddningstjansten som dnnuinte
varit anslutna till SOS ALARM. Vihar dven skri-
vitnya landstingsavtal under dret med Orebro,
Virmlands, Kalmars, Kronobergs, Blekinge
och Hallands ldn. Dessa fornyade fortroenden
tillsammans med 6vriga befintliga forvaltar vi
med stolthet och varsamhet.

Atthaen stark krisberedskap i samhallet
visar sig vara allt viktigare och SOS ALARM sl6t
under senare delen av 2011 ett viktigt samar-
betsavtal med Myndigheten f6r samhillsskydd
och beredskap (MsB). Avtalets syfte dr att siker-
stélla och forhoja formagan och effektiviteten i
krisberedskapssystemet, och att ta fram former
for samverkan vid krissituationer och larmning
avmyndigheternas Tjinsteman i Beredskap
(TiB). For sos ALARM innebar detta avtal ett
stort fortroende for var organisation och givet
var kunskap om samhdllets funktioner och var
roll som forsta lanken vid stora hdndelser, lig-
ger denna utveckling heltilinje med vara mal
ochvarverksamhetsidé. Vivagar pasta att det
ur ett hallbarhetsperspektiv dr en positiv ut-
veckling for Sverige.

KommunikationssystemetRakel fortsitter att
ersitta det analoga radiosystemet. Senast ut
var Orebro lins landsting, som inférde Rakel
islutet pd 2011. I och med inférandet av Rakel
farvien ndrmare kontakt med vara kunder
ochkan forstédrka var roll som en langsiktig
och trygg partner. Tekniken dr en stor del av
SOS ALARM. Var verksambhet dr beroende av
fungerande teknik och vilagger mycket kraft
ochresurser pd att savil vara operativa system
som stodsystemen ska fungera. Under 2011
harviarbetat fram en ny alternativdrift, utifall
ett scenario ddr vara priméira system gar ner
skulle intrdffa. Iborjan av2012 testades den nya
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"Att ha en stark krisberedskap i samhdllet visar
sigvara allt viktigare och SOS Alarm
slot under senare delen av 2011 ett viktigt samar-
betsavtal med Myndigheten for samhdllsskydd

och beredskap.”

JOHAN HEDENSIO

alternativdriften med mycket positivt resultat,
vilket sékerstaller var produktion och hallbar-
het mot samhallet ytterligare.
Varakundrelationer bygger pé ett 5msesidigt
fortroende. Var malsittning ar att hela tiden
tillgodose vara kunders behov sa langt som dr
hallbart for vart foretag. Under 2011 arbetades

sarskilt supportcenter kan vinu erbjuda véara
kunder en specialkompetens inom just deras
omrade nér det géller larmmottagning och
larmférmedling. Ju mer vivardar relationen till
vara kunder, desto starkare blir viiettlingre
perspektiv.

Ar2011avslutades med att stormen Dagmar
drogin 6ver vartland. Kanske far denblien
symbol f6r 2011 pa SOS ALARM. Jag inledde
med att berdtta om att SOS ALARM har haftett
av sina tuffaste ar sedan starten for snart 40
arsedan ochjag avslutar med att viharlart oss
mycket av resan under aret och tar det med oss
ini2012. Stormar bedarrar och f6r med sigen
enorm handlingskraft och framatanda. Tack
alla fantastiska, engagerade medarbetare for
etthindelserikt2011.

Stockholm den 14 mars 2012

ettnytt partnerkoncept fram som lanserades
vid arsskiftet. sos Sikerhetspartner, som lig-
ger inom Affarsomrade Sikerhet, Jourtele
och Trygghetstjanster, forbattrar den service
och support vara partners dr vana vid. Med ett

&
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Johan Hedensio

Kvalitetssakrad produktion och samverkan ar prioriterade mal

® ® ® For oss ar hallbar-

het likstallt med att uppfat-

tas som langsiktigt trygg
och palitlig, vare sig det ror
sig om nodstéllda, kunder,
partners, medarbetare,
agare eller ur miljohansyn.

Detta genomsyrar ocksa

verksamheten och hela

vart tjansteutbud. Var

stravan ar att vi:

o har tydliga processer for en
effektiv bolagsstyrning,

o dr lyhorda for omgivningens
krav pa snabba och adekvata
hjalpinsatser,

* har en gemensam varde-
grund och etiska riktlinjer
som bas for var verksamhet,

o ska ta till vara och standigt
utveckla var viktigaste resurs
—medarbetarna,

e erbjuder en god arbetsmiljo,
 kan hantera och ha tillgang till
avancerad avbrottsfri kom-

munikationsteknik,

¢ bedriver ett systematiskt
kvalitetsutvecklingsarbete,

o j allt fortsatter att strava
efter att bidra till samman-
hallning och samordning av
samhallets hjalpresurser,

 hanterar var ekonomi pa ett
ansvarsfullt satt sd att vikan
leva upp till av agarna upp-
satta ekonomiska mél och
samtidigt ha fortsatt eko-
nomiska resurser att mota
samhallets och vara kunders
framtida krav pa utveckling
av vara tjanster,

o bedriver var verksamhet med
s4 liten miljdpaverkan som
mojligt.

2011 har varit ett utmanande
ar for verksamheten dér vara
malsattningar ovan satts pa
prov. Detta har lett till om-
prioriteringar. Att minska var
personalomsattning och vara
en attraktiv arbetsgivare ar ett
hogt prioriterat mal som vi be-
hover komma tillratta med. Har
finns en utmaning att knyta till
0ss och behalla medarbetare
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med specialkompetens som
ar attraktiva pa arbetsmark-
naden.

Personalomséattningen
uppgick 2011 till 23 % vilket ar
9 procentenheter hogre an
foregdende &r. Detta har lett
tillen 6versyn av rekryterings-
processen och ett fokus pa
ledarskaps- och kompetensut-
veckling.

Ett annat aktuellt mal ar att
Oka kvaliteten i var produk-
tion for att tillfredstalla vara
kunders behov. Darfor arbetar
vi nu aktivt med en kvalitets-
revision pa vara centraler som
kommer att paga under hela
2012. Genom en kvalitets-
sakrad produktion och genom
samverkan minskar vi sarbar-
heten vilket dven det ar ett
prioriterat mal.

En ytterligare utmaning for
SOS Alarm ar att frigdra resur-
ser for att kunna driva nod-
vandiga utvecklingsprojekt.
Ett mal pa nagot langre sikt ar

att starka vara uppdragsgiva-
res fortroende fOr en obruten
larmkedja. Det har blivit en
utmaning da det nu finns en
konkurrerande marknad for
vardprioritering och ambulans-
dirigering. Har behover vimota
konkurrensen med att ytterli-
gare effektivisera verksamhe-
ten sa att resurser frigrs for
att klara saval utveckling av
medarbetare som teknik.

Pa lang sikt ska SOS Alarm
ytterligare starka sin position
som navet i svensk krisbered-
skap. Ett steg p& vagenidetta
arbete ar att SOS Alarm skrivit
ett samverkansavtal med MSB
som reglerar formerna for
samverkan vid krissituationer
samt fatt uppdrag av reger-
ingen om ett nytt informations-
nummer som ska komplettera
nodnumret 112.



SOS ALARM 2011

SOS Alarm bidrar till ett
tryggare samhalle

SOS ALARMS AFFARSIDE dr att utveckla, erbjuda och utfora tjanster for ett
tryggare samhdlle. Genom foretagets centralaroll i samband med nodsituationer
utgor SOS Alarm en viktig lank i samhdllets krisberedskap.

O0S ALARM ansvarar for nddnumret
112 inom Sverige. Staten har uppdragit at
SOS ALARM att svara for sOS-tjinsten och
alarmeringstjansten for den statliga respektive
kommunala riddningstjansten. Uppdragen
innebar samarbete med sj6-, flyg- och fjdllradd-
ning samt polisen. For landstingens rakning
utfors uppdrag inom ambulansalarmering och
ambulansdirigering. Till offentlig sektor och
niringsliverbjuder sos ALARM flera sam-
hallsnéra, trygghetsskapande sakerhets- och
jourtjdnster. Bland dessa tjanster ingdr trygg-
hetslarm, automatlarm, personlarm, jourtele-
formedling samt samordning och dirigering av
samhillsfinansierade transporter.

SOS ALARM dgstill 50 procent av svenska
staten och till 50 procent av Sveriges Kommuner
och Landsting via SKL Féretag AB. Moderbolag
ikoncernen dr SOS ALARM Sverige AB med site i
Stockholm.

2011 6kade koncernen sin omsittning med
1,9% (1,8 %) till 838 MSEK (822). Balansomslut-
ningenvar §42 MSEK (543). Resultatet efter skatt
uppgick till 9,6 MSEK (1,9) vilket motsvarar en
avkastning pa 6% pé eget kapital.

S0Ss ALARMS verksamhet dr uppdelad i fyra
affarsomraden: 112/Krisberedskap, Riddning,
Viard och Sidkerhet/Jourtele/Trygghetsjour.
Varje affarsomrade har eget kund- och resultat-
ansvar.

Moderbolagets verksamhet bedrivs pa de
18 sos-centralerna som dr indelade i tre geogra-
fiska regioner: Norr, Mitt och Syd. Huvudkon-
toretligger i Stockholm och dér finns, férutom
ansvaret for koncernens strategiska planering,
funktioner som HR, Strategi, Affirsutveckling
och Kommunikation samt ekonomi. Verksam-
heten bedrivsiSverige.

SOS ALARM dr en central deli det svenska kris-
hanteringssystemet och dr tillgangligt dygnet
runt, dret om dven pa ledningsniva. Nationell

SOS Alarmp's

verksamlet beror

alla privatpersoner \

ochiprincip 1

allaforetagoch 1

organisationer III

iSverige. i
1
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SOS ALARM 2011

Sakerhet, Ovrigt 3%
Jourtele och \
Trygghetsjour

35% \

SOS Alarmsintikteriprocent fordelade pd foretagets
affirsomrdden112/Krisberedskap, Riddning, Vard samt

[
vard 24 %

Sdkerhet, Jourtele och Trygghetsjour.

produktionsledning, NPL, leder det operativa
arbetet pa de 18 s0s-centralerna. NPL ska upp-
ticka, verifiera ochlarma nédvindig kompe-
tens. Den dr navet och genom sitt uppdrag en

Krisberedskap

112 och

/ 25%

™~

Raddning
13 %
Ostersund o

®ecccccccccos

Vast

Karlstad g

Goteborg ¢

naturlig kontaktpunkt dels for sos-centralerna °

men dven for aktorer som Myndigheten for
samhillsskydd och beredskap (MsB), landets
lansstyrelser och Rikskriminalpolisen.

2011 har priglats avden massiva uppmark-
samhet som riktats mot SOS ALARM och i for-
langningen ifragasittandet om man far hjélp
nirmanringer nddnumret112. SOS ALARM har
under aret gjort stora informationssatsningar
iform av olika aktiviteter. SOS ALARM stravar
efter att visa stor transparens gentemot all-
ménheten och har vid flera tillfdllen under aret
forsokt hjalpa media beskriva var komplexa

verklighet.

Med kunderna i fokus

For att sikerstélla en hallbar utveckling och
enlangsiktig konkurrenskraftinleddes under

Miljocertifierade enligt ISO 14001

® ® ® SOS Alarm ar ett
foretag som har ett stort
samhallsansvar. Inte bara
foér det egna arbetet utan
ocksa for omvariden.
Darfor ar det sjalvklart att mil-
jéarbetet har en hog prioritet.
SOS Alarm ar certifierat enligt
standarden I1SO 14001:2004.
Genom SOS Alarms mission
om "Ett tryggare samhalle”
verkar vi for att bevara miljon

atkommande generationer
och bidra till en héllbar ut-
veckling. Det gor vi genom att
minska var negativa miljo-
paverkan och standigt for-
battra vart miljdarbete.
SOS Alarm ska tillgodose
manga olika kundkategoriers
behov av larmtjanster med
hansyn till miljon.

Vara mest betydande milj6-
aspekter i verksamheten ar
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Halmstad ®

Malmé @

att, utifrdn sos AL

tjansteresor, inkdp, energifor-

brukning och avfallshantering.

Detinnebaér att:

* Var personal har goda miljo-
kunskaper.

e /i stravar efter att valja
miljdmarkta produkter och
tjanster.

o /i foljer miljolagstiftning och
kundkrav pa omradet.

o /i forebygger fororening
genom att minska miljo-

Falun

ooooo-oo-..o-o-ooo

® | uled

o Skellefted

@ Sundsvall

o Gavle
® Uppsala
o Stockholm

. .
.Orebro Eskilstuna

erés

®Norrkdping

®0c00 00

Jonkoping

@ vaxjo

Produktionsomrddena ® Norr, ® Mitt och ® Syd med
respektive SOS-centralutmdrkt.

2010 ett strategiskt forandringsarbete for

ARMSs mission "for ett tryg-

gare samhille”, sdkerstilla en tydlig malbild
for verksamheten, nojda kunder, stindiga
forbattringar av effektivitet och kundnytta,
foretagets konkurrenskraft samt att stirka
varumadrket. Detta ledde till en ny strategi,

belastningen fran véra
tjansteresor med fokus pa
minskade utslapp av klimat-
paverkande gaser som koldi-
oxid och andra utslapp.

e Vi ska minska var resursfor-
brukning och energianvand-
ning genom att ta miljohan-
synvid inkdp och anvandning
av IT och vid inkdp av fastig-
hetstjanster.



Samverkansstrategin, som genomfors under
aren 2010-2015. Lds mer pd sidorna 14-15.

For att ytterligare starka samarbetet med
kunderna arbetar SOs ALARM med process-
utveckling och processtyrning utifran ett tyd-
ligt kundfokus i forandringsarbetet. Mélbilden
aratt SOS ALARM ska komma nidrmare sina
stora kundgrupper, fraimst raddningstjansten,
landstingen, staten, centrala myndigheter
samt kommunala bolag och forvaltningar, for
att utifran kundernas behov utveckla tjanste-
utbudet.

Under de senaste dren har s0s ALARM ocksa
kartlagt flera viktiga affarsprocesser. Hir ligger
fokus pa att sikerstélla hog kvalitet och standig
utveckling vad giller kundnytta och lonsamhet.
Ipraktikeninnebar det att flddetiaffarsproces-
serna trimmas och effektiviseras fran ax till
limpa - frén tecknande av avtal, kundsupport
och produktion till uppf6ljning med kund.

Medarbetarna - viktigaste resursen

S0s ALARMs kompetensforsorjning ska attra-
hera, rekrytera, behalla och utveckla medar-
betare. Foretaget behover kompetenta medar-
betare for att kunna uppritthélla hog kvalitet
paalla tjanster. Arbetet med den strategiska
kompetensforsorjningen och medarbetarnas
kompetensutveckling blir darfor allt viktigare.
Varje medarbetare farinuldgetigenomsnitt
40-80 timmars utbildning per ar. Lds mer pd
sidorna 18-19.

Det dr viktigt med en lag personalomséttning
eftersom varje individ besitter virdefull kom-
petens. Under 2011 1dg personalomséttningen
hogre dn normalt. Lds mer pd sidorna 16-17.

Alla som arbetar i operativ tjanst pa sos-
centralerna har kompetens som sos-operator.

Man 13 % Kvinnor 3 %

\ \ —Man2%

Kvinnor
18 % o
Kvinnor 41 %
Man 23 %
20-29ar ¥ 30-49ar M s50-ar

Medarbetarnas fordelningiprocent enligt dlders-
grupper ochkon 2011.

Dessutom kan man ha olika inriktning, som
till exempel 112-mottagare eller ambulans-
dirigent.

Forutom sos-operatorer finns administra-
tiv personal pa landets sos-centraler, pa
S0s ALARMS enhet for service, support och
forvaltning och pd huvudkontoret. Aven
sjukskoterskor och sos-lakare dr knutna till
centralerna.

I'takt med att allt fler landsting kréver legiti-
merade sjukskdterskor for prioritering av
vardsamtal har rekryteringssatsningarna okat.
S0S ALARM har ocksd inréttat fyra Medicinska
Specialist Centra, MSC, som nav for denna
kompetens. Lds mer pd sidorna 40-41.

Sedan 2009 gors arliga medarbetarunder-
sokningar. Arbetetisos ALARM kriver stor
stresstalighet med arbete dygnet runt, arets
alla dagar. For att forebygga ohilsa genomfor
SOS ALARM vart tredje ar en siarskild hilsokon-
troll for personal i operativ drift. Som en deli att
skapa en engagerande arbetsplats dr det viktigt
attbland annat sdkerstélla ett starkt och tydligt
ledarskap samt att kontinuerligt utveckla den
interna informationen.

Samverkan skapar hallbarhet

SOS ALARM och samtliga parterilarmkedjan
fokuserar pa samverkan kring utveckling av
teknik och rutiner som ur ett hallbarhetsper-
spektiv 6kar samarbetet. Detta gynnar savél de
olika delarnailarmkedjan genom att resurser
anviands mer effektivt, som den enskilda med-
borgaren. Bland annat genom kortare larm-
tider, 6kad kompetensilarmprocessen och en
bittre patientstyrning till ritt vardniva.

Den storsta delen avsOs ALARMS intdkter
dr avtalsbundna med en16ptid fran ett ar och
uppat. Konkurrensen mellan enskilda véard-
givare har 6kat markant ochidagliaggs fler
tjdnster ut pd upphandling dn tidigare och fler
aktorer dr aktiva.

Iskiftet oktober och november 2011 bérjade
$0s ALARM vidarekoppla samtal till Sjukvar-
dens Larmcentral, en helt ny larmcentralsverk-
samhet for varddrendeniregiavlandstingen
i Uppsalalin, Vistmanland, S6édermanland
och Region Gotland. Denna fériandring har
foregatts av noggranna studier och kvalitets-
sdkringsatgirder frin sos ALARMS sida for att
sdkerstilla den hjalpsokandes mojlighet att
trots en bruten larmkedja fa basta majliga hjalp.
Ett sdrskilt avtal for att sikerstélla kvalitet och
funktionalitet har tecknats mellan berdrda
parter.

Islutet av aret beslutade regeringen att
tillsdtta en utredning som ska se 6ver Sveriges
alarmeringstjéinst. Sarskilt viktigt dr att siker-
stilla en sammanhaéllen och obruten si kallad
larmkedja for att 6ka sdkerheten och tillforlit-
ligheten vid larm.

N allt fler
landsting
krdver
legitimerade
sjukskoterskor
for prioritering
av vard-
samtal har
rekryterings-
satsmingarna
okat.
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SOS ALARM 2011

Rakel ger helt
nya mojligheter
till samverkan
genom effektiv
kommunika-
tion och ledning
oberoende av
geografiska och
organisatoriska
granser.

Forskning och utveckling

SOS ALARM har under 2011 antagit riktlinjer

for forskning och utveckling. Syftet ar att 6ka
intresset bland forskare och forskningsfinansi-
drer for fragestéllningar som har samband med
larmprocessen.

Medan forskningen allmént har utvecklats
starktinom manga andra samhillsomraden
ar det mycket som tyder pa att analys och kun-
skapsutveckling inom larmprocessen varit
begransad.

Det omfattande underlag kring nédsituatio-
ner som finns hos SOS ALARM bor i storre ut-
strickning kunna bearbetas och analyseras av
oberoende forskare. En sddan kunskapsutveck-
ling kan ge snabbare och effektivare hjalp och
verka forebyggande vilket dven dr ett av
SOs ALARMS uppdrag enligt alarmeringsavtalet
med staten.

Avsikten dr att under 2012 f6lja upp riktlinjer-
na for forskning och utveckling genom att

starta ett nitverk, med syftet att knyta samman

forsknings- och utvecklingsfragor inom

s0s ALARMS olika tjansteomréden och mellan

forskargrupper som verkar inom féltet. Nar det

giller omradena 112, samhillets krisberedskap
och Rakel finns anledning att sdrskilt fram-
halla foljande omraden:

- Nodsamtal fran sdrskilda grupper, till exem-
pel funktionshindrade, icke svensktalande
ochbarn. Vid Link6pings universitet pagar ett
projekt om nédsamtal fran barn.

- Hur de hjilpsokande paverkas av olika former
avsamordning avlarmprocessen. Betydelsen
avuppdelad eller samordnad utlarmning, till
exempel vid samverkanslarm. Jimforande
studier mellan lander saknas varfor detta ar
ett prioriterat forskningsomrade.

- Teknikens méjligheter att forbéttra och ut-
veckla raddningsinsatser, till exempel genom
att dela information mellan olika organi-
sationer som dr involveradeiinsatser.

som ska utvecklas fram till 2015.

RakelérSveriges gemensamma nationella
kommunikationssystem for samverkan och
ledning for alla organisationer med verksam-
hetinom allmén ordning, sdkerhet och hélsa.
Myndigheten for samhallsskydd och bered-
skap (MsB) ansvarar for drift av Rakelnitet
som nu dr driftsatt Gver hela Sverige.

Rakel ger helt nya mojligheter till sam-
verkan genom effektivkommunikation och
ledning oberoende av geografiska och organi-
satoriska grinser. De tva mest framtridande
aktorernaiRakelnitet ar polisen, som hante-
rar de brottsbekdmpande organisationerna,
och s0s ALARM som hanterar dvriga grupper.
Aven kommunernas riddningstjinst har
fokus pa Rakel och dess integration med
stabs- ochledningsfunktioner. En ny led-
ningsdoktrin kommer att krdva en mer
dynamisk hantering avresurser och styrkor.

Gemensam kommunikation

for ordning, sakerhet och halsa
Rakelsystemet dr digitalt och sindningarna
kan krypteras. Tack vare att det 4r digitalt
oOkar ljudkvaliteten vilket kan vara viktigt da
till exempel rdddningstjansten ibland verkar
inom mycket bullriga miljoer. Systemet kan
anvandastill tal och textmeddelanden samt
till att 6verfora data. Det finns tva typer av

Teknisk utveckling -

® ® @ SOS Alarm har gjort en omvarlds- och behovsanalys for att identifiera de
viktigaste tekniktrenderna samt vilka nya tekniska funktioner, system och tjanster

Rakel 2011

anvandarterminaler, den ena sitteriolika
fordon (mobilterminal), den andra dr hand-
buren, ser ut som en mobiltelefon och anviands
paungefir samma stt.

Rakelnitet dr byggt for atthaen hog och jaimn
tdckning, en stor del avlandetsytaharidag
tdckning. Undantag ir fjdllvirlden ovanfor
odlingsgrinsen och detingar inte heller i
grundkraven. Tackningen i Rakelsystemet
motsvarar minst tidigare analoga system.

Anvindarna delasiniflera olika talgrupper
och varje terminal kan vara med i flera talgrup-
per samtidigt. Inom talgrupperna hor alla det
man sdnder ut. Man dr inte begrinsad geogra-
fiskt, utan en grupp kan vara spridd 6ver hela
Sverige om man sé vill. Man kan ocksé koppla
upp samtal mellan tva specifika terminaler
(da de artilldelade ett unikt nummer) for att
kunna fora personsamtal utan att alla hor.
Terminalerna kan ocksa fungera, utan kontakt
med basstationer, i sa kallad direktmod.

Ialarmeringsavtalet med staten ingar bland
annatatt SOS ALARM ska medverka till att sa-
kerstilla en effektiv kommunikationssamord-
ningiRakel, det vill siga kunna administrera,
utveckla och erbjuda tjinster som underléttar
samverkan mellan anvidndarna.

Rakel ska efter arsskiftet 2012-2013 fullt ut
ha ersatt det analoga systemet och kommer att
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- Studier av férmagan hos utryckande styrkor
att ta emot information och hur féorméagan
kan 6ka genom att informationen gors till-
gingliginya former.

- Behovet av en samordningsfunktion i
utalarmering inom Rakelsystemet.

« Kriskommunikation - hur man vill och
kan ta emot och ge information vid storre
handelser och kriser.

SOS Alarms dotterbolag
Ikoncernen ingdr ocksa tva rorelsedrivande
dotterbolag, YouCall Sverige AB och Rescue

Electronic. YouCalls verksamhet bedrivsi Pited

och innefattar produktion och forsdljning av
telekommunikations- och telefontjanster.
Rescue Electronic AB bedriver sin verksamhet
fran Givle och levererar larmmottagnings-
utrustning till kommunernas raddningstjins-
ter ochtill ambulanssjukvarden. ©

vara det huvudsakliga kommunikations-
systemet for sOs ALARM och dess partner.

Kommunikation i Rakel

Sedan borjan av2011 har samtliga sos-
centraler kunnat erbjuda samarbetspartners
som vill kommunicera via Rakel att gora
detta. SOSALARM anvinder Zeracom som ar
ett alternativsystem som forst utvecklades.
Detta system har begrinsade funktioner men
ar fullt tillrdckligt for att kunna anvandas
effektivt vid till exempel uppdragiridddnings-
tjanst.

S0s ALARMS fokus har direfter varit attim-
plementera Rakeli Coordcom, som ér en del
av huvudsystemet Zenit. Det har varit ett om-
fattande utvecklingsarbete och med en tids6-
dande valideringsprocess. Men genom gott
samarbete med Ericsson, SOS ALARMS teknik-
leverantor, och MsB har implementeringen
kunnat genomforasistort sett enligt plan.

Under sommaren 2011 driftsattes Rakel i
Zenit pd sos-centralen i Halmstad som pilot-
projekt. Tre manaders provdrift gav flera goda
erfarenheter och funktioner som behévde
vidareutvecklas identifierades.

Malet dr nu att samtliga Sos-centraler ska
hatillgangtill RakeliZenitinnan halvars-
skiftet 2012.

Driftsittningen av Rakeli Zenit ir en for-
utsdttning for att kunnaleverera fleraavde
tilldggstjanster som olika kundgrupper efter-
fragaravsOS ALARM. O

Kartlaggning visar manga
engagerade intressenter

® ® ® SOS Alarms verksamhet berér pa nagot satt alla invanare
och princip alla féretag och organisationer. Som en del av hall-
barhetsarbetet har SOS Alarm i en intern undersokning gjort

en kartlaggning av vilka intressenterna ar och vilket inflytande
de har pa verksamheten.

SOS Alarm har haft ett behov av att
pa ett mer strukturerat satt kartlagga
fOretagets intressenter. FOr att battre
kunna hantera och mota dessa —SOS
Alarms kunder, samarbetspartners,
agare, finansiarer, medarbetare,
frivilligorganisationer, konkurrenter,
media, andra samhallsaktorer och
framfor allt samhallets medborgare
—genomfordes enintressentkart-
laggning.

—Forsta steget blev att kartlagga
vilka vara intressenter ar. | ett foretag
som vart som har s manga olika
sorters kontakter ar det viktigt att
ha en 6vergripande bild over vilka
relationer SOS Alarm har med olika
intressentgrupper, sager Lina Lidell,
Marknads- och omvarldsanalytiker
pa SOS Alarm.

Andra steget har varit att bedéma
vilket inflytande dessa intressenter
har Over verksamheten.

I enintern webbenkat har 26
nyckelpersoner inom SOS Alarm fétt
klassa de olika aktorerna utifran tre

fragestallningar om deras:

e inflytande Over SOS Alarm

e intresse for SOS Alarm

e installning till SOS Alarm

Rent generellt visar kartlaggningen
att SOS Alarm har oerhdrt ménga
aktorer att forhélla sig till och ménga
av dem ar aktivt engagerade och
intresserade av verksamheten.

—Kartlaggningen visar ocksa att
SOS Alarms kunder (exempelvis
staten, landstingen, kommunerna
och raddningstjansten) har sarskilt
stortinflytande pa SOS Alarm, men
att dven samhallsaktorer som media,
MSB (Myndigheten for samhallskydd
och beredskap) och vara agare/
finansiarer anses ha stort inflytande,
sager Lina Lidell.

Ett naturligt nasta steg blir nu att
vanda sig med samma fragestall-
ningar till intressenterna sjalva.

Malet for kartlaggningen ar att se
hur val SOS Alarm lever upp till de
forvantningar som finns i relationen
med fOretagets intressenter.
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SOS ALARM OCH SAMVERKANSSTRATEGIN

Tuffa mal gor bra
annu battre

SEDAN 2010 DRIVER SOS ALARM eft omfattande
utvecklingsarbete som speglar foretagets hallbarhetsfokus.
Malet med den sd kallade Samverkansstrategin dr nojda
medborgare, engagerade medarbetare, hog kvalitet och god
kundnytta. Darfor borjar arbetet med det som dr viktigast

for hjalpsokande - 112-tjdnsten.

ttavdefdrstabesluten som Johan
Hedensio tog efter att han tilltradde som vd for
SOS ALARM imaj2010 var att genomféra en
sa kallad strategiverifiering. Han ville se ver
foretagets hela verksamhet och sikerstilla att
s0s ALARMS mal och strategier for affdrer och
organisation bidrar till hogre kvalitet, kundnyt-
ta och kostnadseffektivitet. Resultaten visade
att det fanns mojligheter till utveckling och
forbattring.

- Projektets fokus lag pa kunderna, vilka mal
och strategier vi ska ha och hur vi skulle organi-
sera ossiframtiden. Det arbete vi gor nu, som
ettresultat avinventeringen, ska leda till att vi

blir innu mer kundinriktade, siger Thomas
Stenbick, strategi- och affarsutvecklingschef
pa sos ALARM och programledare for Samver-
kansstrategin.

Resultaten frén strategiprojektet och de
forslagtill forandringar som tagits fram pre-
senterades for SOSs ALARMS medarbetare under
september 2010. Inriktningen var att blir mer
kundorienterade, etablera en plattare och mer
fokuserad organisation och sikerstélla en batt-
re framtida samverkan inom foretaget och med
kunderna. Forslaget togs emot positivt och den
nya organisationen infordesioktober2010.

-S0S ALARM dr en 6ppen och fordndrings-
benigen organisation. Forandringarna innebar
attansvarsfordelningen och rollerna inom or-
ganisationen blev mycket tydligare. Det bidrar

Vijobbar alltid for ett tryggare samhalle

©® ® ® For att sakerstalla

en hallbar utveckling och en
langsiktig konkurrenskraft
inleddes under 2010 ett stra-
tegiskt forandringsarbete
for att utifran SOS Alarms
mission “for ett tryggare
samhadlle” sékerstalla en
tydlig malbild for verksam-
heten, nojda kunder, standiga
forbattringar av effektivitet och
kundnytta, foretagets konkur-
renskraft och att starka varumar-
ket och skapa trygghet for med-

borgarna. Detta resulterade i ny
organisationsstruktur dar fyra
affarsomraden har tydligt kund-
och resultatansvar for respektive
tjansteomréde.

Ur ett hallbarhetsperspektiv
kanvi se att samarbetet mellan
samtliga parter i larmkedjan
standigt Okar och att fokus ar
stort pa samverkan kring ut-
veckling av teknik och rutiner.
Detta gynnar de olika delarna i
larmkedjan genom mer effektiv
resursanvandning, samtidigt
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som den enskilde medborgaren
gynnas genom bland annat
kortare larmtider och okad
kompetens ilarmprocessen.

Under 2011 har en ny stra-
tegi for produktionssamverkan
mellan centralerna forandrat
produktionssattet. Syftet ar att
vi ska producera effektivare med
jamnare kvalitet samtidigt som
vi blir mindre sérbara. Stort fokus
finns i samband med detta pa
kvalitetsarbete i samverkan med
vara uppdragsgivare.




SOS Alarms utvecklingsarbete
borjar med det som dir viktigast for
alla hjilpsokande; snabb och siker

mottagning avii2-samtal.

tryck”

UR SOS ALARMS
HALLBARHETSREDOVISNING

iforlangningen till att vi kan mota vara kunder
pa ett battre sitt och darmed blir en &nnu mer
attraktivleverantdr fér vara kunder.

Inomramen for Samverkansstrategin finns
ett antal mal som ska vara uppnédda senast ar
2015. Ett avde forsta delprojekten har varit att
forbattra tjdnsterna och organisationen som
utgor forsta kontakten for de hjalpsokande som
ringer larmnumret 112. For att sikerstilla korta
svarstider, dven vid storre incidenter dd manga
ringer och behover hjélp, jobbar sos ALARM nu
med nagot som kallas gemensam mottagning
112imer vidstrickta geografiska omraden.
-Med gemensam mottagning
kan vi erbjuda en hdgre kundnytta

”]\/Iedgemeﬂmm med bibehillen kvalitet oavsett
motta gﬂlﬂ g k an vi larmcentralernas tryck. Att utveck-

la och paborjarealisering avden

er b]udd en gemensamma mottagningen for

112 har varit det viktigaste malet

h Og” € ku n dn)} ita inom Samverkansstrategin under
med bibehdllen ~ 2ov-

k Vﬂlitet oavsett Inférlanseringen av den gemen-
larmcentralernas

samma mottagningen avlarmsam-
tal gjorde SOS ALARM en grundlig
kartldggning avarbetsprocesserna
vid samtliga 18 sos-centraler. Kart-
laggningen blev en bra grund for
nista viktiga steg; att planera och
genomfora internutbildningar av
sos-operatorerna. Sedan oktober 2010 har alla
sos-operatorer genomgatt utbildningidet nya
arbetssittet och de nya verktygen. Lds mer pd
sidorna 18-19.

-Tidigare fungerade sos-centralerna som
sma Gar, men med den nya organisationen
har vi skapat gemensamma rutiner och delat
ansvar. Efter utbildningarna ska vi hantera
112-processen pa samma sitt oavsett var
samtalet tas emot.

