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Vi ska finnas till for alla. Bade for den som
i stunden behover var hjalp men ocksa i
allmanhetens medvetande.”

Johan Hedensio
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Det har ar
SOS Alarm

SAMHALLETS
MEDBORGARE

KUNDER:
Staten
Landsting
Kommuner
Raddningstjanst
MSB
Religionssamfund
Universitet och hogskolor
Privata foretag
Intresseorganisationer
Férsvarsmakten

SAMHALLSAKTORER:
MSB
EU-myndigheter

AGARE
Svenska staten 50%
SKL 50%

SOS Alarm

AFFARSOMRADEN:
112/Krisberedskap
Réaddning
Sdkerhet/Jourtele
vard

SOS Alarm fyller en unik samhdllsfunktion
som dygnet runt larmar ut hjilpresurservid
olyckor och samhillskriser. Pd uppdrag av
svenska staten ansvarar SOS Alarm for
nodnumret 112 och har d@ven en centralroll
isamhidllets krisberedskap. Verksamheten
innefattar dvensikerhets- ochjourteletjinster.

SOS Alarm dgstill so procent av svenskastaten
samt 50 procent av Sveriges Kommuner och
Landsting.

KONKURRENTER:
vardforetag
Larmcentraler
Call center
Bevakningsforetag
Teknikforetag

’ 5 LEVERANTORER OCH
R SAMARBETSPARTNERS:
Politiska partier Banker
Samhallsdebattorer MEDARBETARE: Bevakningsforetag
Landsting Foretagsledning
Riksmedia Chefer och ledare
Lokal- och regional media Operativ personal
Fackpress Specialister
NYCKELTAL 2012
Nettoomsdtt- Resultat efter Avkastning pd Medelantalet Soliditet
ning, MSEK skatt, MSEK eget kapital over anstdllda
sar
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Vision
Visionen ar att varaledande i Europa
patjanster for ett tryggare samhille.
Ambitionen ar inte att vara storst, men
attliggaifronten nar det galler teknik,
kompetens och metoder.

@ Mission
Attarbetafor ett tryggare samhalle.
Affarsidén, som omfattar foretagets
samtliga verksamhetsgrenar, ar att
utveckla, erbjuda och utfora tjanster
som leder till ett tryggare samhalle.

Medarbetarnasinlevelseformaga,
unika SOS-kompetens och formaga att
fokusera ska genomsyra verksamheten.
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Viktiga handelser 2012

april

Europas basta nodnummerverksamhet

SOS Alarm tilldelas utmérkelsen “Outstanding national 112-system” av den
europeiska organisationen European Emergency Number Association, EENA.
Utmadrkelsen ar ett bevis pa att SOS Alarm ar pa ratt vag mot sin vision om att
vara ledande i Europa pa tjanster for ett tryggare samhalle.

maj

Centralisering av kundsupporten

I bérjan av 2012 tas beslut om att centralisera
kundsupport for Sékerhetstjanster, Jourtele
och trygghetslarm till vasteras. Syftet med
omstruktureringen ar att 6ka kvaliteten och ef-
fektivisera arbetsprocesserna. Kundsupporten
fanns tidigare pa 15 olika stallen i landet men
sitter nu under samlat tak i Vasteras.

februari

Nytt system fOr alternativdrift

december

Pilottest av 11313

Den 11 mars 2013 lanserades det nya infor-
mationsnumret vid olyckor och kriser, 11313.
Uppdraget att inféra det nya informationsnum-
ret gavs av svenska staten i december 2011
och under 2012 har det arbetats intensivt med
implementeringen av 113 13. Under tva veckor
i december 2012 genomfordes ett pilottest av
det nya informationsnumret i tio av Skanes
nordvastra kommuner. Pilottestet sammanfoll
med en kraftig snostorm i Skane, vilket gjorde
att informationsnumret fick testas ordentligt.

| februari implementeras ett nytt alternativdriftsystem for 6kad stabilitet och driftsakerhet.
Alternativdriften sdkerstéller samtalstrafiken till 112 &ven vid teknikstorningar.

I den nya alternativdriften kan SOS Alarm bibehalla regional samverkan, nagot som inte
har varit mojligt i tidigare system. Implementeringen av alternativsystemet ar ett stort
steg framat inom ramen for SOS Alarms samverkansstrategi.
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maj

MSC nu ocksd i Ostersund

Medicinskt Specialist Center invigs i Oster-
sund. SOS Alarm har nu fyra stycken MSC, i
Stockholm, Goteborg, Malmo och Ostersund.
MSC i Ostersund ingar i ett natverk av SOS-
sjukskoterskor som ska sakerstélla ett stabilt,
enhetligt och kvalitetssakrat arbetssatt.

under2012

Effektivare hjalpinsatser

Under 2012 togs beslutet att SOS Alarms verk-
samhet, som hittills har varit fordelad pa 18
SOS-centraler, ska bedrivas pa 15 centraler. Ge-
nom att 112-samtalen kan besvaras fran vilken
SOS-central som helst oavsett den hjalps6kan-
dens geografiska position kan verksamheten
bedrivas pa ett farre antal SOS-centraler. Konse-
kvensen av detta beslut blir att SOS-centralerna
i Skellefted, Gavle och Eskilstuna stangs.

september

Lansering av ny barnbok

SOS Alarm arbetar I6pande med att informera
barn och unga om nér och hur man ska anvéanda
nédnumret 112. | september lanseras den
tredje barnboken i serien “vVadda 112?"” som

ar skriven av Annika Dopping i samrad med
SOS-operatorer. Boken, som ar inspirerad av
verkliga handelser, vander sig till forskolan

och har skickats ut i hopp om att kunna hjélpa
pedagoger och fordldrar att prata med barn
om nédnumret 112. Sedan forsta barnboken
kom ut 2003 har antalet busringningar minskat
betydligt.

september

Forsaljning av trygghetstjanster

I september 2012 blev det klart att SOS Alarm
overlater verksamheten géllande trygghets-
tjanster till foretaget Tunstall. Tjansten bestar
av att ta emot larmsamtal fran trygghetstele-
foner och larma ut hemtjansten till dess anvan-
dare. Utvecklingen av tekniska l6sningar inom
omradet gar snabbt och SOS Alarm anser att
Tunstall kan utveckla tjansten pa ett bra satt.
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SOS Alarm ska betyda

SOS Alarms mission
ar att arbeta for ett tryg-
gare samhalle. Vi ska
finnas till for alla, bade
for den som i stunden
behover var hjalp men
ocksa i allmanhetens
medvetande; “SOS
Alarm finns dar for min
trygghet”.
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Johan
Hedensio

Verkstallande
direktor,

SOS Alarm.

Pa SOS Alarm
sedan 2010.

Fodd 1962.
Civilekonom vid
Handelshogsko-
lan i Stockholm.
Tidigare VD for
bevakningsforeta-
get Falck Security
och mediebyran
Mediaedge:CIA
samt nordisk
koncerndirektér

i Codan/Trygg
Hansa.

Okad kvalitet i hela féretaget

Ar2012varett ar da viarbetade med kvalitet.
Vistrdvar alltid efter att bli battre i métet med
den hjélps6kande. Dérfor har fokus legat pa

de tjanster vilevererar, vara medarbetare och
hur vikan forbéttra var delilarmkedjan. En av
hojdpunkterna fran 2012 var nirjag tillsam-
mans med en delegation fran SOS Alarm fick ta
emot priset for "Outstanding National 112-sys-
tem” av organisationen European Emergency
Number Association (EENA) i Rigaiapril.
Priset dr ett kvitto pa det fantastiska arbete som
SOS Alarms medarbetare gor varje dag men
ocksd en indikation pa att den svenska model-
len, med en sammanhallen larmkedja, dr ett
foredome for resten av Europa.

SOS Alarm har, med ritta, hoga krav pa sig
fran samhallet. Det arbete vi utfor handlar om
atttarétt beslutinom rétt tid, ibland genom att
hjélpa nagon som pendlar mellan livoch dod,
ettuppdrag som vi tar pa storsta allvar. SOS
Alarm har som bade kortsiktigt och langsik-
tigt mal att 6ka det kundupplevda virdet och
vistrivar hela tiden efter att uppfattas som ett
langsiktigt, tryggt och palitligt féretag ur ett
hallbarhetsperspektiv.

Sverige forindras, sa dven SOS Alarm
SOS Alam paverkas starkt av hur Sverige for-
andras. Det ekonomiska ldget gor att det finns
farre hjalpresurser till en stindigt 6kande be-
folkning. Bara i Stockholm 6kade befolkningen
med 35 000 invdnare under 2012 medan antalet
ambulanser dr oforandrat. Det 4r en komplex
verklighet som giller 6ver helalandet ddr den
hjilpsokande riskerar att bli direkt drabbad. For
att battre mota vara kunders krav pa att leve-
rera en trygg och siker tjanst till medborgarna
togs beslutet under aret att gora kompetensfor-
starkande fordndringar. Genom att viunder
2012/2013 stinger tre SOS-centraler kan vi
forstarka de kvarvarande SOS-centralerna med
okad kompetens och forbattrad kvalité, fa var
ekonomiibalans och fokusera pa vart uppdrag.
Konsekvensen avdenna fordndring blir att
ettfyrtiotal medarbetare tvingas hitta nya jobb
och som foretagsledare ér det sjalvklart alltid
trakigt att behdva framfora ett sadant besked.



Ettav SOS Alarms strategiska mal pa bade kort-
ochlangsiktar att verka for engagerade och
friska medarbetare. I en sddan hér situation blir
detta extra viktigt, inte bara fér den uppsagda
personalen men ocksa for den kvarvarande.
Foretagsledningen har under aret aktivt arbe-
tat pa att svara pa de fragor som uppkommit av
de férandringar som skeriforetaget. For att fa
nojda medarbetare dr det ocksa viktigt att kun-
na stodja den som slutar och flera typer av atgér-
der har gjorts for att underldtta omstallningen
for denna grupp.

Alarmeringstjdansten granskas

2012 var aret da Sverige for forsta gangen fick
uppleva en annan leverantér inom vardprio-
ritering och ambulansdirigering eftersom tre
landsting och en region valde en annan16sning
an SOS Alarm. Iapril 2013 kommer den alar-
meringstjanstutredning som paborjades under
2012 och som kan komma att visa en riktning
for den svenska alarmeringstjansten. Jag hop-
pasatt maniutredningen tar hansyn till vikten
aven sammanhallen larmkedja for den hjélpso-
kandes bédsta och att ansvaret for den har typen
avtjanster fortydligas ytterligare.