Foérutominvesteringarnai medarbetare och
utbildning, satsar SOS ALARM ocksa stora
resurser pa att forbattra den teknik som ligger
till grund f6r en gemensam 112-mottagning.
Till exempel ar ett nytt, battre kartstodssystem
under utveckling. Den tekniska utvecklingen
omfattar ocksa forbattrat backup-system vid
driftstdrningar. S hir langt 4r Thomas
Stenback nojd med resultaten av Samverkans-
strategin, men podngterar att mycket arbete
aterstar for att SOs ALARMS verksamhet ska na
utvecklingsmalentill 2015. ©
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SOS ALARMS HR-ARBETE

Rekrytering en avde
storsta investeringarna

KRAVEN FOR ATT BLI SOS-OPERATOR éller SOS-sjukskoterska dr hogt stillda.
For att fd tjansten galler det att klara bade utbildningen och det certifikat,

som likt ett forarbevis gor medarbetaren korklar for operativ tjanst. Dessutom
krdvs en viktigt personlig egenskap - att kanna respekt for andra.

gnetaWeman dr HR-chef pi

SOS ALARM och ansvarar tillsammans med
rekryterande chef for att rétt person hamnar pa
ritt platsinom foretaget. Avnidrmare 900 an-
stillda arbetar ungefér 650 som sos-operatorer
eller sos-sjukskoterskor.

-Det droerhort viktigt att vilja medarbetare
som passar for och trivs med jobbet. Det dr en
forutsittning for en hallbar utveckling. Manga
inser inte vilka krav vi har pd de medarbetare
somvianstiller, siger Agneta Weman.

Trots att grundkravet pa pappret dr avslutad
gymnasieutbildning, minst fem ars arbets-
livserfarenhet, goda datorkunskaper, svenskt

medborgarskap och goda kunskaper i engelska
rdcker detintelangt.Idet hirjobbet forvintas
duvaraberedd attjobba dygnets alla timmar
under arets alla dagar och klara det &ven under
hog stress. Reglerna kring droger och alkohol dr
strikta;inte ens ett glas vin till middagen kval-
leninnan. Det far inte heller finnas anmérk-
ningar i brottsregistret.

-For att passaidet hirjobbet méste duha
formagan att arbeta simultant under stress.
Det provar viiarbetsrelaterade test dér de so-
kande utsétts for olika hidndelserien stressad
situation. De som gar vidare i urvalsprocessen
genomgar sedan en kompetensbaserad djupin-
tervjuinnan de godtas for vér 10 veckor langa
utbildning, siger Agneta Weman.

Arbetslivserfarenhet prioriteras hogt. For att

Medarbetarna ar var viktigaste resurs

® ® ® No6jda medarbe-
tare ar en forutsattning
for en hallbar utveckling.
Rollen som en god arbetsgi-
vare ar central. SOS Alarm kan
inte rekrytera fardigutbildade
operatorer utan utbildar alla
medarbetare i egen regi. Att
valja ratt medarbetare samt
behalla och utveckla dem ar
av storsta vikt. Ett engagerat
ledarskap, en god arbetsmiljo
och mojlighet till utveckling ar
nyckelbegrepp.
Medarbetarna ar organi-
sationens viktigaste resurs.
FOr att garantera en korrekt
handlaggning stalls hoga krav

pa operatorerna. Kvalitetssak-
ring sker dels genom en noga
utarbetad rekryteringsmodell
med tester av nya medar-
betare samt via systematisk
utbildning i flera steg, vilken
avslutas med en certifiering.
Den aterkommer &rligen och
ar en forutsattning for arbete
vid operatorsborden.

Arbetsmilj6é

SOS Alarm bedriver ett syste-
matiskt arbetsmiljdarbete via
arbetsmiljoledningssystemet
IDEA. FOretaget har dessutom
knutit sitt arbetsmiljdarbete till
kvalitetssystemet.
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Jamstalldhet och mangfald
SOS Alarms jamstalldhets-
policy beskriver hur jdmstalld-
hetsarbete ska inga som en
naturligdel i den ordinarie
verksamheten. Till policyn
finns riktlinjer om hur krédnkan-
de sarbehandling ska forebyg-
gas. Varje ar upprattas en
central jdmstalldhetsplan. Den
ligger till grund for det lokala
jéamstalldhetsarbetet.

Medarbetardialog
Dialogen med medarbetarna
i grupp och pé individniva fors
kontinuerligt i flera forum.
Det finns ocksa system for

att fAnga upp medarbetarnas
forslag till forbattringar i verk-
samheten. Medarbetarna har
tva representanter i bolags-
styrelsen.

Medarbetarundersékning
HOsten 2009 genomfordes en
omfattande medarbetarun-
dersokning for att kartlagga
forbattringsomraden gallande
arbetsmiljo, arbetsforhallan-
den, ledning etc. Undersok-
ningen resulterade i en rad
lokala atgarder. Fran 2011 gor
vi en arlig uppféljning av un-
dersokningen och inférde ett
"N6jd medarbetarindex”.



"Att vilja
medarbetare
som passar for
och trivs med
Jjobbet dir en
forutsdttning
foren hallbar
utveckling.”

AGNETA WEMAN

gora ett bra jobb krivs en god forstaelse for hur
sambhillet dr uppbyggt och girna erfarenhet av
béde skiftarbete och krishantering.

-Dessutom dr det viktigt med ritt attityd. For
oss dr det oerhort viktigt, oavsett vad du jobbar
med, att du behandlar dina medménniskor med
respekt och har en kommunikativ formaga.

Under ettnormalar har SOS ALARM en perso-
nalomsittning pd mellan dtta och tio procent.
Storst dr omsittningen i storstdderna och bland
sjukskdterskorna.

-Det dr inte sé konstigt. Efter nagra ar brukar
sjukskoterskorna sakna den ménskliga kontak-
ten med patienterna, som manjuinte faritele-
fon, siger Agneta Weman.

Under 2011 var dock personalomsittningen
denhogsta sos ALARM upplevt. En forklaring
ar den negativa pressbevakningen kring
sOs ALARM under dret.

-Héandelsen som fick mycket uppmarksam-
hetimedia var otroligt olycklig. Det som gloms
bortéralla de fantastiska insatser som gors av

AGNETA WEMAN
]
Familj: Gift, tvd vuxna
soner och ett barnbarn.
Bor: Utanfor Uppsala.
Fritid: Tycker om att
halla pd med vaxter och
grava i potatislandet,
spelar garna golf, ker
skidor, attvara pa havet,
resor till lander langt bort
och att umgas med mitt
barnbarn.

Antal arinom

SOS Alarm: 15 ar.
Bakgrund: Jurist som
genom arbetsratten kom
in p& Human Resources
och via lakemedelsindu-
strin och media kom till
SOS Alarm.

Bdst med jobbet: Att
det alltid hander nagot!
Och attjaghar sé bra
medarbetare.

Vill Idra mer om: Kris-
hantering, ledarskap
och sammansattning av
arbetsgrupper. Jag tror
aldrig att man blir full-
lard, det ar det som ar
utmaningen. Och sa vill
jag ha mer tid med mitt
barnbarn.

varamedarbetare. Hir finns en enorm yrkes-
stolthet men manga av vira medarbetare har
ként sig pahoppade. Bade avdet media har
skrivit och av personer i sin omgivning. Det har
gjortattnagravaltattlimna oss, siger Agneta
Weman.

Under 2011 har drygt 120 nya medarbetare
utbildats. Innan sex manaders provanstillning
overgaritillsvidareanstdllning maste de ny-
anstillda avldgga ett kunskapscertifikat. Det
fungerar som ett slags forarprov.

Utan godként resultat blir det ingen fortsatt
anstdllning. Certifikatet fornyas kontinuerligt
och detinnebir att SOs ALARMS samtliga ope-
ratorer och sjukskoterskor varje ar ska klara
kunskapstestet.

-Kraven skirps hela tiden och just nu ser vi
over helarekryteringsprocessen. Det giller
ocksa att fd alla attinse att en rekrytering ar en
av de storsta investeringarna vi gor. Det hand-
lar om att fa med ratt medarbetare ilaget, siger
AgnetaWeman. ©
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SOS ALARMS UTBILDNINGSVERKSAMHET

Samverkan i fokus under
utbildningsdagarna

SOS ALARMS HALLBARHETSHETSREDOVISNING dr entydig: Medarbetarna dr
foretagets storsta tillgang. Darfor dr utbildning en mycket viktig del av den
forandrings- och utvecklingsprocess som SOS Alarm genomgar. Under hosten
2011 har drygt 520 operatorer och chefer gatt en Samverkansutbildning under 13

tillfallen. En av dem dr SOS-sjukskoterskan Caroline Heldtander, som uppskattat
mojligheten att utvecklas med kollegor frdn hela landet.

okus for héstens utbildningssatsning

inom S0S ALARM har varit samverkan och ge-
mensam mottagning. Fran februari2o12 giller
gemensam 112-mottagningisodra Sverige. I ett
regionalt samarbete mellan sOs-centralerna i
Syd blir svarstiderna kortare och samtalsfor-
delningen jamnare, bade vid stora katastrof-
hindelser ochivardagen. sos-centralernai
produktionsomradena Mitt och Norr kommer
etappvis att folja efter.

Samverkansutbildningen ar en storsatsning
dir allamedarbetare far tillfille att tréffa kolle-
gor fran helalandet och lira mer om foretagets
strategi, vad forandringen innebér och disku-
tera betydelsen avbemotande och attityd.

-Utbildningen har gett oerhort mycket. Det
harvarit suverént att fa triffa sina kollegor
ansikte mot ansikte. Vihar ju samma jobb, fast
med vissaregionala skillnader, siger Caroline
Heldtander.

Forutom Samverkansutbildningen har hon
deltagitide speciella utbildningsdagarna for
sos-sjukskoterskor, da alla sjukskoterskor verk-
samma pa centralerna i Syd kunnat triffas och
utbyta erfarenheter.

-Utbildningsdagarna gav oss en chans att
jamfora skillnader och likheter. Vi har fatt
storre kontakt och mer utbyte avvarandra,
vilket sdkert leder till 6kad trygghet bade for oss
ochvirainringande patienter, sdger Caroline
Heldtander.

Samverkansutbildningen vander sig till alla
operatorer och chefer pa olika nivaer.

Licensieringen upprepas varje ar

® ® ® samverkansut-
bildningen har varit den
storsta utbildningssats-
ningen under 2011 och
omfattar drygt 500 med-
arbetare. Under aret har det
ocksé genomforts utbildningar
i ambulansdirigering, projekt-
styrning och Rakel radiokom-
munikation. Detta parallellt
med att drygt 120 nyanstallda
genomgatt den obligatoriska
grundutbildningen.

Anstéllda pé chefsniva

har genomgatt utbildning i
rekryteringsmetodik och kring
arbetsmiljo. En utbildningi
samtalsuppfoljning for chefer
i operativ drift har tagits fram
och kommer att genomforas
under forsta kvartalet 2012.

Den obligatoriska utbild-
ningen for alla nyanstallda
operatorer ar i dag fem veckor
i klassrum under de forsta tva
manaderna.

Till det kommer ett antal
moment via e-learning samt
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ytterligare cirka 4-6 veckors
praktik tillsammans med en
erfaren operator. Denna utbild-
ning ska resulteraien forsta
certifiering for att fa godkant
och sitta sjalvstandigt vid
operatorsbordet.

Denna certifiering ska upp-
repas minst var tolfte manad
for attindividen ska fa fortsatt
anstallning.

| utbildningen for nyan-
stallda verkar dels SOS Alarms
egna larare; erfarna operatorer

med pedagogisk inriktning och
tréning, dels externa larare
inom specialomraden kring
psykologi och sjukvard.

Aven representanter fran
kunder och samverkanspart-
ners, till exempel polisen och
raddningstjansten, medverkar.

SOS Alarms utbildningar
bedrivs i egna lokaler och med
avancerade simulatorer av de
omfattande tekniska system
som ar en del av operatorens
verktyg och vardag.



“Vidrett
foretagsom
hela tiden bor
ligga i framkant
och det kanns
SOm om Vi dr pa
helt ratt vag.”

CAROLINE HELDTANDER

-Kontakten med de hogre cheferna som vi
inte moterivart dagliga arbete har varit valdigt
bra, ochjagtror att det varit bra f6r dem ocksa
atthoravara tankar. Hér fick vi alla en chans
attlyssna pa varandra vilket varit vialdigt kon-
struktivt.

Daengod samverkansstrategi utgor grunden
for dennya organisationen och produktions-
strategin dr utbildningen inriktad pa kommu-
nikation, ansvarsférdelning, arbetsrutiner,
metodik och geografi. Inblicken i hur det nya
forbattrade kartlasningsprogrammet ResQ-
Map fungerar var det som, férutom métet med
kollegorna, gav Caroline Heldtander mest.

CAROLINE
HELDTANDER
|

Familj: Enriktigt stor.
Bor: Goteborg.

Fritid: Alskar att fika,
tréna och ar enriktig
kulturnérd som gillar allt
fran teater till Wagner-
opera.

Antal arinom

SOS Alarm: Drygt 3.
Bakgrund: Utbildad
sjukskoterska som
hunnit préva pad manga
olika saker och som
parallellt med arbetet pa
SOS Alarm laser till lakare.
Bést med jobbet:
Arbetskamraterna och
attkanna att man goren
insats.

Vill lara mer om:
Romersk historia, hur
de organiserade sina
samhéllen och erbvrade
varlden.

-Enbrakarta dr A och 0 och kartutbildningen
gavenbrainsynihur det nya systemet fungerar.
Det mérks att man lyssnat pa oss. Det nya pro-
grammet ar inte kinsligt for stavningar utan
kommer alltid med alternativa férslag. Sa var
detinte tidigare, sdger hon for att ge ett exem-
pel.

Caroline Heldtander har sjdlv undervisat pa
den obligatoriska grundutbildningen.

-Det dr sa mycket som hinder i foretaget hela
tiden, vilket dr jattespinnande. Vi ar ett fore-
tag som hela tiden bor ligga i framkant och det
kdnns som omvi dr pa helt ritt vig, siger
Caroline Heldtander. ©
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SOS ALARMS INFORMATIONS- OCH KOMMUNIKATIONSARBETE

God kommunikation
skapar trygghet

112 AR SVERIGES VIKTIGASTE TELEFONNUMMER. Och Sveriges tryggaste.
Fortroendet for larmnumpret dr grundbulten i SOS Alarms verksamhet.
"Dadrfor dr det oerhort viktigt att den tryggheten kommuniceras och formedlas
bddeisamtal ochihandling,” siger Jessica Friberg, chef for Strategi, Affdirs-
utveckling och Kommunikation, som under daret arbetat hdrt med att utveckla
foretagetsinterna och externa kommunikationskanaler.

SOS ALARMS nya kommunikationsav-
delning har strategi, affirsutveckling och kom-
munikation samlats under samma paraply.

-Ettnaturligt stegi och med att kommunika-
tion &r ett s strategiskt verktyg i var verksam-
het. Under aret har vi sett 6ver alla vira kom-
munikationskanaler, sager Jessica Friberg som
leder den nya enheten.

Det mest konkreta resultatet av detta arbete
blir synbart under arets forsta méanader. Da far
SOS ALARM ny webbsida och ny kundtidning
for den externa kommunikationen samt nytt
intranit och ny personaltidning for att forstér-
ka dialogen internt.

-Vivill bli béttre pa att synas och visa att vi
arenviktig aktor i debatten kring trygghetsfra-
gor. Dessutom besitter vi en god kunskap kring
beredskap och krishantering, sager Jessica
Friberg.

Hon har sjilv bara arbetat pd SOSALARM i
ett och ett halvt ar, men slogs redan frén forsta
dagen av den stora yrkesstolthet som genomsy-
rar foretaget.

-Detta ér ettjobb du aktivt véljer och inte
vilket jobb som helst. Var spetskompetens dr att
mota manniskor i kris. Det gor kommunikation
till ett av vara viktigaste fokusomréden.

Dentrygghetlarmnumret 112 f6rmedlar lig-
geriforvintan, att hjdlpen borjar sa fort samta-
let kopplats fram. Det ska kidnnas tryggt och bra
attringatillnddnumret, siger hon, och darfor
kinns de tragiska fall som uppméarksammats
under aret, oerhort olyckliga.

-Det skapar en skev férvintan pA nédnumret
och det paverkarisig grundtryggheten. Manga
ringer kanske bara en géngilivet och trygg-
heten ligger i att man verkligen far hjilp nar
man behover den. Medborgarna maste kunna
lita pa att ett larmsamtal leder till hjdlp och att
vi dr navet som kopplar till samhallets hjélpre-
surser.

AttSOS ALARM sattes under intensiv medie-
bevakning under 2011ledde till internt 6kat
fokus pa samtalsuppf6ljning och 6kad satsning
pa kommunikationsutbildning.

-Detta dr ett arbete som pagér hela tiden,
men en negativ férvintan pa vad som hén-
der nir manringer 112 kanledatill en 6kad

Viktig information till viktiga grupper

® ® ® For att 6ka kun-
skapen kring 112 satsar
SOS Alarm pa att sprida infor-
mation i tre viktiga malgrupper:
Aldre medborgare &r
manga ganger forsiktiga med
attanvanda nédnumret och
valjer ofta att ringa en anhorig

istallet, vilket kan betyda att
dyrbar tid gér forlorad.

Barn och unga som inte
har kunskap om vilken hjalp
man kan f& om man ringer 112.
Informationen borjar redani
forskolorna med sagopaket som
visar hur viktigt numret ar, nar
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det ska anvandas och INTE ska
anvandas.

Sarskild information till
invandrare genom undervis-
ningsmaterial som anvands vid
SFI, svenska for invandrare.

"Medborgarna
madste kunna
lita pa att ett
larmsamtal
leder till hjalp

och att vi
ar navet som
kopplartill
samhidllets

hjdlpresurser.”
JESSICA FRIBERG



aggressivitet hos dem som ringer in, vilket for-
svarar samtalet. I var interna Samverkansut-
bildning har vi fokuserat pa de moten som sker i
samtalen och hur vi hanterar ménniskors olika
reaktioner pa krissituationer.

Med en extern debattimedia 6kar vikten av
deninterna kommunikationen. Malet har hela
tiden varit att medarbetarna ska veta vad som
hénder. Publiceras ett tidningsreportage ska
medarbetarna kdnna till detinnan tidningens
lasare. Sedan november 2011 har SOSALARM
en KIB, Kommunikator i beredskap, dygnet runt
for att 6ka kommunikationen kring vad som
hinder bade internt och externt, sdger Jessica
Friberg.

- Att 6ka detinterna flodet avinformation
skapar trygghet, delaktighet, gemenskap och
lugn. Och mot media har vivarit oerh6rt 6ppna.

JESSICA FRIBERG
]
Familj: Bor med sina
tva barn.

Bor: Saltsj0-Boo, sydost
om Stockholm.

Fritid: Agnar s& mycket
tid jag kan med mina
barn, garna ute i naturen
eller pa tennisbanan.
Skriver ocksé pa tva
bocker, en for barn och
en for vuxna.

Antal arinom

SOS Alarm: Borjade i
oktober 2010.
Bakgrund: Civilekonom
med marknadsforings-
inriktning som arbetat
som marknadschef och
varumarkesstrateg for
flera storforetag.

Bdst med jobbet: Mitt
fantastiska team och
den samhallsuppgift
SOS Alarm har. Jag drivs
verkligen av de har
frdgorna.

Vill Idra mer om:

Vill jobba mer grans-
Overskridande. Skulle
vilja ha mer mojlighet
att studera faktiska
handelser, sa som
tragedin pa norska
Utaya, och lara av hur
andra hanterat kommu-
nikationsfragorna.

Vimaste alltid virna om integriteten och kan
inte laimna ut personliga detaljer, men viar inte
riadda for att bli granskade. Vihar bjuditin
media. Tv-programmet Kalla fakta var med oss
icentralenifleradagar. Det dr otroligt viktigt
att medborgarna kdnner till var verksambhet.

Kommunikation, sigerhon, ir ett stindigt
larande om ménniskor. Bade samhille och
teknik utvecklasisnabb takt och ingen blir
nagonsin fulldrd.

-Vihar stindigt en jitteutmaning framfor
oss eftersom var kommunikation i manga
situationer maste vara omedelbar, och vijobbar
kontinuerligt pa att bli annu bittre pa att snabbt
nd uttill vara kunder och samarbetspartners.
Viktigast dr att vikan kommunicera trygghet
ochhandla direfter. ©
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KRISBEREDSKAP OCH NYTT AVTAL MED MSB

Nytt avtal ger tydligare

roll i krissituationer

DET NYA SAMVERKANSAVTALET med MSB ger forbdttrade mojligheter

att ytterligare stdarka och effektivisera krisberedskapen, anser Ulf Strandberg
som dr ansvarig for SOS Alarms Krisberedskap. Med ett nytt informations-
nummer starks ocksa kommunikationen med allmdnheten.

etnyasamverkansavtal som teck-

nats mellan MSB, Myndigheten for samhalls-
skydd och beredskap, och sos ALARM reglerar
formerna for samverkan vid krissituationer
och larmning av myndigheternas Tjansteman i
beredskap (TiB). Syftet med avtalet ar att hoja
formagan och effektivitetenikrisberedskaps-
systemet genom en snabb och enhetlig alarme-
ring. Iochmed detnya avtalet blir sos ALARMS
roll som samordnare avinformation och insat-
ser i krissituationer tydligare.

-Den stora skillnaden dr att vinu har MSB:s
uppdrag att stotta och samordna alla TiB-myn-
digheter, siager Ulf Strandberg.

Drygt30centralamyndigheter med sarskilt
ansvar for krisberedskap har, liksom landets 21
lansstyrelser, en Tjansteman i beredskap (TiB).
Detinnebir att det maste finnas medarbetare
tillgdngliga dygnet runt, som kan larmas av
SO0s ALARM om négot allvarligt intréffar.

MSBikorthet

® ® ® viyndigheten for sam-
héallsskydd och beredskap,

MSB, har ansvar for frégor om skydd
mot olyckor, krisberedskap och
civilt forsvar, i den utstrackning

inte ndgon annan myndighet har
ansvaret. Ansvaret avser atgarder
fore, under och efter en olycka eller

enkris.

MSB utvecklar, tillsammans med
andra, individens och samhallets
formaga att forebygga, hantera och
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-Vartjobb ar att stotta, informera och fa
TiB-myndigheterna att effektivt samverka for
attunderlitta beslutsfattandet. Den uppgiften
hadevitillendelredanidet gamla avtalet, men
nu far vien mojlighet att konkretisera, diskute-
raoch effektivisera sittet vi arbetar pa sa att vi
kan kommunicera bade snabbare och enklare.
Malet ar att allainom TiB-nitverket ska kunna
arbetainom samma informationssystem. S&
har detinte varit tidigare, sdger Ulf Strandberg.

Hansformellatitel ir Tjanstedgare Krisbered-
skap och fragorna pa hans bord handlar om hur
SOS ALARM ska vara ett stod for hela samhallets
krisberedskap.

- Alltsa stottar viinte bara myndigheter utan
aven strategiskt viktiga kommersiella bolag
med samhallskritiska funktioner, s som ener-
gibolag, transport- eller infrastrukturbolag.

Is0s ALARMS uppdrag ingar ocksa att bredda
dialogen med medborgarna. En vég till 6kad
kommunikation r planerna pd att upprétta
etthelt nyttinformationsnummer dit alla kan
ringa med fragor och upplysningar nér det inte

l&ra av olyckor och kriser. Myndig-
heten arbetar genom kunskapsupp-
byggnad, stod, utbildning, dvning,
reglering, tillsyn och eget operativt
arbete i nara samverkan med kom-
muner, landsting, myndigheter,
fOretag och organisationer for att
uppna okad trygghet och sakerhet
pa alla samhallsnivaer — fran lokalt
till globalt.

Regeringen styr MSB genom en
instruktion och &rliga regleringsbrev.

"Nodnumret
darvdr primdra
uppgift,
men med ett
informations-
nummer
utvecklar vi
dialogen med

medborgarna.”
ULF STRANDBERG



ULF STRANDBERG
|
Familj: Tre vuxna soner,
18,210ch 23.

Bor: | Torshy.

Fritid: Hinner inte med
s& mycket, men omjag
far tid gillar jag att fiska
och aka skidor.

Antal arinom

SOS Alarm: Borjade
2008.

Bakgrund: Kom fran
Krisberedskapsmyndig-
heten och har ocksa
jobbat pa Raddningsver-
ket innan de ingick

i MSB.

Bast med jobbet:

Den operativa kanslan
av attalltid varamed och
veta vad som hander.
Vill ldra mer om:
Interaktion mellan man-
niska och myndigheter

i svara situationer, och
hur man skapar en
naturligt och fértroende-
ingivande dialog i kris.

ar en nddsituation. Kanske villndgon limna
upplysningar om ett nedfallet trad som hindrar
trafiken eller hért nagot som lit som en explo-
sionigrannskapet.

-Eftersom vi ser allalarm har vi oftast svar
eller kan koppla till ber6rda myndigheter och
vet vilka journummer som ar tillgdngliga. Idag
ringer alla 112 ndr ndgot sadant hinder vilket
inte dr optimalt eftersom det blockerar nod-
numret.

SOSALARM har arbetat med att ta fram ett
informationsnummer sedan uppdraget kom

fran regeringen och under senare delen av2012
kommer verksamheten vara igdng. Exakt vilket
nummer det blir dr inte klart. Det uppdraget
ligger hos Post- och Telestyrelsen, PTS, som ska
soka ett lampligt nummer i den svenska num-
merplanen.

-No6dnumret dr var priméra uppgift, men
med ett informationsnummer utvecklar vi
dialogen med medborgarna. Malet dr att vi ska
bliklara under aret. Med en sa ny och stor tjanst
ardetbraatt provadettaiendel avlandet for
attunder 2013 kunnata detibrukihela Sverige,
sdger Ulf Strandberg. ©
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AFFARSOMRADE 112 OCH KRISBEREDSKAP

Nu far horselskadade
hjalp snabbare

PILOTPROJEKTET REACH 112 gor det mojligt for horselskadade att larma
pd teckensprik via bildtelefon. En teckentolk oversitter direkt till
SOS-operatoren, vilket ger betydligt snabbare handldggningstider an
att larmavia SMS.

each112ir ett EU-finansierat pro-
jekt. Syftet ar att uppfylla Eu:s direktiv att funk-
tionshindrade ska ha samma mdjligheter som
allaandraattringaii2.

-Detdrenrittighet for alla samhéllsmed-
borgare att fa kommunicera pa det sdtt man dr
van,idethir fallet via teckensprak, siger Bjorn
Skoglund som dr affdrsutvecklare for Affairsom-
rade 112.

Atta Eu-linder ir engagerade i projektet, var-
av Sverige dr ett av fem linder som driver aktiv
forsoksverksamhet. I Sverige skots pilotdriften
sedan maj 2011 pa sos-centraleniOrebro.

-Viserredan nu att det blir snabbare hand-
laggning och mer effektivt dn attlarmavia

sMms eller texttelefon, som hittills varit de enda
mojligheterna for horselskadade attlarma112,
sdger Bjorn Skoglund.

Négon statistik dr inte sammanstilld dnnu.
Det arbetet kommer att ske under viren 2012.
Halva kostnaden for forsoksverksamheten
betalas av EU. SOS ALARM star for personalen.
Utrustningen tillhandahalls av mjukvarufore-
taget Omnitor, vars verksamhet ar inriktad pa
att utveckla hjalpmedel for funktionshindrade,
framfor allt for horselskadade. Kostnaderna
for att stindigt ha en tolk redo delas mellan
S0S ALARM och Omnitor.

Det som hdnder nér en brukare ringer via
dator eller bildtelefon dr att samtalet gartill en
server pa Omnitor som kopplar vidare till
sos ALARM i Orebro och en teckentolk for ett
trepartssamtal. Teckentolken behdver inte

Vistravar standigt efter att bli battre

® ® ® SOS Alarm ar certi-
fierat enligt 1SO 9001.
Certifieringen omfattar alla
tjansteomraden och arbets-
platserinom moderbolaget.
Kvalitetssakringssystemet avser
metoderna som anvands for att
uppna uppsatta mal, praglas av
kundorientering och ett forebyg-
gande syn- och arbetssatt med
fokus pa standiga forbattringar.
For att forbattra tjanster och
processer pagar ett standigt
utvecklingsarbete. Inom varje
tjansteomrade finns ett antal
utvecklare. Ett exempel pa detta
arvardutvecklarna, legitimerade
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sjukskoterskor som arbetar néra
SOS-operatérerna med framfor
allt medicinska fragor.

Véardutvecklarnas huvud-
uppegift ar att se dver var
kompetensutveckling och den
medicinska kvalitetssakringen.
De deltar aven i dialogen med
sjukvardshuvudméannen samt
i olika forsknings- och fortbild-
ningsprojekt.

Nagra exempel pd omraden
under utveckling ar tjanster
kopplade till IP-telefoni, positio-
nering av nodstallda, kartstod,
beslutsstod, hantering av
utlarmningsteknik, kompetens-

utveckling och logistiksystem
for dirigering.

SOS Alarm medverkar i flera
forskningsprojekt. Bland an-
nat avseende hjartstopp och
stroke. Data frdn hundratusen-
tals ambulansarenden varje &r
ger underlag for att utveckla
effektivare vardkedjor. Forsk-
ning bedrivs aven avseende
ambulanslogistik tillsammans
med sjukvérden och teknikleve-
rantdrerna. Genom var medver-
kaniolika EU-projekt deltar vii
internationell samverkan kring
hantering av nddsamtal och
kriskommunikation.



"Det dr en
rdttighet for
alla samhiills-
medborgare att
fa kommuni-
cera pd det sdtt

man arvan.”
BJORN SKOGLUND

finnas pa sos-centralen utan jobbar stand-by
och kopplar upp sig med samma utrustning som
anvindarna har. Inuldget ingér enbart anvin-
dare som har bildtelefoner anslutna till Omni-
tor i projektet, ungefér 3 000 personer.

-Innanvistartade hade virdknat med ett till
sjusamtaliveckan, men det har blivit mycket
farre dnvitrodde. Fran maj till december fick vi
in20unika samtal.

Mendetférstasamtalet dr ett bra exempel pa
enlyckad insats, sdger han och beréttar hur en
horselskadad person ringde in nir hans kompis
drabbats av diabeteskoma.

- Utrustningen gjorde att vikunde hantera
detta vildigt snabbt.

JEN )

BJORN SKOGLUND
]
Familj: Hustru och tva
barn.

Bor: Vasastan, Stock-
holm.

Fritid: Musik, spelar
trummor i coverbandet
T Spreet Band.

Antal arinom

SOS Alarm: 24, med
avbrott for universitets-
studier.

Bakgrund: Karlstad-
grabb som efter varn-
plikt i Waxholm blev kvar
i Stockholm.

Bast med jobbet:

Att f& jobba med ndgot
sa viktigt som 112.

Vill lara mer om:
Lagstiftning. Ju mer man
graver i saker som se-
kretessfrégor, inser man
att manga lagar ibland
star i konflikt med varan-
dra. Privat skulle jag vilja
skapa mer musik, garna
med mina barn.

Vid detta forsta samtal fick operatéren ocksa
en snabblektion i teckensprak. Bland annat
framkom det att vidg och gata har samma tecken
pa dovsprak, vilket riskerade att skapa lite for-
virring nir det gillde att dirigera ambulansen
till ratt adress.

Pilotverksamheten pagar fram till april 2012
och blir projektet permanentat kommer fler
sos-centraler kunna ta emot larm via bild-
telefon. Dessutom kommer fler anvindare att
slippasin. Enligt Omnitor finns det mellan
10 000 och 20 000 helt déva eller svart horsel-
skadade i Sverige. Totalt skulle runt 100 000
personer med olika typer av horselskador ha
nytta avatt kunnalarma 112 via bildtelefon och
tolk. ©
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AFFARSOMRADE 112 OCH KRISBEREDSKAP

standig beredskap for
individer och samhalle

ALARMERINGSAVTALET MELLAN STATEN och SOS Alarm ger mojlighet

att via nodnumret 112 omedelbart nd samhdllets hjalpresurser. Under 2011 tog
SOS Alarm emot ndra 3,5 miljoner samtal pd 112, varav cirka 1,5 miljoner
skarpa nodsamtal. Samtalen handlar oftast om akut sjukdom, olyckor, sjonod,
brander, overfall, inbrott eller behov att prata med en prdst. Omfattningen

och inriktningen dr forhdllandevis ofordandrad over dren.

angasomsdker hjilp via
nédnumret 112 befinner sigi chock eller har pa
annat sétt svart att redogora fér vad som har
hént och var hjdlpen behovs. Det stéller hoga
krav pé personliga egenskaper och kompetens
hos sos-operatorerna. Uppgiften kraver stor
simultankapacitet, kommunikativ kompetens
ochinlevelseférméga men ocksa en gedigen
kunskap om samhaillet, alla hindelser som kan
uppstd och vilka insatser som kan behovas. Att
fullt ut bygga upp en sddan erfarenhet tar lang
tid. Detta har aterspeglats starkti SOS ALARMS
strategiarbete som under aret har fokuserat pa
okad samverkan mellan sos-centralerna.

Utmaningar och aktuella frdgor under 2011
Sambhallets krisberedskap
Alarmeringsavtalets kravinom samhallets
krisberedskap innebar att information om
storre hdandelser dygnet runt ska formedlas till
Tjansteman iberedskap (T1B) inom alla stat-
liga myndigheter som har sarskilt ansvar inom
krisberedskapen samttill Regeringskansliet.
Under 2011 var antalet TIB-larm 1 448, ungefar
pa samma niva som 2010. Inom krisberedskaps-
uppdraget har SOS ALARM arrangerat natio-
nella samverkanskonferenser pa begiran av
Myndigheten for samhaillsskydd och beredskap
(msB). For att myndigheter pa olika nivaer pa ett
enhetligt satt ska kunna dra ytterligare nytta
avSsoS ALARMS standiga beredskap har

sos ALARM diskuterat avtalet med MsB under
2011. Avtaletblevklartijanuari2o12.

Rakel och integrerad kommunikation
Rakel, Sveriges nya system for radiokommuni-
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kation, dr nuutbyggt i storre delen avlandet.
Detinnebir att SOS ALARMS skyldighet att
tillhandahalla ett rikstickande analogt radio-
nét for kommunikation kan borja fasas ut.