Den 11 mars 2013 implementeras det nya in-
formationsnumret 113 13. Numret som ska ge
verifierade svar vid stora olyckor och kriser har
inneburit stora arbetsinsatser under 2012.113 13
aren del av den svenska krisberedskapen, som
SOS Alarm har som ett prioriterat mal att ut-
veckla och forstarka ytterligare.

Vart bidrag till ett hallbart samhille

Var kdrnverksambhet ar att formedla tjénster
som bidrar till ett tryggare samhélle. Genom att
aktivt arbeta med kvalitetssakring av verksam-
heten och genom 6kad samverkan minskar vi
sarbarheten. Det gor att vi bidrar till ett hallbart
samhalleialltvi producerar och levererar. Ur
ett hallbarhetsperspektiv dr det de sociala och
ekonomiska aspekterna som viger tyngst men
vistrivar givetvis efter att bedriva verksam-
heten med sa liten direkt miljopaverkan som
mojligt.

Under 2012 har vi satsat stort pa kontinui-
tetsplanering. Viinférde under varen ett nytt

“Vi har, med
ratta hoga
krav pa oss
fran sam-
héllet.”

JOHAN HEDENSIO

alternativsystem, allt for att i mojligaste man
garantera tillgangligheten for kunder och hjalp-
sokande.

Likaviktigt som att ha stabila tekniska
system dr det att ha tillgdng till kompetenta och
engagerade medarbetare. Vifokuserar darfor
stort pA SOS Alarm som arbetsgivare och pa
medarbetarskapet. Den totala personalomsitt-
ningeniforetaget har minskat men det dr dock
fortfarande en stor utmaning att rekrytera och
behalla sjukskoterskor och detta dr en situation
som videlar med hela sjukvarden.

Omvirldens utveckling gor att var forand-
ringsresa aldrig tar slut men tillsammans med
den hjélps6kande, vara kunder och 6vriga intres-
senter har viambitionen att alltid bli béttre.©
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STRATEGI

SOS Alarms strategi

Det som genomsyrar hela SOS Alarms verksamhet ar
hallbarhetsfragorna — att ta ett Overgripande samhallsan-
svar genom att arbeta for ett tryggare samhalle. Det ska
tacka hela kedjan fran kunder, medarbetare, miljé och

langsiktig utveckling av tjanster.



<  Omvarldsanalysen - en viktig grund for

"" strategiarbetet
Under 2012 genomfordes ett stort arbete med
attutforma SOS Alarms strategi och afférs-
plan for de kommande éren. For att forstd SOS
Alarms forutsittningar dr det n6dviandigt att
studera omvirlden. SOS strategi grundar sigi
en utatblickande omvérlds- och marknadsana-
lys som sedan blir plattformen f6r verksamhe-
tens méal och aktiviteter pd koncernniva och for
varje enskilt affirsomrade.

SOS Alarm kommer att paverkas av alla dessa
omvirldsforindringar. En del framtidsutveck-
lingar skapar mdjligheter for oss och en del ut-
vecklingar utgor svarigheter som vi bor bevaka
och anpassa oss efter.

Priméra mojligheter dr att skapa nya tjanster »

"Dagens
kundkrav
leder till
Okad
specia-
lisering.”

Johnny

Magnusson
Oordférande SOS

Alarm sedan 2007.

= N

Johnny Magnusson
styrelseordforande om de
viktigaste strategiska
utmaningarna 2013-2015

“Under 2013-2015 kommer vi bland annat att
fokusera pa att vidareutveckla Informations-
nummertjansten 113 13 samt satsa pa utveck-
ling av krisberedskapstjénster. Vi kommer
félja Alarmeringsutredningen. Utredningen

ar viktig for SOS Alarm och de férslag som
utredningen lamnar kommer att innebéra stor
paverkan pa var verksamhet. Vi har som vard-
givare en utmaning i att sékerstalla tillgangen
pa sjukskoéterskor for att kunna motsvara vara
kunders krav och forvantningar. Inom alla
vara verksamhetsomraden arbetar vi med

ett starkt kundfokus och med ambitionen att
overtraffa kundens férvantningar "

SOS ALARM ARSBERATTELSE 2012 11



STRATEGI

Tre fragor till Lina Lidell,
omvarldsanalytiker

Varfor ar omvarldsanalysen sa viktig i det
strategiska arbetet?

-S0S Alarms verksamhet utgor en viktig funk-
tion i samhallsstrukturen. Att belysa de forand-
ringar i samhallet som inverkar pa var verksam-
het hjélper oss att skapa en forstaelse for vara
forutsattningar och blicka in i framtiden. Ingen
vet med sakerhet vad som kommer atthandai
framtiden men ofta kan riktningen framat finnas i
en historisk tillbakablick, darfor ar identifierandet
av trender en bra arbetsmetodik.

Vilka ar de centrala trenderna som paverkar
SOS Alarm?

- Vi tittar pa ett heltdckande perspektiv och
identifierar trender inom omréden som befolk-
ningsstrommar, varderingar, media, teknik,
samhalle, politik, marknad och ekonomi.
Tidsperspektivet ar forandringar pa 3-5 ars sikt,
langre fram kan det vara svéart att bilda sigen
uppfattning om.

Beratta lite om din roll i arbetet med SOS
Alarms strategi?

—Strategiarbetet borjade under varen 2012
med workshop med respektive affarsomraden
och stddfunktioner. Centrala trender paverkar
SOS Alarm mycket. Tillsammans gick viigenom
trenderna och vilka konsekvenser de far och
forsokte hitta berdringspunkter. Materialet som
kom fram satte jag sedan ihop till en totalbild for
SOS Alarm som presenterades for ledningsgrup-
pen. Efter det arbetade vi vidare med resultatet
dar slutsatserna mynnade uti en affars- och
verksamhetsplan och nya strategier inom de olika
omradena.

12 SOS ALARM ARSBERATTELSE 2012

TRENDER

e Sverige blir allt mer
avreglerat och det
finns en stark tro
pa att marknaden
|6ser allt.

¢ Befolkningskartan
ritas om.

o Teknisk utveckling
skapar mojligheter.

e VVara varderingar
forandras.

e Manborhaen
beredskap for
medietransparens.

o En foranderlig
marknad i tuff
ekonomi.

e Politiska
osakerheter.

KONSEKVENSER

FOR SOS ALARM

o Okad kostnad for
kommuner och
landsting staller
krav pa kostnadsef-
fektiva losningar.

e Hantera mobila
enheter for bl.a.
positionering och
bildoverforing.

¢ Trygghetsjakt och
krismedvetenhet
Okar behovet av
starkare position.

e Personligt anpas-
sade I6sningar
behdvs bade for
medarbetare och
kund.

¢ Medielandskapet
staller krav pa
beredskap och
narvaro i sociala
medier.

Lina Lidell

Marknads- och
omvarldsanalyti-
ker, SOS Alarm.
Pa SOS Alarm
sedan 2012.

eller utveckla befintliga tjanster till vara kun-
der och uppdragsgivare. Det handlar inte bara
om ny teknikutveckling utan minst lika mycket
om att forsta kundens verklighet och framtida
behov. Genom att skapa en néra relation till
véra kunder samtidigt som vi rustar oss for att
snabbt kunna stilla om véar verksamhet skapar
vien bittre beredskap for framtida utmaningar.
Det vivet med allra storsta sannolikhet ar att
fokus pa 6kad trygghet och krisberedskap kom-
mer att vara en del av var framtid och hér finns
en mojlighet och en position som SOS Alarm
bor och kan ta ett storre grepp om. Verksamhe-
ten syftartill att skapa trygghet f6r medborga-
ren och samtidigt virna om en hallbar framtid.

Beskrivningen avomvirlden utgar fran de
mest centrala trender som paverkar SOS Alarm
nuochiframtiden dér tidsperspektivet ar for-
dndringar pa 3-5 ars sikt.

Centrala trender i framtiden

Iframtiden kommer den svenska befolkningen
attvara aldre, fler kommer att boiensamhus-
hall och fler kommer att ha utlindsk bakgrund.
Storstadernas dragningskraft fortsitter att
attrahera och ménniskor kommer att rora sig
alltmer - bade internationellt och inom landets
granser.

Den tekniska utvecklingen kommer att prag-
las avanvindarvinlig teknik dar mobiler och
surfplattor blir navenivar vardag. Framtiden
innebir ocksa att vi kommer att fa se mer av
webbaserade 16sningar. Kommunikationen
kommer alltmer att ske med hjilp av bilder och
positionering, och navigering kommer att an-
vandas for orientering.

Individualiseringstrenden har bara borjat
och hogre krav pa personligt anpassade 16s-
ningar kommer att folja. Ett alltmer uppskruvat
livstempo dér tidsmaximering och simultanitet
arnya forhallningssatt for att fa ihop vardagen
ar ocksa en trolig utveckling. Vikommer ocksa
att fa se ett okat fokus pa trygghet dér viikol-
vattnet av trygghetsjakten kommer att fa se
samhillet fordndras.

Medias position blir allt starkare och dirmed
blir det viktigare att kunna beméota media pa
ratt sdtt. De medietrender som paverkar oss
mest dr att transparensen ska vara total, att
tillgdngen pa information 6kar och skerirealtid
och att sociala media tar 6ver mycket av kom-
munikationen.

Indringslivet sker fordndringarna allt snab-
bare. Konkurrenslaget paverkas av branschglid-
ningar och av att utvecklingen av nya varor och
tjanster sker betydligt snabbare dntidigare. Da-
gens kundkravleder till 6kad specialisering vilket
for med sig att arbetsgivare blir alltmer beroende
avsina anstélldas kompetens, som utgor det vik-
tigaste kapitalet-det intellektuella kapitalet.

Effektivitetstrenden gor att det inom vissa



branscher rader stindig prispress, meninom
personalintensiva branscher finns en effek-
tiviseringsbegransning. Trots vissa rationa-
liseringar kommer dessa verksamheter vara
relativt kostsamma 6ver tiden, exempelvis
sjukvarden. Forutom att sjukvarden i framtiden
drabbas av 6kade kostnader pa grund av en ald-
rande befolkning med begrinsade mojligheter
tillrationalisering, finns en risk att konkurren-
sen om sjukskoterskor leder till 6kade lonekost-
naderiframtiden.

Den kommande Alarmeringstjanstutred-
ningen kan innebdra att SOS Alarm dven fort-
satt blir ett offentligt 4gt aktiebolag med ansvar
for112 och angriansande tjinster alternativt att
SOS Alarm blir en myndighet, antingen ny eller
integrerad med befintlig med ansvar f6r 112 och
angransande tjanster. Oavsett utfallet av utred-
ningen paverkas SOS Alarm troligen mycket.

“Virenodlar
verksam-
heten och
samlar
specialist-
kompetens
pa ett kon-
centrerat
antal
enheter.”

Hallbarhetsfragorna en integre-
rad del i SOS Alarms verksamhet

Det som genomsyrar hela SOS Alarms verk-
samhet dr hallbarhetsfragorna-att ta ett over-
gripande samhillsansvar genom att arbeta for
etttryggare samhalle. Det ska ticka hela ked-
jan fran hjalps6kande, medarbetare, milj6é och

langsiktig utveckling av tjanster.

Ekologisk hallbarhet

Véra mest betydande miljéaspekter i verksam-
heten ir tjdnsteresor, inkop, energiforbruk-

ning och avfallshantering. SOS Alarm verkar

for att bevara miljon och bidra till en hallbar
utveckling. Utifran var miljopolicy arbetar vi

pa att minska miljopaverkan och pé att stian-

digt forbattra vart miljoarbete. For att 6ka >

I
Strategiska fokusomraden 2013

Oomstallning av verksamheten

for att méta effektiviseringsbe-

hoven.

o Sakerstallaimplementeringen av
Informationsnumret 113 13.

e Etablera en tydlig vardorganisation
genom SOS Vard och arbeta for att
vara en attraktiv arbetsgivare.

¢ Bevaka resultatet av Alarmerings-
tjanstutredningen.

o Etablera sakerhets- och jourte-

o Utveckla Krisberedskapstjansterna.

Thomas
Stenback

Affarsutvecklings-
chef, SOS Alarm.
P& SOS Alarm
sedan 1995.

letjansterna pa tre orter (Vaxjo
Sundsvall och Vasteras).

¢ Utvardera alternativa framtida
teknikplattformar.

¢ Utveckla var vision och visualisera
en langsiktig malbild.

o Starka chefernas ledarférmaga
genom vara ledarutvecklings-
program.

o Utveckla tjansten “"dynamisk han-
tering av hjalpresurser”. (1as mer
pa sid 32)

Thomas Stenback strategichef
om Effektiviseringsprogrammet

Varfor behovs effektiviseringsprogrammet?

—Tekniken och samhéllet utvecklas och sa
aven kraven fran vara kunder. Vara kunder staller
hogre krav pa specialisering, teknik- och kom-
petensutveckling. Att hela tiden arbeta med att
utveckla verksamheten ar viktigt for att sdkra att
vi pa basta och mest effektiva satt kan mota vara
kunder med bibehallen hog kvalitet. Oversynen av
hur och var vi producerar vara tjanster visade att
vi behdver effektivisera verksamheten.

Vad innebar det i stora drag for SOS Alarms
verksamhet?

—Detinnebéar bland annat att vi renodlar verk-
samheten och samlar specialistkompetens pa ett
koncentrerat antal enheter. Vi stravar ocksa efter
att bli mindre sarbara genom att 6ka samverkan
och jobba med gemensamma processer. Till foljd
av att vi avvecklar vara trygghetstjanster gjorde
vi under aret en éversyn av var vi producerar vara
tjanster. Det ledde till att vi behdvde minska an-
talet anstallda, framst i Produktionsomrade Norr.
Under 2012 stangdes SOS-centralen i Eskilstuna.
SOS-centralerna i Gavle och Skellefted kommer
att stangas senast den 31 maj 2013.
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STRATEGI

Koncernstrategierna

har grupperats
i fem omraden.

miljomedvetenheten genomgér samtliga med-
arbetare en interaktiv miljoutbildning anpas-
sad till var verksambhet.

Ekonomisk hallbarhet
Var formaga att skapa en lokal, regional och na-
tionell lagesbild okar kvaliteten och hastigheten
iraddningsinsatser vilket minskar direkta och
indirekta person-, egendoms- och miljoskador.
Itakt med vart alltmer tita samarbete med
tex SMHI, landsting och kommuner verkar vi
tillsammans for att forhindra och minimera
skadeverkningarnainegativa situationer samt
minska deras paverkan pa samhallet. Var bred-
dade satsning pa krisberedskap dr vart hogst
prioriterade omrade och blir under 2013 det vi
kommer att fokusera pa i affarsutvecklingsar-
betet.

Social hallbarhet

SOS Alarms verksamhet och uppdrag utgar
ifran samhaéllets behov att sikerstilla social
hallbarhet.

Under 2012 har vi pa uppdrag av staten ut-
vecklat en tjanst for allménheten, Informa-
tionsnumret 113 13. Vid storre hiandelser som tex
allvarliga miljosituationer, pandemier, stora
olyckor eller dylikt sd kan allmdnheten vinda
sig med fragor, oro, informationslimning mm.
Pa detta sétt avlastas nddnumret 112 och stér-
ker forutséttningarna for att detta utnyttjas
korrekt. Informationsnumret 113 13 férvintas
ocksa 6ka mojligheten att viktiga iakttagelser
fran allminheten nar oss och samhallet, vilket
starktkan bidra till ett sikrare och effektivare
krisberedskapsarbete och forstarker var forma-
ga att bilda en nationell lagesbild och optimera
vara insatser for samhallet.

SOS Alarm verkar for att starka medarbetaren-
gagemang, héja medarbetarnas kompetens och
halag personalomsittning. Eftersom vi ar mana
om attviramedarbetare ska varandjda och trivas
paarbetet, arbetar vi aktivt med medarbetarnas
friskndrvaro, hilsa och arbetsmiljofragor.

Gemensam mottagning for 112 innebir att vi
kan utoka vart virtuella samarbete. Den inne-
bar dven jamnare arbetsbelastning och dirmed
en sundare och mer forutsagbar arbetsmiljo. ©
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Kund-ochkvalitets- Medarbetar-
strategier strategier
VAD? VAD?

e Initiera och driva Forskning och
Utveckling inom framst vard,
raddning och krisberedskap.

e Samverkan ar en framgangs-
faktor i vara kundrelationer
och for var kvalitetsutveckling.

o Aktivt bidra till en langsiktigt
héllbar samhallsutveckling
inom framst social héllbarhet.

o Aktivt sakerstalla stabil
personalforsorjning.

e Satsa pa kontinuerlig
kompetensutveckling.

¢ \Vdrna medarbetarnas
engagemang och starka en
gemensam attityd.

HUR?

e Samverkan ska ske operativt
och strategiskt. Vi ska aven
sakerstalla effektivintern
samverkan.

* Operativ samverkan: sam-
ordnad alarmering, gemensam
uppdaterad lagesbild etc.

o Strategisk samverkan: sam-
ordning av teknik- och metod-
utveckling, Fou, Gvningar etc.

e Intern samverkan: harmo-
nisering av processer, saker-
stéllakvalitet etc.

e Aktivt FoU-arbete ger stod
for tjansteutveckling, kom-
petensutveckling och extern
utbildning.

e Prioritering av FoU-aktiviteter
sker ienlighet med var FoU-
plan samt vara affars- och
portfoljstrategier.

o VVart fokus ska ligga péa social
hallbarhet genom tillhandahél-
lande av 112-tjansten, natio-
nellt informationsnummer,
krisberedskapstjanster samt
tjanster inom "blaljus”-relate-
rad verksamhet.

HUR?

e Personalforsorjningen handlar
primart om att behalla och
utveckla vara medarbetare.

e Genom att satsa pa omraden
som verkar for engagerade
och friska medarbetare ska vi,
tillsammans med var viktiga
och aktuella roll i samhallet,
gora oss till en attraktiv
arbetsgivare.

e Vi ska starka och utveckla vara
ledare och medarbetare.

* Bygga en gemensam varde-
grund, starka ledarskap
och medarbetarskap samt
genomfora insatser for att Oka
deninterna stoltheten.




Varumarkes- Omsittnings- och Loénsambhets-
strategier affarsstrategier strategier
VAD? VAD? VAD?

o Tydliggora var roll i samhallet
och starka var position inom

e Fokus pa krisberedskap.
o Aktivt forstarkande inom

krisberedskap. dvriga tjansteomraden.

o Aktivt forklara den obrutna e Satsa pa teknikutveckling for
larmkedjan. att moéta framtida behov och

o Arbeta aktivt for att blien mojligheter med bibehallen
attraktiv arbetsgivare. stabilitet.

HUR? HUR?

o Malgrupper for arbetet ar
exempelvis politiker, offentliga
beslutsfattare, intressenter
och nyckelkunder inom krisbe-
redskapssystemet.

o Vi ska arbeta aktivt med att
starka vart varumarke och 6ka
kunskapen om SOS Alarm och
var verksamhet.

e Genom etablering av det nya
Informationsnumret starker vi
ytterligare var roll i samhallet
vad géller 6kad trygghet for
medborgare.

o Vi ska tydligt forklara och
kommunicera nyttan med en
sammanhaéllen larmhantering
och obruten larmkedja for
att tillgodose medborgarnas
behov av snabb och effektiv
hjalp i nddsituationer.

o /i ska definiera vad vi menar
med en attraktiv arbetsgivare.

e Utveckla en langsiktig plan for
arbetsgivarvarumarke med
fokus pd mangfald.

o Krisberedskapsomradet ska
prioriteras. Vi ska finna syner-
gier med vart dvriga tjanste-
utbud och skapa attraktiva
helhetspaketeringar inom
omréadet.

o Utveckla och erbjuda effektiva
tjanster for att sakerstalla
l&gesbilder, inkallning, samver-
kan och kriskommunikation.

e Etablering och utveckling av
Informationsnumret.

o \/i ska aktivt forsvara och be-
halla vdra marknadspositioner
och skerstélla att vi fortsatt
ar en attraktiv och konkurrens-
kraftig leverantor.

e Prioriteringar av utvecklings-
insatser ska ske i enlighet med
var portfoljstrategi.

e \/i ska arbeta aktivt for att
hanga med i teknikutveckling-
en och omsatta tekniken for
att utveckla nya och forbattra
befintliga tjanster.

¢ Tillmotesgé kundkrav pa kost-
nadseffektiva tjansten och
som klarar bredbandstjanster,
bildoverforing, mm.

¢ Ha en god framforhallning i
teknikutveckling for att saker-
stélla en fortsatt robust, stabil
och tillforlitlig teknikplattform
och infrastruktur.

e Genomfora kostnadsrationa-
liseringar med medborgarnas
basta i fokus.

o Sakerstalla ldbnsamhet i avtal
och tjanster.

HUR?

¢ Arbeta konsekvent och
systematiskt for att sanka
véra kostnader.

e Harmonisering/effektivisering
av processer och specialise-
ring av enheter.

¢ Kostnadsrationaliseringar
ska ske med bibehallen eller
hogre kvalitet, kompetens och
effektivitet.

o Sakerstalla, folja upp och
forbattralonsamhetenivara
befintliga och nya avtal och
tjanster.