S0s ALARM kommer istillet att ha en samman-
hallande roll for kommunernas och landsting-
ens kommunikation i det nya systemet. Rakel
integreras nu med SOS ALARMS teknikplatt-
form Zenit. Integrationen med Zenit har forut-
satt stora investeringar och teknikanpassningar
isamband med att MSB successivt utvecklat
Rakel.

Beslut om sarskilt informationsnummer
Forandringarisamhillet och medborgarnas
behov av snabb information harlett till att allt
fler ringer nédnumret 112 vid storre hindelser
eller kriser. De vill veta vad som hdnder eller
lamna information. Ddrmed uppstar ofta ett
kraftigt okat tryck pa nddnumret. Sadana sa
kallade massanrop kan skapa risk for att samtal
om akuta hjalpbehov fordrojs.

S0S ALARM har utarbetat ett underlag kring
detta pa begiran av Forsvarsdepartementet. I
enlighet med ett forslag i budgetpropositionen
2011 harriksdagen beslutat att ge SOSALARM
iuppdrag att utveckla och starta ett sarskilt
informationsnummer under 2012 for att
komplettera nddnumret 112.

Kompletterande avtal fér obruten
larmkedja

Avtalet med staten innebar ett nationellt ansvar
for att ta emot nddsamtal och faststilla hjalp-
behoven. Déarut6ver aldagger avtalet SOS ALARM
att erbjuda kompletterande avtal som ger en
obruten larmkedja till ambulanssjukvard och
raddningstjanst med flera. Riksrevisionen har
inlett en granskning av statens insatser inom

Enfortroende-
matning
genomford
under 2011
visar att
svenskarna
har hogt for-
troende for
nodnumret.



ambulansverksamhet, som bland annat omfat-
tar larmnumret 112, statens deldgarskap i
SOS ALARM och ambulanstransport.

Hégt fortroende for 112
Enfortroendemitning genomford i november
2011visar att svenskarna har hogt fortroende
for nddnumret. Cirka 40 procent har egna erfa-
renheter av attlarma 112 och 73 procent uppger
att de har varit nojda med den hjélp de har fatt.

Fler alternativ fér dova och talskadade
Sedanlinge har SOS ALARM mottagning av
nodanrop fran déva och talskadade via text-
telefon. En tidigare forsoksverksamhet med
mottagning avlarmsamtal via SMS for dessa
grupper har permanentats fran och med ars-
skiftet2011/12. Vidare har arbetet fortsatt 2011
inom Reach 112, ett EU-projekt som syftar till
att genom kommunikation via bild underlatta
larmsamtal for personer med funktionshinder.
Lds mer pd sidorna 24-25.

112-radets manga specialfragor

112-rddet har under 2011 dgnat mycket energi at
inférandet och anvindningen av det nya natio-
nellaradiosystemet Rakel samt mojligheterna
attanvinda gemensam teknik for organisatio-
ner och myndigheter som ar hjilpresurser och
somkan nisvia112. Radet har ocksé diskuterat
vilka nya utmaningar som foljer avsamhéllets
och teknikens utveckling. Nagra andra viktiga
fragor for 112-radet har varit behovet av tolk-
ning, rp-telefonins effekter, hur sos ALARM pa
basta sitt ska underlitta for de olika hjalpresur-
serna att fa samma information, EU-initiativet
om sdrskilt nummer for férsvunna barn samt
oversynsutredningen av alarmeringssystemet.

Kommande utmaningar

Den av regeringen beslutade versynsutred-
ningen ska se Over alarmeringssystemet i
Sverige mot bakgrund av de stora fordndringar

SOS Alarm deltogvid mdssan Underbara Barn pa Stockholmsmdssan den 14-16 oktober.
Mdssan hade néra 20 000 besokare och genomslaget for 112-informationen genom
sagobdcker, affischer och klistermdrken for barnvar mycket stort. Maskoten Flammy,
som annars tillhér brandférsvaret, blev snabbt en favorit.

som skett i samhallsstruktur, ansvar, teknik
med mera. Ett underlag som sos ALARM under
aretlamnattill Forsvarsdepartementet infor en
ny avtalsperiod knyter till exempel an till sam-
verkan inom larmprocessen, kommunikations-
samordningen inom Rakel, tekniksamverkan
och kopplingen mellan den operativa verksam-
heten och den strategiska krisberedskapen. ©

Allt fler samtal till jourhavande prast

® ® ® Den genomsnitt-
liga svarstiden pa 112 var
8,4 sekunder under 2011,
vilket innebér en 6kning
i forhallande till 2010 (6,7
sekunder). Denna 6kning
forklaras av flera faktorer.

En del av forklaringen ar den
hoga personalomsattningen
under 2011. Den kan delvis
ha sin grund i det mediadrev
som forts gentemot SOS
Alarm under 2011, delvis|i

den omstrukturering av SOS-
centralernaiVasteras, Upp-
sala och Eskilstuna som det
forlorade landstingsavtalet

i Uppsala lan, Vastmanland,
Sodermanland och Region
Gotland medforde.

Enannan ar den naturliga
kompetensvaxling som skett
och som har singrund i attallt
fler landsting har stallt krav pa
sjukskoterskekompetens for
prioritering avambulanser.

Antalet n0dsamtal i Sverige
dar hjalp omedelbart behdvs
har varit relativt oforandrat
under 2011, eller cirka 1,5
miljoner samtal.

Flertalet nodsamtal géller
behov av vard i samband med
akuta sjukdomstillstdnd och
olyckor (727 850 st) eller polis,
tillexempel i samband med
pagaende brott (610 213 st).

Behovet av insatser fran
kommunal raddningstjanst

galler ofta stora handelser
men antalet samtal ar inte lika
stort (91132 st).

2011 vidarekopplades drygt
95000 samtal till Jourhavande
prast, en 6kning med drygt
6000 samtal sedan 2010.

Behov av hjalp fran statlig
raddningstjanst som sjoradd-
ning, flygraddning, fjallrédd-
ning, kustbevakningen med
mera utgor en mindre del.
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EN OBRUTEN LARMKEDJA

Nya utmaningar nar
larmkedjan bryts

NAR UPPHANDLINGEN av vdrdprioritering och ambulansdirigeringenifyra
landsting 2011 gick till en ny privat aktor brots bade larmkedjan och SOS Alarms
mdngdriga monopolstdllning. Det betyder nya utmaningar for SOS Alarm.

loch med att
aktorerna inte
ldngre arbetar
i samma tekni-
ska plattform
saknas en
sammanhdllen
ldgesbeskriv-
ning ndr nagot
intrdffar.”
NILS-ERIK NORIN

etrelandstingeni Vistmanland,
Sodermanland, Uppsalalin samt Region Got-
land hade under namnet Fyrklovern gattutien
gemensam upphandling och under november
manad 2011 6verlimnade sos ALARM den delen
avlarmkedjan till den nye aktoren.

-Mycket berom ska ga till var egen personal
som gjort ett gott och kompetentjobb och lagt
ner tusentals timmar for att dela med sig av sin
mangariga erfarenhet och ge stdd och hjélp vid
overlaimnandet. Fokus har hela tiden legat pa
att det ska fungera for de hjdlpsokande, sdger
Nils-Erik Norin som ér affirsomradeschefvid
SOSALARM.

AttSOS ALARM inte lingre har 6verblick 6ver
helalarmkedjanidessalandsting har skapat
flera problem som inte enbart kan avfirdas som
barnsjukdomar, anser Nils-Erik Norin.

-Hela problematiken med externa aktorer
satter fokus pa en kinslig fraga kring hur sam-
verkan inom blaljusverksamheten ska fungera.
I detta fall har samverkan slagits sonder. I och
med att aktorerna inte lingre arbetarisamma
tekniska plattform saknas en sammanhaéllen

Fokus pa samverkan

ldgesbeskrivning nér nagot intriffar, siger
Nils-Erik Norin.

Liksom tidigare nar alla samtal till 112
Ss0s ALARM och liksom tidigare kan operato-
rernalarma raddningstjinsten sa fort det
kravs en riddningsinsats. Men behovs vard-
bedémning, ambulansprioritering och dirige-
ring kopplas samtalet i dessalandsting vidare
till utbildade sjukskoterskorien privatlarm-
central.

-Det har skapat problem, framfor allt med
langa svarstider. Vara operatorer har blivit sit-
tande med hjalpsokandeien frustrerande vin-
tan innan sjukskoterskorna svarar. Dessutom
har vara operatdrer inte lingre majlighet att
foljaambulanserna och kan darmed inte laimna
fortlopande information till raiddningstjansten
om ambulansernas status eller vice versa. Med
en bruten informationskedja har vi tappat den
overgripande ligesbilden, sdger Nils-Erik
Norin.

Den nya konkurrenssituationen mots bast
genom att visa de fordelar en obruten larm- och
informationskedja har, anser han.

-For oss giller det att se till attleverera det
viavtalat med kunderna och att vara kostnads-
medvetna utan att ge avkall pa hjélpen till de
hjilpsokande. ©

® ® ® Behovet av samver-
kan mellan samtliga parter

i larmkedjan 6kar standigt
vilket ar positivt ur ett hall-
barhetsperspektiv. Dessutom
ar fokus aven stort pa samver-
kan kring utveckling av teknik
och resurser. Detta gynnar saval
de olika delarna i larmkedjan
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genom att resurser anvands mer
effektivt som att den enskilde
medborgaren gynnas genom
bland annat kortare larmtider,
Okad kompetens ilarmproces-
sen och en battre patientstyr-
ning till ratt vardniva.

Under 2011 har en ny strategi
for produktionssamverkan mel-

lan SOS-centralerna forandrat
produktionssattet. Syftetar

att badde kunna producera ef-
fektivare med jamnare kvalitet
och samtidigt bli mindre sérbar.
I samband med detta laggs
stort fokus pé kvalitetsarbete i
samverkan med vara uppdrags-
givare.



Hantering av raddningsarenden vid samverkan

DEN OBRUTNA LARMKEDJAN

Medlyssning, informationsdelning i gemensam teknik.

Larmsamtal Suri
vriga
12 aktorer

‘V“ N

Besvarar samtal. Genomfor en Larmar
Klargor hjalpbehov, raddningsintevju, Raddningstjanst .
SOS Alarm telefonnummer kopplar samtalet och dvriga Handelse

och grovposition for medlyssning aktorer

Besvarar Larmar Eventuell
Extern larmcentral medlyssning ambulans vardradgivning

Lo L]
DEN BRUTNA LARMKEDJAN

EJ medlysshing, ingen informationsdelning, separat teknik.

Larmsamtal v
vriga
12 aktorer

Besvarar samtal. . Larmar Vidarekopplar
Klargor hjalpbehov, _Genomfor en Raddnin hjalpstkande Handelse
telefonnummer raddningsintevju och évriga till annan

och grovposition aktorer larmcentral

Upprepning .
Besvarar av uppgifter Genomfor Larmar

vidarekoppling om hizlpbehov, vardintevju ambulans
position

Extern larmcentral

Den sd kallade obrutna larmkedjan innebdr att alla samtal till 112 ndr SOS Alarm och SOS-operatérernakan larma
rdddningstjinsten sdfort det krivs en raddningsinsats. Men indgralandsting innebd abehov avvdrdbedi
ambulansprioritering och dirigering att samtalet kopplasvidare till en extern larmcentral. Denna sd kallade brutna larmked]a
skapar risker och problem med langa svarstider och att hjilpsokande kan behéva forklarassitt drende flera ganger.

Forandringar i de berdrdalanen

® ® @ sedan den 31 oktober 2011 skoter SOS Alarm inte
langre ambulansprioritering och dirigering i alla landsting.
De tre landstingen i Vastmanland, Sédermanland, Uppsala 1an samt
Region Gotland gick under namnet FyrklGvern utien gemensam
upphandling. Dar stalldes bland annat krav pé att SOS Alarm skulle
anvanda sig av ett annat medicinskt index, vilket bedomdes somen
alltfor stor risk. Upphandlingen vanns av en privat aktdr som byggt
upp tre larmcentraler fdr ambulansdirigering under det gemen-
samma namnet Sjukvardens Larmcentral. | dessa landsting vidare-
kopplar SOS Alarm all beddmning av vardbehov och ambulans-
prioritering till den nya aktoren.
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AFFARSOMRADE RADDNING

Samforstand
nyckeln till samverkan

BRA RELATIONER dr en forutsdattning for en fungerande raddningstjanst.
Matz Laurentz ansvarar for att bygga det vardefulla kontaktndtet mellan de

kommunala uppdragsgivarna och SOS Alarm.

idendariddningstjinst kunde lik-
stdllas med brandforsvar dr sedan ldnge forbi.
Den kommunala riddningstjansten har fatt ett
allt stérre ansvar for kommuninvanarnas totala
trygghet och sikerhet. Ett uppdrag som inne-
fattar krisarbete, beredskapssamordning och
skydd mot olyckor.

-Urett hallbarhetsperspektiv dr det utom-
ordentlig viktigt att ha ett vil fungerande
nétverk och ett gott samarbete mellan oss pa
S0S ALARM och den kommunala raddnings-
tjdnsten. Nir nagot hinder maste vi kdnna
varandra sa bra att vi vet vem som ska géra vad.
Sekunderna ar dyrbara och dd méste alla ruti-
ner fungera utan att nagot hakar upp sig, sager

Tidigare var han platschef for larmcentralen
iJonkopings lin. Efter den omorganisering som
skettunder 2011 4r Matz Laurentz tjinstedgare
inom Affarsomrade Riddning pa SOS ALARM.
Hans framsta uppgift dr att halla ihop radd-
ningsprocessarbetet inom foretaget. Det gor
han som stod for de tre regionalt kundansvariga
och affirsomradets affirsutvecklareiarbetet
med att bygga bra kundrelationer med kommu-
ner, raddningschefer och regionala raddnings-
tjanstsforbund.

-Kommunernas riddningstjanst dr vara upp-
dragsgivare. Vi ar jui mangt och mycket deras
lokalalarmcentral men ocksa deras arbetskam-
rater nir hindelsen intréiffar.

Brarelationer, siger han, skapas genom att ak-
tivtlyssna pa de behov, 6nskemal och krav som

Matz Laurentz.

raddningstjansternalyfter fram. Det betyder

Enlyhord partner i systematisk dialog

® ® ® SOS Alarms verk-
samhet beror pa nagot satt
allainvanare ochii princip
alla foretag och organisa-
tioneri Sverige.

En forutsattning for standiga
forbattringar ar lyhérdhet for
krav fran olika intressentgrup-
per. Har ar nagra exempel pa
hur den dialogen bedrivs:

Dialog med
Raddningstjansten

SOS Alarm bedriver en gemen-
sam utvecklings- och kvalitets-
uppfoljining med raddnings-
tjansten. Centralt finns ett
raddningstjanstrad som bestar

av raddningschefer och leds
av SOS Alarms affarsomrades-
chef for raddning.

112-radet

112-r&det bildades av

SOS Alarm for snart 10 &r
sedan. I radet ingér ett 15-tal
foretradare for myndigheter
och organisationer som
samarbetar med SOS Alarm
kring nédnumret 112.

Dialog med landstingen
Med jdmna mellanrum genom-
fors en strukturerad dialog
med foretradare for respektive
landsting for att kartlagga
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vasentliga frdgor. Sedan 2011
finns ett rikstackande samver-
kansrad med foretradare fran
landstingen och ambulans-
sjukvarden for att utveckla
prioriterings- och dirigerings-
tjansten. Vi stravar ocksa
efter att bygga upp lokala
kvalitetsutvecklingsgrupper
med foretradare for ambulans-
sjukvarden och SOS Alarm.

Dialoger och seminarier
med speciella grupper
For att skapa forstaelse for
olika gruppers svarigheter
och mojligheter att f& kontakt
med och utnyttja samhallets

raddningsresurser och for att
informera om tjansten genom-
for vi riktade seminarier, ofta

i kombination med enkatun-
dersokningar. I skolor har vi
under senare &r genomfort

en teckningstavling pa tema
112. Dessutom genomfor vi
seminarier om situationen for
aldre och invandrare, samtom
forutsattningarna i glesbygd.
Ett resultat av dialogen ar

att en speciell utbildning om
nodnumret tagits fram for SFI
(Svenska for invandrare).



MATZ LAURENTZ
|
Familj: Hustru och tre
vuxna pojkar.

Bor: Kaxholmen, mellan

Granna och Huskvarna.
Fritid: Natur, jakt, fiske
och idrott, mangarig le-
damotiHV71:s styrelse.
Antal arinom

SOS Alarm: Fem ér,
varav fyra som platschef
i Jonkopings lan.
Bakgrund: Logistiker.
Bast med jobbet: Rela-
tionerna med raddnings-
tjansterna, trivs valdigt
braikundmotet.

Vill ldra mer om: | job-
bet skulle jag vilja se mer
av hurinternationella
kris- och raddningsorga-
nisationer fungerar. Mer
privat skulle jag garna ha
lite mera tid fOr att bara
"vara”.

attibland ségaja, ibland nej. Och att tinkalang-
siktigt och planera for morgondagen.

-Det personliga motet dr oerhort viktigt,
framhaéller Matz Laurentz.

Lika hogt prioriterar han kvalitetsarbetet.
Efter omorganiseringen avS0S ALARM har
arbetet i kvalitetsgrupperna pa landets sos-
centraler fatt en nystart. Dessutom har Affars-
omréade Rdddning under 2011 anstéllt en kva-
litetsutvecklare med ansvar for forskning och
utveckling inom kommunal raddningstjénst.

-Viidrberoende av att halla en jamn kvalitet
ihelalandet, inte minst med tanke pa den sam-
verkan vi vill ha vid storre hindelser med hjilp
avvar tekniska plattform. Vildgger stor energi
paattstindigt arbeta med att utveckla och halla
en hog kvalitet i var produktion.

Den negativa uppmérksamhetimedia som
s0Ss ALARM haft under aret har préglat kontak-
ternamed kunderna.

-Detsomintrdffade berorde inte raddnings-
tjdnsten priméirt men har anda varit en stdende
punkt, bade i vara kundméten och pa vara kva-
litetsmoten.

-Felkan detbliibland ddr den méanskliga
faktorn finns med. Aven om viinom riddning
inte rakat ut for nagot liknande har det varit ett
uppvaknande och en sporre for oss att se till att
nagotliknande inte intrdffar. Viméste ha den
kompetens, de rutiner och den teknik som gor
att vikan gora ett fullgott jobb med korta hand-
laggningstider. Och det har vi kunnat pavisa att
viharivéara moten med kunderna, sdger Matz
Laurentz.

Utvecklingsfragor star ocksa hogt pa den
gemensamma agendan. Hogst upp star just nu
”Dynamisk hantering av resurs”, ett projekt
som har sitt ursprung i sos ALARMS Radd-
ningsrad och aktivtinvolverar den kommunala
raddningstjanstenihela Sverige. ©

“Ur ett
hallbarhets-
perspektiv dr
det utomor-
dentlig viktigt
med ett gott
samarbete mel-
lan oss och den
kommunala
rdaddnings-
tjdansten.”
MATZ LAURENTZ
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AFFARSOMRADE RADDNING

For ett tryggare sambhalle

NAR OLYCKAN SKETT och 112 larmas dir tiden en nyckelfaktor for att optimera
hjdlpinsatsen. Dd dr det extra viktigt att en samverkan med SOS Alarm erbjuder
en obruten larmkedja som innebdr att den hjalpsokande inte behover forklara

sitt hjalpbehov mer dn en gang.

drnagonringer112tar SOSALARM
emot samtalet och genomfor en intervjusomen
naturlig del avarbetssittet. Medlyssning inne-
bar att raddningstjanst och ambulans tidigt tar
del avviktig information for att snabbast mgj-
ligt bedoma hjilpbehovet, prioritera och tilldela
resurser, for attinleda en raddningsinsats. Det
arbade en sidkerhets- och en tidsfraga. I detta
kénsliga ldge géller det att direkt fa med det
vésentliga. Pa sa satt undviker man en andra
intervju som bade ar stressande for den hjalp-
sokande och kan forsvara hjilparbetet da nya
uppgifter kan vara missledande.

RiddningstjansternaiKiruna, Gillivare
och Kristianstad hade tidigare inte haft ndgot
samarbete med SOS ALARM men har numera
ett sarskilt utvecklingsavtal dar medlyssning
ingar. Genom att inféra medlyssning har
dessatre raiddningscentraler effektiviserat
larmhanteringen och forkortat handlédggnings-
tiden. Kiruna kommun har numera helt limnat
6ver ansvaret for larmverksamheten till
sos-centralen i Luled, ndgot som fungerar
mycket bra.

SOSALARM haridagsamarbetsavtal med
samtliga kommunala riddningstjdnsterilan-
det. Ett uppdrag som innebér att SOS ALARM
genomfor hela intervjun och vanligtvis dven
larmar lampliga resurser. I de fall dar kommu-
nen haren egen larmcentral skoter SOS ALARM
helaintervjun medan rdddningstjansten lar-
mar sinaresurser. Informationsdelning sker i
ett gemensamt tekniskt system, Zenit.

Erfarenheter har visat att de flesta kommuner
genom avtal med SOS ALARM pa ett patagligt
sdtt minskat sina kostnader for utalarmering av
raddningstjanst.

Utmaningar och aktuella fragor under 2011
Affarsomrade Riddning har under 2011
fokuserat pa att utveckla och erbjuda tjanster
som Okar riddningstjanstens formaga till
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effektiv samverkan, informationsdelning och
kommunikationssamordning. Dessa tagan-
den grundar sigi Alarmeringsavtalet med
staten.

Nationell samverkan

SOS ALARM har med sin nationella gransover-
skridande organisation en unik mojlighet att
tillhandaha&lla en effektiv samverkan. Ett upp-
drag somtydligt angesiAlarmeringsavtalet ar
attsos ALARM ska tillhandahélla sekundér-
tjanster till 112-hanteringen. Med uppdraget
blirsos ALARM en viktiglankilarmprocessen
for raddningstjansten.

En stark oro finns hos riddningstjansten for
framtida utveckling dé en annan leverantor for
forsta gdngen ska hantera landstingenildnen
Uppsala, Vastmanland, Sodermanland och Re-
gion Gotland genom en sa kallad fyrkloversam-
verkan. Oron grundar sigiatt detta r bérjan pa
en krackelering avlarmprocessen som forsva-
rar och fordrdjer larmhanteringen. Enlarm-
hantering som utvecklats och forfinats under
snart 30 ar. Lds mer pd sidorna 28-29.

Iprojektet "Dynamisk hantering av resurs”
viljer systemet ut de tidsmassigt ndrmaste
hjdlpresurserna, det vill siga de som snabbast
kan né framtill en brand- eller olycksplats,
oavsett administrativa eller geografiska
grinser. Projektet syftar till att effektivisera,
kvalitetssikra och minimera tidsspillan vid
utalarmering avraddningsresurser/enheter.
Projektet startade under hosten 2011 och ska
utvecklas tekniskt under 2012 for att driftsittas
under borjan av 2013. Detta projekt driver
SOSALARM tillsammans med sina partners
inom riddningstjansten.

Effektiv larmhantering med
informationsdelning

En avgoérande faktor for effektivlarmhante-
ring dr informationsdelning. SOs ALARM har
tillsammans med Ericsson och Carmenta ut-
vecklat den moderna teknikplattformen Zenit.
Genom Zenit har tjinster som medlyssning,

Erfarenheter
har visat att
de flesta kom-
muner genom
avtalmed SOS
Alarmpd ett
patagligt sditt
minskat sina
kostnader for
utalarmering
av raddnings-
tjanst.



digital utalarmering, informationsdelning till
ledningssystem och uppfoljningssystem ut-
vecklats.

Under aret har allt fler raiddningstjénster
velat hatillgang till hela Zenit och i dag finns
cirka 30 arbetsplatser som anvinder Zenit till
fullo utlokaliserade hos riddningstjansten.

Allt effektivare kommunikation

S0S ALARM harunder dret slutfort installatio-
nen av ZeraCom, som ar alternativsystem for
Rakel. Detinnebar att samtliga kunder som
villnu kan anvinda Rakeli sin kommunikation
med SOS ALARM. Nista steg for SOS ALARM

ar attimplementera Rakeli CoordCom/Zenit
vilket paborjats under hosten 2011 och ska slut-
forasiborjan av2012. Med detta introduceras
ett modernt kommunikationssystem med helt
annan kapacitet och sdkerhet d4n det befintliga
analoga systemet.

Niista steg for sos ALARM blir att utveckla
etteffektivt utnyttjande av Rakel. Idag har
raddningstjansteniSverige enbart flyttat 6ver
fran ett analogt till ett digitalt system.
Kommande ars utmaning ér att utveckla

Teknikplattformen Zenit
ochprojektet "Dynamisk
hantering av resurs”

innebdr allt kortaretider

forutalarmering ndir 112
larmas.

kommunikationstjanster for effektiv samord-
ning ochledning.

Nara kundrelationer

Ettavhuvudmaélen for aret har varit att uti-
fran den nya organisationen skapa en nirhet
till kunder och en tydlig kommunikationsvig.
Genom bland annat regelbundna nyhetsbrev
och tréffar, haller sos ALARM sina kunder upp-
daterade pa utvecklingen inom Affarsomrade
Raddning.

Gemensam mottagning av 112
Enuppmairksammad fraga for raiddningstjans-
ten har varit sos ALARMS "Gemensam hante-
ring av112”. Det finns forstaelse hos raiddnings-
tjdnsten for den gemensamma hanteringen av
112 och man 6nskar framgent ocksd en vidare
dialog med sos ALARM kring produktionsfor-
andringar. Efter en omfattande dialog med
raddningstjinsten, en genomford risk- och kon-
sekvensanalys samt justeringariinforandepla-
nen har kritiken minskat. En viktig atgard var
att pa begéran fran riddningstjdnsten infora en
sa kallad femsekunderstroskel da nddsamtalen
blir synliga for andra larmcentraler. P4 sa sitt
kommer cirka 85-9§ procent avsamtalen att
besvaras pa den lokala sos-centralen.

Rekrytering av en kvalitetsutvecklare/
forskare

Tjansten som kvalitetsutvecklare/forskare ger
sos ALARM mojligheter att fordjupa det sedan
fem ar framgangsrika kvalitetsarbetet som
bedrivits inom Affairsomrade Rdddning. Upp-
dragetinnebdr att vara nationellt ssmmanhal-
lande for det systematiska kvalitetsarbete som
bedrivsinom sos ALARM avseende riddning
samt lokalt stodjande i detta arbete.

... och en Rakelsamordnare

S0Ss ALARM har ocksa anstillt en Rakelsam-
ordnare som ska ha ett 6vergripande tvarsekto-
riellt samordningsansvar inom sOS ALARM och
vara SOS ALARMS kontaktyta med exempelvis
Myndigheten for samhillsskydd och beredskap
(MsB), polisen och Socialstyrelsen inom omra-
det Rakel. Genom denna samordning kan

SOS ALARM skapa gemensamma ldsningar som
ger en kostnadseffektiv utveckling avlarm- och
kommunikationstjanster for Rakel.

Kommande utmaningar

Under 2012 kommer halva avtalsvirdetinom
Affirsomrade Riddning att omf6rhandlas eller
upphandlas. Fortsatt fokus for affirsomradet
kommer dven for 2012 vara att utveckla och
erbjuda tjinster som 6kar raiddningstjanstens
formaga till effektiv samverkan, informations-
delning, kommunikation samt kompetens-
hojande atgirder. ©
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SOS ALARMS PATIENTSAKERHETSENHET

Pajaktefter det
som inte far handa

PATIENTSAKERHETSENHETEN PA SOS ALARM foljer upp alla misstankar
om felaktigheter i foretagets medicinska vdrd. Utredningarna ska mota
patienternas behov av upprdttelse och information. Men ocksd bidra till
foretagets utveckling och hallbarhetsarbete.” Det vi kallar avvikelsehantering
arisjalvaverket en del av vart pagaende forbattringsarbete,” sager enhetens
chef Sylvia Myrsell.

vvikelse” kanupplevas

som en nagot abstrakt, undvikande bendmning
pahindelser som kan ha orsakat ménskligt
lidande, till och med d6d. Men begreppet sdger
egentligen mer om SOS ALARMS instéllning till
sadant som inte far hinda-det avviker fran det
normala och acceptabla. Varje undantag utreds
ocksa noga av foretagets Patientsikerhetsen-
het, somleds av Sylvia Myrsell. Med erfaren-
heter fran ambulanssjukvarden och Socialsty-
relsen dr hon vl lampad och 6dmjuk infor sitt
nuvarande och mycket engagerande uppdrag.

-Ambulanssjukvarden ér ett svart arbete
som spanner 6ver hela livet fran fodelsen till
doden. Forstaelsen for den verkligheten har
varit vardefull i mitt arbete pd SOS ALARM. Det

gOr mig ocksa béttre pa att leva i nuet, for jag vet
attlivet kan fordndras pa en sekund.

Patientsdkerhetsenheten utreder avvikelser
som innebir en medicinsk risk for patienten.
Om det dr ndgot annat som bor utredas, till
exempel en sa kallad bemétandefraga, ligger
ansvaret hos chefernaisos ALARMS vardpro-
duktion. Avvikelser identifieras dels genom
anmaélningar fran exempelvis Socialstyrelsen,
enskild person och egna medarbetare, dels
genom egenkontroll av verksamheten.

Allvaretiden medicinskarisken bedoms en-
ligt Socialstyrelsens Risk- och Hindelseanalys
som utgar fran en fyrgradig skala. Handelse-
analysen gors enligt en strikt form, som borjar
med fragan "vad hdnde/var blev det fel” och
steg for steg avgransar de bakomliggande orsa-
kerna framtill att hindelsen fatt en forklaring.
Dé formuleras ocksa forslag pa atgérder.

Vistravar standigt efter att bli battre

® @ @ Patientsakerhets-
enheten pa SOS Alarm har
fyra medarbetare som under
2011 utredde cirka 55 fall fran
Socialstyrelsen och ett antal fall
som identifierats pa annat satt.
Dessutom bedrivs egenkontroll
for att hitta mojliga forbattringar.
Den delen av patientsakerhets-
arbetet ar under utveckling

mot allt mer omfattande och
frekventa kontroller.
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Patientsakerheten skapades
i sin nuvarande form i samband
med omorganisationen i okto-
ber 2010.

Enhetens arbetssatt och
rutiner har utvecklats enligt de
erfarenheter som gjorts under
det forsta &ret.

Socialstyrelsen ar tillsyns-
myndighet fér SOS Alarms vard-
verksamhet. Organisatoriskt
ligger Patientsakerhetsenheten

som en sjalvstandig funktion
inom SOS Alarm och rapporterar
direkt till cheflakaren.

Malet for verksamheten ar
attinom 3-5 veckor aterkomma
till Socialstyrelsen och patient/
narstdende med resultatet av
utredningen.

SOS Alarm &r en enskild vard-
givare och vardverksamheten
regleras av gallande Halso- och
sjukvardslagstiftning.



-Med reservation for sekretessen forsoker vi
vara sé 6ppna som mojligt med vad vi kommer
fram till. Ser vi att ndgot kunde skétts annorlun-
daochbittre, da ska vi sta for det och samtidigt
tydligt visa vilka atgérder vi vidtagit.

SOS ALARMS utgangspunkt ir att fel i forsta
hand ska sokasisystem och organisation, inte
hos enskilda medarbetare, siger Sylvia Myrsell.

-Slutsatserna nir nagot blir fel ligger till
grund for utvecklingen och forbéttringen av
vara produkter och tjanster. Lika viktigt som
att genomfora de foreslagna atgiarderna, ar
uppfoljning och kommunikation bade internt
ochtill den eller de som gjort anmaélan. Viodlar
ocksa en positiv patientsdkerhetskultur internt.
Detinnebdr att vara medarbetare ska kdnna sig
trygga nér de gar till sin chef och berdttar om
rutiner de inte dr nojda med ur ett patientséker-
hetsperspektiv.

SOSALARM startar under varen 2012 ett arbete
med att utveckla kvalitetsindikatorer enligt
Socialstyrelsens nationella riktlinjer. Arbetet
har aven stod i det projekt som drivs av Sveriges
Kommuner och Landsting som bland annat syf-
tar till att ta fram gemensamma métbara mal
for den prehospitala sjukvarden.

-Stravan ar att samtliga kvalitetsindikatorer
skavaramitbara, menidag finns nagra kvalita-

"Ser vi att ndgot
kunde skotts
annorlunda och
bdttre, dd ska
Vi std for det och
samtidigt tydligt
visa vilka dtgdrder
vividtagit.”

SYLVIA MYRSELL

tiva delar. Samtidigt som kvalitetsindikatorer-
nautvecklas och fortydligas, far vivardefulla
riktlinjer for vart eget arbete med att formulera
mitbara kvalitetsmal.

Egenkontrollen ér en allt viktigare del av
SOS ALARMS patientsikerhetsarbete. Under
hosten 2011 har fokus legat pa en omfattande
kontroll avinkommande vardsamtal.

-Varje ar far vi cirka 1,§ miljoner vardsamtal,
varav knappt 1 miljonresulterariatten am-
bulans larmas ut. T hostas lyssnade viigenom
manga hundra vardsamtal for att kontrollera
att de skotts korrekt fran var sida. Det har varit
att stort jobb som skotts pd ett stralande satt
internt.

Under 2012 dr malet att lyssna igenom dub-
belt s manga samtal. Under varen ligger fokus
pasamtal som inte genererar en ambulans.

I1februari2012 paborjade Patientséikerhets-
enheten en sedanlinge bestimd Gversyn av det
sa kallade beslutsstddet, alltsa det intervjustod
med fragor och rad som sos-operatdren/-sjuk-
skoterskan anvander for att avgora hjalpbeho-
vetvid inkommande vardsamtal.

Bakom utvecklingen ligger landstingens
viaxande krav pa att virdsamtal ska bedomas
och prioriteras av legitimerade sjukskoterskor.
Beslutsstodet behover ses over for att battre
matcha de hjdlpsokandes krav och behov. ©

SYLVIA MYRSELL
]
Familj: Ja, slakt och
vanner.

Bor: | Vasterés.

Fritid: Stortrivs med
livet. Reser garna och har
precis kommit hem frén
Sri Lanka. Aker garna

till min oas, fritidshuset
utanfor Fagersta.

Antal arinom

SOS Alarm: Fyra &ri
maj 2012. Nar jag kom hit
var det som att komma
hem. Jag har haft mycket
kontakt med SOS Alarm
genom aren.

Bakgrund: Narkossjuk-
skoterska som arbetat
inom ambulanssjukvar-
den och som utredare pé
Socialstyrelsen.

Vill ldra mer om:

Delar av var verksamhet
som ligger en bit frén
mitt omrade.
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AFFARSOMRADE VARD

Tryggare samhalle med
vardagsnira forskning

TANGO, SALSA, RUMBA. Skenet bedrar. Projekten har inget med dans att gora.
Hair ligger fokus pa forbittrade riddningsinsatser vid hjdrtstopp. Ligg till ASA
och det ger en bredare bild av de forsknings- och utvecklingsprojekt SOS Alarm
dar engagerade i for att skapa ett tryggare samhdlle. Spindeln i nétet dr
forskningsledaren Katharina Bohm.

atarinaBohm ir forskningsledare

inom Affirsomrade Vard pd sos ALARM med
uppdraget att stirka profileringen pa forskning.
Detinnebir bade att bevaka och f6ljaupp den
forskning som sker kring alarmeringsuppdrag,
och att sjdlvvara engagerad i vissa projekt.
Uppdraget kom som en naturlig f6ljd av att hon
doktorerat kring hur larmoperatorer snabbare
ska kunna identifiera hjartstopp och dessutom
ge livsuppehallande instruktioner tills ambu-
lansen nar fram.

- Nir en person drabbas av hjéartstopp giller
det att snabbt paborja hjirt- och lungriddning
och att helst fa fram en hjirtstartare. For varje

minut som gér utan hjilp minskar chansen for
overlevnad, sdger Katarina Bohm.

For sin datainsamling reste Katarina Bohm
runt till olika larmcentraler och lyssnade ige-
nom 100-talsinspelade samtal. Det var forsta
géngen som SOS ALARM genomforde ett sa
omfattande projekt. Amerikanska och brittiska
studier visade pa samma resultat som Katarina
Bohm lyfte framisin avhandling - rdddnings-
insatsenivéntan pa hjartstartare gor skillnad
aven om den som larmat 112 inte ar utbildad
hjart-lungraddare.

Resultatetblev Tango (se faktarutan for mer
information) och 2010 kom nya direktivsom
innebdr att den som larmar om hjértstopp via
112 ocksa far information om hur han eller hon

® ® ® AsA| (Aterkoppling
SOS Alarm - Ambulans)

ar ett forskningsprojekt

inom prehospital sjukvard

dar Karolinska Institutet och
SOS-centralen i Stockholm
samverkar for att utveckla ett
system for regelmassig ater-
koppling mellan ambulansper-
sonal och SOS-operatorer. Ett
s&dant system ger ett battre
kunskaps- och beslutsunder-
lag for att kvalitetssakra och
utveckla samt optimera am-
bulanssjukvardens resurser.
Med ASA Il vidareutvecklas
tekniken och ska genomféras
vid SOS-centralen i Goteborg.

SALSA (Saving lives in
Stockholm Area) ér ett
samverkansprojekt mellan S6-
dersjukhuset i Stockholm och
raddningstjansten, som ofta
snabbast kan na fram till den
som drabbats av hjartstopp
utanfor sjukhus. Nio brand-
stationer i Stockholmsomra-
det har utrustats med defibril-
latorer och 400-500 anstéllda
inom raddningstjansten har
utbildats att anvanda dem.
Med 6kad anvandning av de-
fibrillatorer kan projektet hoja
Overlevnaden for personer
som drabbats av hjartstopp.
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TANGO (Telephone As-
sisted CPR) bygger pa stu-
dier av erfarenheterna fran ett
stort antal larm som har tagits
emot av SOS Alarm dar ope-
ratOrerna har instruerat den
som ska hjalpa till. I studien
jamfors traditionell telefon-
ledd hjart- lungraddning med
en forenklad form for aterupp-

livning. Studien visar ingen sig-

nifikant skillnad i dverlevnad
mellan metoderna. Den for-

enklade formen ar lattare att
instruera via telefon i vantan
pa ambulans, till exempel till
anhoriga som inte kan hjart-

lungraddning.

RUMBA (Response to
Urgent mobile Message
for Bystander Activation)
SMSlivraddare ar ett varlds-
unikt forskningsprojekt drivet
av Sodersjukhuset och Karo-
linska Institutet i samverkan
med SOS Alarm. Mobil positio-
neringsteknik anvands for att
snabbt larma livraddare med
kunskap i hjart- och lungradd-
ning till hjartstopp utanfor
sjukhus. Projektet stods av
Hjart- och lungfonden och
Stockholms lans landsting.



utfor hjart-lungraddning med bara brostkom-
pressioner.

-Detirjattekul att som forskare fa se att
resultatet av forskningen far en praktisk
anvindning, siger hon.

Salsa dr ytterligare en satsning for att radda
fler som drabbas av plotsligt hjartstopp. Salsa
borjade med ett pilotprojekt i Stockholms in-
nerstad ochinnebér att 112 inte baralarmar
ambulans vid hjartstopp utan dven brandkar
ochde polis- och taxibilar som har hjirtstar-
tare. Fler landsting har f6ljt efter under namnet
Sams (SAving More lives in Sweden). Rumba
(se faktarutan for mer information) ar en metod
for att via sMs-anrop utnyttja kunskapen hos de
narmare tva miljoner svenskar som har utbil-
datsihjart-lungraddning. Detta dr annuunder
utvirdering i Storstockholm.

Men justnuligger fokus pa projektet Asa, som
star for Aterkoppling s0s ALARM - Ambulans.
Det dr ett tydligt exempel pa hur kartldggning
och uppfodljning av det dagliga arbetet kanleda
till forbattringar bade for personalen och for
dem som ringer in.

-Inom sjukvarden vet vi att den som far ater-
koppling pé sina insatser ocksa gor ett battre
jobb. Det fungerar utbildande och dr ett sétt att
sdkra kvaliteten. Men av olika skal, till exempel
sekretess, far larmoperatorerna sillan veta om
de gjort ritt bedomning eller inte.

Under en period fickambulanspersonalen i
Stockholm i uppdrag att med sifferkoder skicka
en aterkoppling pa bedomt tillstind och am-
bulansprioritering. Brister i tekniken gjorde

KATARINA BOHM

Familj: Man, tva barn och hund.

Bor: Tyreso.

Fritid: Attvarainaturen med min
Flat Coated Retriever, kultur och

motion.

Arbete med SOS Alarm: Borjade
nér jag gjorde min doktorsavhand-
ling kring hjartstopp som lag till
grund for Tango, och har sedan
2011 arbetat med forskning och
utveckling for Affarsomrade Vard.
Bakgrund: Sjukskoterska med
inriktning pé kardiologi.

Bdst med jobbet: Alla majligheter

som finns.

Vill lara mer om: Kommunikation,
hur man battre férstar varandra
under ett telefonsamtal. Och att

dansa tango.

dock att informationen inte nddde sos-operat6-
ren eller sos-sjukskoterskan. Daremot utgjorde
deninsamlade informationen grundenidet
forskningsprojekt som utférdes av Veronica
Lindstrom pa Sodersjukhuset i Stockholm.

-Nuarviredo for Asa 11. Med Rakel har vi
hittat ett sdtt att fd koderna som ambulansper-
sonalen anvinder skickade direkt till larmope-
ratoren, vilket gor att han eller hon nukan fa ett
kvitto pa att beddmningen som gjorts varit kor-
rekt, siger Katarina Bohm.

Detta, sdger hon, ger SOS ALARM stora mdj-
ligheter att 6ka kunskapen kring de svarigheter
som finns med telefonbedomning.

- Aven om det visar sig att larmoperatdren
gjorde den hogsta, en Prio 1-bedomning, och
ambulanspersonalen pa plats graderade ner till
Prio 3 behover det inte betyda att operatoren
gjort fel. Hir finns inte alltid svartvita svar,
men det mojliggor en mer systematisk kvalitets-
bedomning.

Asa11g6r det mojligt att studera samtalen
ur flera synvinklar, till exempel genom att titta
pé olika personalkategorier eller olika tider pa
dygnet.

Inista steg, sdger Katarina Bohm, vore detbra
att titta ndrmare pa kommunikationen och hur
dialogen mellan den som ringerin och den som
tar emot ser ut.

-Detdr envildigt komplex situation att ta
emot larmsamtal. Den som ringer har oftast
ingen medicinsk kunskap. Manga av dem som
ringer dr dessutom bade ridda eller arga eller till
ochmed elaka. Da giller det att larmoperatorer-
na har mycket i sin verktygslada, sdger hon. ©

"Det dr jdtte-
kul att som
forskarefd se
att resultatet
av forskningen
farenpraktisk

anvindning.”
KATARINA BOHM
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AFFARSOMRADE VARD

Vardgivaransvar
pa sikert sitt

SOS ALARM ska vara den ledande vardgivaren inom tjdansterna priovitering
och dirigering. Affarsomrdde Virds verksamhet innefattar delar som

beror dgande, forvaltning, utveckling och implementering av tjansteomrddets
tjanster och affdrsprocesser. Affdarsomrddets huvudsakliga tjiansteomrdden
dr prioritering, dirigering och koordinering av ambulanser och att dessa

motsvarar kundernas krav.

verigeslandsting och kommuner ar
de primira malgrupperna for Affirsomrade
Vards tjanster. Affarsomradets ansvar och upp-
gifter regleras bland annat genom avtal med
kunderna. Ansvaret omfattar ocksa att sikra att
de levererade tjinsterna 6verensstimmer med
kundernas krav och forvantningar. Avtals-
perioderna somreglerar samarbetet varierar
frantre till nio ar.

SOS ALARMS uppdrag knyter an till ambu-
lanssjukvardens roll som en strategisk resurs
for hela sjukvarden. Detinnebar att hdimta ritt
patient vid rétt tidpunkt, med rétt resurs och
ritt kompetens samt limna denne till rétt
vardinstans och ritt vardniva. SOs ALARM arbe-
tar intensivt med att utveckla rollen som vard-
foretag. Ambulanssjukvéardens 6kade betydelse
ivarden stéller allt storre krav pa allaled i
vardkedjan.

Affarsomrade Vard har en ndra samverkan
med 6vriga affirsomréden inom SOS ALARM.
Affdrsomradet har ocksa ett vardgivaransvar
enligt gillande lagstiftningar som anger att
tjdnsterna ska utforas pa ett kvalitets- och
patientsikert sitt.

Utmaningar och aktuella fragor under 2011
Forskning och utveckling, FoU, dr en viktig del
avverksamheten vad giller omvirldsbevak-
ning och evidensbaserad hilso- och sjukvard.
S0s ALARM harisin policy for FoU definieraten
framtidsvision samt ett antal olika malbilder.
S0s ALARM ska forstidrka uppfattningen om att
vara en framatstravande partner fér kunder och
samarbetspartner. Syftet dr att 6ka nyttan hos
befintliga kunder men ocksa att skapa intresse
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hos nya.sos ALARM ska ligga langt framme
inom kunskapsutvecklingen for att kunna styra
och skapa en positiv framtidsbild av foretaget,
men ocksa arbeta for att uppnd en forstarkt
tjdnsteutveckling inom affarsomradet.

Tva aktuella forskningsprojekt

TUCAP - Tekniskt utvecklings-

centrum fér ambulansalarmering och
prehospital vard

Under varen 2010 lanserade SOS ALARM till-
sammans med Lindholmen Science Park ett
tekniskt utvecklingscenter kring ambulans-
verksamhet och prehospital vard. TUCAP utgdr
ett neutralt och leverantorsoberoende utveck-
lingscentrum dir nya konstellationer av fors-
kare och nédringslivsrepresentanter kan driva
utvecklingen samt genomfora prov och forsok
med nya tekniska l6sningar.

Manga universitet och teknikleverantorer
arverksamma inom det prehospitala omradet
och TucAP erbjuder en plattform f6r dem
att samverka med direktinflytande fran
SOS ALARM. Den neutrala plattformen gor det
ocksa latt for kunder att forhalla sig till TucaP
och att aktivt medverka i prov och forsok med
ny teknik, ndgot viredan sett prov pa med Vis-
tra Gotalandsregionen. Genom SOS ALARMS
engagemang i TUCAP ges mojlighet att till-
sammans med kunder kunna utveckla och
provany teknik for annu battre funktionalitet
och kvalitet.

SOS ALARMS engagemang i TUCAP ligger vl i
linje med foretagets strategi for FoU och i stra-
van att uppfattas som en strategisk partner.

OPAL - Optimerad Ambulanslogistik
OPALrepresenterar ett utvecklat stod for am-
bulansdirigering som presenterar aktuella

E-hdlsa ar
ett intressant
omrdde for
SOS Alarm,
bdde som egen
verksamhet och
ett komplement
till nuvarande
och framtida
tjanster.



Okad tillgiinglighet till medicinsk rdadgivning och kortarevirdkoer ir ndgra av fovdelarnamed e-hiilsa.

beredskapsliagen, ger stod for val av resurser,
stodjer arbetet med transportplanering, okar
kvaliteten for transportbestallning via webb-
16sningar med mera. Detta har vickt stort
intresse hos landstingskunderna somiavtals-
diskussioner och upphandlingar stillt krav pa
att det ska finnas ett "optimeringssystem” hos
leverantoren.

Kommande utmaningar

Med ritt anvindning av e-hélsa kan resurserna
ivarden utnyttjas mer effektivt och férdelarna
arflera. E-hilsa dr ett intressant omrade for
SOS ALARM, bade som egen verksamhet och
som ett komplement till nuvarande och fram-
tida tjdnster. Genom att erbjuda tjinster inom
telemedicin skapas ytterligare affarsmojlighe-
ter. Atttillsammans med kunder och samar-
betspartners vidareutveckla intressanta till-
laggstjanster dr ocksa ett prioriterat omrade.

Idagerbjuder sos ALARM en av marknadens
mest kvalificerade teknikplattformar, som
innehaller en méngd anvindbar information.
Deninformationen behdver paketerasiett
format som tilltalar vara kunder och erbjuder
dem verktyg for att f6lja sin verksamhet. Till
exempel vad géller driftskostnadseffektivitet,
kvalitets- och avvikelseuppfoljning och sjuk-
vardsledning. ©

Affarsom-
rade Vards
fokusom-
raden 2011

e Goda kunddialoger och
uppfoljning av avtal.

e Proaktivitet vad galler
behoven av framtida
produkter och tjanster
som knyter leverantor
och kund narmare
varandra.

e Genomfort omvarlds-
analys samt bevakat
utvecklingstrender
inom marknad, Fou
och det medicinska
omradet samt aktuella
konkurrensférhéllan-
den.

e Bedrivit ett systema-
tiskt kvalitets- och pa-
tientsakerhetsarbete.

e Bildat och drivit ett
nationellt vardrad,
tillika kvalitetsgrupp,
med representanter
frdn ambulansverk-
samheten, bland annat
med syfte att driva
samverkansfragor
inom vardomréadet.

e Utvecklatroller och
samverkanidennya
organisationen.

Nya villkor for ambulansdirigering

® ® @ Historiskt sett har SOS Alarm haft 100 procent
marknadsandel fér prioritering och dirigering avambulanser.
Detta forandrades hdsten 2010. Da vann en privat vardaktér en upp-
handling av dessa tjanster i Sodermanland, Vastmanland och Uppsala lan

samt Region Gotland.
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MEDICINSKA SPECIALIST CENTER

Attraktiva arbetsplatser
for sjukskoterskor

GENOM ATT INRATTA FYRA Medicinska Specialist Center kommer

SOS Alarms sjukskoterskor kunna arbeta tatt tillsammans och hjalpa och
stodja varandra samtidigt som de samarbetar i ett landsomfattande ndtverk.
Samtidigt som centren erbjuder attraktiva arbetsplatser, mots landstingens
olika krav pa tillgangen pa sjukskoterskor vid nodsamtal.

ndervaren2012 irdedrygti100
sjukskoterskor som ska arbeta pd Medicinska
Specialist Center (Msc) fardigutbildade. Sist i
raden dr Ostersunds 25 sjukskodterskor som blir
detfjirde Msc sominrittas. Darmed kommer

alla prioriteringstjanster att styras fran ett Msc.

Ulrika Bergvall, verksamhetschef for
vardproduktion, dr vialdign6jd med den hir
l6sningen.

- Att samla flera sjukskoterskor pé ett stille
innebir manga fordelar. De kan dela med sig av
kunskap, hjilpa och st6tta varandra och fung-
era som ett nitverk och ddirmed snabbare och
enklare bedoma ett drende och sdkerstilla att
arbetet utfors pa ett stabilt, enhetligt och kvali-
tetssdkrat sétt. De kan ocksa snabbt och enkelt

fa en "second opinion”, sdger Ulrika Bergvall.
Rekryteringen till Ostersund har gétt betydligt
smidigare dn till de andra centren. Det rader
generellt sett brist pa sjukskoterskor, men i
Ostersund kunde sos ALARM i det nirmaste
vilja och vraka bland de s6kande berittar
Ulrika Bergvall.

-Vihar fatttill en vildigt bramixiOster-
sund. Mittuniversitetet har bra grund- och
vidareutbildning och vi har ocksa lyckats att-
rahera sjukskoterskor som sokt utmaningen i
nagot nytt.

Sjukskéterskorna har bakgrund inom allt fran
akutsjukvard och intensivvard till hjartspecia-
listvard eller erfarenhet fran jobb som distrikts-
sjukskoterska eller barnmorska. Den profes-
sionellamixen i Ostersund kommer dven andra
delar av organisationen till godo eftersom

Var gemensamma vardegrund

® ® ® | en verksamhet
som var ar en gemensam
vardegrund mycket viktig.
Manniskor och organisationer
som kommer i kontakt med
SOS Alarm har ofta utsatts for
stora péfrestningar, vilka forut-
om rent personligt lidande aven
omfattar ett medialt intresse.
SOS Alarm har ett hogt fortro-
ende fran allmanheten och star
for trygghet och pélitlighet. For
att bibehélla detta fortroende
ar det av yttersta vikt att upp-

dragen utfors pa ett foredomligt
satt. En forutsattning ar att alla
medarbetare oavsett funktion
kan identifiera sig med organisa-
tionens karnvarden.

For att befasta att alla arbe-
tar enligt samma vardegrund
kravs en kontinuerlig process
som omfattar alla medarbe-
tare i foretaget och alla delar av
verksamheten. Etiska fragestall-
ningar ingar som en del i opera-
térsutbildningarna och ska foljas
upp i medarbetarsamtal bade
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i grupp och enskilt. Uppfoljning
sker bland annat utifran aviden-
tifierade nodsamtal.

De etiska riktlinjer som fast-
laggs ska komplettera de regel-
verk och instruktioner som finns
for de olika funktionerna inom
foretaget.

Etik handlar om hur organi-
sationen upptrader och agerar
i kontakten med hjalpsokande,
samarbetspartners, kunder,
leverantorer, media och internt
inom organisationen.

"Att samla flera
sjukskoterskor
pa ett stdlle
innebdr manga
fordelar. De
kan fungera
som ett ndtverk
och sikerstdlla
att arbetet
utfors pd ett
stabilt, enhet-
ligt och kvali-

tetssakrat sdtt.”
ULRIKA BERGVALL



ULRIKA BERGVALL
]
Familj: Man och son.
Bor: Borlange, har
precis kopt var drom-
lagenhet och ser fram
mot flytten.

Fritid: Smaviltsjakt, golf :

i och mycket traning pa
gym (ett stressigt jobb

i som mitt kraver det).

. Antal &rinom

© SOS Alarm: 9 4r.

Bakgrund: Utbildad
sjukskoterska som
bland annat arbetat

sjukskoterskorna kan stotta varandraiett virtu-

elltnatverk.

RekryteringsprocesseniOstersund har
skett pa ett lite annorlunda satt jamfort med

ed krisberedskaps-
gor.
ast med jobbet:
ag alskar att fa hjalpa
ndra och att tillsam-
ans med mina fan-
astiska kollegor driva
tvecklingen av detta

. spannande foretag.
- Vill lira mer om:

. Tycker jag har en god
- bild av var verksam-

het... men kanske kris-
beredskapssidan och
samverkan mellan vard

- och krisberedskap.

attityd och beteenden dn tidigare. Processen
borjar med att HR gor en telefonintervjumed de

sokande.

Efter det genomfors intervjuer och ett OPQ-

hur sos ALARM tidigare arbetat.

-Vihar gjort flera tester och provat ett helt
nytt koncept, sdger Ulrika Bergvall.

Forutom den formella kompetensen, dar
det finns vissa gransvirden som maste uppnas
hos de sokande, sa har &nnu mer fokus lagts pa

test som dr ett personlighetstest som tydligt
visar personlighetsdrag. Darefter foljer fler
intervjuer.

Det nya sattet att arbeta med rekrytering ska
utvarderas senare i ar, men erfarenheterna fran
Ostersund ir enbart positiva. ©

Medicinska
Specialist
Center
pafyraorter

® ® ® Sos Alarm har
beslutat att inratta
fyra Medicinska Spe-
cialist Center (MSC)
for att battre mota
kundernas krav pa
att vardarenden ska
handlaggas av sjuk-
skoterska. Olika lands-
ting stéaller olika krav pa
tillg&ng till sjukskoterskor
for vardarenden. Den
nya organisationen ger
Okade forutsattningar
for att tjansten utfors pa
ett stabilt, enhetligt och
kvalitetssakrat satt.

Medicinska Specialist
Center finns i Stockholm,
Goteborg, Malmo och
Ostersund. Oavsett geo-
grafisk placering stoder
dessa verksamheten alla
SOS-centraler.

MSC i Ostersund
etablerades hosten 2011
och placeringen har
flera fordelar for driften.
Bland annat genom goda
mojligheter till nyrekry-
teringar da Ostersund &r
en expansiv region. Har
finns dven Mittuniver-
sitetet som har grund-
utbildning och de flesta
vidareutbildningar for
sjukskoterskor.
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TJANSTEOMRADE SAKERHET, JOURTELE OCH TRYGGHETSTJANSTER

Teknikframgangar okar
sikerhet och trygghet

MARKNADEN FOR TJANSTEOMRADE Sdkerhet, Jourtele och Trygghetstjanster
fortsdtter att vixa i takt med att intresset for trygghet i form av bevakning

och larm okar. Branschen paverkas av en snabb teknikutveckling som bland annat
skapar nya mojligheter till larmverifiering och mobila eller visuella tjanster.

Verifierad
brand dr ett
nytt koncept

fran
SOS Alarm
som ska
reducera
antalet

sd kallade

bomakningar
for raddnings-
tjdansten.

eviktigaste utgidngspunkterna for
sos ALARMS affarsmodell for sikerhet och
jourteletjanster dr att arbeta utifran en neutral
position. Alltsa erbjuda tjanster pa en marknad
ndra SOS ALARMS kidrnverksamhet samt pa
omraden ddr s0s ALARM har hog troviardighet
och ddr man kan undvika konkurrenters huvud-
marknader.

Detbetyder att foretaget arbetar med en kon-
centrerad kdrna av tjanster som tar sin utgangs-
punktur larmmottagningen for att darifran
kunna erbjuda en bred palett av tillaggstjanster.
S0S ALARMS utbud av tjinster erbjuds via tre
forsaljningskanaler:

- Forsdljning med egen personal.
Styrka - specialister pd vira respektive tjinster,
ndrarelation till vira stora kunder.

- Forsdljning genom dotterbolag.
Styrka - mer flexibla i produktionsmiljo.

- Forsdljning via sos ALARMS olika typer av
samarbetspartner.
Styrka - lokal forankring och kundrelation.
Skapar dessutom nérvaro pd marknadssegment
som s0s Alarm inte har egen nérvaro inom.

Ss0s ALARM marknadsfor inte tjinster mot
slutkonsument pa den privata hemlarmsmark-
naden.

Dir begrénsar sig sos ALARM till att tillhan-
dahallalarmmottagning for samarbetspartners
hemlarmstjanster.

Hjalp- och larmférmedlingstjénster 6kar
Hjilp- ochlarmformedlingstjanster 6kar i
framtiden. Med 6vergangen till IP-baserad
larmoverforing skapas kostnadseffektivlarm-
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overforing och dvervakning. Overforingstider
kortas och storre mangder information kan
overforastill larmcentralen f6r snabbare och
bittre atgarder. Trenden i dag pekar mot att fler
myndigheter och foretag kommer att ga ver till
internetbaserad kommunikation.

Moderna larm for personskydd
och villalarm
Marknaden vixer kontinuerligt. Manga satsar
idagpatrygghetiform avlarm. Konkurrensen
kommer ocksa att 6ka, framst inom den offent-
liga sektorn diar sos ALARM sedan tidigare
har en stark stdllning. Cirka 200 000 personer
berdknasidagvarautsatta for vald eller hot i
samband med sin yrkesutovning, till exempel
vard- och omsorgspersonal. SOS ALARMS per-
sonlarmskoncept utvecklas positivt eftersom
larmet dr enkelt att hantera for kunden. Mal-
grupp dr ensamarbetare men ocksé bland annat
jourgrupper inom hemtjianst och socialtjanst.
Marknaden for villalarm fortsitter att 6ka
dvenunder 2012. Sedan tidigare samarbetar
sos ALARM med bland andra Trygga Hem och
Anticimex avseende mottagning avlarm for
privatkunder i Sverige. Samarbetet liggerilinje
med den strategi som SOS ALARM tidigare
lagt fast.

Lagre kostnad med verifierade larm
Falsklarmen dr ett problem ur bade kostnads-
och sdkerhetsperspektiv. Anvindningen av
verifierade larm kan reducera larm- och utryck-
ningsfrekvensen avsevirt. Verifierad brand dr
ettnytt koncept frdn sOs ALARM som ska
reducera antalet sd kallade bomakningar for
raddningstjénsten.

Det nya konceptet ska dven ge riddnings-
tjdnsten battre information om brandférloppet
nér det verkligen brinner och majligheter att
utfora snabbare och effektivare slackinsatser.
Verifierad brand bygger pa att man 6verfor



Marknaden forvillalarm fortsiitter vixa i Sverige.

ytterligare information fran det automatiska
brandlarmet till sos-centralen somiklartext
kan fa information om exempelvis exakt place-
ring pa de detektorer som indikerar brand.

Marknadsledande i Sverige

SOS ALARM dr marknadsledande i Sverige inom
brandlarm. Foretaget har entredjedel av alla
inbrottslarm och dr denledande aktoren nér
detgiller personlarm. For att méta efterfragan
fortsédtter SOS ALARM bland annat att satsa pa
partnerskap med larmbranschen.

Kvalificerade jourteletjanster

SOS ALARM erbjuderidagavancerade jour-
tjanster inom tjdnsten Jourtele. Till exempel
fastighetsjour, eljour, entreprendrsjour, forsak-
ringsbolagsjour och samhillsjour. Foretaget
hanterar kvalificerade jourtjanstlarmdver-
foringar for bland andra kommuner, bostads-
bolag och foretag. Det dr tjinster som kidnne-

tecknas av hogleveranssikerhet och god kva-
litet. Tekniken for jourteletjanster forbéttras
kontinuerligt. I kombination med internet-
baserade losningar kan fler kundorienterade
tjanster utvecklas.

Viktig aktor fér SOS Alarm

De senaste dren har saledes en betydande till-
vaxt av sikerhetsmarknaden skett. Forsaljning-
en av till exempel hemlarm 6kar dramatiskt vid
sidan av strukturforandringar for banker, post
och dvrigt affarsliv. Samtidigt gar den tekniska
utvecklingen snabbt framat, bland annat inom
IT och telekommunikation. S0s ALARM ligger
langt framme i teknikutvecklingen.

Foretagets ambition dr att anvindanyaron
och tekniska innovationer for att skapa béttre
tjanster. Det ger ocksa resultat i form av tusen-
tals nya kundavtal varje ar-allt fran brand-
larm, hisslarm och nédlarm till eljour, fastig-
hetsjour med mera. Ett gott samarbete med
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TIANSTEOMRADE SAKERHET, JOURTELE OCH TRYGGHETSTJIANSTER

A

Med Trygghetsjour kan dldre trivas och bo kvarisinahem.

sidkerhetsbranschen ar en forutsittning for att
bli framgangsrika pa omradet.

Med konceptet SOS ALARM Partner har
$0S ALARM skapat en unik samarbetsmodell
med sikerhetsbranschen. S0S ALARM Partner
ger larminstallatorer och bevakningsforetag ett
brastod ideras arbete.

Under 2011 har SOS ALARM pébdrjat en sats-
ning for att ytterligare forbattra servicegraden
mot Sikerhetspartners genom att bygga upp
speciella supportgrupper for partners inom
forsiljning, kundsupport och bland operatorer.
Det hela ska mynna utiatt alla kunder ska fa
samma service oavsett varilandet de befinner
sig. Just partnerkonceptet har konkretiserats
och heter numera sos Siakerhetspartners. Arbe-
tet fortsatter under 2012. Satsningen kommer

SOS Alarm i EU-projekt for aldres halsa

attledartill okad tillgdnglighet och forbéttrad
specialistkompetens mot denna viktiga forsélj-
ningskanal.

Trygghet fér éldre
S0S ALARMS tjianst Trygghetsjour majliggor for
manga dldre och funktionshindrade méanniskor
attbokvarisinaegnahem. Dir kan de ndr som
helst pa dygnet sdnda ettlarm till SOS ALARM.
Behoven av vard och omsorg kommer att 6ka.
Vard ihemmet kommer att bli allt vanligare.
Landsting och kommuner nidrmar sig varandra
alltmer for att finna och effektiva losningar som
haéller god kvalitet. Sdrskilda vardteam utveck-
las for att till exempel sékerstélla vardkedjan
kring en patient och att méojliggora tidigare
hemgang fran vardinrittning. ©

® ® ® Bade i Sverige

och i Europa har under
2000-talet ett antal utveck-
lingsprojekt genomforts
som ringar in behoven

pa en framtida marknad.
Exempelvis kan namnas att
EU-kommissionen satsar 600
miljoner euro for utveckling av

nya digitala l6sningar for aldre
i Europa.

Ett exempel pa detta &r
e-heartprojektet Dreaming
som SOS Alarm driver till-
sammans med Akademiska
sjukhuset i Uppsala och Heby
kommun. | det internationella
projektet dar Dreaming star for
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"Elderly-friendly Alarm Hand-
ling and Monitoring” formedlas
hélso-data fran deltagande
aldre via en centralenhet ill
vilket kopplas utrustning for att
mata blodtryck, blodsocker,
puls, syresattning, vikt med
mera. Dessutom anvands

en rorelsedetektor samt ett

tr&dlost portabelt trygghets-
larm som brukaren kan ta med
sig utomhus. Projektet ingar i
EU-programmet ICT for Aging
dar ICT stér for “Information
and Communication Techno-
logies”.



DOTTERBOLAG

SOS Alarms dotterbolag

SOS ALARM bedriver verksamhet genom sina dotterbolag
YouCall Sverige AB och Rescue Electronic AB.

Youcall
Mainniskor, avancerad telekommunikation
och djup integration i kundens IT-system ar tre
huvudkomponenter i YouCalls verksamhet.
YouCall Sverige AB dr ett av de ledande kontakt-
centerforetagen inom telefoni pa distans och
kundtjidnst med kunduppdrag 6ver hela Sverige.
Enviktig deli YouCalls verksamhet ar rollen
mot centrala myndigheter - att ssmordna, admi-
nistrera samt koordinera uppdrag av varierande
slag.

Youcalls grundtjanster ar:

- Servicedesk - Agera telefonist pd distans med
full integrationikundens egen vixel.

« Helpdesk - Erbjuda kundtjénst it olika kunder,
med hdg integrationsformaga i uppdragsgiva-
rens processer.

« Infodesk - Vara den personliga rosten och hjal-
peni24-timmarsmyndigheten till kommuner,
statliga verk och landsting.

YouCall dgs av s0s ALARM till 70% samt av Pited
kommun genom Pited Niringsfastigheter AB
till 30%.

YouCall omsatte 2011 27 MSEK.

Rescue Electronic

Rescue Electronic AB dr ett heldgt dotterbolag i
S0S ALARM-koncernen. Foretaget 4r marknads-
ledande ndr det giller utrustning for utalarme-
ring av personal inom ambulanssjukvard och
raddningstjinst.

Ikraft av sin stillning som teknikleverantor
till ambulanssjukvard och riddningstjdnst har
foretaget en nyckelroll for kommunikationen
mellan dessa hjilpinstanser och SOS ALARM.

Rescue Electronic omsatte 2011 2,3 MSEK. O

Kyrkstadeni Ojebyn dir ett
landmdrkei Pited, dér
SOS Alarms dotterbolag
YouCall har sinbas. g
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Hallbarhetsredovisning

RAPPORTERING OCH UPPFOLJNING OCH AVGRANSNINGAR

SOSALARM ir till hilften gt av svenska sta-
ten och foljer dirmed de riktlinjer for extern-
rapportering som staten som dgare satt upp
for bolag med statligt 4gande. Detta innebér
bland annat att bolaget varje ar ska presentera
en Hallbarhetsredovisning enligt GRI (Global
Reporting Initiative). SOS ALARM har darfor
arligen publicerat hallbarhetsredovisningar
avseende verksamhetsiren 2008-2010. Senaste
publicerade rapport avsag kalenderaret 2010
och publicerades pa bolagets hemsida den
31mars2011. Redovisning gors enligt GRI:s niva
c+och med granskning av externa revisorer.
Pa sikt avses att hoja nivan.

Arbetet att ta fram en héllbarhetsredovisning
startade 2008 genom ett projekt som inleddes
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med att definiera vad ordet hallbarhet betyder
sett ur ett perspektiv grundat pd SOS ALARMS
verksamhet. SOS ALARM hade sedan tidigare en
vil utarbetad metod for dialog med sina vikti-
gaste intressentgrupper vilket fick utgoéra grun-
denfor detinitiala arbetet. Det konstaterades
atthela verksamheten dr viktig ur ett hallbar-
hetsperspektivda den innebdr ett stort ansvars-
tagande savil mot nodstillda som mot kunder
ochmedarbetare.