» Arbeta aktivt med var tjanste-
portfélj och utveckla vara
erbjudanden for att skapa
attraktiva paketeringar som
vardesatts av kunderna.
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KVALITETSARET 2012

Metodik och teknik
1 fokus for

Begreppet kvalitet ar hela tiden i fokus i SOS
Alarms verksamhet. Ett sarskilt utvecklingsprojekt
har initierats under namnet Kvalitetsaret 2012
med det Overgripande malet att fa ndjda kunder
och medarbetare.



Kvalitet ska genomsyra SOS Alarms

hela verksamhet. And4 var begreppet séir-
skiltifokus under det utvecklingsprojekt som
inom SOS Alarm gick under bendmningen Kva-
litetsaret 2012. Da fick bland annat SOS Alarms
viktiga kontinuitetsplanering tydligare former.
Enforsta framgang for projektet var de mycket
godaresultaten i samband med DNV:s fornyel-
serevision avSOS Alarms ISO 14001-certifie-
ring. Det 6vergripande malet for arbetet hand-
lar om ménniskor.

- Allt vi gor, det gor vimed fokus pa kvalitet
mot de hjalpsokande, sidger Nils-Erik Norin
som leder projektet.

Det dvergripande malet for Kvalitetsaret 2012
har varit att fa n6jda hjalpsokande och nojda
medarbetare.

Genom sex delprojekt har SOS Alarm arbetat
med att forstarka kvaliteten i tjinsteproduktio-
nen dir utbildning, kommunikation till medar-
betare och hogre chefsnirvaro har varit nagra
prioriterade omraden.

-SOS Alarm har ett viktigt uppdragisamhal-

Per Palm
Chef Teknik,
SOS Alarm.
Pa SOS Alarm
sedan 1997.

"Alla lan-
kar ar lika
viktiga for
en stark
kedja.”

PER PALM

let, ett uppdrag som vi dr bra pd, men det finns
ettantal omraden dar vi kan bli annu battre,
déarfor kommer vi se det hér aret som "kvalitets-
aret’, savd Johan Hedensi6 ndr programmet
lanserades.

1SO 14001-revisionen en framgang.
Startskottet for Kvalitetsdret 2012 var en omfat-
tande intern kvalitetsrevision som genomfor-
des pa samtliga SOS-centraler. En revision som
varit mycket uppskattad av berorda chefer efter-
som den har satt fingret pa det som ar viktigt att
sikerstélla for att uppritthalla en god kvalitet.

Deninterna revisionen var ocksé en betydel-
sefull forberedelse infor den viktiga sa kallade
fornyelserevison som DNV, Det Norske Veritas,
genomforde i borjan avjuni. En godkéind forny-
elserevision dr forutsittningen for att behalla
SOS Alarms kvalitetscertifiering ISO 19001 och
genomfors var tredje ar. Den omfattande revi-
sionen av DNV gick bra.

Nils-Erik Norin, chef for Affirsomrade Radd-
ning, dr ansvarig for Kvalitetsdret 2012. Han ser
stora fordelar med en regelbunden, omfattande
inventering av verksamheten.

-Genom att analysera helheten ser vi vilka
detaljer inom verksamheten som behover ut-
vecklas och fortydligas. Allaldnkar arlika
viktiga for en stark kedja. Genomlysningen gav »
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KVALITETSARET 2012

oss en god bild avverksamhetens nuldge och har
hjilpt oss ta fram bra och kontrollerbara nyckel-
tal som kan - och kommer att -f6ljas upp.

Vissade verktyg for kontinuitetsplaneringen
Nils-Erik Norin framhaller SOS Alarms kon-
tinuitetsplanering som ett bra exempel pa
ettomrade som fatt tydligare former under
Kvalitetsaret 2012.

-Tackvare det arbete som gjorts har vi fatt
fram mycket anvindbara mallar och riktlinjer
for kontinuitetsplanen, som pa sé sitt blivit mer
strukturerad dn tidigare.

Kontinuitetsplaneringen ar plattformen for de
processer, metoder, riktlinjer och policies som
organisationen ska arbeta enligt. SOS Alarms
tekniska chef Per Palm dr ansvarig for utveck-
lingen av kontinuitetsplaneringen och han
framhaller att SOS Alarm &r fantastiskt skick-
ligt pa att hantera kriser, men att det innebér en
extratrygghet for chefer och medarbetare att
ha tillgang till ett formaliserat och gemensamt
ramverk nér det stills extra hoga krav pa organi-
sationen och omvirlden. En kontinuitetsplan dr
ocksa ett krav fran MSB, Myndigheten f6r sam-
hillsskydd och beredskap, sager Per Palm.

-Varverksamhet har forindrats mycket under
relativtkorttid. Idag agerarviien kedja avleve-
rantorer, partners och tekniska system som hing-
erihop och drberoende avvarandra. Det stiller
till exempel andra krav pa informationsdelning-
en. Utvecklingen av teknik och samarbetsformer
drmed andra ord en del avbehovetiatt se 6ver
och utveckla stodsystem som fungerar.

Under Kvalitetsaret lag fokus pa att utveckla
metodiken for kontinuitetsplaneringen. Under
2013 paborjas steg 1 avimplementeringen av
dettaramverk for risk och sakerhet som ska vara
helt genomford om tre ar. Steg 1 fokuserar pa den
viktiga tekniska kontinuiteten, sdger Per Palm.

-Naérjagborjade for 15 ar sedan fanns ma-
nuella system som backup om tekniken skulle
svika.Idagar verksamheten helt beroende av
vart it-system. Forsvinner det sa forsvinner
verksamheten. Darfor dr ocksa teknisk konti-
nuitet basen for det vi gér. Under 2013 bygger
vividare pa detta ramverk, och det gor vimed
utgangspunktiverksamhetens och kundernas
behov.

Valutbildade chefer nyckel till utveckling
-Vilutbildade chefer dr en forutsittning

for vart vidare arbete med kvalitet i form av
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styrning, ledning och uppf6ljning. Samtidigt
ar chefsutbildning en farskvara. Resultatet av
arets inventering och kvalitetsarbete ligger till
grund for de chefsutbildningar som vi startar

nu, sager Nils-Erik Norin.

Kvalitetsaret 2012 och den omfattande in-
ternarevisionen har pa ett bra sitt tydliggjort
ansvar och arbetsuppgifter for det operativa
arbetet inom organisationen. Pa denna stabila
grund fortsatter kvalitetsarbetet pa respektive

enhetunder2013.0

Delprojekten inom SOS Alarms

kvalitetsprogram

Kvalitetsaret 2012 arindelat i
sex olika delprojekt som arbe-
tat for att forstarka kvaliteten

i tjansteproduktionen utifran
faststéllda rutiner, riktlinjer och
policy.

1. Interna kvalitetsrevisioner

En kvalitetsrevision ar en systema-
tisk och oberoende bedomning for
att se om "karta och verklighet”
stdmmer Gverens. Avsikten ar att,
tillsammans med lokala chefer, kart-
lagga kvaliteten pa det arbete SOS
Alarm producerar och den allméanna
statusen pa kvalitetsarbetet pa
respektive central.

2. Styrning via nyckeltal

Styrning via nyckeltal innebér att
mata och folja upp det som ar viktigt
for SOS Alarms kunder och hjalpso-
kanden. Nyckeltalen foljs upp i SOS
Alarms ledning och kommuniceras
vidare i organisationen till varje
medarbetare.

3. Effektivare samarbete
Genom att etablera fasta motesfor-
mer och en bra dialog skapa en 6kad

tydlighet i vad som ska produceras
for att mota kundernas krav.

4. Kontinuitetsplanering

P& samtliga tjanster som SOS Alarm
tillhandahaller stélls stora krav pa
hog driftsakerhet. For att sékra den
och vara val forberedda pé “det
ovantade” behovs en tydlig kontinui-
tetsplanering.

5. Ledarskap

Kartlagga chefernas behov av utbild-
ning och stod. Fokus ligger p& nya
chefer sominte har en bakgrund frén
SOS Alarm eller ndgon blaljusorgani-
sation. De far mojligheter till forstarkt
utbildning och handledning.

6. Medarbetarengagemang
Tillsammans med lokala chefer och
medarbetare identifiera aktiviteter
som kan forbattra trivseln pa arbets-
platsen for medarbetarna. Malsatt-
ningen ar att gemensamt genomfora
centrala och lokala aktiviteter som
bidrar till ett 6kat engagemang.



"Vi kommer
att kunna
ge battre
och snab-
bare servi-
ce till vara
kunder.”

CHARLOTTA WEIGEL

Charlotta
Weigel

Chef Kundsupport
Sakerhet och Jour-
tele, SOS Alarm.
Pa SOS Alarm
sedan 2012.

SOS Alarm bygger en central
kundsupport for tjansterna
sakerhet ochjourtele i Vas-
terds. En kundsupport i varlds-
klass ar malet.

"$0S Alarm kundsupport, vad kan jag

hjilpa dig med? Registrera ett nyttin-
brottslarm? Javisst, det ordnar vi.” Det rader
febril aktivitet hos den nya kundsupporten i
Visteras. Har svarar 35 handlidggare pa fragor
fran kunder 6ver helalandet.

Nyamedarbetare har rekryterats och ut-
bildats under hosten 2012. Utbildningen har
handlat om allt fran hur man bemoéter en kund
pa bista sétt till hur man konkret ldgger upp en
larmplan. Detta har skett samtidigt som cirka
50 personer, som tidigare arbetade med kunds-
upport pa lokala SOS-kontor, har gatt till andra
uppgifter, inom eller utanfér SOS Alarm.

Varje ny medarbetare har fatt en ménads ut-
bildning samt en ménads handledning som ofta
skotts av mer erfarna medarbetare.

- Dethar varit en tuff omstéllningsperiod for
allainblandade, sdger Charlotta Weigel, som i
maj 2012 tilltradde som chef for kundsupport
Sakerhet och Jourtele.

Istéllet for att samtalen hanteras aven och
samma lokala kontaktperson férdelas de nu pa
flera personer i Visteras. Charlotta Weigel dr
medveten om att forandringen inte kommer att
uppfattas som positiv av alla.

- Detkommer att talite tid, men pa sikt drjag
overtygad om att vi kommer att kunna ge béttre
och snabbare service till vara kunder dn vad vi
gjorttidigare.

Kortare och mer effektiva handldggnings-
tider dr det overgripande malet. Eftersom den
gamla kundsupporten var beroende av en el-
ler tva personer pa respektive ort hinde det att
drenden ibland toglingre tid 4n avtalat.

Charlotta Weigel hoppas att kunderna kom-
mer att uppfatta den nya supporten som ett kun-
skapscenter dir de forutom svar pa konkreta
fragor ocksé kan fa radgivning om till exempel
larmplaner och teknik som ror nya larm.
-Kundernas krav pa oss kommer att 6ka.
Utmaningen for oss dr att sakerstélla att vikan

leverera vara tjanster till hog kvalitet och sa
snabbt som mojligt.

Ifebruari2o13 flyttade kundsupportenini
nyalokaler, ett viningsplan har byggts ovanpa
denordinarie SOS-centraleniVésteras. ©

Hogre

tillganglighet

Under 2013 kommer den nya centrala kund-
supporten for SOS Alarms tjanster sakerhet och
jourtele att vara i full gdng. Den centrala kund-
supporten ersatter de tidigare 15 lokala support-
avdelningarna.

Kundsupporten handhar tjansterna egen-
domslarm och personlarm.

Mal: Okad kvalitet, standig chefsnarvaro och
battre arbetsmiljo. Och att i nara samarbete med
kunderna 6ka kundvardet tack vare hojd kvalitet,
kompetens och tillganglighet.

De vanligaste fragorna till kundsupporten

ror sakerhet; andrade kontaktpersonerien
larmplan, registrering av nya inbrottslarm eller
uppgradering av sakerhetsnivaer.

Antal kunder: Cirka 14 000 (framfor allt stat,
kommuner, landsting och offentliga myndig-
heter).

Antal kundavtal: Cirka 35 000.

Samtal per vecka: Cirka 1 500.
Genomsnittlig samtalslangd: 3 minuter

30 sekunder.
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FREDRIK SJOBERG
Krisberedskaps-
operator, SOS Alarm
P& SOS Alarm
sedan 2003

>Ganska snart stod det klart for

mig att planet hade forsvunnit.”
Fredrik Sjoberg, Krisberedskapsoperator, Stockholm

Under ett av mina arbetspass fick SOS-
ﬂ centraleniLuledinformation om att ett
flygplan som skulle ha landat pa Kiruna flyg-
plats, saknades. Till en borjan var det svart for
oss att bedoma vad det innebar, vi visste inte om
planet kanske hade vint om och landati Norge
utan att vivisste om det. Eftersom allt var sa
osdkert avvaktade vi mer information och jag
hade kontakt med SOSiLulea somisintur hade
kontakt med flygledartornet pa Kiruna flygplats
samt flyg- och sjordddningscentralen.

Ganska snart stod det klart att planet hade
forsvunnit och att det inte fanns nagon naturlig
forklaring till forsvinnandet. I detldget borjade
jaginformera myndigheter som kunde tankas
hanytta avinformationen sasom Tjidnste-
maniBeredskap pa MSB, Regeringskansliet,

Transportstyrelsen, Luftfartsverket, Forsvars-
makten och Statens Haverikommission.

Med tiden blev vi allt mer siakra pa att planet
maste ha rakat ut for en olycka pa vigen mel-
lan Norge och Sverige och jag fortsatte att ringa
runt for att ge och samla ihop information for
attfa enldgesbild 6ver hindelsen. SOS Alarm
larmade raddningsinsatser men fick aterkal-
las eftersom det inte d& fanns ndgon uppgift pa
olycksplatsen.

For migkidndes det vildigt viktigt och givande
att tidigt kunna upptacka en tragisk handelse
och vara till hjilp for de myndigheter som be-
rordes och kunna hjédlpa dem att gora sitt jobb
pa bésta sitt. SOS Alarm ér verkligen navet i
svensk krisberedskap. ©
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AFFARSOMRADE: 112 OCH KRISBEREDSKAP

Gemensam mottagning
kortare svarstider

En breddad satsning pa krisberedskap har varit
SOS Alarms hogst prioriterade omrade under 2012.
Inom 112-omradet har den gemensamma mottagningen
av 112-samtal varit den enskilt viktigaste fragan. Syftet

med det nya arbetssattet ar att ge en hogre kvalitet och
kortare svarstider.



2o | Tjansteomradet Krisberedskap har

““ somviktigaste uppgift att utveckla stod
for samhillsskydd och beredskap pa lokal, re-
gional och nationell niva. Under 2012 skrev SOS
Alarmunder ett samverkansavtal med Myndig-
heten for samhillsskydd och beredskap (MSB)
som tydliggor SOS Alarms uppgifter gentemot
MSB och andra Tjansteman i beredskap-myn-
digheter.

Under aret har SOS Alarm ocksa haft ett nira
samarbete med Post- och telestyrelsen (PTS)
och telefonoperatorer inom projektet GLU
(Gemensam lagesuppfattning vid telestorning).
Som ettresultat av det arbetet erbjuder SOS
Alarm numera en gratis inloggning till den sa
kallade samverkanswebben, dar man under en
sirskild flik i realtid kan fa information av tele-
storningar fran samtliga teleoperatorer.

-Vihar ocksa inlett ett arbete for att effektivi-
seravara larmplaner vid dammolyckor tillsam-
mans med de storsta vattenregleringsforetagen
ilandet. Vihar ett utkast till uppliagg som vi
kommer att jobba vidare med under borjan av
2013, sdger Ulf Strandberg, tjdnstedgare for af-
farsomrade krisberedskap.

SOS Alarms vision f6r 112-omradet ér att le-
verera en samordnad alarmeringstjanst for att
starka samverkan, minimera hanteringstider
samt optimera nyttjandet avsamhaillets sam-
lade resurser genom en obruten larmkedja.

Gemensam mottagning av 112-anrop har do-
minerat méalbilden for affirsomradet 112.

Arbetssittet, som introduceradesiSOS
Alarms Produktionsomrade Syd under véren,
kommer pa sikt attinférasihelalandet. Att flera

SVERIGE BAST

| EUROPA PA
112-SAMTAL

SOS Alarm mottog i
april den europeiska
utmarkelsen for basta
nationella 112-verk-
samhet av European
Emergency Number
Association (EENA).
Utmarkelsen gér till
den organisation som
pa basta satt erbjuder
sinainvanare trygghet
och sékerhet genomen
val utvecklad 112-funk-
tionihelalandet. Det
aren samlad bedom-
ning som tar hansyn till
teknik, rutiner, sam-
arbete samt medar-
betarnas férméaga och
kompetens.
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centraler kan hjdlpas 4t med samtalen innebér
enjamnare arbetsbelastning, hogre kvalitet och
kortare svarstider. Nér 6vergangen till det nya
arbetssattet ar klar kommer mottagningen att
skotas av tre produktionsomraden dér hogst sex
centraler samverkar.

Gunnar Bergstrom, tjinstedgare for 112, dr an-
svarig for bestéllningen av arbetet och kommer
tillsammans med produktionspersonalen att
sikerstélla att 6vergangen sker sa smidigt som
mojligt. Mélet dr att uppna en enhetlig mottag-
ning under andra halvéret 2013.

-Under de forsta sex manaderna kommer
viattarbeta intensivt med att skapa forutsatt-
ningar for den gemensamma mottagningen.
Mycket arbete dterstar med harmonisering av
arbetssatt, utbildning av personal och dialog
med kunder.

Han betonar ocksa att omliggningen av mot-
tagningssystemet innebér att personalen kan
anvindas mer effektivt och att det i sin tur gor
att kostnaderna inte 6kar for SOS Alarms upp-
dragsgivare.
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”Vifar aldrig glomma att
vi alltid ska ha den hjalp-
sokandes basta for 0gonen.
Det ir var viktigaste upp-
gift.”

GUNNAR BERGSTROM

Larm i bilen kan
spara tusentals liv

-Vitalar fortfarande om obruten larmkedja,
men egentligen sa speglar begreppet samman-
hallen informationskedja var verksamhet batt-
re, siger Gunnar Bergstrom.

For att bli an mer effektiva vore det, enligt
honom, 6nskvért med en storre tydlighet och
enhetlighet fran bestéllarnas sida. Detisin tur
skulle gora utalarmeringen ldttare att hantera.

-Vifaraldrig glomma att vialltid skaha den
hjélps6kandes basta for 6gonen. Det dr var vik-
tigaste uppgift.

De tva senaste aren har SOS Alarm lagt stora
resurser pa att kvalitetssdkra 112-samtalen. Till
exempel har 112-index och si kallade startkort
tagits fram for att sikerstilla att 112-operato-
rerna sa snabbt som mojligt transporterar sina
samtal vidare till andra aktorer (till exempel
ambulans, riddningstjinst och polis). Un-
der 2013 blir det 6kat fokus pa uppfoljning av
112-samtal, det dr ocksd nagot som efterfragats
av Myndigheten for samhaéllsskydd och bered-
skap (MSB).

Pa sikt vdntas ocksa forbattringar av positio-
nering av mobila samtal. Det kommer att ske
nér det blir mojligt att positionera internatio-
nella abonnemang samt telefoner utan sim-kort
respektive med skadade sim-kort.

Den statliga utredningen ”Oversyn av sam-
hillets alarmeringstjdnst” lamnar sitt slutbetén-
kande senast den 30 april 2013. Slutsatsernaiden
kan komma att ha stora effekter for 112-tjansten.

-Forslaget fran utredningen kan delvis staka
ut en ny fardriktning f6r SOS Alarm som kan
komma att paverka verksamheten starkt. Vi
samarbetar med utredningen pa néra hall. Det
viktigaste dr att forandring forhoppningsvis
innebdr en forbattring for den hjdlpsokande,
siager Gunnar Bergstrom. ©

Larma nodnumret
112 med sms

EU:s trafiksakerhetsprojekt eCall
narmar sig sjosattning. Hittills har 26
l&nder undertecknat en avsiktsfor-
klaring om deltagande. Allt talar for
att eCall blir verklighet 2015. Enligt
EU:s berakningar skulle ett utbyggt
larmsystem kunna radda 2 500 liv

i Europa varje ar. Redan i dag har
enskilda fordonstillverkare egna sys-
tem for automatiska och manuella
larm. SOS Alarm har en viktig roll vid
inférandet av eCall i Sverige.
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DOva, tal- och horselskade kan
numera na samhallets hjélporgan

i nddsituationer genom att skicka
sms till 112. Det slas fast i det alar-
meringsavtal som tecknadesijuli
2012. FOorsoksverksamhet har bedri-
vits sedan 2007 och trafikutveckling-
en har varit god. Under 2012 Okade
antalet registrerade anvandare med
15 procent.