Iprocessen konstaterades att utifran

s0S ALARMS verksamhet sd dr det de sociala
aspekterna pa héllbarhet som har absolut storst
betydelse och dr de som ur ett visentlighets-
perspektiv ér viktigast att beskriva i dialogen



SOS Alarm dr
kvalitetscertifierat
enligt 1ISO 9001
ochmiljocertifierat
enligt ISO 14001.

med vara intressenter. Ett stort fokus finns pa REDOVISNING AV INDIKATORER:
medarbetarna eftersom de utgdr var storsta

resurs och dr nyckeln till hur vél vilyckasivart EKonomi
uppdrag. Redovisningen har avgrinsats att

gillaihuvudsak moderbolagets verksamhet Direkt skapat ekonomiskt varde — EC1
som utglr mer dn 95% av koncernens totala
verksamhet. S Direkt tillskapat ekonomisktvirde ~ 2011 2010 2009 2008 2007
Det har konstaterats att det inte dr moti-

verbart att bryta ut hallbarhetsaspekter i Intakter 842 823 812 767 731
sos ALARMS verksamhetien separat redovis-
ning eftersom hela verksamheten handlar om Fordelat ekonomiskt virde
att bidra till ett hallbarare samhille. For att Rorelsekostnader 310 297 295 277 271
skapa en bredare forstaelse for bolagets mis- Loner och ersattningar till anstéllda 459 469 443 416 399
sion, vision och pagaende verksamhet integre- Betalning till finansiarer 8 8 9 3 9
ras darfor hallbarl:etsredoYlsnlngen frarol och Betalningar till den offentliga sektorn 2 1 4 6 1
med verksamhetsaret 2011iden tryckta ars- S :

Investeringar i samhallet 0 0 0 0 0

redovisningen.

Ars- och hallbarhetsredovisningen presen-
teras pa var hemsida www.sosalarm.se den
30 mars 2012. GRIsriktlinjer terfinns pa deras
hemsida: www.globalreporting.org

Information om redovisningen limnas av
Eva-Karin Lilja, eva.karin.lilja@sosalarm.se

Behallet ekonomiskt véarde (berdknat
som tillskapat ekonomiskt varde minus
fordelat ekonomiskt varde) 62 48 61 60 51

Belopp i miljoner kronor — avser koncernen
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HALLBARHETSREDOVISNING

Kommentar:
SOS ALARMS investeringar i materiella anlagg-
ningstillgangar 49 MSEK (80) ingar inte i upp-
stillningen ovan under rubriken “Investeringar
isamhillet” utan dristéllet en del av "Behallet
ekonomiskt virde”. Enligt GRI:s riktlinjer ska
endast investeringar i samhaéllets infrastruktur
sominte dr av strategisk betydelseiden egna
verksamheten klassificeras som investeringar i
sambhillet. Noteras bor dock att bolagets inves-
teringar till absolut 6vervagande del ar till for
att stiarka bolagets samhillsuppdrag och dérfor
ar avabsolut samhaillsintresse.

Samtliga beloppiredovisningen dr hamtade
fran den externa arsredovisningen.

Pensionsavsattningar —EC3

(Avser koncernen)

SOS ALARM gor inte avsittningar i balansrik-
ningen for pensioner utan betalar premier till
pensionsinstitut vilka kostnadsfores direktire-
sultatrakningen. SOS ALARM f6ljer ITP-planen.
Ataganden for alderspension och familjepen-
sion for tjinsteman i Sverige tryggas genom en
forsdkringiAlecta. Detta dr en plan som om-
fattar flera arbetsgivare. Alectas 6verskott kan
fordelas till forsdkringstagarna och/eller de
forsidkrade. Vid utgdngen av 2011 uppgick Alec-
tas overskott i form av den kollektiva konsolide-
ringsnivan till 113 procent (146). Den kollektiva
konsolideringsnivan utgdrs av marknadsvéardet
pé Alectastillgdngar i procent av forsikringsa-
tagandena berdknade enligt Alectas forsak-
ringstekniska berdkningsantaganden.

Det forekommer savil avgiftsbestimda som
formansbestdmda pensionsplaner.

For alla anstdllda fodda 1979-01-01 eller
senare dr pensionsplanen avgiftsbestimd
(rTp1planen).

Foranstilldafodda fore 1979-01-01 géiller
ITP 2 planen vilken 4r forméansbestamd.
Anstéllda med en hogre arsinkomst dn tio in-
komstbasbelopp kan gora individuella val avse-
ende det frilagda beloppet (1TPK). Denna del
aravgiftsbestamd.

Pensionskostnader 2011 2010

Belopp i miljoner kronor 25,6 31,0
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BoOter och sanktioner till foljd av brott

mot miljdlagstiftning EN 28 (avser koncernen)
S0Ss ALARM har inte betalat eller blivit dlagda
att betala nagra boter till foljd av brott mot
miljolagstiftning.

Produktansvar

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

S0S ALARM har inte betalat eller blivit dlagda
att betala nagra boter till foljd av att lagar och
forordningar inte f6ljts gdllande tillhanda-
hallande av foretagets tjdnster.

Medarbetaransvar

Totalt antal medarbetare per typ av anstalining
och region LA1 (avser moderbolaget)

sos ALARMS verksamhet bedrivs endast i Sveri-
ge och fran 2008 sé kan verksamheten i princip
bedrivas utan geografiska hinsyn varforingen
uppdelning gjorts pa antal anstillda per region.
Iredovisningen ingér ej inhyrda medarbetare
da detta endast forekommer undantagsvis.

Antal anstéllda vid utgangen av aret:

2011 2010
Heltid Deltid Totalt Heltid Deltid Totalt
Tillsvidareanstallda 635 13 748 693 144 837
Visstidsanstéallda 115 5 120 40 3 43
TOTALT 750 118 868 733 147 880

SOS ALARM strivar efter atti mojligaste man
bemanna med tillsvidareanstilld personal.
Under 2011 6kade andelen visstidsanstillda till
foljd avhogre personalomsittning 4n normalt.
Igruppen visstidsanstillda 2010 ingar prov-
anstdllda operatorer. For anstédllning som sos-
operator kravs alltid provanstéllning.

Total personalomsattning per aldersgrupp,
kon och region LA2 (avser moderbolaget)
Belopp inom parentes avser 2010

SOS ALARM strivar efter en personalomsatt-
ning ej overstigande 15%. Mélet uppnaddes €]
2011 dé total personalomséttning var 23%
(14%). Personalomséttningen for min var
23% (14%) liksom for kvinnor 23% (14.%). Den



forhojda personalomsittningen ar hianforlig till
flera faktorer: Den omstrukturering av verk-
samheten som genomférdes under hdsten 2010
resulteradeiatt en del administrativa tjinster
forsvann. Personer som innehaft dessa tjanster
slutade under varen 2011.

Personalomsittning uppstod ocksa pa grund
avatt uppdragsgivareiallthogre utstrickning
kraver sjukskoterskekompetens for prioritering
avambulanser. Operatorstjanster maste dar-
med ersattas med sjukskoterskor.

Det mediala tryck som SOS ALARM utsattes
for under 2011 bidrog till 6kad oro i organisatio-
nen vilket resulteratiatt medarbetare valt att

Antal anstéllda vid utgangen av aret:

2011 2010
Heltid Deltid Totalt Heltid Deltid Totalt
Tillsvidareanstallda 635 113 748 693 144 837
Visstidsanstéllda 115 5 120 40 3 43
Totalt 750 118 868 733 147 880
Personer som slutat sin anstallning under aret:
2011 2010
Alder Man Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt
<304r 8 6 14 6 10 16
30-49 ar 40 84 124 34 43 77
>50ar 25 38 63 7 24 31
Totalt 73 128 201 a7 77 124
Antal anstallda per den 31 december:
2011 2010
Alder Man Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt
<304ar 28 58 86 29 36 65
30-49 ar 203 362 565 206 367 573
>504r 87 130 217 99 143 242
Totalt 318 550 868 334 546 880
Personalomsaéttning i procent*:
2011 2010
Alder Man Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt
<304r 29 10 16 21 28 25
30-49 ar 20 23 22 16 12 13
>504r 29 29 29 7 17 13
Totalt 23 23 23 14 13 14

* personer som slutat under 2010 i férhallande till antalet anstéallda vid arets slut

avsluta sin anstéllning. DarutGver har ett antal
tjdnster forsvunnit pa grund av att en upphand-
ling avseende prioritering och dirigering av
ambulanser for fyralandsting forlorats.

Procent av medarbetare som omfattas av
kollektivavtal. LA4 (avser koncernen)
Samtliga medarbetare omfattas av kollektiv-
avtal.

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

Under 2011 finns ingen franvaro pa grund av
konstaterad arbetsskada. Ej heller finns nagra
arbetsrelaterade dodsfall.

Ansvar fér manskliga rattigheter

Totalt antal incidenter géllande diskriminering
samt &tgarder HR4 (avser koncernen)

Under 2011 har en anmalan skett till diskrimi-
neringsombudsmannen avseende krankande
sirbehandling. Anmalan ogillades av diskri-
mineringsombudsmannen da den avsag annan
part.

Ratt till fackanslutning och kollektivavtal HR5
(avser koncernen)

Samtliga anstéllda har rétt till fackanslutning
och kollektivavtal.

Samhadllsansvar

Det ekonomiska vérdet av betydande

boter och det totala antalet icke-monetara
sanktioner som foljd av lagbvertrédelser SO8
(avser koncernen)

Inga boéter eller icke-monetéra sanktioner har
utgatt som f6ljd av lagovertradelser under 2011.

Stockholm den 14 mars 2012

Pauppdrag avSOS ALARMS styrelse

) '
i

BBl

Johan Hedensio
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Forvaltningsberittelse
inklusive bolagsstyrningsrapport

Styrelsen och verkstillande direkto-
ren for SOS ALARM SVERIGE AB, org nr
556159-5819, far harmed avge arsredo-
visning och koncernredovisning samt
bolagsstyrningsrapport for verksam-
hetséret 2011.

Alla belopp redovisas om inte annat anges
i tusentals kronor (KSEK). Belopp inom
parentes avser foregdende dr.

AGARFORHALLANDEN

SOS ALARM SVERIGE AB dgs av svenska
staten till 50% och av SKL Foretag AB
till §0%. Sistndimnda bolag dgs av
Sveriges Kommuner och Landsting, en
politisk organisation dir medlemmar-
nautgors av Sveriges 290 kommuner
och 20 landsting inklusive regionerna
Gotland, Halland, Skane och Vistra
Gotaland.

KONCERNEN

SOSALARM dr moderbolagien koncern
med dotterbolagen YouCall Sverige AB
och Rescue Electronic AB. Sistndmnda
bolag har avyttrats efter rikenskapsar-
etsutgédng.

VERKSAMHETEN

SOS ALARMS afférsidé dr att utveckla,
erbjuda och utfora tjanster for ett
tryggare samhille. Genom foretagets
centralarollisamband med nodsitua-
tioner utgdr SOS ALARM en viktiglanki
samhillets krisberedskap. Visionen ar
attvaraledande i Europa pa tjinster for
etttryggare samhille.

Verksambheten ér rikstickande och
bedrivs pé 18 orter, fran Luled i norr till
Malmg i soder. Antalet anrop till lan-
dets sos-centraler uppgar arligen till
niarmare 20 miljoner. Av dessa utgjorde
ar20113,5 miljoner (3,5) 112-anrop.

Organisatoriskt dr verksamheten
indelad ifyra affarsomraden utifran
kund- och tjanstestruktur. Dessa
affirsomraden stéds av en produk-
tionsorganisation uppdelad pa tre
geografiska omraden samt en teknik-

organisation och darutover centrala
stodfunktioner for marknad & kommu-
nikation, HR, ekonomi samt vD-stab.

SOS Alarms affarsomraden

112 och Krisberedskap

SOS ALARM ansvarar for nddnumret 112
inom Sverige. Staten har uppdragit at
SOS ALARM att svara for SOs-tjinsten
och alarmeringstjénsten for den statli-
garidddningstjansten. Uppdragen inne-
bir samarbete med sj6-, flyg- och fjll-
riddning samt polisen. SOS ALARM har
avtal med svenska staten via forsvars-
departementet avseende 112-tjansten.
Nugillande avtal som tecknades for
perioden 2008-2011 har forldngts att
omfatta dven 2012. Grunderséttningen
uppgar 2012 liksom de foregdende aren
till 178 MSEK. Darutover tillkommer
fran och med 2012 erséttning for inrit-
tande av ett sdrskilt informationsnum-
mer med 14 MSEK (0) samt 1,6 MSEK for
en speciell sMs-tjanst fér dova.Enligt
avtalet med staten ska medelsvarstiden
ej Overstiga atta sekunder. 2011 uppgick
medelsvarstiden for 112-anropen till
8,3sek (6,7). 2011 ars svarstider har
paverkats av en storre personalomsatt-
ning dn normalt. I takt med att fler nya
medarbetare tillforts har medelsvars-
tiden sdnkts och forvintas for 2012 ej
Overstiga atta sekunder.

112-tjinsten utgor en sa kallad kon-
kurrensskyddad verksamhet, vilket
fran den1januari2006 stéller krav pa
en ekonomisk sdrredovisning enligt
Lag (2005:590) om insynivissa finan-
siella forbindelser. Bolaget uppréttar
darfor sddan redovisning fran och med
rikenskapséret2006.

SOS ALARMS uppdrag dr kopplat till
totalférsvaret och samhillets sarbar-
hetvid stora pafrestningar. Foretagets
framtidaroll vid sadana hindelser ar
att hjdlpa kommuner, landsting, lins-
styrelser och departement med larm,
inkallning av personal, information
ochbeslutsunderlag. Detta har med-
fort attresurser avsatts inom foretaget
for sadan tjansteutveckling och for att
klara det samordningsansvar som

S0s ALARM har enligt 112-avtalet.
Kris- och katastroftjinster har dven
utvecklats for foretag och organisatio-
ner utanfor den offentliga sektorn vilka
ddrmed kan anvinda SOS ALARMS
speciella kompetens framfor alltiinle-
dande skeden av en kris.

Totalt omsitter affirsomradet 112,
Krisberedskap 204 MSEK (202).

Affarsomrade Raddning
Primiarkommunerna anlitar
S0S ALARM for alarmering av kommu-
nal raddningstjéanst. Efter att utveck-
lingsavtal tecknats med kommunerna
Kiruna, Gillivare och Kristianstad har
sos ALARM idag samarbetsavtal med
samtliga kommunala riddningstjans-
terilandet. Kvalitets- och utvecklings-
arbetet i raddningstjanstprocessen
ir ett prioriterat omrade. Malet ir att
uppna sa kort och samtidigt korrekt
handldggningstid som mgjligt. Fokus
ligger pé att 6ka effektiviteten genom
informationsdelning och kommu-
nikationssamordning. I dialog med
raddningstjinsten utviarderas larmpro-
cessen, problem identifieras och olika
metoder eller teknik foreslas for att
forkorta handliggningstiden och 6ka
kvalitetenitjinsten.

Affarsomradet omsatte ar2011
110 MSEK (106).

Affarsomrade Vérd
Tjansteomradet vard omfattar tjains-
ter kopplade till ambulanssjukvarden
(prioritering, utlarmning och dirige-
ring avambulanser). SOSALARM har
idagavtal med samtliga landets lands-
ting forutom Uppsala, Sérmland samt
Viastmanlands ldn och Gotlands kom-
mun for vilka tjdnsten overgatt till ny
utforare fran och med november 2011.
Totaltdirigerade SOS ALARM nira
enmiljon transporter for landstingens
rakning under 2011. Samarbetet ut-
vecklas allt mer mot att SOS ALARM far
rollen som strategisk partner till lands-
tingen ndr det giller att patientstyra
till optimal vardniva for den enskilde
patienten och dirmed ett effektivare
utnyttjande avlandstingets resurser.
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FORVALTNINGSBERATTELSE

Sammantaget ska ambulansresurserna
anvindas pa ett optimalt satt bade vad
avser ndodviandig beredskap, kotider
ochmiljéhdnsyn. Under 2011 togs
beslut om attinritta fyra Medicinska
Specialist Centra for att mota kunder-
nas krav pa att prioritering av ambu-
lans ska handlaggas av sjukskoterska.
Denna verksamhet dr under uppbygg-
nad och totalt kommer ett hundratal
sjukskoterskor vara verksamma pa
dessa centra som ér lokaliserade i
Stockholm, Goteborg, Malmé samt i
Ostersund.

For att forstarka samarbetet kring
utveckling av prioritering och dirige-
ringstjinsten startades ett rikstack-
ande samarbetsrdd med deltagare fran
bland annat ambulanssjukvarden och
flertalet avlandets landsting ijanuari
2011.

2011 omsatte affarsomradet
198 MSEK (190).

Affarsomréde Sakerhet, Jourtele,
Trygghetsjour

Till offentlig sektor och néringsliv
erbjuder sos ALARM flera andra
samhdllsnira, trygghetsskapande
sakerhets- ochjourtjanster. Omréadet
Sidkerhet omfattar egendomslarm (till
exempel inbrotts-, brand- och drift-
larm) och personlarm f6r bland annat
malgruppen utsatta och ensamarbe-
tande. Via samarbetspartners erbjuds
aven hemlarm. Nyalosningar med en
intelligentare teknik har inforts vilket
bland annat mdjliggor bildverifiering
padistans for att undvika onodiga
utryckningar.

Tjansteomradet Jourtele omfattar
fastighets-, el-, entreprendrs-, forsak-
rings-, samhalls- och krisjour. Behovet
avjourteletjanster okar, samtidigt som
en forskjutning sker mot tjinster som
haren koppling tillsos ALARM och
som kraver kvalificerad kompetens.
Detta omfattar tjanster som kan fore-
bygga och motverka negativa effekter
avolika slags hiandelser som kan pa-
verka foretag eller samhillet.

Trygghetsjour dr en tjanst for dldre
ochhandikappade som dr beroende av
att fa direkt kontakt och hjilp, i forsta
hand fran hemtjénsten.

2011 omsatte affdrsomradet totalt
201 MSEK (278).

SOS Alarms dotterbolag

YouCall Sverige AB
Dotterbolaget YouCall bedriver call-
centerverksamhet innefattande pro-
duktion och forsiljning av telekom-
munikations- och telefontjianster.
YouCall har utvecklat sitt tjansteutbud
till att fungera som en integrerad del
isinakunders verksamhet nér det
giller telefoni, kundtjanst, boknings-
och enkitservice till marknads- och
forsaljningsavdelningar. YouCall
bedriver dessutom samarbete med
fleramyndigheter for att klara infor-
mationsbehovet vid storre hindelser.
Verksamheten kompletterar jourte-
leverksamheten i moderbolaget men
tjinsterna som bolaget erbjuder har
ocksa kopplingar till tjansteomradet
112/Krisberedskap.

2011 omsatte YouCall 27 MSEK (37).

Rescue Electronic AB

Rescue Electronic AB bedriver sin
verksamhet fran Gévle och levererar
larmmottagningsutrustning till kom-
munernas riddningstjanster och till
ambulanssjukvarden. 2011 omsatte
bolaget 2,3 MSEK (4,5). Bolaget har efter
verksamhetsarets utgang avyttrats.

Overgripande mal

De sedan tidigare av dgarna uppsatta

malen har fortsatt giltighet vilket inne-

bar att SOS ALARM ska:

-ldmna en arlig avkastning om 8%
pé eget kapital, sett som ett genom-
snitt 6ver en rullande femarsperiod.

-haensoliditet uppgaende till 30%

« Utdelning ska ske med 5% av kon-
cernens egna kapital. Vid varje ut-
delningstillfille ska hdnsyn tas till
koncernens framtida kapital- och
utvecklingsbehov.

Efter en genomlysning av verksam-

heten antogs i styrelsen under hosten

2010 en ny langsiktig foretagsstrategi

med sikte instéllt pd &r 2015. Detta

resulterade i att nya strategiska mal for
koncernen faststélldes, vilketinnebar
att SOS ALARM ska striva efter att:

- 0ka omsittningen genom att utveckla
tjdnster inom sina kdrnomraden

- forstirka rorelseresultatet fore av-
skrivningar for att mota framtidai
utvecklings- och investeringsbehov

- forstirka sitt varumairke

- 0ka kundupplevt virde

- verka for engagerade och friska med-
arbetare
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- minska sin negativa miljopaverkan
och stindigt forbattra miljoarbetet

Medarbetare

Medeltalet anstédllda uppgickikoncer-
nen totalt till 827 st (867). Av dessa var
59% (63) kvinnor och 41% (37) mén.
Imoderbolagets styrelse dr 45% (36)
kvinnor och 55% (45) méan. I koncer-
nens samtliga styrelser dr motsvarande
siffra 24% (24) kvinnor och 76 % (76)
min. Imoderbolagets foretagsledning
innehas 45% (33) av posterna av kvin-
nor och §5% (67) avmin. I koncernens
samtliga foretagsledningar totalt inne-
has 39% (37) avkvinnor och 61% (63)
avman (se not 5-6).

Kvalitet

SOS ALARM dr certifierat enligt

150 9001. Ledningssystemet for kvali-
tet omfattar alla tjinsteomraden

och alla arbetsplatser inom moderbo-
laget. Systemet avser de metoder vilka
anvénds for att uppnd uppsatta mal.
Det omfattar allt frdn riskanalyser,
maétningar kopplade till matt och
nyckeltal, insamling av forbattring-
sidéer/avvikelser samttill ledningens
beslut om strategier, mal, handlings-
planer och aktiviteter. Systemet priag-
las avlangsiktighet, kundorientering
och ett forebyggande syn- och arbets-
satt med fokus pa stindiga forbatt-
ringar.

Hallbar utveckling

Fran och med verksamhetsaret 2008
upprittar SOS ALARM en hallbarhets-
redovisning enligt GRI:s (Global Re-
porting Initiative) riktlinjer. Syftet

ar att belysa pa vilket sitt foretaget
bidrartill en héllbar utveckling saval
ekonomiskt och socialt som miljomas-
sigt. Genom SOS ALARMS centrala roll
isamband med nddsituationer utgor
foretaget en viktiglankisamhillets
krisberedskap. Darmed kan ségas att
sjdlva syftet med verksamheten ar att
bidratill ett hallbarare samhille.
Begreppet hallbarhet dr f6r sOs ALARM
likstéllt med att uppfattas som langsik-
tig trygg och palitlig, vare sig det ror sig
om nddstéllda, kunder, partners, med-
arbetare, dgare eller miljohénsyn.

Miljé

Koncernen bedriver inte nagon anmal-
nings- eller tillstandspliktig verksam-
het enligt miljobalken. For att fa ett
oOkat fokus pa milj6fragor antogs en



miljopolicy under 2009 och under 2010
miljocertifierades verksamheten enligt
1S014001.

VASENTLIGA HANDELSER

Ny samverkansstrategi
introducerad

Under 2011 startades arbetet att in-
fora en ny produktionsstrategi vilken
ihuvudsakinnebar storre geografisk
samverkan vid larm/svarsmottagning.
Syftet dr att minska sarbarheten vid
storningar och att uppnd en jaimnare
arbetsbelastning. Forandringen sker
successivt i samverkan med uppdrags-
givarna. Allmidnheten kommer inte att
péaverkas pa annat sitt dn att tillgang-
ligheten tilln6dnumret 6kar, exempel-
vis vid storre hdndelser dir flera perso-
ner ringer in samtidigt.

Utvecklings och kvalitetsarbete
Utvecklings- och kvalitetsarbete inom
respektive affirsomrade bedrivs och
kommer dn mer att bedrivasinira
samarbete med vara kunder och part-
ners. Arbetet bedrivs savil lokalt som
nationellt. For 112-tjansten finns sedan
linge ett speciellt raid med medver-
kande franiprincip samtliga intres-
sentgrupper. Under drygt tre ar har
kvalitetsarbete bedrivitsii8lokala
kvalitetsgrupper tillsammans med
raddningstjansten. Lokalt samarbete
pagar dven med landstingen i det nya
rikstdckande vardradet ddr de flesta av
landets landsting deltar. sOS ALARM
deltar dven aktivtiett flertal forsk-
ningsprojekt kopplade till framfor

allt den prehospitala varden. Nagra av
projekten bedrivsisamarbete med Ka-
rolinska Institutet och S6dersjukhuset
och ror bland annat system for ater-
koppling mellan ambulanspersonal
och sos-operatorer for att ddrigenom
forbattra kunskapsbank och beslutsun-
derlag vid ambulansprioriteringi syfte
att optimera ambulanssjukvardens
resurser. Andra projekt ror hantering
av hjartstopp utanfor sjukhusen.
Isamarbete med landstingeti Véstra
Gotalandsregionen bedrivs vid Lind-
holmens Science Parki Goteborg pro-
jektrorande bland annat tekniska 16s-
ningar kopplade till ambulanslogistik.
Tjansteomradet ambulansprioritering
och -dirigering dr under forindring
och ett omfattande kompetensskifte
pagar dir prioriteringeniallt hogre
grad hanteras av sos-operatorer med

sjukskoterskekompetens. Detta sker i
niradialog med berdrdalandsting.
Iregeringens budgetproposition hos-
ten 2011 avsattes medel for att bygga
upp ettinformationsnummer for att
avlasta 112 vid storre hindelser.
SO0S ALARM och staten harijanuari
2012 regleratdettaiett tillagg till alar-
meringsavtalet.

Okad mediebevakning

Under 2011 har SOS ALARM varit f6-
remal for en 6kad mediebevakning,
vilken utldstes aven hidndelse kopplad
till en felprioritering av ett ambulansa-
rende. Hindelsen anmaldes enligt

Lex Maria avsos ALARM till Social-
styrelsen samtidigt som en intern
utredning av fallet gjordesisyfte att se
vad som hint, samt vad som kan goras
for att undvika risk f6r upprepning.
Mediebevakningen eskalerade till att
dven omfatta andra hindelser. Detta
har fatt konsekvenseriverksamhe-
ten. Dels genom en mer kriavande at-
tityd fran hjalpsokande, ibland i form
av rena hot mot sévil operatorer som
andra foretradare for bolaget, delsi
form av 6kade oroiorganisationen,
vilket resulterat i 6kade kostnader for
bevakningsinsatser, samtalsstod, okad
sjukfranvaro ochiforlingningen dkad
personalomsattning. Foretaget arbetar
aktivt med att minska konsekvenserna
savil externt som internt.

Upphandlingar

Under 2011 har avtal om prioritering
och dirigering tecknats/forlingts med
landstingeni Virmland, Orebro och
Hallandslan samt med landstingen i
Kronoberg, Kalmar och Blekinge ldn.
Konkurrensen har 6katioch med att
uppdrageniallthogre utstrackning
upphandlas och att fler aktorer ar
aktiva.

SOS ALARM haride flesta upphand-
lingar fatt fornyat fortroende men
under 2010 forlorades en upphandling
innebirande att uppdraget att priori-
tera och dirigera ambulanser for fyra
landsting (Uppsala, Sérmlands och
Viastmanlands ldns landsting samt
region Gotland) upphéorde fran och
med november 2011. Detta harlett till
anpassningar i verksamheten, inne-
biarande bland annat att 25 personer
varslades om uppsigning. Ett flertal av
dessa har dock kunnat erbjudas fortsatt
anstillninginom andra delar av orga-
nisationen.

Isyfte att minimera riskerna for
tredje man har sos ALARM under en
langre tid arbetat med att kartlidgga
processen och dirtill horande ansvars-
fragor. Resultatet har blivit ett avtal
mellan SOS ALARM och de ber6rda
landstingen for att reglera ansvar och
villkor for formedling av samtal till den
nya aktor som landstingen valt.

Rakel

Ialarmeringsavtalet med stateningar
att sos ALARM ska medverka till att sa-
kerstilla en effektiv kommunikations-
samordningidetdigitalaradiosyste-
met Rakel, dvs kunna administrera,
utveckla och erbjuda tjanster, bland
annat kommunikationsgrupper som
underlittar samverkan mellan anvin-
darna som foretriadesvis dr sa kallad
blaljusmyndigheter. Anslutningen till
Rakel sker successivtilandet. For att
sikerstilla radiokommunikation med
ambulans- och riddningstjanst under
denna 6vergangstid har sOs ALARM
via alarmeringsavtalet finansiering
for att driva det gamla analoga radio-
nitet parallellt. Det investeringspro-
gram som pagatt gillande att anpassa
s0s ALARMS kommunikationsplatt-
form Zenit till Rakel har avslutats och
driftsatts under 2011.

Okad personalomséttning

Under 2011 har personalomsittningen
varithogre 4n normalt. Detta har flera
orsaker. Dels pagar ett kompetens-
skifte for tjansten prioritering avam-
bulans dir de flestalandsting nu efter-
fragar sjukskoterskekompetens, dels
harmedarbetare slutat till f6ljd av det
produktionsbortfall som blivit f6ljden
avforlusten av avtalenilandstingen
Uppsala, Sormlands och Vistmanlands
lan samt region Gotland.

Personer har dven valt att avsluta sin
anstdllning till f6ljd av den press och
oro som uppkommit i samband med
det mediala trycket under var och som-
mar. Sammantaget har 2011 belastats
av stora kostnader for 6vertid och for
inhyrd arbetskraft samt kostnader for
rekrytering och utbildning. Kraftfulla
atgarder har vidtagits for att infor
kommande &r minska omséttningen
avmedarbetare. Detta innebar att allt
fran rekryteringsprocesser och utbild-
ning till schemaldggningsprocesser
ses over.
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FORVALTNINGSBERATTELSE

OMSATTNING OCH RESULTAT

Koncernen 6kade sin omsittning med
1,9% (1,8 %) till 838 MSEK (822). S0S-
centralerna 6kade sin omséttning med
3,1% (2,2%), fran 791 till 81§ MSEK.
Callcenterverksamheten minskade sin
omsittning med 28% frin 37,1 MSEK
till 26,7 MSEK, bland annat till f6ljd av
attettavtal avseende informations-
nummer kopplat till svininfluensan
upphorde.

Koncernens rorelseresultat uppgick
till 9,8 MSEK (4,4). Verksamheten be-
lastas av kostnader for den ovanligt ho-
gapersonalomsittningen under viren
ochférsommaren 2011. Detta omfattar
kostnader for rekrytering, utbildning
samt kostnader for inhyrd personal.
For att battre anpassa avskrivningsti-
den for sos ALARMS teknikplattform
Zenit till den ekonomiska livslangden
har avskrivningstiden forliangts for att
sammanfalla med avskrivningstiden
for Rakelinvesteringen. Savil Rakel
som det per den 30 juni2011 atersta-
ende bokforda viardet pa Zenit avskri-
ves under fem ar med start den 1juli
2011. Avskrivningskostnaden for Zenit
minskar dirmed med ca § MSEK pa
helarsbasis.

sos-centralverksamhetens rorel-
seresultat uppgick till 8,1 MSEK (-3,9)
medan Callcenterverksamheten
bidrog med ett rorelseresultat om
1,7 MSEK (8,3).

Finansnettot fér 2011 uppgicktill 4,3
MSEK (1,2). Resultatet efter finansiella
poster uppgick till 14,1 MSEK (5,6) och
resultat efter skatt till 9,6 MSEK (1,9).

2011 ars nettoresultat om 9,6 MSEK
(1,9) innebér en avkastning pa eget
kapital om 6% (1). Resultatet forbittra-
des mot féregaende ar vilket belastades
av omstillningskostnader till ny orga-
nisation. Genomsnittlig avkastning pa
egetkapital de senaste fem aren uppgar
till 5,4 %. Darmed uppnas inte dgarnas
mal om en genomsnittlig avkastning
om 8%.

Resultatandelssystemet SOS Minova
for samtliga anstélldaikoncernen,
forutom koncernens ledningsgrupp,
inférdes ar 2000. Detta mal- och inci-
tamentsprogram, baseras dels pa eko-
nomiskt resultat, dels pa om vissa upp-
satta verksamhetsmal uppnas. Under
2011uppnaddes ej de uppsatta malen
varfor ingen utdelning foreslas.

UTSIKTER FOR KOMMANDE
VERKSAMHETSAR

Marknadsforutsittningarna dridet
korta perspektivet relativt stabila. Den
absoluta majoriteten av SOS ALARMS
intidkter dr avtalsbundna med en 16ptid
fran ett ar och uppat. Kundgruppen
utgors avihuvudsak aktorer verk-
samma inom den offentliga sektorn.
Dock har konkurrensen 6kat markant
ochidaglaggs fler tjianster ut pa upp-
handling dn tidigare och fler aktorer ar
aktiva.sos ALARM haride flesta upp-
handlingar fatt nytt eller férnyat for-
troende men under 2010 forlorades en
upphandling innebérande att uppdra-
getatt prioritera och dirigera ambulan-
ser for fyralandsting upphorde fran
och med november 2011. Avtalet med
staten avseende grundersittningen for
112 harlegat pa en of6rindrad niva
sedan2008. Avtalet dr nu forlangt ett
ar pa samma niva. En fortsatt underfi-
nansiering av avtalet kommer att fa
konsekvenser i verksamheten.

SOS ALARM kommer under de
nédrmsta aren att fortsitta anpassning-
en av verksamheten till nya marknads-
forutsittningar. Detta sker i samrad
med sdvil uppdragsgivare som dgare.
Dirmed kommer ndrmsta aret att
fortsatt belastas av kostnader kopplade
till denna omstéllning. Enresultatniva
understigande d4garnas avkastnings-
krav dr ddrmed att forvanta.

Framtida kompetensforsorjning dr
avavgorande betydelse for framtida
utveckling. Hog personalomséttning
innebdr en hog pafrestning pa verk-
samheten. Ddrav kommer stora insat-
ser att goras de narmaste aren for att
attrahera, utveckla och behalla med-
arbetare.