Ar2012

Medel-svarstid
pai12-samtal:

4,7

sekunder

Mal: Ej over
8sekunder

112-samtal
som dr
besvaradeinom
15 sekunder:

89

procent
Mail: 9o procent

Utsedd till basta
nationella 112-verk-
samhet 2012 av
European Emergeny
Number Associa-
tion (EENA)



vid olyckor
och kriser

Den 11 mars 2013 infordes
ett nytt nationellt informations-
nummer i Sverige, 113 13. Det
ar till for att bade kunna ge och
f4 information nar en allvarlig
olycka eller krissituation har
intraffat.

Né&r stormen Gudrun drogin dver Sverige i
januari2005tog SOS Alarm emot 12 000 samtal
till112 under de forsta tolv kaotiska timmarna.
Flera avsamtalen var rena nddsamtal, men
manga ringde ocksa for att de var oroliga och
ville veta mer. Samma sak sker i stort sett vid
alla typer av allvarliga olyckor och krissituatio-
ner. Risken dr da stor att nédsamtal som giller
livsfara inte kommer fram till SOS Alarm. Det
ska det nya numret 113 13 rdda bot pa.

-Detnyanumret ska avlasta 112 och stddja
myndigheters kriskommunikation, siger Ulf
Strandberg, tjinstedgare krisberedskap vid
SOS Alarm.

Tjansten bemannas dygnet runt av SOS
Alarm som svarar pa samtal, tar reda pa vad
som hiant och direfter informerar allménhe-
ten. Sedan ska kommun, landsting eller ber6rd
myndighet ta 6ver informationsansvaret nar
respektive krisorganisation dr redo. Informa-
tionsnumret giller fran den 11 mars over hela
landet.

Informationsnumret ir alltsa bade ett stod
for kommuner, landsting och statliga myndig-
heterideras kriskommunikation, men ocksa
bra for allmidnheten somiett tidigt skede kan
fa information om vad som hént och dven bidra
med viktiga upplysningar.

Det finns manga utmaningar, exempelvis hur
samarbetet kommer att se utipraktiken mel-
lan SOS Alarm och landets alla 290 kommuner

Bakgrund:

| dag tar SOS
Alarm emot cirka
3,5 miljoner sam-
tal pa nodnumret
112. Samtalen
galler ofta akuta
handelser dar
snhabb hjalp kan
ha livsavgorande
betydelse. Det
nya informations-
numret 113 13 ska
avlasta nodnum-
ret112.

Regeringen har
gett SOS Alarm i
uppdrag att i sam-
verkan med Myn-
digheten fér sam-
hallsskydd och
beredskap, MSB,
ta fram tjansten
som kommer att
vara tillganglig
dygnet runt, 365
dagar om aret.

I december 2012
testades 11313 i
ett pilotprojekt i
Skane Nordvast,
som bestar av tio
kommuner.

“Detnyanumret ska avlasta
112 och stodjamyndigheters
kriskommunikation.”

ULF STRANDBERG

samt landsting och statliga myndigheter.

-Baraattna allamed information dr den for-
stautmaningen. Pa centrala myndigheter finns
alltid TIB, tjdnsteman i beredskap, som forsta
kontakt. Det gor det &ven inom en del kommu-
ner, sager Ulf Strandberg.

Tjansten kommer att fortsétta utvecklasi
samarbete med alla aktorer. En stor del av det
arbetet borjar nir tjinsten startar.

-Detblir spannande. Vikommer att ha en tét
dialog med allainblandade for att det ska bli sa
bra som méjligt. ©
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Vagar jag gaut?

Ring 11313

Att na alla med information
ar den forsta utmaningenien
kris. 113 13 ersatter inte kom-
munernas egen krisberedskap,
men ar ett viktigt komplement.

Det dr I6rdag formiddag och stora méangder
tjock, svart rok véller in dsterifran 6ver bostads-
omradet S6der i centrala Jonkdping. En storre
brand har intriffat pd Munksjo Papers produk-
tionsanldggning strax intill. Rokutvecklingen
ar kraftig och manga Jonkopingsbor ar oroliga.
Kommunen gar ut med ett viktigt meddelande
ochvarnar folkiomradet om att de ska stinga
dorrar, fonster och vistas inomhus.

Det hir aren pahittad hindelse, men en hédn-
delse dér det nya nationella informationsnum-
ret 113 13 skulle komma vil till pass f6r kommu-
nens krisorganisation.

-Enmaéngd foljdfragor uppstar efter ett vik-
tigt meddelande: folk fragar sig ”ar jag ocksa
berord?”, “hur farligt ar det?”,” hur gor jag
eftersom mitt barn har astma?”. D4 dr det bra
att kunna hanvisa till 11313, siger Goran Melin,
stillforetradande raddningschefiJonkopings
kommun.

Jonkoping har, liksom andra svenska kom-
muner, ett kontaktcenter som tar emot alla
samtal, svarar pa de flesta fragor och formedlar
drenden vidare som ska till en handldggare.
Begransningen ir att det dr 6ppet kontorstid.
Eftersom de flesta svenskar har mobiltelefon
och ménga ar uppkopplade, 4r mandag till fre-
dagKklockan 8-17 inte tillrdckligt, speciellt inte
omen kris intriffar.

-Dirser vien podngiattsamarbetamed SOS
Alarm eftersom det nya informationsnumret ar
Oppet dygnet runt, siger Goran Melin.

Regeringen har gett SOS Alarmiuppdrag att
isamverkan med Myndigheten f6r samhalls-
skydd och beredskap, MSB, ta fram tjansten
som kommer att vara tillginglig dygnet runt,
365 dagar om aret. 113 13 ska avlasta nddnumret
112 som ofta blir hért belastat vid storre olyckor
ochkriser. Det ar bade ett stod for kommuner,
landsting och statliga myndigheter, men ocksa
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bra for allmédnheten somi ett tidigt skede kan
fa information om vad som hant och &ven bidra
med viktiga upplysningar.

Tillbaka till den fiktiva brandeniJonkoping.
Vad hinder om denintréffariverkligheten? Via
ringlistor far Jonkopings kommun igang sin
krisorganisation, men det kraver nagra tim-
mars forberedelser innan kontaktcentret dr
igdng utanfor kontorstid.

-Den stora fordelen med 113 13 4r snabbheten
ur ett 24/7-perspektiv. En central organisation
kan vixla upp snabbare dn vad vi har méjlighe-
ter till lokalt om nu olyckan dr framme enl6rdag
formiddag, sager Tina Petersson, kommunika-
tor vid Jonkopings kommun.

SOS Alarm har deninledande kontakten med
allmédnheten nérde ringer11313.

-For oss spelar detingen roll var viformedlar
var information, huvudsaken dr att det gors.

En kommun behover flera sitt att sprida sin
information vid en krishéndelse och det har ir
ytterligare ett bra verktyg for detta. Samtidigt
ansvarar varje kommun for sin egen informa-
tion och kommunikation, 113 13 ersétter inte den



”Genom att samarbeta skaparvien
robusthet som inte dr mojlig att uppna

ien enskild kommun.”

CAMILLA PALMER

egna kommunens krisberedskap, sdger Tina
Petersson.

Goran Melin pekar pa en annan férdel med
113 13. Kommunen har ett geografiskt ansvar,
men vid storre hindelser berors manga dven
utanfér kommungransen. Kommunen sam-
arbetar med andra organisationer pa regional
niva, till exempel landstinget, polisen, linssty-
relsen och linets alla kommuner samt forsvars-
makten.

-Dé startar vi en hidndelsegrupp som regio-
nalt ger information. Dér skulle vihanytta av
ett samhillsgemensamt nummer, konstaterar
Goran Melin.

Det nya rikstdckande numret for krisinfor-
mation ska varaidriftunder forsta kvartalet
2013. Det finns manga utmaningar, exempelvis
hur samarbetet kommer att se uti praktiken
mellan SOS Alarm och alla 290 kommuner, nés-
tan 5oo statliga myndigheter och 20 landsting.

Kommunerna vill givetvis att 11313 ska an-
passa sig efter deras behov, vare sig de dr sma
eller stora, har tjinsteman eller kommunikator
iberedskap ellerinte. Krisinformation har alla
kommuner men hur uppgiften 10ses dr upp till
varje kommun.

-Tjansten maste anpassas efter kommuner-
nas 6nskemal och inte tvirtom. Nyckeln dr att
koppla samtalen till kommun-id, sdger Tina
Petersson.

Ulf Strandberg tycker det ska bli spinnande
attutveckla tjinsten tillsammans med kommu-
nerna och soker ett arbetssatt dir kommunerna
kidnner att de far tillgang till en bra resurs.

-Enstor del avjobbet borjar nir tjdnsten
startar. Da blir det konkret och verkligt och da
kan vi forma samarbetet, men som med alla
samhillstjanster kommer det att ta tid, siger
Ulf Strandberg. ©

171313
kompletterar
nodnumret

Tjansten bemannas
av SOS Alarm som
har deninledande
kontakten med
allménheten. SOS
Alarm verifierar vad
som har hdnt och
formedlar informa-
tion till berérda sam-
héllsfunktioner och
inringare.

Vid kriser med ett
langre forlopp kan
icke-akuta samtal
formedilas till 11313
som systematiskt
samlar information
och formedlar den till
kommunala enheter
och allmanheten.
Sedan ska kommun,
landsting eller berérd
myndighet ta 6verin-
formationsansvaret
nér respektive krisor-
ganisation ar redo.

Samordnad
kommunikation
1 Skane

Sveriges nya nationella informationsnummer
113 13 pilottestades under tva veckor i decem-
ber av Sk&ne Nordvast som bestar av tio kom-
muner. Testet hamnade i ovantat skarpt lage
da regionen utsattes for harda sndstormar och
sammanfoll dven med att en ny kriskommunika-
tionstjanst introducerades.

Sk&ne Nordvast har sedan 2009 en gemen-
sam TIB, tjansteman i beredskap, for att kunna
hantera storre handelser och kriser battre,
underlatta kontaktvagar och samarbete. TIB
arbetar inte operativt med att sprida informa-
tion utan far sedan arsskiftet stod av en KIB,
kommunikator i beredskap.

—Genom att samarbeta skapar vi en robust-
het som inte ar mojlig att uppna i en enskild
kommun, sager Camilla Palmér, sakerhetschefi
Angelholms kommun, och en av projektledarna
i pilottestet.

Meningen ar att KIB inom 30 minuter ska borja
sprida information via webb och andra medier.
Personen ska aven samordna information over
ett storre omrade da mer an en kommun drabbas.

—Vihoppas att KIB-tjansten ska leda till bade
snabbare och mer samordnad information som
nar allmanheten vid kriser, sager Martin Arkel,
bitrédande kommunikationsdirektor i Helsing-
borgs stad.