Rakel dr nu tekniskt implementerat
men det finns fortfarande stora utma-
ningar géllande savil tidsplaner for
kunders anslutning, arbetssitt och
rutiner samt finansiering av de 6kade
kostnader som systemet medfort. Sam-
verkan med vara uppdragsgivare inom
framfor allt raddningstjanst och lands-
ting dr av avgorande betydelse.

Verksamheten inriktas pa att 6ka
samhills- och kundnyttan via sam-
arbete med vara uppdragsgivare. De
atgarder som vidtagits och de som
kommer att vidtagas till f6ljd av det
strategiska fordndringsarbete som
startades under 2010 forvintas pa sikt
ledatill en varaktigtldgre kostnads-
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nivé varvid den langsiktiga konkur-
renskraften stirks.

HANDELSER EFTER RAKEN-
SKAPSARETS UTGANG

Efter rakenskapsarets utgang har dot-
terbolaget Rescue Electronics AB av-
yttrats.

Beslut har dven tagits att kundsup-
portfor Sikerhet, Jourtele och Trygg-
hetsjour samordnas och forlaggs till
sos-centralen i Visteras. Syftet med
forandringen ér att skapa béttre forut-
sattningar for en 6kad samverkan,
effektivitet, tillgdnglighet och kvalitet.
Dessutom okar mojligheterna att mota
manga kunders 6nskemal om mer en-
hetliga nationella tjinster dnidag

FINANSIELL STALLNING, INVESTE-
RINGAR SAMT KASSAFLODE

Per den 31 december 2011 uppgicklikvi-
damedel till 28 MSEK (47). Soliditeten
uppgick till 30% (31) och koncernens
egna kapital till 164 MSEK (162). Vid ut-
gangen av 2011 uppgick rintebirande
skulder till 20 (0). Koncernens férand-
ring avlikvida medel uppgick f6r 2011
till -19 MSEK (2). Den 16pande verksam-
heten bidrog med 50 MSEK (89).
Investeringar gjordes med 79 MSEK
(79) varav 30 MSEK (0) avser investe-
ringarirdntebdarande instrument med
langre 16ptid 4n ett ar. Finansierings-
verksamheten bidrog med ett kassa-
flode om 10 MSEK (-8).

MODERBOLAGET

Moderbolagets nettoomséttning
uppgick ar 2011 till 813 MSEK (786).
Rorelseresultatet uppgick till 9,1, MSEK
(-8,8) och resultat efter finansiella pos-
ter till 16,1 MSEK (-7,8). Eget kapital vid
arets utgang uppgick till 50 MSEK (51).
Kassaflodet fran den 16pande verksam-
heten uppgicktill §4 MSEK (81). Inves-
teringarna uppgick till 77 MSEK (78).
2011 fordndradeslikvida medel inklu-
sive kortfristiga placeringar med -11
(-6) och uppgick vid arets slut till

11 MSEK (22).



BOLAGSSTYRNINGSRAPPORT
ENLIGT SVENSK KOD FOR BOLAGS-
STYRNING

Allmant
Dennarapport har uppréttatsienlighet
med Arsredovisningslagen 6 kap. 6 §.

Overgripande styrning

Till grund for styrningen av
SOSALARM ABligger den svenska ak-
tiebolagslagen, foretagets bolagsord-
ning, Svensk kod for bolagsstyrning
samt de principer och de d4garpolicys
som tillimpas av bolagets dgare, déri-
bland statens dgarpolicy. Statens policy
innehaller riktlinjer for foretag med
statligt 4gande. Bland annat regleras
styrelsens ansvar och sammansittning
samt att foretag med statligt igande
ska tillimpa koden. Syftet med koden
aratt forbattra styrningen av svenska
bolag och for att uppna detta krivs tyd-
lig ansvarsférdelning mellan de olika
lednings- och kontrollfunktionerna.
Vidare kravs god transparens i infor-
mationen for att ge dgarna en brainsyn
iverksamheten sé att en aktiv roll kan
utovas. Bolagsstyrningen inom bolaget
kan sammanfattas enligt nedan.

Tillampning och avsteg fran
Svensk kod for bolagsstyrning
Bolaget tillimpar koden, men hari
vissa avseenden med hansyn till bo-
lagets dgarstruktur och storlek gjort
avsteg fran koden. Avsteg har gjorts nér
det giller beredning av beslut om no-
minering av styrelse och revisorer och
nir det géller redovisning av styrelse-
ledaméters oberoende i forhallande till
staten och SKL som storre dgare.
Principerna f6r nomineringsproces-
sen for styrelse och revisorer beskrivs
under rubrikerna nedan.

Ide avseenden dir koden syftar till
att skapa 6kad insyn och offentlighet
kring bolaget har bolaget aktivt arbetat
med att uppfylla kodens foreskrifter
fullt ut.

Bolagets webbplats har komplet-
terats med erforderliga uppgifter och
infor arsstimman 2012 kommer de
upplysningar som koden foreskriver
anges pa webbplatsen.

Vid tillimpning av koden har dven
beaktats de principer och de dgarpoli-
cies somtillimpas av bolagets dgare,
dédribland statens dgarpolicy.

Nomineringsprocessen

Nominering av styrelse

Bolaget har pa grund av den begrén-
sade dgarkretsen, inte nigon valbered-
ning. Aktiedgarna nominerar styrel-
seledamoter och foreslar arvode efter
samrad. Enligt konsortialavtal mellan
agarna och enligt bolagets bolagsord-
ning utser dgarna vardera ett visst
antal styrelseledamoter. Staten och
SKL Foretag AB utser varderafyrale-
damoter. Aktiedgarna utser efter sam-
rad gemensamt denledamot som ska
vara styrelsens ordférande. Aven med
avseende pa de ledaméter som envar
av aktiedgarna utser sker samrad mel-
lan aktiedgarnaisyfte att garantera
adekvat kompetensistyrelsen. Statens
nominering avledaméter foljer de
principer som beskrivs i statens dgar-
policy fran 2011. Vid enheten for stat-
ligt Agande analyserar en arbetsgrupp
kompetensbehovet utifran bolagets
verksamhet, situation och framtida
utmaningar respektive styrelsens
sammansittning. Dérefter faststills
eventuella rekryteringsbehov ochre-
kryteringsarbetet inleds. Urvalet sker
utifrin en bred rekryteringsbas for att
styrelsens sammanséattning ska haen
god balansibakgrund, kompetensom-
raden, erfarenhet och konsférdelning.
SKL Foretag AB foljer principerna for
detbreda nomineringsférfarande som
tillimpas i Sveriges Kommuner och
Landsting.

Gjordanomineringar avledamoter
presenteras enligt Kodensriktlinjer i
kallelse till &rsstimma samt pa bola-
getshemsida. Enligt bolagsordningen
ska aktiedgarna gemensamt utse den
styrelseledamot som ska vara styrel-
sens ordforande. Om ordféranden
lamnar sitt uppdrag under mandat-
perioden ska dgarna snarast viljany
ordférande pa en extra bolagsstimma,
vilket dr ett avsteg fran Koden. Bada
aktiedgarna har som policy att avgaen-
de verkstillande direktor inte ska vara
ordforande i samma bolag.

Styrelseledamoterna kan ha anstill-
ning antingen hos aktieagaren elleri
foretag/organisation som dr narsta-
ende aktiedgaren. Bolaget har avtal
med staten och har dartill avtal med
kommuner, landsting och foretag som
direkt eller indirekt kan betraktas som
nérstdende till ndgon av aktiedgarna.
Styrelseledamoters oberoende i forhal-
lande till staten och SKL som storsta

agare redovisasinte, vilket utgor ett
undantagiforhallande till Koden.
Koden dr huvudsakligen riktad mot
foretag med ett spritt 4gande. I bolaget
med tva stora dgare saknas darfor skal
attredovisa denna form av oberoende.

Nominering av revisorer

Agarnahar ansvaret fr val av reviso-
rer och att beslut fattas pd arsstimman.
Revisorernas uppdrag, att oberoende
granska styrelsens och verkstillande
direktorens forvaltning samt foreta-
gets arsredovisning och bokforing, ar
av central betydelse for 4garna. Infor
attrevisorsval aktualiseras tillsdtts en
grupp inom styrelsen som fariuppdrag
atttillsammans med dgarna och bola-
gethantera processen. En utvirdering
avrevisorer och samréd mellan dgarna
sker och infor val av revisorer limnas
information om forslag till revisorer i
kallelse till &rsstaimman och pa bola-
gets hemsida. Revisorerna har valts
enligt gdllande aktiebolagslag och en-
ligt 6vergangsreglerna till nya aktiebo-
lagslagen pa en mandatperiod om fyra
(4) ar. Nuvarande revisor valdes vid
arsstimman 2008. Infor arsstimma
2012 kommer fragan om 6vergéng till
enmandatperiod om ett (1) ar att aktu-
aliseras. Riksrevisionen har efter ars-
stimman 2010 valt att inte utse ndgon
revisoribolaget.

Bolagsstamma

Bolagsstamman dr bolagets hogsta be-
slutande organ som bland annat utser,
paforslag frian dgarna, styrelse och
revisorer samt beslutar om finansiella
mal och utdelningspolicy. For dndring-
aribolagsordningen krévs ett bolags-
stimmobeslut.

Arsstimma ska hallas inom sex
manader efter rikenskapsarets utgang.
Pa arsstimman fattas beslut om bland
annat ansvarsfrihet for styrelse och
verkstillande direktor, faststiallande av
bolagets balans- ochresultatrakning,
erséttning till styrelse och revisorer,
val av styrelseledamoéter och ordf6-
rande.

Kallelse till arsstimma ska ske ti-
digast sex och senast fyra veckor fore
staimman.

Protokoll fran drsstimman den 14
april 2011 finns pad www.sosalarm.se
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Styrelse

Styrelsens sammansattning

Bolagets styrelse ska enligt bolags-
ordningen, till den del den utses av
bolagsstimman, besta av lagst fem och
hogst nio ledamoter utan suppleanter.
Bolagsstamman ska utse styrelse-
ordféranden. Styrelsen bestar av nio
ledamoter varav fyra utses av staten
ochfyraavskL Foretag AB. Den nionde
ledamoten som ocksa dr styrelseord-
forande utses av dgarna gemensamt.
Styrelsens ordférande leder arbetet i
styrelsen och foljer 16pande utveck-
lingeniBolaget genom kontinuerlig
kontakt med verkstéllande direktor i
strategiska fragor. Tva arbetstagarle-
damoter och tva suppleanter for dessa
utses av arbetstagarorganisationerna.
Av styrelsens nio stimmovaldaleda-
moter dr fyra kvinnor.

Styrelsen har elva ledaméter, varav
tva dr arbetstagarledaméter. Ledamo-
ternas genomsnittsalder dr 57 ar.
Verkstillande direktoren ingér inte i
styrelsen, men ar foredragande vid
styrelsens sammantriden. Ovriga
befattningshavare i bolaget deltari
styrelsens sammantriden sdsom
foredragande av sirskilda fragor. Vid
ordinarie arsstimma den 14 april 2011
omvaldes samtligaledaméter. Arbets-
tagarorganisationerna utsiagledamo-
terna Liselotte Biackstrom och Rasmus
Rasmussen samt Ann-Catrin L66f och
Margareta Lundén som suppleanter for
dessa. Nirmare presentation av
styrelsen finns pd bolagets hemsida
www.sosalarm.se

Styrelsens arbete
Styrelsen har det 6vergripande an-
svaret for bolagets forvaltning, orga-
nisation och dess ekonomiska situa-
tion. Detingaristyrelsens arbete att
faststélla verksamhetens strategiska
inriktning, godkdnna storre investe-
ringar, forvirv, forséljningar, storre
organisationsforandringar samt fast-
stilla policy. Arbetet omfattar dven att
sakerstilla att bolagets rapportering
till agarna och omvirld ger en korrekt
och fullstindig bild av dess utveckling,
finansiella stillning och risker. Styrel-
sen har genomgang med revisorerna
darapporter fran revisionen behand-
las, varav minst en gang per ar utan
nérvaro av bolagets ledning.
Styrelsens arbete reglerasiden ar-
betsordning som styrelsen faststillt.

Utvirdering av verkstillande direk-
torens arbete ska fortlopande goras av
styrelsen. En utvéardering av styrelsens
arbete ska genomféras arligen med
syfte att utveckla styrelsens arbetsfor-
mer och effektivitet. Sadan utvardering
har gjorts och slutforts under februari
2012.

Det konstituerande styrelsesam-
mantridet faststiller arbetsordningen
for ett aritaget. Ny arbetsordning for
styrelsen faststélldes den 14 april 2011.
Samtidigt faststélldes instruktion for
verkstillande direktor samt ny omar-
betad rapportinstruktion. Efter verk-
samhetsarets utgang har styrelsen upp-
rittat en bolagsstyrningsrapport och
enrapport med information om intern
kontroll. Under 2011 har styrelsen haft
12 styrelsemoten. Utover styrelsens
normala arbete har ett styrelseinternat
genomforts med studiebesok.

Den forandring av bolagets organi-
sation sominleddes under 2010 avslu-
tadesunder2011.

Huvudpunkteri2o11 érs styrelse-
moten var:

- Affarsplan for 2012-2014 samt verk-
samhetsplan och budget fér 2012

- Effekter av den stora medieexpone-
ring som bolaget utsatts for under
2011

« Personalforsorjningslige

« Ansvars- och patientsikerhet
vid 6verkoppling till sjukvardens
larmcentral

- Avvikelsehantering och kvalitets-
fragor

- Teknik- Strategiska fragor kring
produktionsplattform

« Intern kontroll

- Ersittning till ledande befattnings-
havare

- Utvdrdering av styrelsens arbete

Narvaro vid styrelsemoten 2011

Antal sammantriden 12
Johnny Magnusson 12
Bo Andersson 10
Tommy Bernevang Forsberg 10
Goran Gunnarsson 9
Maria Khorsand 11
Ingrid Lennerwald

Lotta Mellstrom 7
Ewa Stilldal 10
Hakan Sorman 9
Rasmus Rasmussen 10
Thommie Lundqvist* 3
Liselotte Backstrom* 11
Margareta Lundén (Suppleant) 8
Ann-Catrin Lo6f (Suppleant)* 9
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* Liselotte Biackstrom ersatte avgaende
Thommie Lundqvist som ordinarie
arbetstagarrepresentant under 2011.
Ann-Catrin Lo6f utsags till ny supple-
ant for arbetstagarrepresentanterna.

Styrelseutskott

Utskott forekommer ej. Uppfattningen
ar att fragor bor behandlas i hela sty-
relsen for att allaledamdter ska ges
samma forutséttningar att deltai
forslags- och beslutsprocessen. Revi-
sionsutskott forekommer ej. Styrelsen
fullgor revisionsutskottets uppgifter.
Ersittningsutskott forekommer ej.
Bolaget tillimpar regeringens riktlin-
jer for anstillningsvillkor for ledande
befattningshavare.

Revisorer
Revisorerna har till uppgift att pa
aktiedgarnas vagnar granska Bolagets
arsredovisning och bokforing samt
styrelsens och verkstillande direkto-
rens forvaltning. Styrelsen kommuni-
cerar med revisorerna genom att den
auktoriserade revisorn deltar vid minst
ettstyrelsesammantréde.
Revisionsbolaget Ernst & Young AB,
valdes pa arsstimman 2008 till bo-
lagets revisorer fram till rsstimman
2012. Ersittning till revisorerna fram-
garavnot 4iarsredovisningen. Huvud-
ansvarigrevisor har under 2011 varit
Magnus Fagerstedt. Lekmannareviso-
rer ir Goran Larsson och Eva Asare.

Verkstallande direkt6r och ledning
Styrelsen har delegerat det operativa
ansvaret for bolagets forvaltning till
verkstillande direkt6ren, som leder
arbetetinom de ramar som styrelsen
faststillt.

Instruktioner for arbetsfordelningen
mellan styrelse och verkstéllande
direktor har faststillts av styrelsen
ochuppdateras arligen. Verkstéllande
direktoren har inga visentliga uppdrag
utanfor bolaget, vilket i sa fall ska god-
kdnnas av styrelsen.

Verkstillande direktoren har utsett
enledningsgrupp soml6pande ansva-
rar for olika delar av verksamheten.

Information om ledamoéternailed-
ningen finns pa bolagets hemsida
www.sosalarm.se

Granskning av delarsrapporter
Delarsrapporten for perioden januari-
september dr foremal for 6versiktlig
granskning av bolagets revisorer.



Incitamentsprogram
Négra aktie- och aktiekursrelaterade
incitamentsprogram foreligger ej.

Intern kontroll och riskhantering
avseende den finansiella rapporte-
ringen

Bakgrund

Styrelsens ansvar for deninterna
kontrollen reglerasiden svenska
aktiebolagslagen och Svensk kod for
bolagsstyrning. Denna rapport har
upprittatsienlighet med Arsredo-
visningslagen 6 kap. 6 § samt koden
avsnitt10.10och10.2 och dr dirmed
avgransad till att gdlla den finansiella
rapporteringen. Koden innehaller krav
pa arlig extern informationsgivning
avseende hur den interna kontrollen av
den finansiella rapporteringen dr
organiserad. Enligt koden ska styrel-
sen drligen limna beskrivning av de
viktigaste inslagen i bolagets system
for intern kontroll och riskhantering
avseende den finansiella rapporte-
ringen.

Intern kontroll av den finansiella
rapporteringen syftar till att ge rimlig
sikerhet avseende tillforlitligheten i
den externa finansiella rapporteringen
iform av delérsrapporter, arsredovis-
ningar och bokslutskommunikéer och
attrapporteringen dr upprittad i Gver-
ensstimmelse med svensk lag, tillamp-
lig redovisningsstandard och 6vriga
krav pa aktiebolag.

Riskerisamband med den finansiel-
larapporteringen dr forlust eller for-
skingring av tillgangar och otillborligt
gynnande av annan part pa bolagets
bekostnad. Detkan dven vara andra
risker som ror visentliga felaktigheter
iredovisningen, till exempel avseende
vardering av tillgdngar och skulder,
intdkter och kostnader eller avvikelser i
upplysningskrav.

Ansvarsfordelning

Styrelsen har det 6vergripande ansva-
ret for att upprétthalla ett effektivt
system for intern kontroll och riskhan-
tering. Varje ar faststélls en arbets-
ordning somreglerar arbetsfordel-
ningen mellan styrelse och verkstal-
lande direktor. Styrelsen upprattar
eninstruktion till verkstéllande
direktoren som bland annat beskriver
delegeringsritt och ledarskap samt en
rapportinstruktion for den finansiella
rapporteringen. Styrelsen tar dven

beslut om bolagets strategier, affars-
plan, budget och policies.

Funktion for identifiering av risker
och riskhantering

Inom SOS ALARM hanteras riskana-
lyser som en delidenlopande verk-
samheten. Risker identifieras genom
en systematisk omvérldsanalys savil
lokalt som centraltiverksamheten.
Risker av storre betydelse lyfts sedan
till foretagsledningen och ytterst till
bolagsstyrelsen.

Fyrariskomraden har identifierats:

Strategiska risker

Strategiska och mer langsiktiga risker
som kan paverka kdarnverksamheten
hanteras av bolagsstyrelsen och dr
kopplade till omvirldsbevakning av
savil politiska som marknadsmaéssiga
forutsittningar. Risker av strategisk
betydelse dridagslaget framst kopp-
lade till den 6kade konkurrenssituatio-
nen och till hur teknikutvecklingen
paverkar verksamheten pa langre sikt
samt till varumérkesfragor. Inte minst
drrisken stor att enskilda hindelser far
stort medialtintresse med konsekven-
ser for fortroendet for varumarket.
Risker av detta slag forebyggs via ett
standigt pagdende kvalitetsarbete
samtidigt som det stéller krav paen
vl utarbetad kommunikationsstra-
tegi. Konkurrens rader inte bara om
foretagets kunder utan dven pa arbets-
marknaden. Det dr av strategisk bety-
delse att kunna attrahera och behalla
kompetenta medarbetare. Darfor
satsas stora resurser pa atttaframen
langsiktig kompetensforsérjnings-
plan.

Operationella risker
Som sidkerhetsforetag med ansvar for
mottagning avnodsamtal och nodlarm
ochutlarmning avsamhallets radd-
ningsresurser dr det av yttersta vikt
att forebygga och undvika risker for
avbrott eller felaktighandlaggning.
Verksamheten dr darfor 1so-certifierad
och system finns for avvikelse- och
incidentrapportering. Ett kontinuer-
ligt utvecklingsarbete kring sdkerhet
och kvalitet ingér som en naturlig del
iverksamheten. Ofta sker dettaisam-
verkan med sOs ALARMS kunder och
partners.

Verksamheten pa de 18 sos-centra-
lerna, ér certifierad enligt regelver-

ket ssF136 for larmcentraler. Certi-
fieringen utf6rs av Svensk Brand- och
Sikerhetscertifiering AB och stiller
krav pa bade hur verksamheten bedrivs
inklusive krav pa intrangsskydd och
speciella krav pa sparbarhet avinkom-
mande drenden. Samtliga centraler
harreservsystem for elforsorjning. All
hantering sker i Zenit som ér ett kom-
munikations- och drendehanterings-
system. Grundldggande for Zenit och
de kringsystem som finns ar att de ar
konstruerade med fokus pa hog till-
gianglighet och driftsidkerhet. Genom
sin tekniska arkitektur kan in- och ut-
gdende kommunikation ldtt styras om
geografiskt vilket 6kar sikerheten och
mojligheterna att behélla hog tillgéng-
lighet, d4ven vid stor lokal pafrestning
eller vid tekniska problem. For att 6ka
sikerheten dr dessutom Zenit upp-
byggd kring tre geografiskt skilda men
pavarandra speglade tekniknoder.
Parallellt finns darutover ett alterna-
tivsystem.

Riskeriden operationella verksam-
heten ér ofta kopplade till teknik. En
del avdessaligger dessutom utanfor
foretagets kontrollmilj6. Ett exempel
ar storningar i telendtet som paverkar
tillgdngligheten. Alla sédana handel-
ser av betydelse for SOS ALARMS verk-
samhet utreds darfor och analyseras
tillsammans med nitleverantoren
for att undvika upprepningar. For att
minimera skadeverkningar av stor-
ningar inéatverken for elektronisk kom-
munikation och for att skapa en ge-
mensam lidgesuppfattningsbild (GLU)
bedrivs ett projekt i den Nationella
telesamverkansgruppen via Post-
och Telestyrelsen. Ett granssnitt
har skapats for att kunna presentera
gemensam storningsinformation
dar speciella anpassningar gjorts for
attunderlédtta SOs ALARMS analys-
arbete om hur pagaende stdrningar
paverkar mojligheterna att nd nod-
numret 112 och 6vrig krishantering i
samhaillet.

Den snabba utvecklingen inom it och
telekommunikation kanisiginnebara
savil en mojlighet somriskiden opera-
tionella hanteringen. Enrisk bestar av
svarigheten att méta en stindig efter-
fragan pa nya kostnadseffektiva teknis-
kalosningar, vilka kraver anpassning
iniverksamhetens egna system, utan
att paverka sikerheten eller mojlighe-
ter till samverkan mellan sos-centra-
lerna. Enintensivomvarldsbevakning
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inom teknikomradet pagér darfor
standigt.

For att garantera en korrekt hand-
laggning stélls hoga krav pa opera-
torerna. Kvalitetssikring sker dels
genom en noga utarbetad rekryterings-
modell med tester av nya medarbetare
samt via systematisk utbildningiflera
steg, vilken avslutas med certifiering.
Den aterkommer sedan arligen och ér
en forutsittning for arbete vid opera-
torsborden. En viktig deli operatorsar-
betet dr kopplat till de etiska riktlinjer
som utarbetats for verksamheten. Upp-
foljning gors via samtalsavlyssning
dir medarbetare och chef gemensamt
utvdrderarinkommande nédsamtal.

Marknadsrisker

Den absoluta majoriteten av

S0Ss ALARMS intékter dr avtalsbundna
med en 16ptid fran ett &r och uppat.
Dirmed foreligger inget direkt hot mot
intakternaidetkorta perspektivet.
Konkurrensen har dock 6kat markant
ochidaglaggs fler tjanster ut pa upp-
handling dn tidigare och fler aktorer
araktiva. Skulle foretaget forlora ett
storre uppdrag i samband med upp-
handling méste givetvis anpassningar
ske iverksamheten.

Finansiella risker

SOS ALARM har periodvis hog likvi-
ditet pa grund av forskottsbetalning
fran kunder. Risknivan i samband med
placering avdessa medel minimeras
genom en stram placeringspolicy inne-
birande att placeringar endast till-
latsirdntebdrande instrument med
hog sikerhet. Andra finansiella risker
utgdrs av underfinansiering av exem-
pelvis112-avtalet, det vill sdga att av-
talet16per vidare med samma krav pa
verksamheten men utan upprikning.
Forlust av storre kundavtal, exempel-
vis ettlandstingsavtal kan vara svart
att matcha kostnadsmassigt. Detta
minimeras genom att tidigt planera for
olika scenarios.

Styrning och uppfoljning

Strategier och affarsplan samt budget
och prognoser bereds i ledningsgrup-
pen och beslutasistyrelsen. Dessa fors
utiorganisationen via foretagets led-
ningssystem, som forutom den fysiska
ledningsorganisationen dven omfattar
ettinteraktivt webbaseratlednings-
system ivilket uppfoljning sker av mal
och aktiviteter for att na dessa mal.

Budget gors pa hosten for nastkom-
mande verksamhetsar. For styrning pa
langre siktupprittas en flerarig af-
farsplan samt flerarsprognos. For alla
visentliga delariverksamheten finns
rutiner upprittade och dokumente-
rade. Dessa dterfinns tillsammans med
ovriga policys och riktlinjer pa foreta-
gets intranit. Policys finns avseende:
arbetsmiljo, droger, jamstélldhet, re-
krytering, l6nesattning, rehabilitering,
mediahantering, miljo, informations-
sikerhet, kvalitet, inkop samt place-
ring av overskottslikviditet.

Finansiell rapportering

FoOr att motverka risker i den finansiella

rapporteringen gors regelmassigt ett

flertal kontroller och uppféljningar.

Detta kompletteras med rutiner och ett

regelverk for ekonomisk hantering.

Nedan foljer en beskrivning av sa-

dana aktiviteter:

- Ménadsvis uppfoljning av resultat,
ackumulerat resultat samt prognos
jamfort med budget (prognos gors 10
av12 manader)

- Pa koncern och bolagsniva rappor-
teras fran redovisningscheftill
ekonomichef och verkstillande
direktor samt till ledningsgruppen.

- Affairsomradeschefer, produktions-
chef och teknikchefrapporterar
till verkstéllande direktoren och
ledningsgruppen.

- Centrala stodfunktioner - ekono-
michefrapporterartill verkstillan-
de direktoren ochledningsgrupp
samlat. (HR, Marknad & Kommuni-
kation samt ekonomi f6ljer upp sina
enheter ménadsvis men rapporte-
rar kvartalsvis till verkstillande
direktor och ekonomichef)

- Ansvarig for underliggande kost-
nadsstillen rapporterar till ndrmsta
chef

- Inom ekonomifunktionen finns tva
controllers for affarsomradena, tva
produktionscontrollers samt en it-
controller. Deras uppgift dr att stodja
sina respektive verksamhetsdelar
med analys avverksamheten inklu-
sive resultatuppfoljning samt budget-
arbete samt analys av risker.

- Alla resultatansvariga har tillgang till
verktyg for resultatuppfoljning och
analys.

- Standig utveckling sker av det it-
baserade uppfdljningsverktyget, vil-
ket mojliggor att fler dimensioner av
verksamheten kan analyseras vilket
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okar kontrollen och stérker beslutsfat-
tandet.

- Uppfoljning av utestdende fordringar
sker lopande inklusive pAminnelser
och kravhantering.

- Uppfoljning sker vid minst ett tillfélle
per ar med de externa revisorerna en-
ligt en modell diar genomgéng sker av
de omriaden som dr av mest visentliga
ur ettinternkontrollperspektiv. Revi-
sor deltar vid minst ett styrelsemote
per ar for avrapportering.

Riskernaiden finansiella rapporte-
ringen ir relativt sma. For att mini-
mera risken for otillborligt gynnande
eller olika former av forskingring finns
rutiner som dels styr inkdp, godkén-
nande av leverant6rer samt hur sjilva
leverantorsfakturahanteringen sker
framtill och med utbetalning. En stor
del avinkopen har darfor centraliserats
sd att organisationen idag endast lag-
ger bestillningar i det supportsystem
som finnstillgangligt. Kontroll och
uppldgg av nya leverantorer kan endast
ske av ekonomiavdelningen. Samtliga
leverantorsfakturor skannasin eller
tas emot i elektronisk formidet webba-
serade system som distribuerar faktu-
rorna enligt uppsatta attest och beho-
righetsregler. For utbetalningar kréivs
godkidnnande av minst tva personer
och kan endast goras av en begrinsad
mingd personer kopplade till ekono-
mifunktionen enligt ett speciellt regel-
verk. En begransad krets av personer
har firmateckningsritt.

Intdkterna éristort forutsigbara da
de till storsta del 4r bundna till avtal
om ett dr eller mer och kunderna utgors
till stor del av offentlig sektor och stor-
re organisationer med god betalnings-
formaga. Intaktsmassigt ligger den
storsta risken att pa langre sikt, det vill
sdgaiprognoser gorarittbedomningar
avavtalsstocken. Dennarisk tilltari
takt med att konkurrensen vid framfor
alltupphandlingar 6kar.

Kostnadsmassigt dr personalkost-
naderna den strsta posten. For att
forebygga risk och 6ka kontrollen kring
denna post sé finns férutom ett val
dokumenterat regelverk, systemstod i
form av ett webbaserat tid- och 16nesys-
tem samt en speciell bemanningsfunk-
tion med uppgift att ha kontroll pa den
operativa bemanningen.

En avancerad avbrottsfri kommuni-
kationsteknik dr en forutsittning for
verksamheten. Denna teknik maste



dessutom stindigt anpassas till omgiv-
ningens krav och den snabba teknikut-
vecklingen. Efter personalkostnader
sé utgor darfor it-kostnader den nést
storsta posten, dir de storsta riskerna
avseende den finansiella rapportering-
en dr kopplade till storre utvecklings-
och investeringsutvecklingsprojekt.
Riskerna ar dels kopplade till sjdlva
deninitiala bedomningen av projek-
tens affirsmassiga virde men ocksa
till sjdlva genomforandet inklusive
svarigheter att bedoma resursatgang
séval finansiellt som personellt samt
attratt virdera ekonomisk livslangd
pa avancerad kommunikationsteknik.
For att starka kontrollen finns for varje
tekniskt system en systemagare som
ansvarar for forvaltning, budget och
uppfoljning for sitt respektive system
ienlighet med detledningssystem

for informationssiakerhet baserat pa
1S017799:2000 som tillimpas. Detta
innebdr att for varje kritiskt it-system,
exempelvis affdrssystemet, regleras
forvaltning och underhéll via instruk-
tioner. Samordning av systembudgetar
och uppfodljning av tekniska system
och projekt gors av it-controllern som
ocksa ingaridetislutet av2010 starta-
de prioriteringsforum som forbereder
projekt- och storre investeringsbeslut
till foretagsledningen.

Foretaget har delar av aret pa grund
av forskottsfakturering en relativt stor
kassabehallning. For att minimera
risker i hanteringen av 6verskottslik-
viditet finns en placeringspolicy be-
slutad av styrelsen, vilket innebar att
placering endast far ske i rintebdrande
instrument med maximerad 16ptid och
krav pd hog rating av emittenterna.

Kontrollstrukturer

Det finns inget revisionsutskott. Del-
arsrapporterna samt bolagets risker
hanteras pa ordinarie styrelseméten.
I'samband med styrelsemdten dar
arsbokslutet och delarsrapporten for
andra kvartalet behandlas rapporterar
revisorerna de iakttagelser som gjorts i
samband med granskningen. Vid varje
delarsbokslut foljer styrelsen upp den
ekonomiska utvecklingen mot budget,
prognos och uppsatta mal.

SOS ALARM har ingen internrevision
for den finansiella kontrollen, utan den
granskas av bolagets externa revisorer.
Varje arlamnar revisorn en intern-
kontrollrapport till styrelsen. Styrelsen
harunder aret gjort en utvirdering av

behovet av en internrevisionsfunktion
och gjort bedomningen att en sddan
inte behovs. Bedomningen har gjorts
utifran bolagets affarsidé, planer
ochmal samt hur internkontrollen &r
utformad inklusive den érliga externa
revisionen. Revisorernas rapporter
f6ljs upp och de atgiarder som vidtagits
for att forbéttra kontrollmiljon redo-
visas.

Information och kommunikation
SO0S ALARMS samtliga policies och rikt-
linjer finnsttillgéngliga pa foretagets
intranét. Kommunikation sker dven
via chefsmoten eller andra méten inom
organisationen. Deldrsrapporter, bok-
slutskommuniké samt drsredovisning
redovisas pa bolagets hemsida
www.sosalarm.se

ERSATTNING TILL LEDANDE
BEFATTNINGSHAVARE

Pabolagsstimman den 14 april 2011
faststilldes pa styrelsens forslag fol-
jande riktlinjer for ersattning till le-
dande befattningshavare. Riktlinjerna
overensstimmer med regeringens
"Riktlinjer f6r anstdllningsvillkor f6r
ledande befattningshavare iforetag
med statligt igande” beslutade den

20 april2009.

Riktlinjerna innebir att SOS ALARM
SVERIGE AB ska stréva efter att ersitt-
ning och anstéllningsvillkor ska vara
rimliga och vil avvigda. Ersittning-
arna ska priglas av mattfullhet, rimlig-
het och transparens samt bidra tillen
god etik och foretagskultur.

Ersdttningen ska inte vara lone-
ledande i forhallande till jamforbara
foretag utan priglas av mattfullhet.
Dessariktlinjer skautmynnaien
ersittning som dr konkurrenskraftig,
takbestimd, rimlig, och &ndamaélsen-
lig. Principen ar fast grundlon vilket
innebir att ndgra incitamentsprogram
eller andra typer av rorligalonedelar
inte far forekomma f6r ledande befatt-
ningshavare.