Camilla Palmér ser att 113 13 fyller tva viktiga
funktioner.

—Dels ar det initierande och uppmarksammar
0SS pa att nagot hant, dels ar det en tillganglig
upplysningscentral och en resurs for oss, spe-
ciellt under den forsta timmen, sager Camilla
Palmér.

Hon hoppas att 113 13 kommer att kunna
avlasta lokalt.

—Det kommer att stilla mycket oro bara ge-
nom att vi uppmarksammar handelsen och att
det finns mojlighet for oss att dementera felak-
tigheter.

Camilla Palmeér, siikerhets-
chefi Angelholms kommun,
harinitierat en kommunal

kommunikatoriberedskap.
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PER BENGTSSON
SOS operator,

SOS Alarm.

P& SOS sedan 1989.

”Jag ber honom en gang till att

skrika. Han orkar inte, siger han.
Till sist skriker han allt han kan.”

Per Bengtsson, SOS operator, Ostersund

Jag fick in ett samtal fran en helikopter-

forare som hade varit ute och undersokt
kraftledningarivistra Jimtland. Han krascha-
deinienkraftledning och stortade. Orolig for
att helikoptern skulle vara stromforande och att
bensinen skulle explodera krop han ut pd myren
for att soka skydd fran helikoptern. Han ringde
112 ochjag svarade. Vihade svart att positio-
nera honom och viderférhallandena var daliga
med mycket tit dimma. Han krop pa myren,
med oidentifierade skador och blev blot och kall
ganska fort.

Min kollega larmade ut Raddningstjanst och
ambulanshelikopter som borjade sdka av omra-
detvihaderingatin. Juldngre tid som gick utan
att de hittade honom, desto mer tappade han

modet. Till slut sdger han: Hilsa min familj. Da
varjag tvungen att siga till pa skarpen och fa
honom att stanna kvar med mig.

Riddningstjansten gick med en person nagra
meter framfor en bandvagn for att kunnata sig
fram, sa tiat var dimman.

Narviinser att de borde vara ndra mannen
utan att hitta honom ber jaghonom att ta alla
sina krafter och skrika sa att de kan héra ho-
nom. Inget resultat. Jag ber honom en géng till
att skrika. Han orkar inte, sdger han. Men till
sist skriker han allt han kan. Min kollega som
har Rdddningstjansten i luren hor da skriket
och de kanlokalisera honom. Precis da bryts
var forbindelse. ©

SOS ALARM ARSBERATTELSE 2012 29



AFFARSOMRADE: RADDNING

Nytt, stort fortroende
i norra Sverige

For Affarsomrade Raddning var den framgangsrika
upphandlingen av alarmeringstjansten fOr norra Sverige
ett av arets storsta projekt. Ett uppdrag som omfattar
74 kommuner, 50 avtalsparter och inneburit omfattande
forandringar av berorda larmcentralers organisation
och arbetsformer.



Affarsomrade Raddning har som vision

attvaraledandeiEuropa pa tjanster for
etttryggare samhille. Ambitionen r inte att
vara storst, men attligga i fronten nir det géller
kompetens, teknik och metoder. Beskrivningen
stimmer vl med arets utveckling och fram-
steg. Pa fragan vad som speciellt praglat aret sé-
ger affarsomradeschef for Riddning Nils-Erik
Norin utan tvekan "upphandlingen av alarme-
ringstjdnsten for norra Sverige”.

-Vidr mycket glada over fortroendet att
ansvara for alarmeringstjinsten och kommu-
nernas krisberedskap i norra Sverige. Nujobbar
vihart for att verkstilla de nya produktions-
16sningar som avtalet forutsitter. Bland annat
avvecklar vilarmcentralerna i Skellefted och-
Gévle och kommer enligt avtalet att jobba mot
sammantaget tre centraler i Luled, Sundsvall
och Falun, sdger Nils-Erik Norin.

“Malet ar att
kommunin-
vanarna inte
ska marka
nagot av for-
andringarna
mer an att
tjansterna
blir battre.”

NILS-ERIKNORIN

Unikt samarbete med raddningstjansten
Norravtalet innebér forandringar palarm-
centralernaiLuled, Sundsvall och Falun. Nu
ses organisation och arbetsformer ver sa att
centralernas kapacitet utnyttjas pa basta sétt
och med basta ekonomi. Detta innebar bland
annat delvis nya krav pa det operativa arbe-
tets ledarskap och kompetens. Darfor har SOS
Alarm sjosatt ett viktigt samarbetsprojekt med
rdddningstjansten som pagar under hela avtals-
perioden.

-Det dr ett spdnnande pilotprojekt som
syftar till att hoja kompetenseniséavil larm-
ogonblicket somilarmkedjan. Viborjar med att
formulera en gemensam malbild f6r hur vi ska
jobba med projektet och enligt forutséttningen
attvarje kommun har sina speciella behov och
forutsattningar.

Detnya avtalet16peritre &r med méjlighet »

SOS ALARM ARSBERATTELSE 2012 31



AFFARSOMRADE: RADDNING

till tva ars forlingning. Med avtalet lanserades
ocksa en ny, enhetlig kostnadsférdelning. SOS
Alarm vdlkomnar denna forfragan fran kund-
sidan.

-Enkostnad per kommuninvanare ligger ritt
itiden. Den moderna tekniken stodjer detta och
tillgdngliga resurser kan anvandas mer effek-
tivt for att avlasta varandra. Over tid innebér
den enhetliga kostnadsférdelningen darfor
stora besparingar for kommunerna, sidger
Nils-Erik Norin.

Omorganisationen avSOS Alarms verksam-
hetinorra Sverige skerietapper och berdknas
vara klarimaj2013.

-Malet dr att kommuninvanarna inte ska
maérkanagot av fordndringarna mer dn att
tjdnsterna blir bittre. Den nya organisationen
med larm, ledning och krisberedskap ger oss
storre formaga dn tidigare, trots farre larmcen-
traler.

Utvecklad utalarmering helt enligt plan
Projektet Dynamisk resurshantering, DRH,
startade under hosten 2011 och utvecklades
tekniskt under 2012. Oberoende av geografiska
eller administrativa granser viljer systemet ut
de hjalpresurser som snabbast kan na fram till
en brand- eller olycksplats. Projektet syftar till
att effektivisera, kvalitetssikra och minimera
tidsspillan vid utalamering. Utvecklingsgrup-
pen bestar av representanter fran raiddnings-
tjdnsten utsedda av SOS Alarms Raddningsrad.
Gruppen leds av Ericsson som dr systemleve-
rantor och sammanhallande for Zenit, SOS
Alarms teknikplattform.

Nagra ytterligare _
aktiviteter under aret

e Vidareutveckling av tillaggstjansterna.

¢ Produktdatablad for Tillaggstjanster.

¢ Bevaka resultatet av Alarmeringstjanstut-
redningen.

e Kundnarvaro i form av Avtalsuppfoljning,
Kvalitetsmoten, Regionmaoten.

o Politikertraffen Brand 2012.

e Gemensamma aktiviteter med AO 112/Kris i
kombination statlig/kommunal réddningstjanst.

e Fortsatt arbete med "Utflyttat steg”.

e Hitta metod for information till kunder/samar-
betspartners.

e Utveckla avtalen med Kiruna, Gallivare,
Kristianstad, Bromolla och Ostra Goinge som
haft “testavtal” under andra halvan av 2011.
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Med detnya systemet ska utalarmering kunna
ske direkt fran kartan. Det avancerade systemet
tillhandahélls av Carmenta och heter ResQmap.
Bland manga andra funktioner for forenklad
och mer samordnad utalarmering ska det ocksa
finnas stod for manuell justering avtilldelade
resurser. Nils-Erik Norin dr n6jd ndr han kon-
staterar att projektet sd hiar langt 16pt helt enligt
plan.

-Viprovkor systemet i samarbete med Radd-
ningstjanst Vist som omfattar Varbergs och
Falkenbergs kommuner. Hosten 2013 ska syste-
metvaraklartattrullas utihela Sverige. Det ar
eninvestering pa 25 miljoner kronor.

Forutom att genomfora utalarmering ska sys-
temet kunna hantera olika typer av organisa-
tioner - professionella, semiprofessionella och
frivilliga resurser. Nils-Erik Norin dr 6vertygad
om att frivilliga insatser blir allt viktigare, inte
minst for 6kad trygghetiglesbygder.

-Det gér virdefull tid mellan larmsamtal och
utryckning. Det giller att fylla denna tid med
frivilliga i ndrheten av exempelvis en person



”Den nya organisationen med larm, ledning
och krisberedskap ger oss storre formaga
an tidigare, trots farre larmcentraler”.

Nils-Erik Norin

som drabbas av hjartinfarkt och faller ihop pa
gatan. Viser att ménniskor dr intresserade av
att hjélpa till. Det dr till exempel organisationen
Missing People ett bra exempel pa.

Stora investeringar i tekniskt forsprang
SOS Alarm investerar kontinuerligt 20-50
miljoner kronor per ariuppdateringar, anpass-
ningar och forbattringar i befintliga tekniska
system for attligga vélifas med den allmidnna
tekniska utvecklingen. Darutver investeras
cirka 10 miljoner kronor per arinét och infra-
struktur.

Staten har gett SOS Alarm ett sdrskilt uppdrag
ndr det giller effektivkommunikationssamord-
ning i Rakel. Harinvesterar SOS Alarm stora
resurser i flera pagdende utvecklingsprojekt.

-Enmycket intressant tjdnst vi snart

marknadsfor dr en telefonviaxel som innebar
att du som Rakelanvindare kanringa fran
Rakelnitet till det publika telenétet. En annan
efterfragad tjanst vinumera tillhandahaller &r
nodlarm, sager Nils-Erik Norin.

Dessutom pagar ett antal mindre projekt.
Bland annat testas ett sa kallat inkallelsesys-
tem som kan anviandas lokalt vid inkallning av
ytterligare personal eller i samband med kris-
beredskap.

Affarsomradet Raddning ska erbjuda samt-
liga kommuner och raddningstjinstforbund
tjanster och produkter inom omradet skydd,
sikerhet och krisberedskap. Da SOS Alarm i
daghar avtal med samtliga kommuner blir den
overgripande strategin att fordjupa samarbetet
genom att forddla befintliga tjinster och ut-
vecklanya efter kundens behov. ©

”Det finns en vilja attlyssna och
dstadkomma resultat”

"I vasternorrland har samarbetet mellan
SOS Alarm och Raddningstjansten utveck-
lats pa ett bra satt genom aren. Vi samarbe-
tariforsta hand pd den operativa ledningssidan,
till exempel nar det galler inre befal vid larm.
Utvecklingen har som mél att effektivisera led-
ningsarbetet genom att systematiskt utveckla
varandras kompetenser. Till exempel ar SOS-
operatorerna duktiga pa intervjuerna i samband
med 112-samtal, medan Raddningstjansten
jobbar med det strategiska och planerande
arbetet. Detta &r dessa specialomraden som
utvecklingen utgér ifran.