Betraffande pensionsvillkor, upp-
sdgningstid och avgangsvederlag ska
principerna for detta Gverensstimma
med de som faststéllts avregeringen i
ovan namnda riktlinjer.

Befintliga ersattningsvillkor
Styrelsens forslag till arsstimman den
14 april 2011 6verensstimmer med
ovan sagda och om inte annat anges

nedan, med tidigare tillimpade
principer forledande befattningsha-
vares ersittnings- och anstéllnings-
villkor grundat pa redan ingangna
anstillningsavtal mellan SOS ALARM
SVERIGE AB och respektive befatt-
ningshavare.

Beredning av ersattningsfragor
Beredning av ersittningsfragor han-
teras enligt foljande. Savida det avser
verkstéllande direktoren skall styrel-
sen besluta om fast16n och andra an-
stillningsvillkor. Beslutet skall proto-
kollforas. For ovriga befattningshavare
beslutar verkstéllande direktéren om
motsvarande anstéllningsvillkor, vilka
skafolja de riktlinjer som har beslutats
avbolagsstimman. Den verkstillande
direktoren skall arligen informera
styrelsen om beslutade erséttningar
och anstéllningsvillkor f6r de andra
ledande befattningshavarna. Beslut
om enskild ersittning skall baseras pa
ett skriftligt underlag som utvisar bola-
gets kostnad.

LOn och annan ersattning till
verkstallande direktor och andra
ledningspersoner

SOS ALARM SVERIGE AB skall erbjuda
marknadsmassig totalersattning som
mojliggor attledande befattnings-
havare kan rekryteras och behéllas.
Erséttningen till ledande befattnings-
havare skall besta av fast16n och pen-
sion. Den totala ersittningen skall
motsvara den enskildes prestation,
ansvarsomrade och erfarenhet. Ersitt-
ningen skall vara konkurrenskraftig
utan attvaraloneledande. Ledande
befattningshavare, med undantag for
den verkstallande direktoren, har
innan rikenskapséaret2009 ingattidet
av styrelsen beslutade mal- och incita-
mentsprogrammet miNova, som ar
enresultatstiftelse for anstillda i

sos ALARM-koncernen. Fran och med
ingangen av2009 omfattas ingen
ledande befattningshavare avmiNova
och dirmed haringen ledande befatt-
ningshavare rorlig16n.

LOonen skall omprovas varje ar.

Ide fall foretaget avtalat om formans-
bestdmd pensionsforman foljer avtalet
tillamplig kollektiv pensionsplan, dvs
ITP-planen. For nya anstéllningar bor
pensionsforménen vara avgiftsbe-
staimd. Pensionséldern bor vara 65 ar
ochivartfall ejunderstiga 62 ar.
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FORVALTNINGSBERATTELSE

Vid uppsagning
Vid uppsigning fran foretagets sida
bor uppsdgningstiden ej 6verstiga sex
manader. Vid uppsdgning fran fore-
tagets sida kan avgangsvederlag utga
motsvarande hogst arton manadslo-
ner. Avgangsvederlaget skall utbetalas
manadsvis och omfatta endast den
fastalonen utan tilligg for pension. Vid
nyanstéllning eller vid erhallande av
inkomst fran niringsverksamhet skall
ersdttningen fran sos ALARM reduce-
ras med ett belopp som motsvarar den
nya inkomsten under den tid da av-
gangsvederlag utgar.

Vid uppségning fran den anstélldes
sida skall inget avgangsvederlag
utga.

Avvikelse fran riktlinjerna
Styrelsen kan om det finns sérskilda
skiliett enskilt fall frangd dessa rikt-
linjer. Styrelsens motiv maste i dessa
fall dokumenteras.

Ersittningtill ledande befattnings-
havare under 2011 framgar avnot ;.

Riktlinjer 2012
Styrelsen foreslar att samma riktlinjer,
som ovan, dven giller for 2012.

For sikerstillande av att faststallda
nivéer avseende bolagets kostnader for
ersittning tillledande befattnings-
havareibolaget inte Gverskrids, samt
attde foljer avstimman faststéllda
riktlinjer, géller foljande:

Baserat pa av stimman faststéllda
riktlinjer, ska bolagets revisorer gran-
ska att beslutade ersittningsnivaer och
o6vriga anstéllningsvillkor inte 6ver-
skridits.

Bolagets revisorer ska vidare arli-
geninfdr varje rsstimma i sdrskild
rapporttill styrelsen redovisa sina
iakttagelser betraffande ledande be-
fattningshavares anstillningsvillkors
Overensstimmelse med av arsstimma
faststillda riktlinjer.

Innan beslut om enskild ersittning
fattas ska det finnas skriftligt underlag
som utvisar bolagets totala kostnad.

Dessariktlinjer ska ocksa gilla i
samtliga dotterbolag samt godkidnnas
av arsstaimma for respektive dotter-
bolag.

STYRELSENS FORSLAG

TILL BESLUT OM VINSTUTDELNING
SAMT STYRELSENS YTTRANDE
ENLIGT ABL 18 KAP 4§

Enligt S0s ALARMS utdelningspolicy
ska utdelning ske med 5% av koncer-
nens egna kapital vid verksamhetsar-
etsutgang. Vid varje utdelningstillfélle
ska hidnsyn tas till bolagets framtida
kapitalbehov och eventuella investe-
ringsplaner.

Da koncernen under de nirmaste aren
befinner sigien kapitalkriavande om-
struktureringsfas foreslar styrelsen att
ingen utdelning ldmnas.

FLERARSJAMFORELSE, KONCERNEN

2011 2010 2009 2008 2007
Nettoomséttning, KSEK 837 811 822064 807 863 760681 726759
Resultat efter finansiella poster, KSEK 14123 5605 22033 18760 13428
Balansomslutning, KSEK 541823 543383 519910 497057 491130
Soliditet, % 30 31 33 33 33
Avkastning pa sysselsatt kapital, % 8 3 13 1 8
Avkastning pa eget kapital efter skatt, % 6 1 8 7 5
Medelantalet anstallda 827 867 874 821 825

Nyckeltalsdefinitioner, se not 24
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Till arsstimmans forfogande star

foljande vinstmedel:

Balanserad vinst SEK 40 362702

Aretsresultat 7012118
47374820

Styrelsen foreslar att vinstmedlen
disponeras s att:

Till ny rakning 6verfors 47374820
Enligt upprittad koncernbalans-
rakning uppgar fritt eget kapital till
63338 KSEK.

ARSTAMMA SAMT KALENDARIUM
FOR KOMMANDE RAPPORTER

Arstimma dger rum den 23 april 20121
Stockholm klockan 11:00.

Rapportdagar under 2012:

Arsredovisning

2012-03-30

- Delarsrapport 2011 kvartal 1
2012-04-24

- Delarsrapport2011 kvartal 1-2
2012-08-15

- Delérsrapport 2011 kvartal 1-3
2012-10-30



Resultatrakning

KSEK

KONCERNEN MODERBOLAGET
Not 2011 2010 2011 2010
Nettoomsattning 1,2,3 837 811 822064 812 809 786 170
Aktiverat arbete for egen rdkning 521 1267 521 1267
838 332 823331 813330 787 437
Rérelsens kostnader:
Ravaror och férnddenheter -603 -1327 - -
Ovriga externa kostnader 3.4 -273045 -262 906 -266 968 -259 523
Personalkostnader 56,7 -496 402 -502 127 -479 493 -484 871
Avskrivningar avimmateriella och
materiella anlaggningstillgangar -58 475 -52548 -57 802 -51869
-828 524 -818 908 -804 263 796 263
Rérelseresultat 1 93808 4423 9067 -8 826
Resultat fran finansiella investeringar:
Utdelning fran dotterbolag 8 - - 3500 -
Ranteintakter och liknande resultatposter 8,16,17 4455 1229 3701 1149
Réntekostnader och liknande resultatposter 9 -141 -47 -141 76
4314 1182 7060 1073
Resultat efter finansiella poster 14 123 5605 16 126 -7 753
Bokslutsdispositioner 10 - - -7 564 -
Resultat fore skatt 14123 5605 8562 7753
Skatt pa arets resultat 1 -3940 -1804 -1550 1726
Minoritetsandel i resultat -546 -1854 - -
ARETS RESULTAT 9637 1947 7012 -6 027
Resultat per aktie i kronor 482 97
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Balansrakning

KSEK

KONCERNEN MODERBOLAGET
Not 2011 2010 2011 2010
Tillgdngar
Anlaggningstillgangar
Materiella anlaggningstillgangar
Byggnader och mark 12 109 118 109 118
Kommunikationsutrustning och inventarier 13 250276 260513 246772 258193
250385 260631 246 881 258 311
Finansiella anlaggningstillgdngar
Andelar i koncernforetag 14 - - 2550 2550
Andra langfristiga vardepappersinnehav 17 30220 20 30220 20
Uppskjuten skattefordran 1 189 1435 189 1435
30409 1455 32959 4005
Summa anlaggningstillgangar 280794 262086 279 840 262 316
Omsattningstillgangar
Varulager m m
Varulager 1368 1126 = -
1368 1126
Kortfristiga fordringar
Kundfordringar 18 198 238 199 020 196 259 194095
Ovriga fordringar 3907 522 2074 357
Forutbetalda kostnader och upplupnaintakter 15 29937 34095 27 638 31277
232082 233637 225971 225729
Kortfristiga placeringar 16 21654 12253 10491 4290
Kassa och bank 18 5925 34281 437 17 252
Summa omsattningstillgangar 261029 281297 236 899 247 271
SUMMA TILLGANGAR 541 823 543 383 516 740 509 587
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KONCERNEN MODERBOLAGET

Not 2011 2010 2011 2010
Eget kapital och skulder
Eget kapital 19
Bundet eget kapital
Aktiekapital (20 000 aktier) 2000 2000 2000 2000
Bundna reserver/Reservfond 98170 93177 400 400
100 170 95177 2400 2400
Fritt eget kapital
Fria reserver/Balanserad vinst 53701 64848 40363 54 489
Arets resultat 9637 1947 7012 -6 027
63338 66795 47 375 48462
Summa eget kapital 163 508 161972 49775 50 862
Obeskattade reserver 20 - - 132 831 125266
Minoritetsintresse 6486 7437 - -
Avséattningar
Avsattningar for skatter 21 35082 33300 = -
Summa avsattningar 35082 33300 - -
Kortfristiga skulder
Checkrakningskredit 22 19 697 - 19 697 -
Leverantdrsskulder 40393 68089 39273 65403
Skulder till koncernféretag - - 453 130
Skatteskulder 110 1662 - 245
Ovriga skulder 43565 36814 42 981 35858
Upplupna kostnader och forutbetalda intakter 23 232982 234109 231730 231823
Summa kortfristiga skulder 336747 340 674 334134 333459
SUMMA EGET KAPITAL OCH SKULDER 541823 543 383 516 740 509 587
Posterinom linjen
Stéllda sakerheter Inga Inga Inga Inga
Ansvarsforbindelser Inga Inga Inga Inga
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Kassaflodesanalys
KSEK

KONCERNEN MODERBOLAGET
2011 2010 2011 2010
Den I6pande verksamheten
Rorelseresultat 9808 4423 9067 -8 826
Justering for poster som inte ingar i kassaflodet
Forlust vid utrangering av anl. tillgadngar 382 - 95 -
Avskrivningar 58 475 52548 57 802 51869
68 665 56971 66964 43043
Erhallen utdelning - - 3500 -
Erhallenréanta 4455 1229 3701 1149
Erlagd ranta -141 -47 -141 -76
Betald inkomstskatt -911 -2058 -304 291
Kassafléde fran den Iopande verksamheten
fore forandringar av rérelsekapital 72068 56 095 73720 44 407
Foréndring i rérelsekapital
Minskning (+) /6kning (-) av varulager -241 163 = -
Minskning (+) /6kning (-) av fordringar 1555 6045 -242 6113
Okning (+) /minskning (-) av skulder -23623 26911 -19022 30668
Kassafléde fran den Iopande verksamheten 49 759 89214 54 456 81188
Investeringsverksamheten
Forvarv av materiella anldggningstillgdngar -48 612 -79 887 -46 468 -78 327
Forvarv av finansiella anlaggningstillgangar -30200 1000 -30200 -
Kassaflode fran investeringsverksamheten -78 812 -78 887 -76 668 -78 327
Finansieringsverksamheten
Foréndring av rdntebarande skulder 19967 - 19 697 -
Utbetald utdelning -8099 -8420 -8099 -8420
Utbetald minoritetsandel -1500 - - -
Kassafléde fran finansieringsverksamheten 10098 -8420 11598 -8420
Arets kassaflode -18 955 1907 -10 614 -5559
Likvida medel vid arets borjan 46 534 44 627 21542 27 101
Likvida medel vid arets slut * 27 579 46 534 10928 21542
* Likvida medel utgors av:
Kortfristiga placeringar 21654 12253 10491 4290
Kassa och bank 5925 34281 437 17 252
27 579 46 534 10928 21542
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KONCERNENS FORANDRING | EGET KAPITAL

Not 19 Aktie Bundna Fritteget Summa eget
kapital reserver kapital kapital
Eget kapital 31 december 2009 2000 93139 73306 168 445
Forskjutning mellan fritt och bundet eget kapital 38 -38 -
Utdelning -8 420 -8420
Aretsresultat 1947 1947
Eget kapital 31 december 2010 2000 93177 66795 161972
Forskjutning mellan fritt och bundet eget kapital 4993 -4993
Utdelning -8099 -8099
Aretsresultat 9637 9637
Eget kapital 31 december 2011 2000 98 170 63338 163 508

MODERBOLAGETS FORANDRING | EGET KAPITAL

Not 19 Aktie Bundna Fritteget Summa eget

kapital reserver kapital kapital
Eget kapital 31 december 2009 2000 400 62909 65309
Utdelning -8420 -8420
Arets resultat -6 027 -6 027
Eget kapital 31 december 2010 2000 400 48 462 50862
Utdelning -8099 -8099
Aretsresultat 7012 7012
Eget kapital 31 december 2011 2000 400 47 375 49775
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Redovisnings-
och viarderingsprinciper

Arsredovisningen dr upprittadienlig-
het med arsredovisningslagen och
Redovisningsradets rekommendatio-
ner. Redovisningen baseras pa histo-
riska anskaffningsvirden. Principerna
ir oférandrade i jaimforelse med fore-
géende ar. Vissa justeringar har gjorts
avjamforelsearets siffrorisyfte att 5ka
jimforbarheten.

Redovisningen for SOSALARM
SVERIGE AB, med site i Stockholm,
har godkénts for publicering enligt ett
styrelsebeslut fran den 15 mars 2012
och kommer att foreldggas arsstim-
man 2012 for faststéllande.

Koncernens huvudsakliga verksamhet
beskrivsinot1.

Fortillimpning av RR29 Erséttningar
till anstillda, se nedan om principer
avseende Pensioner och dvriga ut-
fastelser om forméaner efter avslutad
anstdllning.

Koncernredovisning
Koncernredovisningen dr upprittad
ienlighet med Redovisningsradets
rekommendation RR 1:00 angdende
koncernredovisning med tillimpning
avforviarvsmetoden.

omrékning av utldandsk valuta
Transaktioner i utlindsk valuta om-
raknas till den kurs som géller pa trans-
aktionsdagen. Monetéra tillgdngar och
skulder som ér uttrycktaiutlindska
valutor redovisasibalansrakningen
omriknade till den kurs som géllde pa
balansdagen.

Materiella anlaggningstillgangar
Materiella anldggningstillgangar redo-
visas till anskaffningskostnad med av-
drag for ackumulerade avskrivningar
och eventuella nedskrivningar.

Egetarbete som lidggs ned pa utveck-
ling av anldggningstillgdngar aktive-
ras med utgangspunktinedlagd tid.

Linjdr avskrivning tillampas 6ver
tillgdngarnas nyttjandeperiod enligt
foljande:

Byggnader 33ar
Kommunikationsutrustning  3-10 ar
Datorer 3-§ar

Moderbolaget harisamarbete med
Ericsson utvecklat ny teknisk platt-
form.sos Alarm har enitiden obe-
gransad nyttjanderatt till detta kom-
munikationssystem. Systemet har
tagitsidriftunder 2004 och avskrives
frandettaar.

Redovisat virde for materiella anlagg-
ningstillgdngar granskas betriffande
eventuell virdeminskning nar hindel-
ser eller andrade forutsattningar
indikerar att det redovisade vérdet
eventuelltinte kommer att kunna
atervinnas. Om det finns sddana indi-
kationer och om detredovisade virdet
Overstiger det forvantade atervin-
ningsbara beloppet skrivs tillgdngarna
eller de kassagenererande enheterna
ned till det atervinningsbara beloppet.
Nedskrivningar redovisasiresultat-
riakningen.

Placeringar

Placeringar varderas till anskaffnings-
virde da de forsta gdngen redovisasi
balansrikningen. Anskaffningsvardet
motsvarar det verkliga viardet avden
ersittning som limnats inklusive kost-
nader som dr hanforliga till forvirvet.
Efter det att en placering tagitsupp i
redovisningen forsta gangen sker vir-
dering enligt lidgsta virdets princip och
med tillimpning av s k portféljmetod.

Varulager

Varulager virderastill detldgsta av
anskaffningsvirdet och ateranskaff-
ningsvardet.

Kundfordringar och évriga fordringar
Kundfordringar, som vanligtvis forfal-
ler till betalning efter 30 dagar, redo-
visas till fakturerat belopp med avdrag
for bedomd forlustrisk.
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Likvida medel
Likvida medel omfattar kassa och till-
godohavande hos bank.

Skulder
Skulder virderas till anskaffningsvar-
de om inte annat anges.

Avséttningar

Avsittningar redovisas i balansrak-
ningen nir bolaget har en forpliktelse
(legal eller informell) pa grund aven
intrdffad hindelse och da det dr san-
nolikt att forpliktelsen kommer att
uppfyllas och beloppet kan berdknas
paett tillforlitligt satt. Om bolaget
riknar med att erhilla en gottgorelse
motsvarande en avsittning som gjorts,
till exempel genom forsikringsavtal,
redovisas gottgérelsen som en tillgdng
ibalansrikningen, men forst da gott-
gorelsen dridet narmaste siaker. Om
effekten av tidsvardet for den framtida
betalningen bedoms som visentlig
faststills avsédttningens virde genom
attdetforvantade framtida kassaflodet
nuvardesberdknas med en diskonte-
ringsfaktor (fore skatt) som avspeglar
marknadens aktuella virdering av
tidsvardet och de eventuella risker som
hinfors till forpliktelsen. Den succes-
siva 0kning av det avsatta beloppet som
nuvirdesberikningen medfor redovi-
sas som en rantekostnad i resultatrak-
ningen.

Pensioner och 6vriga utfastelser om
formaner efter avslutad anstallning
Ataganden for alderspension och fa-
miljepension for tjainstemén i Sverige
tryggas genom forsikring enligt 1TP-
planen, dédr ITP-14r premiebestimd
och1TP-2 dr forménsbestimd . Enligt
ettuttalande fran Redovisningsradets
Akutgrupp, URA 42; dr ITP-2 en for-
maénsbestdmd plan som omfattar flera
arbetsgivare. For rdkenskapsaret 2011
har bolaget inte haft tillgang till saidan
information som gor det mojligt att
redovisa denna plan som en formans-
bestamd plan. Pensionsplanen enligt
ITP-2 som tryggas genom en forsikring



iAlectaredovisas diarfor som en av-
giftsbestdmd plan, det vill siga erlagda
premier redovisade som kostnad i
resultatrdkningen.

Leasing

Samtliga leasingavtal redovisas enligt
de regler som géller for operationella
leasingavtal.

Rintebarande skulder pa utnyttjad del
av checkrakningskredit redovisas som
langsiktig skuld.

Intékter

Intidkter redovisasiden omfattning det
ar sannolikt att de ekonomiska forde-
larna kommer att erhillas och intékter
kan berdknas pa ett tillforlitligt sitt.

FOrséalining av tjidnster

Samtliga koncernens och moderbo-
lagets intidkter redovisasiden period
arbetet utforts.

Transaktioner med nérstdende

Till koncernen nirstdende riknas
agare, det vill sdga staten och forbun-
det Sveriges Kommuner och Landsting
samt de myndigheter, organisationer
och foretag vilka dgs och kontrolleras
avagarna.

Aktiverat arbete fOr egen rékning

Eget arbete som omfattar utveckling av
anldggningstillgdngar redovisas som
intdkt med utgdngspunktiunder aret
nedlagd tid.

Rénta

Rénteintikter redovisasitakt med att
deintjinas (berdkningen sker pa basis
avunderliggande tillgangs avkastning
enligt effektiv rinta).

Forsknings- och utvecklingsutgifter
Utgifter for forskning kostnadsfors
l6pande, medan utgifter for utveckling
aktiveras om de medfor framtida eko-
nomiska fordelar.

Inkomstskatt
Uppskjuten skatt redovisasienlighet

med balansrakningsmetoden, inne-
barande att uppskjuten skatt berdknas
for pa balansdagens samtliga identifie-
rade temporira skillnader, det vill sdga
mellan 4 ena sidan tillgangarnas eller
skuldernas skattemassiga varden och
aandrasidan derasredovisade virden.
Uppskjuten skatteskuld redovisas i
balansriakningen for alla skattepliktiga
temporéra differenser.

Uppskjutna skattefordringar redovisas
for alla avdragsgilla temporéra diffe-
renser och outnyttjade underskottsav-
drag,idenutstrackning det dr sanno-
likt att framtida skattepliktiga vinster
kommer att finnas tillgidngliga och mot
vilka de temporira differenserna eller
outnyttjade underskottsavdragen kan
komma att utnyttjas, utom da den upp-
skjutna skattefordran hanfor sig till en
avdragsgill temporir differens for en
tillgang eller skuld, som vid tidpunkten
for transaktionen, varken paverkar
redovisat eller skattepliktigt resultat.

De uppskjutna skattefordringarnas
redovisade virde provas vid varje
balansdag och minskasiden utstrick-
ning som det inte langre dr sannolikt
att tillrackligt stor beskattningsbar
vinst kommer att finnas tillgidnglig for
attutnyttja hela eller delar av de upp-
skjutna skattefordringarna.

Uppskjutna skattefordringar och
skatteskulder berdknas med hjilp av
de skattesatser som forvéntas gilla for
den period da fordringarna avriknas
eller skuldernaregleras, baserat pa de
skattesatser (och den skattelagstift-
ning) som foreligger, eller i praktiken
foreligger, pa balansdagen.

Kassaflédesanalys
Kassaflodesanalysen visar in- och
utbetalningar under aret och ar
upprittad enligtindirekt metod.
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Noter

NOT1 SEGMENTINFORMATION

sos ALARM-koncernens verksamhet bedrivs i moderbolaget
SOS ALARM SVERIGE AB samt i de rorelsedrivande dotterbo-
lagen YouCall Sverige AB och Rescue Electronic AB. Verk-
samheterna leds och organiseras var for sig med utgangs-
punkt fran karaktiren pa de olika tjanster som erbjuds.

SOS ALARM SVERIGE AB har 18 sos-centraler runt omilan-
det. Verksamheten omfattar ansvar for nodnumret 112, det
vill siga samhaillets alarmering avambulans, raddnings-
tjdnst, polis med mera samt andra typer avkundanpassade
larm- och servicetjinster som kan kombineras med sos-
tjdnsten. Detta giller till exempel egendomslarm, trygghets-
larm, personlarm, jourformedling, sjukvardsradgivning
samt samordning och dirigering av transporter.

Rescue Electronic AB forvarvades vid arsskiftet 2004/2005.
Foretaget som tillhandahaller larmmottagningsutrustning
redovisas inom segmentet SOS centraler.

Verksamheten i YouCall Sverige AB omfattar produktion och
forsaljning av telekommunikations- och telefonitjanster.

Nettoomséttning per segment 2011 2010
SOS-centraler 815153 790707
Callcenter 26739 37080
Koncernjustering -4081 -5723
Summa koncernen 837 811 822 064
Rorelseresultat per segment

SOS-centraler 8083 -3899
Callcenter 1725 8322
Summa koncernen 9808 4423
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NOT 2 INTAKTER PER VERKSAMHETSOMRADE OCH
DOTTERBOLAG SAMT INKOP OCH FORSALIJNING
MELLAN KONCERNFORETAG

Moderbolaget 2011 2010
Samhallstjanster: 112/Krisberedskap 203710 202231
Samhallstjanster: R&ddningstjanster 109 852 106 121
Samhallstjanster: Vard 198 361 189729
Sékerhet, Jourtele, Trygghetsjour 290759 278082
Ovriga intakter 10127 10007
Summa moderbolaget 813330 786 170
Koncernen

YouCall Sverige AB 26739 37080
Rescue Electronic AB 2344 4537
Moderbolagets inkdp fran dotterbolag -4022 -5510
Moderbolagets forsaljning till dotterbolag -59 -213
Summa koncernen 837 811 822064

NOT 3 TRANSAKTIONER MED NARSTAENDE

112-tjdnsten utfors pa statens uppdrag och utgor en sé
kallad konkurrensskyddad verksamhet. Avtal forhandlas
och upprittas for att reglera savil tjainstens innehall som
ersattningens storlek. Nu gillande avtal avser perioden
1januari2009-31december 2012. Ersdttningen uppgar till
188 MSEK (188) per ar inklusive ersittning for kostnader for
drift av dubbla radiosystem under 6vergangen till Rakel.
For tjansten upprattar bolaget ekonomisk sdarredovisning
enligt Lag (2005:590) om insyn i vissa finansiella for-
bindelser.

Utover ersdttning for 112-tjansten enligt ovan uppgar fak-
turerat arsvarde till ndrstaende till 35 MSEK (33). Samtliga
dessa avtal ar tecknade pd kommersiella villkor.

Motsvarande virde for fran ndrstdende kopta varor och
tjdnster ir 6,5 (1) MSEK.



NOT 4 INFORMATION ANGAENDE ERSATTNING TILL REVISORER

2011 2010
Moderbolaget
Ernst & Young AB
Erséattning for revisionsuppdraget 606 392
Revisionsverksamheten utéver revisionsuppdraget 330 251
Skatteradgivning - -
Ovriga tjanster 40 24
976 667
Koncernen
Ernst & Young AB
Erséattning for revisionsuppdraget 639 430
Revisionsverksamheten utover revisionsuppdraget 330 251
Skatteradgivning - -
Ovriga tjanster 40 24
1009 705
NOT5 MEDELTALET ANSTALLDA
2011 2010
Antal anstéllda Varav mén Varav kvinnor Antal anstallda Varavméan Varav kvinnor
Moderbolaget
Sverige 785 41 % 59 % 825 37 % 63 %
Dotterbolag
Sverige 42 28 % 72% 42 38% 62 %
Koncernen totalt 827 1% 59 % 867 37% 63 %

NOT 6 FORDELNING MELLAN KVINNOR OCH MAN I STYRELSE OCH FORETAGSLEDNING

2011 2010

Antal kvinnor Antal mén Totalt Antal kvinnor Antal mén Totalt
Moderbolaget
Styrelse 5 6 1 4 7 11
Foretagsledning 5 7 12 4 8 12
Koncernen
Styrelser 5 16 21 5 16 21
Foretagsledningar 7 12 19 7 12 19
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NOTER

NOT 7 LONER, ANDRA ERSATTNINGAR OCH SOCIALA KOSTNADER

2011 2010
Loner och andra Sociala kostnader L6éner och andra Sociala kostnader
ersattningar (varav pensionskostnader) ersattningar (varav pensionskostnader)
Moderbolaget 312672 129764 314502 137 691
(24703)* (30080)
Dotterbolagen 12139 4762 12144 4843
(859) (943)
Koncernen totalt 324811 134 526 326 646 142 534
(25562)** (31023)

* Av Moderbolagets pensionskostnader avser 675 (460) KSEK gruppen styrelse och VD.

** Av Koncernens pensionskostnader avser 853 (585) KSEK gruppen styrelse och VD.

Koncernens anstillda exklusive verkstéllande direktoren
omfattas av pensioner enligt ITP-planen. ITP-1 dr premie-
bestimd medan 1Tp-2 ir formansbestimd. Arets avgifter for
ITP-2 som dr tecknade i Alecta uppgar till 14,1 (14,5) MSEK for
koncernen och 13,6 (13,9) MSEK for moderbolaget. Alectas
overskott kan fordelas till forsdkringstagarna och/eller de
forsdakrade. Vid utgdngen av 2011 uppgick Alectas dverskott
iform av den kollektiva konsolideringsnivan till 113 procent
(146). Den kollektiva konsolideringsnivan utgors av mark-
nadsvirdet pa Alectastillgangar i procent av forsékrings-
attagandena berdknade enligt Alectas forsdkringstekniska
berdkningsantaganden, vilka inte 6verensstaimmer med
RR29.

Till medlemmarnaikoncernledningen, 11 st (11) exklusive
vD, harl6ner och férmaner utgatt med 8 449 (9 891) KSEK.
Ovriga forméner utgors huvudsakligen av tjinstebil for ett
maximaltinkopsvirde av 7 prisbasbelopp samt fri bensin.
Dessa personer har en pensionsélder pa 65 r och omfattas
av Industrins och handelnstilliggspension for tjanstemin
(rTP). Pensionskostnaderna uppgicktill 1 792 (2 626) KSEK.
Forledande befattningshavare utgar ingen rorlig ersittning
eller avgangsvederlag.

i Under ar2000 infordes ett resultatandelssystem- Mal- och

incitamentsprogrammet SOS MINOVA for anstéllda i koncer-
nen. SOS MINOVA utgér dels fran vissa resultatparametrar
dels fran malbonus som delas ut om vissa uppsatta verksam-

i hetsmal uppnas. Avsittning till moderbolagets vD och kon-

i cernledningen sker inte. 2010 avsattes 3 568 KSEK grundat

! pa2009 drs resultat. Ingen avsittning kommer att foreslas

i pabasisav20114rsresultat di detta understiger grinsvirdet
for avsdttning.

Léner och andra erséttningar férdelade mellan styrelseledamdéter m fl och anstéllda:

2010
Ovriga anstallda

2011
Styrelse och VD

Styrelse och VD Ovriga anstallda

Moderbolaget Sverige 2722 309950 2548 311954
Totalt moderbolaget 2722 309 950 2548 311954
Dotterbolag Sverige 768 11372 264 11880
Koncernen totalt 768 11372 2812 323834

Till verkstéllande direktoren har16n utbetalats med 2 345 ¢ 18 manader utges. Under uppsidgningstiden utgér full 16n1i

(2146) KSEK. Inga tantiem eller liknande har utbetalats till
vD. Inga bonusavtal eller incitamentsprogram som omfattar
vD finns. VD har 6 manaders uppsdgningstid. Vid uppsag-
ning fran arbetsgivaren kan ett avgangsvederlag pa upp till
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i sexmanader. Avgangsvederlaget utbetalas minadsvis och

i utgdrs enbart av den fasta manadslonen utan tillagg for for-
i maner. Vid nyanstillning eller vid erhallande avinkomst av
! niringsverksamhet ska ersittningen reduceras med belopp



som motsvarar den nya inkomsten. Pensionsférman ar
avgiftsbestdimd och premien uppgér till 30% av den fasta
bruttolonen. vD:s pensionsalder ar 65 ar.

Styrelsens ordférande erholl under aret ett arvode om 96
(88) KSEK. De 6vriga bolagsstimmovaldaledaméterna
erholl ett arvode om 56 (46) KSEK per ledamot for helt ar.
Arbetstagarrepresentanternaistyrelsen uppbar inget
arvode. Vid drsstimman 2010 besléts att arvode inte utgar
till styrelseledamot som dr anstilld i Regeringskansliet
ochinte heller till arbetstagarrepresentanter i styrelsen.
Styrelseledamoterna har inga pensionsférméner eller
avtal om avgangsvederlag. Inga bonusavtal eller incita-
mentsprogram som omfattar gruppen styrelse finns i
moderbolaget eller koncernen.

i Erséttningar till ledande befattningshavare:

Beredning av ersittningsfragor hanteras enligt foljande.
Avseende verkstillande direktoren skall styrelsen besluta
om fast16n och andra anstéllningsvillkor. For 6vriga be-
fattningshavare beslutar verkstillande direktdren om mot-
svarande anstéllningsvillkor, vilka ska f6lja de riktlinjer
som har beslutats av bolagsstimman. Den verkstéllande
direktoren skall drligen informera styrelsen om beslutade
ersattningar och anstéllningsvillkor for de andraledande
befattningshavarna.

Grundlén/ Ovriga summa Pensions- Uppséagningstid,

Styrelsearvode formaner kostnad manader*
Styrelsen
Ordf6rande Johnny Magnusson 96 - 96 -
Ledamot Bo Andersson 56 - 56 -
Ledamot Tommy Bernevag Forsberg 56 - 56 -
Ledamot G6ran Gunnarsson 56 - 56 -
Ledamot Maria Khorsand 56 - 56 -
Ledamot Ingrid Lennerwald 56 - 56 -
Ledamot Lotta Mellstrom 0 - 0 -
Ledamot Ewa Stalldal 56 - 56 -
Ledamot Hakan S6rman 56 - 56 -
Personalrepresentant Liselotte Backstrom - -
Personalrepresentant Rasmus Rasmussen - -
Ledande befattningshavare
VD Johan Hedensio 2231 114 2345 675 6/6
Stabschef Bertil Albertsson 842 83 925 267 *x
Affarsomradeschef Ola Johannesson 807 76 883 170 6/3
Affarsomradeschef Nils-Erik Norin 867 64 931 237 6/3
Affarsomradeschef Paivi Rozenbachs 762 85 847 151 6/3
Affarsomradeschef Maria Valentin*** 391 36 427 62 6/3
Produktionschef Anders Myrback 973 64 1037 195 6/3
Ekonomichef Eva-Karin Lilja 903 90 993 229 6/3
Teknikchef Per Palm 923 73 996 143 6/3
Chef human resource Agneta Weman 965 78 1043 239 6/3
Chef strategi, affarsutveckling kommunikation
Jessica Friberg*** 367 - 367 99 6/3

Beloppen avser den period som de anstéllda varit ledande befattningshavare.
* Uppsagningstid fran bolagets sida/géller enligt avtal fr o m 2012-01-01 fran den anstalldes sida.

** Har avslutat anstéllningen med alderspension 2012.
*** fr 0 m2011-08-10.
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NOTER

NOT 8 OVRIGA RANTEINTAKTER OCH LIKNANDE

NOT 11 SKATTER

RESULTATPOSTER
Koncernen 2011 2010
Koncernen 201 2010 : Aktuell skattekostnad 2158 -623
Réntor 4455 1229 ¢ yppskjuten skattekostnad 1782 1181
Summa 4455 1229 ¢ summa -3940 1804
Moderbolaget i Redovisat resultat fére skatt 14123 5605
Réntor 3701 1149 ¢ skattenligt gallande skattesats -3714 -1475
Utdelning 3500 - | Skatteeffekt av kostnader som inte &r skatte-
Summa 7201 1149 : massigtavdragsgilla -200 -297
Skatteeffekt av intékter som inte &r skattepliktiga - -
NOT9 OVRIGA RANTEKOSTNADER OCH LIKNANDE Skatteeffekt av schablonintakt avseende
RESULTATPOSTER i periodiseringsfonder -28 -32
Koncernen 2011 2010 i Redovisad skattekostnad -3940 1804
Rantor 141 84 : Moderbolaget
Rantor leasingobjekt - -37 i Aktuellinkomstskatt -1550 1726
Summa 141 47 : Summa -1550 1726
Moderbolaget Redovisat resultat fore skatt 8562 -7753
Rantor 141 76 : Utdelning fran dotterbolag -3500 -
Ssumma 141 76 : Skatt enligt gallande skattesats -1331 2039
i skatteeffekt av kostnader som inte &r skatte-
massigt avdragsgilla -195 -286
NOT 10 BOKSLUTSDISPOSITIONER - . - e
Skatteeffekt av intakter som inte ar skattepliktiga - -
2011 2010 : skatteeffektav schablonintakt avseende
Skillnad mellan bokforda avskrivningar och periodiseringsfonder -24 -27
avskrivningar enligt plan -5 600 - i Redovisad skattekostnad -1550 1726
Avsattning till periodiseringsfond -1964 - Uppskjuten skattekostnad avser:
Summa 7564 - i Underskottsavdrag 189 1435
Redovisade uppskjutna skattefordringar 189 1435
Den géllande skattesatsen i sdval koncernen som moderbolaget
ar 26,3 % (26,3 %)
NOT 12 MATERIELLA ANLAGGNINGSTILLGANGAR,
BYGGNADER OCH MARK
Koncernen och moderbolaget 2011 2010
Ingdende anskaffningsvarde byggnad 308 308
: Utgdende ackumulerade anskaffningsvarden 308 308
‘ Ingdende avskrivningar -289 -279
Arets avskrivningar -10 -10
i Utgaende ackumulerade avskrivningar -298 -289
Utgaende planenligt restvarde byggnad 10 19
Mark 99 99
Utgaende planenligt restvérde fastigheten 109 118
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NOT 13 MATERIELLA ANLAGGNINGSTILLGANGAR,
KOMMUNIKATIONS-UTRUSTNING OCH INVENTARIER

NOT 15 FORUTBETALDA KOSTNADER OCH UPPLUPNA INTAKTER

i Koncernen

2011 2010
Koncernen 2011 2010  service och underhall 3391 3534
Ingéende anskaffningsvarde 548127 488489 i Hyraochleasing 8293 10305
Inkdp 48 612 79887 | Forsakring 670 337
Utrangeringar -35348 20249 Telekostnader 709 3719
Utgaende ackumulerade Ovrigt férutbetalt 5006 4290
anskaffningsvarden 561390 548 127 Ej fakturerade intakter 11058 11910
Ingéende avskrivningar 287614 255325 | OPPlUPnarantor 887 :
Utrangeringar 34978 20249 Summa 30014 34095
Arets avskrivningar -58 478 -52538 Moderbolaget
Utgaende ackumulerade avskrivningar -311114 -287 614 Service och underhall 3391 3534
utgaende planenligt restvéarde 250276 260513 Hyra och leasing 7847 9621
: FOrsakring 670 323
Moderbolaget Telekostnader 428 3710
: Ovrigt forutbetalt 4532 4068
Ingdende anskaffningsvarde 541395 483214 Ej fakturerade intakter 0883 10024
Inkop _ 46468 78327 Upplupna réntor a57 i
Utrangeringar -33765 -20146 summa 27638 31277
Utgdende ackumulerade
anskaffningsvarden 554097 541395 i
i NOT16 KORTFRISTIGA PLACERINGAR
Ingaende avskrivningar -283202 251489 :
Utrangeringar 33679 20146 i Koncernen 2011 2010
Arets avskrivningar -57 802 51859 Nordeas institutionella rantefond for korta
Utgaende ackumulerade avskrivningar -307 325 -283 202 placeringar 1627 5453
: Jyske Bank * 10027 -
utgaende planenligt restvéarde 246772 258193 Sparbanken Nord likviditetsfond . 200
Sparbanken Nord fastrantekonto 10000 6000
NOT 14 ANDELAR | KONCERNFORETAG Ssumma 21654 12 253
Kapitalandel Antalandelar Bokfortvéarde Moderbolaget
YoucCall Sverige AB 70% 3500 350 Nordeas institutionella rdntefond for korta
Rescue Electronic AB 100 % 1000 2200 } placeringar 464 4290
2550 : JyskeBank* 10027 -
{ summa 10 491 4290

Uppgifter om dotterforetagens organisationsnummer och sate:

organisationsnummer Sate :
YoucCall Sverige AB 556535-9501 Pited
Rescue Electronic AB 556274-9738 Gavle i

* Varderat till nominellt varde inkl upplupna rantor.
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NOTER

NOT 17 LANGFRISTIGA PLACERINGAR

NOT 21 AVSATTNINGAR

2010 |

Koncernen 2011 2011 2010
Aktier i Gripsholms Kungsladugard AB 20 20 i Uppskjuten skatteskuld 35082 33300
Vasakronan * 10061 - 1 summa 35082 33300
SBAB * 10076 -
* - .
SEB 10063 i NOT22 CHECKRAKNINGSKREDIT
Summa 30220 20
Beviljad kredit i moderbolaget pa 38 800 KSEK, varav 19 103 KSEK ej var
Moderbolaget i utnyttjad vid arsskiftet.
Aktier i Gripsholms Kungsladugard AB 20 20
Vasakronan * 10 061 - NOT 23 UPPLUPNA KOSTNADER OCH FORUTBETALDA INTAKTER
SBAB* 10076 * i Koncernen 2011 2010
SEB* 10063 - i semesterskuld och 6vriga loneskulder 19431 22977
Summa 30220 20 : sociala avgifter 14 640 15 445
* Varderade till nominellt virde inkl upplupna réantor. i Ovriga upplupna kostnader 13721 12144
. i Forutbetalda intakter 185 190 183543
NOT 18 KREDIT OCH RANTERISKER summa upplupna kostnader och
Betalningsvillkor for kundfordringar ir 30 dagar. Kreditris- : forutbetalda intakter 232 982 234109
ken lfopp}ad till bol:igets kundfordringar érlag. AV. bolagets Moderbolaget
0,

;)m(sia?mng ivlier nara80% svtelnska stateﬁ,"mgn(ki)lglheter, i Semesterskuld och 6vriga I6Gneskulder 18772 22101

andsting och kommuner samt kommunalt igda bolag. | Sociala avaifter e 1485
Kreditrisken kopplad till kortfristiga och langfristiga place- Ovriga upplupna kostnader 13617 11326
ringar ar lég dé placering i enlighet med géllande placerings- { Forutbetalda intakter 185 190 183544
policy faststilld avsos Alarms styrelse sker uteslutande ! Summa upplupna kostnader och
irdntebarande placeringar med mycket god sikerhet och forutbetalda intakter 231730 231823

beloppsbegransningar per emmittent.

Aven placeringar i bankmedel sker med 13g kreditrisk dar
banken har god rating eller mycket gott kreditomdome.

Rinterisken dr begrinsad da placeringarna gorsivirde-
papper vars virdeutveckling dr kopplad till kortfristiga
marknadsréntor.

NOT 19 EGET KAPITAL

Aktiekapitalet bestar av 20 000 aktier varav1o 000 A-aktier
och 10 000 B-aktier. Samtliga aktier har vardera en rost.

Agarna av aktier serie A respektive serie B dger ritt att
vardera utse fyra styrelseledamoter. Samtliga dgare utser
gemensamt ytterligare en styrelseledamot som skall vara
styrelsens ordforande.

NOT 20 OBESKATTADE RESERVER

2011 2010
Skillnad mellan bokférda avskrivningar och :
avskrivningar enligt plan 126 347 120747
Periodiseringsfond, tax 2009 1885 1885
Periodiseringsfond, tax 2010 2634 2634
Periodiseringsfond, tax 2011 - -
Periodiseringsfond, tax 2012 1964 -
Summa 132 831 125266 :
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NOT 24 NYCKELTALSDEFINITIONER

Uppskjuten skatt

i harberédknats med 26,3 %.

Soliditet
Justerat eget kapital i procent av balansomslutningen

Justerat eget kapital
Beskattat och obeskattat eget kapital plus minoritetens andel av eget

i kapital.

Sysselsatt kapital

Balansomslutningen minskad med icke ranteb&rande skulder.

i Avkastning pa sysselsatt kapital

Resultat efter finansnetto plus finansiella kostnader i procent av

genomsnittligt sysselsatt kapital.

H Avkastning pa eget kapital efter skatt

Resultat efter finansnetto minskat med skatt i procent av
genomsnittligt eget kapital.



Stockholm den 14 mars 2012

Johnny Magnusson
Ordférande
Bo Anderson Lotta Mellstrom
Tommy Bernevang Forsberg Ewa Stilldal
Goran Gunnarsson Hakan Sorman
Maria Khorsand Liselotte Backstrom
Personalrepresentant
Ingrid Lennerwald Rasmus Rasmussen
Personalrepresentant
Johan Hedensi6

Verkstdllande direktor
Var revisionsberittelse har lamnats den 26 mars 2012.

Ernst & Young AB

Magnus Fagerstedt
Auktoriserad revisor
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Revisionsberattelse

TILL ARSSTAMMAN | SOS ALARM SVERIGE AB, ORG.NR 556159-5819

RAPPORT
OM ARSREDOVISNINGEN OCH
KONCERNREDOVISNINGEN

Vihar reviderat drsredovisningen
ochkoncernredovisningen for

SOS ALARM SVERIGE AB for riken-
skapsaret 2011 med undantag for
bolagsstyrningsrapporten pa sidorna
51-60.

Styrelsens och verkstéllande
direktorens ansvar for
arsredovisningen och koncern-
redovisningen

Det ar styrelsen och verkstéllande
direktoren som har ansvaret for att
uppritta en drsredovisning och kon-
cernredovisning som ger en rattvisan-
de bild enligt arsredovisningslagen och
for den interna kontroll som styrelsen
ochverkstéllande direktéren bedomer
arnodvindig for att uppritta en ars-
redovisning och koncernredovisning
som inte innehéller visentliga felaktig-
heter, vare sig dessa beror pa oegentlig-
heter eller pa fel.

Revisorns ansvar

Vartansvar dr att uttala oss om arsre-
dovisningen och koncernredovisning-
en pa grundval av var revision. Vihar
utfort revisionen enligt International
Standards on Auditing och god revi-
sionssed i Sverige. Dessa standarder
kraver att vi foljer yrkesetiska krav
samt planerar och utf6r revisionen for
att uppna rimlig sikerhet att arsredo-
visningen och koncernredovisningen
inte innehéller visentliga felaktig-
heter.

Enrevision innefattar att genom
olika atgirder inhdmta revisionsbevis
om belopp och annan information i
arsredovisningen och koncernredovis-
ningen. Revisorn véljer vilka atgirder
som ska utforas, bland annat genom
attbedomariskerna for visentliga
felaktigheteridrsredovisningen och
koncernredovisningen, vare sig dessa
beror péa oegentligheter eller pa fel.
Vid dennariskbedomning beaktar

revisorn de delar avden interna kon-
trollen som ar relevanta for hur bolaget
upprittar arsredovisningen och kon-
cernredovisningen for att ge en rittvi-
sande bild i syfte att utforma gransk-
ningsatgirder som dr indamalsenliga
med héansyntill omstdndigheterna,
men inteisyfte att gora ett uttalande
om effektiviteten i bolagets interna
kontroll. Enrevision innefattar ocksa
enutvirdering avandamalsenlighe-
tenideredovisningsprinciper som har
anvints och avrimlighetenistyrelsens
och verkstéllande direktorens upp-
skattningariredovisningen, liksom
enutvirdering avden Gvergripande
presentationeniarsredovisningen och
koncernredovisningen.

Vianser att de revisionsbevis vi
harinhdmtat ar tillrackliga och dnda-
malsenliga som grund for vara utta-
landen.

Uttalanden
Enligt vir uppfattning har drsredo-
visningen och koncernredovisningen
upprittats i enlighet med arsredovis-
ningslagen och ger enialla visentliga
avseenden rittvisande bild av moder-
bolagets och koncernens finansiella
stillning per den 31 december 2011
och av dess finansiella resultat och
kassafloden for aret enligt drsredovis-
ningslagen. Vara uttalanden omfat-
tar inte bolagsstyrningsrapporten pa
sidorna 51-60. Forvaltningsberittelsen
ar forenlig med drsredovisningens och
koncernredovisningens 6vriga delar.
Vitillstyrker darfor att arsstimman
faststéller resultatrikningen och ba-
lansriakningen for moderbolaget och
koncernen.

RAPPORT OM ANDRA KRAV
ENLIGT LAGAR OCH ANDRA
FORFATTNINGAR

UtGver var revision av arsredovisning-
en och koncernredovisningen har vi
aven reviderat forslaget till dispositio-
ner betriffande bolagets vinst eller
forlust samt styrelsens och
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verkstillande direktorens forvaltning
for sos ALARM SVERIGE AB for riken-
skapsdret 2011.

Styrelsens och verkstallande
direktbrens ansvar

Det dr styrelsen som har ansvaret for
forslaget till dispositioner betridffande
bolagets vinst eller forlust, och det dr
styrelsen och verkstéllande direktoren
som har ansvaret for forvaltningen en-
ligt aktiebolagslagen samt att bolags-
styrningsrapporten pa sidorna §1-60
arupprittad i enlighet med ”Statens
agarpolicy ochriktlinjer for foretag
och statligt dgande”.

Revisorns ansvar

Viértansvar dr att med rimlig sikerhet
uttala oss om forslaget till dispositio-
ner betriffande bolagets vinst eller for-
lust och om forvaltningen pa grundval
av var revision. Vihar utfort revisionen
enligt god revisionssed i Sverige.

Somunderlag for vart uttalande om
styrelsens forslag till dispositioner
betraffande bolagets vinst eller forlust
har vi granskat om forslaget dr féren-
ligt med aktiebolagslagen.

Somunderlag for vart uttalande om
ansvarsfrihet har vi ut6ver var revision
av arsredovisningen och koncernredo-
visningen granskat visentliga beslut,
atgarder och forhéllandenibolaget for
attkunna bedéma om nagon styrelsele-
damot eller verkstéllande direktoren dr
ersittningsskyldig mot bolaget. Vihar
dven granskat om ndgon styrelseleda-
mot eller verkstéillande direktoren pa
annat sdtt har handlatistrid med ak-
tiebolagslagen, arsredovisningslagen
eller bolagsordningen.

Vianser att de revisionsbevis vihar
inhdmtat enligt ovan ér tillrackliga och
dndamalsenliga som grund for vara
uttalanden.

Dérutover har vilast bolagsstyr-
ningsrapporten och baserat pa denna
lasning och var kunskap om bolaget
och koncernen anser vi att vihar
tillrdcklig grund for vara uttalanden.
Detta innebér att var lagstadgade



genomgang av bolagsstyrningsrap-
porten har en annaninriktning och en
vasentligt mindre omfattning jaimfort
med den inriktning och omfattning
som en revision enligt International
Standards on Auditing och god revi-
sionssed i Sverige har.

Uttalanden

Vitillstyrker att arsstimman dispo-
nerar vinsten enligt forslaget i for-
valtningsberittelsen och beviljar sty-
relsensledaméter och verkstdllande
direktoren ansvarsfrihet for riken-
skapsaret. En bolagsstyrningsrapport
har upprittats, och dess lagstadgade

information ér férenlig med arsredo-
visningens och koncernredovisningens
ovriga delar.

Stockholm den 28 mars 2012

Ernst & Young AB

Magnus Fagerstedt
Auktoriserad revisor

Granskningsrapport

2011

Vihar granskatbolagets verksamhet
under 2011. Granskningen har utforts
enligt aktiebolagslagen. Granskningen
har utgatt fran beddmningen av vi-
sentlighet och risk. Samplanering har
skett med bolagets auktoriserade revi-
sorer, som anlitats som sakkunniga i
granskningen.

Vibedomer sammantaget att bola-
gets verksamhet skotts pa ett dnda-
malsenligt och fran ekonomisk syn-
punkt tillfredsstédllande sitt samt att
bolagets interna kontroll varit till-
racklig.

Av arsstimmani
SOSALARM SVERIGE AB
utsedda lekmannarevisorer i
SOS ALARM SVERIGE AB:

Stockholm den 28 mars 2012

Goran Larsson
Eva Asare
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REVISORS RAPPORT OVER

Oversiktlig granskning
av SOS Alarms hallbarhets-
redovisning 2011

Tillldsarna av
SOS ALARM SVERIGE AB:S
hallbarhetsredovisning 2011

Inledning

Vihar fattiuppdragav styrelseni

SOS ALARM SVERIGE AB att
oversiktligt granska innehallet i

SOS ALARM SVERIGE AB:s héllbarhets-
redovisning for ar 2011. Det dr styrel-
sen och foretagsledningen som har
ansvaret for det16pande arbetet inom
miljo, arbetsmiljo, kvalitet, socialt an-
svar och hallbar utveckling samt for att
upprétta och presentera hallbarhetsre-
dovisningenienlighet med tillimpliga
kriterier. Vart ansvar ér att uttalaen
slutsats om héllbarhetsredovisningen
grundad pa var 6versiktliga gransk-
ning.

Den dversiktliga granskningens
inriktning och omfattning

Vihar utfort var oversiktliga gransk-
ningienlighet med RevR 6 Bestyrkan-
de av hallbarhetsredovisning utgiven
av Far. En 6versiktlig granskning be-
starav att gora forfragningar, i forsta
hand till personer som &r ansvariga for
upprattandet av hallbarhetsredovis-
ningen, att utfora analytisk granskning
och att vidta andra 6versiktliga gransk-
ningsatgirder. En 6versiktlig gransk-
ninghar en annaninriktningoch en
betydligt mindre omfattning jamfort
med den inriktning och omfattning
som en revision enligt IAASB:s standar-
der for revision och kvalitetskontroll
och god revisionssed i 6vrigt har.

De granskningsatgarder som vidtas vid
en oversiktlig granskning gor det inte
mojligt for oss att skaffa oss en sadan
sdkerhet att vi blir medvetna om alla
viktiga omstandigheter som skulle
kunna ha blivitidentifierade om enre-
vision utforts. Den uttalade slutsatsen

grundad pa en 6versiktlig granskning
har darfor inte den sdkerhet somen
uttalad slutsats grundad pa en revision
har.

De kriterier som var granskning
baseras pa ir de delar av Sustainability
Reporting Guidelines G3, utgiven av
The Global Reporting Initiative (GRI),
som ir tillimpliga for hallbarhetsredo-
visningen, samt de redovisnings- och
berdkningsprinciper som foretaget
sérskilt tagit fram och angivit.

Vianser att dessa kriterier dr lampli-
ga for upprittande av hallbarhetsredo-
visningen.Var 6versiktliga granskning
omfattar det som framgar av GRIinne-
hallsforteckning pa sidan 79 och de
sidoriarssredovisningen som hinvisas
tilli denna innehéllsf6rteckning.

Var oversiktliga granskning har, uti-
fran en bedomning av vésentlighet och
risk, bland annat omfattat foljande:

a. uppdatering av var kunskap och for-
staelse for SOS ALARM SVERIGE AB:s
organisation och verksamhet,

b. bedomning av kriteriernas lamplig-
het och tillimpning avseende intres-
senternas informationsbehov,

c. beddmning avresultatet av foreta-
getsintressentdialog,

d.intervjuer med ansvariga chefer pa
utvalda enheterisyfte att bedoma
om den kvalitativa och kvantitativa
informationenihéllbarhetsredo-
visningen ar fullstindig, riktig och
tillracklig,

e. tagit del avinterna och externa doku-
ment for att bedoma om den rappor-
terade informationen ar fullstindig,
riktig och tillracklig,

f. utvirdering av de system och pro-
cesser som anvants for attinhdmta,
hantera och validera hallbarhetsin-
formation,
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g. analytisk granskning av rapporterad
information,

h.avstimning av finansiell informa-
tion mot foretagets arsredovisning
forar2o11,

i. bedomning av foretagets uttalade
tillimpningsnivd avseende GRI:s
riktlinjer,

j. overviagande av helhetsintrycket av
hallbarhetsredovisningen, samt dess
format, ddrvid vervigande av infor-
mationens inbdrdes 6verensstim-
melse med tillimpade kriterier, och

k. avstimning av den granskade infor-
mationen mot héllbarhetsinforma-
tioneniforetagets drsredovisning
forar2o11.

Slutsats

Grundat pa var oversiktliga gransk-
ning har det inte kommit fram nagra
omstindigheter som ger oss anled-
ningen att anse att hallbarhetsredo-
visningen inte, i allt visentligt, dr upp-
rattad i enlighet med de ovan angivna
kriterierna.

Stockholm den 28 mars 2012
Ernst & Young AB

Magnus Fagerstedt
Auktoriserad revisor

Curt Oberg
Auktoriserad revisor



GRI-index

IGNRIZI)EX BESKRIVNING SIDA IGNRIZI)EX BESKRIVNING SIDA
1 STRATEGI OCH ANALYS 4 STYRNING ATAGANDEN OCH INTRESSENTRELATIONER
11 Uttalande fran organisationens hogsta STYRNING
beslutsfattare - VD 6-8 1 41 Redogorelse foér organisationens bolagsstyrning 55-58
4.2 Styrelseordfdrandes roll 56
2 ORGANISATIONSPROFIL 4.3 Medlemmar inom styrelsen som &r oberoende
och eller inte ingar i foretagsledningen 56
21 Organisationens namn 1,51 1 44 Mbjligheten for aktieagare och anstallda att
2.2 De viktigaste varumarkena och tjansterna 9, 51-52 komma med rekommendationer eller vagledning
2.3 Organisationsstruktur, enheter, affarsomraden till foretagsledningen 16, 56
och dotterbolag 9,51 i 414 Intressentgrupper 13,31
2.4 Lokalisering av organisationens huvudkontor 9 415 Princip for identifiering av urval av intressenter 13, 46
2.5 Antal lander som organisationen har verksamhet i 9
2.6 Agarstruktur och foretagsform 9 :'5 HALLBARHETSSTYRNING OCH RESULTATINDIKATORER
2.7 Marknader som organisationen ar verksam pa 9
2.8 Den redovisade organisationens storlek 9 i EC1 Direkt skapat ekonomiskt varde 47
29 Vésentliga forandringar under redovisningsperioden Inga : EC3 Pensionsavsattningar 48
210 Utmarkelser och priser som mottagits under EN 28 Boter och sanktioner till foljd av miljélagstiftning 48
redovisningsperioden Forekommer ej PR9 Finansiellt varde av boter som resultat av att lagar
och férordningar inte foljts gallande tillhandahallandet
3 INFORMATION OM REDOVISNINGEN av foretagets tjanster 48
LA1 Totalt antal medarbetare, per funktion, typ av
REDOVISNINGSPROFIL anstallning och region 48
31 Redovisningsperiod 46 | LA2 Total personalomséttning per aldersgrupp,
3.2 Datum for publiceringen av den senaste redovisningen 46 kGn och region 48
33 Redovisningscykel 26 LA4 Procent av medarbetare som omfattas av kollektivavtal 49
34 Kontaktperson 26 LA7 Skadefrekvens, arbetsrelaterad st{kdom, frAnvarodagar
och totalt antal arbetsrelaterade dddsfall 49
REDOVISNINGENS OMFATTNING OCH AVGRANSNINGAR HR 4 Totaltnant_gl incidenter gallande diskriminering
- - - " samt atgarder 49
3.5 Processer for definition avinnehallet 46 s - -
T e HR5 Rétt till fackanslutning och kollektivavtal 49
3.6 Redovisningens avgransning 46 - " -
3.7 Sérskilda begréansningar for redovisningens S08 bet ekonomls!(a vardet av“betydanfje boter oc.r.1 .det
) o totala antalet icke-monetéra sanktioner som foljd
omfattning och avgransning 46 av lagdvertradelser 29
3.8 Princip for redovisningen av joint ventures,
dotterbolag etc. 46
3.10 Forklaring av effekten av férandring av information
3.1 Vasentliga forandringar som gjorts sedan
foregéende redovisningsperiod 46
3.12 Index 79
313 Bestyrkande 78
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SOS Alarms styrelse

Frén vanster
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BO ANDERSON
Ledamot

VD/Senior adviser VD Ore-
bro léns forvaltnings AB

f. 1951

Ledamot i styrelsen 2006.
Fil kand.

Ovriga styrelseuppdrag:
Orforande Inkubera AB,
ordférande for Stiftelsen
for medicinsk forskning,
ledamot Inera AB, ledamot
Orebro universitetssty-
relse, ledamot Orebro l&ns
flygplats AB.

LISELOTTE BACKSTROM
Suppleant

SOS-operatdr 1988—

f. 1964
Personalrepresentanti
styrelsen 2006.

Facklig fortroendeman
fran 1994.

Social service gymnasium.
Vaktare.

-
e —

GORAN GUNNARSSON
Ledamot

VD SL, Storstockholms
lokaltrafik

f.1950

Ledamot i styrelsen 2007.

FHS teknisk chefskurs.

JOHNNY MAGNUSSON
Ordforande

Oppositionsrad Véastra
Gotalandsregionen

. 1952

Ordftrande 2007.

Ovriga styrelseuppdrag:
Vice ordférande region-
styrelsen m fl Vastra Gota-
landsregionen, ordférande
GDA Sverige AB.



LOTTA MELLSTROM
Ledamot

Kanslirad Finans-
departementet

f.1970

Ledamot i styrelsen 2010.

Civilekonom, Lunds
universitet.

Huvudsaklig arbetslivser-
farenhet: Managementkon-
sult Resco AB, controller
inom Sydkrafts- och ABB-
koncernen, Management
trainee ABB AB.

Ovriga styrelseuppdrag:
Ledamot i Vectura con-
sulting AB och AB Svensk
Exportkredit.

MARIA KHORSAND
Ledamot

VD och koncernchef

SP Sveriges tekniska Forsk-
ningsinstitut

f. 1957

Ledamot i styrelsen 2009.

Master of Science vid
California State University
Fullerton, verkstallande
direktor i SP Sveriges tek-
niska Forskningsinstitut AB
sedan 2007.

Tidigare olika direktors-
befattningar pa Ericsson
(1987-2004), OMX techno-
logy (2004-2005) samt Dell
Sweden AB (2006). Styrel-
seledamot i KK-stiftelsen
och styrelseledamoti
Beijer Electronics.

EWA STALLDAL
Ledamot

Vice vd Bactiguard AB
f. 1949
ledamot i styrelsen 2004.

Socionom, PhD Hc.

Ovriga styrelseuppdrag:
vice ordforande PTS,
ordférande forskningsradet
for Arbetsliv och Socialve-
tenskap.

RASMUS RASMUSSEN
Ledamot

Driftledare SOS Alarm
Stockholm

f.1949
Personalrepresentant i
styrelsen 2007.

HAKAN SORMAN
Ledamot

Verkstéllande direktor
Sveriges Kommuner

och Landsting (SKL)

f. 1952

Ledamot i styrelsen 2005.

Civilekonom, Handelshog-
skolan, Stockholm.

Ovriga styrelseuppdrag:
Sakkunnig/Oversyn av
statlig regional férvaltning
m.m, representant Projek-
tet Innovation for tillvaxt, en
kraftsamling for Sveriges
framtid - fortroenderéd,
SBU - Statens beredning
for medicinsk utvardering,

RKA-radet for framjande av
kommunala analyser, KPA
AB, Dagens Samhalle AB,
SKL Kapitalforvaltnings AB.

TOMMY BERNEVANG
FORSBERG
Ledamot

Handldggare for regionala
och lokala frégor

f. 1959

Ledamot i styrelsen 2007.

Ordforande i Valndmnden
Jonkopings kommun,
Landstingsfullmaktige-
ledamot i landstinget
Jonkopings lan fr 1994,
ledamot styrelsen Tvat-
teriet Norrkdping, ordfo-
rande for allmanpolitiska
utskottet i landstinget
Jonkopings lan.

ANN-CATRIN LOOF
Suppleant
Personalrepresentant

SOS-operatdr 1986-

. 1966
Ledamot/personalrepre-
sentanti styrelsen 2004.

INGRID LENNERWALD
(ej med pa bild)

Ledamot

f. 1948

Ledamot i styrelsen 2007.

Ovriga uppdrag: Vice
ordférande i vardproduk-
tionsberedningeniregion
Skane, vice ordférande i
SKL sjukvardsdelegation,
ledamot i Lakemedels-
skadenamnden, ledamot i
Rikssjukvardsnamnden.

MARGARETA LUNDEN
(ej med pa bild)
Suppleant
Afférsutvecklare vard

f. 1957
Personalrepresentant i
styrelsen 2009.

SOS-operator/Sjuksko-
terska.

Fortroendevald for vVardfor-
bundet sedan 2005.

SOS Alarms
ledningsgrupp

JOHAN HEDENSIO
VD SOS Alarm

ANDERS MYRBACK
Produktionschef

OLA JOHANNESSON
Affarsomradeschef 112
och Krisberedskap

NILS-ERIK NORIN
Affarsomradeschef
Raddning

PAIVI ROZENBACHS
Affarsomradeschef Vard

MARIA VALENTIN
Affarsomradeschef
Sékerhet, Jourtele och
Trygghetsjour

PER PALM
Teknikchef

JESSICA FRIBERG
Chef Strategi, Affarsutveck-
ling och Kommunikation

AGNETA WEMAN
Chef Human Resources

EVA-KARIN LILJA
Ekonomichef

Till det centrala ledningsfo-
rumet ingdr dven adjung-
erade:

LARS ENGSTROM
Cheflékare
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Adresser

HUVUDKONTOR

SOS Alarm Sverige AB
Humlegardsgatan 17
Box 5776

114 87 Stockholm

Tel: 08-407 3000

Fax: 08-6116336
www.sosalarm.se

PRODUKTIONS-
OMRADE NORR

SOS Alarm
Skomakaregatan 35
97241 Luled

Tel: 0920-25 27 00
Fax: 0920-2527 09

SOS Alarm
Fyrvallavégen 4
83143 Ostersund
Tel: 063-7508 00
Fax:063-7508 09

SOS Alarm
Solbacken
93176 Skellefted
Tel: 0910-593 00
Fax: 0910-593 09

SOS Alarm
Lugnetleden 3
79138 Falun

Tel: 023-76 2800
Fax: 023-76 28 09

SOS Alarm
Bjorneborgsgatan 40
854 60 Sundsvall
Tel:060-553300
Fax: 060-553309

SOS Alarm
Nobelvagen 2
Box 975

80133 Gavle

Tel: 026-16 18 00
Fax:026-16 18 09

PRODUKTIONS-
OMRADE MITT

SOS Alarm
Kursgarden Viktoria
Box 387

75106 Uppsala

Tel: 018-66 04 00
Fax: 018-66 04 09

SOS Alarm
Infanterigatan 20
653 40Karlstad
Tel: 054-55 6300
Fax:054-556309

SOS Alarm
Vallbyleden 9
Box 101

72105 Vasteras
Tel:021-16 38 00
Fax:021-16 38 09

SOS Alarm
Albrektsvagen 148
602 39 Norrkoping
Tel:011-158000
Fax:011-15 8009

SOS Alarm
Sundbyvagen 2
63186 Eskilstuna
Tel:016-34 17 00
Fax:016-34 17 09

SOS Alarm

Malmskillnadsgatan 64

Box 1309

111 83 Stockholm
Tel: 08-454 37 00
Fax: 08-454 3709

SOS Alarm
Nastagatan 10 A
Box 33620
70135 Orebro
Tel:019-457300
Fax:019-457309

PRODUKTIONS-
OMRADE SYD

SOS Alarm
Avagena

Box 5424

402 29 Goteborg
Tel:031-703 1000
Fax: 031-703 10 09

SOS Alarm
Kristinehedsvagen 2
302 44 Halmstad
Tel: 035-266 70 00
Fax: 035-266 7009

SOS Alarm
Glansgatan7

554 54 J6nkodping
Tel: 036-36 50 00
Fax: 036-36 5009

SOS Alarm
Annetorpsvagen 4
21623 Malmo

Tel: 040-676 98 00
Fax: 040-676 98 09

SOS Alarm
Fagrabacksvagen 7
Box 243

35105 Vaxjo

Tel: 0470-76 6000
Fax:0470-76 6009

DOTTERBOLAG

YouCall Sverige AB
Karl Grankvistv1C
Box 743

941 28 Pited

Tel: 0911-932 00
Fax:0911-92544
www.youcall.se

Rescue Electronic AB
Box 805

80130 Gavle
Tel:026-1052 50
Fax:026-1024 05
www.rescue.nu
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