Var samverkan med SOS Alarm bygger pa en
hel del gemensamma aktiviteter, sdval utbildning
och trédning som sociala aktiviteter. Vi samarbe-
tar annu battre nar vi kanner varandra.

Enligt mina erfarenheter fungerar SOS Alarms

ledning och personal bra. Det finns en vilja att
lyssna, att dstadkomma goda resultat och bidra
till varandras utveckling, badde pa organisations-
och individniva. SOS Alarm kénnetecknas av
hjartlighet, forstaelse och en hog grad profes-
sionalism. Tillsammans star viinfér stora utma-
ningar nar samhallets olycks- respektive krishan-
teringsfunktioner gar samman.”

Tommy Forsberg ar
forbundschef for
Medelpads Radd-
ningstjanstférbund,
med erfarenhet av
samarbete med SOS
Alarm sedan centra-
leni vasternorrland
startades.

NAGRA kvaii-

tetsmal for Affars-
omrade Raddning

Median hand-
ldggningstid
forstalarm

2012:

90

sekunder
Utfall 2012:

86

sekunder

Median hand-
laggningstid
huvudlarm
2012:

120

sekunder
Utfall 2012:

121

sekunder

Median hand-
laggningstid
forlarm2012:

60

sekunder
Utfall 2012:

65

sekunder
]
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LINDA ULFVES
SOS-operator,

SOS Alarm.

P& SOS Alarm sedan
2011.

>Mitt samtal hindrade en Kkille

atthoppa.”

Linda Ulfves, SOS-operator, Stockholm

Nagot som ligger mig varmt om hjértat

drbarn, ungdomar och vuxna med till
exempel asperger och adhd. Jag har sjdlven son
med asperger och dr fascinerad 6ver hur virl-
den fungerar for honom.

EnungKkille ringer in pa 112 och vi pratar cirka
10-15 minuter. Jag kopplar &ven med polisisam-
talet fastan killen inte tror att polisen dr med.
Hur mycket jag dn vill hjdlpakillen sé bryter han
samtalet ochjagoch polisen blir sjédlva kvaritele-
fonen. Vikonstaterar bada tva attjag inte kunde
ha gjort mer an vad jag gjorde for den hérkillen.

Kl. 03.31ringerkillenigen och da visar det sig

att han sitter pa en balkong och tanker hoppa for
att talivet av sig. Jag pratar med honom lugnt
och sansat och sakta kommer han pa bittre tan-
kar. Under tiden har jag larmat ambulans, polis
ochriddningstjanst som far plocka ner killen
med stege.

Jag dr s forbaskat stolt 6ver mig sjdlv och hur
jaghanterade detta drende den natten. Jag fick
enKkille att inte hoppa fran en balkong for attjag
snabbt forstod att han hade nagon form av diag-
nos och jag visste hur jag skulle kunna nd ho-
nom. Den natten gjorde jag verkligen skillnad
for ndgon och det kidnns sd himla bra! ©

SOS ALARM ARSBERATTELSE 2012 35



AFFARSOMRADE: VARD

Hojd kvalitet

Visionen for Affarsomrade vard &r att SOS Alarm
ska vara den ledande vardgivaren i Europa inom
tjansterna prioritering, dirigering/koordinering. FOr
att det ska kunna uppnas kravs en okad tydlighet

och transparens.1april 2013 trader en ny och mer
renodlad organisation for affarsomradet i kraft.



| 1den tillsyn som Socialstyrelsen gjorde

" under2012 framkom det att SOS Alarm
till viss del uppfattas som en otydlig vardgi-
vare. Liknande slutsatser drasiden externa och
interna revision som gjorts under aret. Organi-
sationen har darfor setts 6ver och delvis gjorts
om. Den nya organisationsstrukturen bidrar
till en tydligare medicinsklinje, somisin tur
skapar battre forutsattningar for att planera,
utveckla och f6lja upp verksamheten.

-Dethdr kommer att gora oss till en alltmer
attraktiv arbetsgivare samtidigt som vikan
erbjuda vara kunder en 6kad tydlighetivara
tjanster. Vi okar ocksa mojligheten att utveckla
véra tjainsteomréaden, siger Ake Kjellin, affirs-
omradeschef Vard.

Under 2012 har SOS Alarm intensifierat sitt
arbete med att kvalitetssdkra sig som vardgi-
vare. Bland annat utfardades ett fornyat ISO
9001:2008-certifikat. Utstillare var Det Norske
Veritas (DNV).

Omfattande internrevisioner har utforts pa
samtliga SOS-centraler for att sdkerstilla den
operativa kvaliteten och dess forutsattningar.

Bland annat har cirka 2 000 samtalsavlyss-
ningar genomforts dir SOS Alarms vardut-
vecklare har bedomt f6ljsamheten av besluts-
stodsystemet "Medicinskt Index”. Chefer har
lyssnat pa samtal mellan operator och inringare
for att kontrollera att operatérerna héller en hog
niva nir det giller vinligt bemotande och pro-
fessionellt férhallningssitt.

"Vi har infort
rutiner for
samtalsupp-
foljning som
endel av
en larande
process.”

AKE KJELLIN

-Vihar ocksa infort rutiner for samtalsupp-
foljningigrupp, ddr vardutvecklare tillsam-
mans med sjukskdterskor och operatorer disku-
terar kvalitetsfragor som en del aven lirande
process, siger Ake Kjellin.

For att ytterligare hdja kompetensen pa om-
radet erbjuder SOS Alarm sedan nagra ar till-
baka sina sjukskoterskor en kurs hos Karolinska
Institutet i samtals- och intervjumetodik pa

7,5 hogskolepoing. Malet dr att fylla 20 platser
varje ar.

Under de senaste aren har SOS Alarm, lik-
som hela ambulanssjukvarden, fatt en allt mer
strategisk roll ndr det géller styrningen av pa-
tientstrommar. Det handlar om att ratt patient
ska hanteras vid rétt tidpunkt, av ratt resurser
och med ritt kompetens. Patienter skakomma »
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AFFARSOMRADE: VARD

”En stor
utmaning
under 2013
blir att
varnaoch
behalla
vardper-
sonal.”

Ake Kjellin
Affarsomrades-
chefvard,

SOS Alarm.

Pa SOS Alarm
sedan 1993.

till ratt vardinstans, virdenhet eller sjukhus.
Ambulansresurserna ska anvindas pa basta
mojliga satt ndr det giller beredskap, kotider
ochmiljohédnsyn.

SOS Alarms verksamhethar pa senare tid
fatten allt tydligare koppling till forskning
och utveckling. Ett exempel 4&r TUCAP, som dr
SOS Alarms utvecklingsarbete pa Lindholmen
Science Parki Goteborg. TUCAP (Tekniskt
utvecklingscentrum for ambulans- och prehos-
pital sjukvérd) startades 2010. Det dr en 6ppen
forsknings- och utvecklingsmiljo dér aktorer
fran sambhaélle, ndringsliv och akademidriver
olika samverkansprojekt.

- Dirkan vitesta och demonstrera ny teknik
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utan att den operativa verksamheten stors.
Forskare ochrepresentanter fran olika foretag
kan diskutera fragor med larmoperatorer och fa
vérdefull aterkoppling pa koncept- och produkt-
idéer, siger Ake Kjellin.

Inom ramen for det senaste projektet byggs
en fiktivlarmcentral upp (i en sé kallad test-
bidd), ddr automatisering av ambulansdiri-
gering och bildoverforing vid 112-larm kan
provas. Vinnova har beviljat 400 0ooo kronor i
finansiering till en férstudie av etableringen av
entestbadd.

Med ett forbattrat datorstod kan dirigeringen
avambulansens vig till en olycksplats underlat-
tas genom att man till exempel tar hansyn till
aktuella koer eller avstingda vigar.



”Viar mycket nojdamed
MSC-verksamheten sa harlangt.”

AkeKjellin, Affirsomrddeschef Vird

En annan mojlighet som kan komma att
utvecklasien testbidd ar bildoverforingien
larmsituation. Realtidsbilder fran en mobilka-
mera tagna av en inringare skulle till exempel
kunna ge en SOS-operator battre 6verblick av
enhindelse.

En stor utmaning under 2013 blir att virna och
behalla vardpersonal. Bristen pa sjukskoterskor
dr stor och sdrskiltistorstiderna har SOS Alarm
och andra vardaktorer svart att rekrytera kvali-
ficerad personal.

Under 2012 kommer ett 6kat fokus att riktas
mot tjinste- och affarsutveckling inom vard-
omradet. Affarsutvecklingsfunktionen har
forstarkts och ett arbete for att vidareutveckla
dagens prioriterings- och dirigeringsverktyg
(Ambulansprioritering 2.0 och Ambulansdiri-
gering 2.0) har inletts.

- Sjukskoterskor dr en utsatt yrkesgrupp i var

ASA Il &r ett forskningsprojekt som startade i
november 2012 i Vastra Gotaland. Projektet ar
en vidareutveckling av projektet ASA | (2007-09),
vars syfte ar att starka forsta delen i vardkedijan,
den medicinska intervjun dar larmoperatoren
far teknisk &terkoppling frdn ambulanspersona-
len vid ankomsten till patienten. | normala fall
avslutas SOS Alarms arbete i samband med att

Starkare aterkoppling och forfinad teknik

verksambhet. Den organisationsférandring som
skett ger oss storre forutsattningar att mota de
behovmedarbetarna och SOS Alarm har for att
kunna fortsatta utveckla verksamheteninom
vardprioritering. Viser bland annat vidareutbild-
ning och endelaktighetiarbetet med stindiga
forbattringar som en viktig framgangsfaktor for
okad trivsel och trygghet, siger Ake Kjellin.

Sedan 2012 finns fyra Medicinska Specialist
Centra (MSC) etablerade i Stockholm, Géte-
borg, Malmé och Ostersund. SOS-sjukskéter-
skorna arbetar tétt tillsammans pa de lokala
orterna samtidigt som de samarbetariett na-
tionellt ndtverk.

-Viar mycket néjda med MSC-verksamheten
sa hirlangt. Tack vare den satsningen har vi
tagit ett stort steg mot att bli det vivill vara, en
ledande vardgivare inom prioritering och diri-
gering. ©

ambulansen anlander till en patient. For att kvali-
tetsutveckla saval SOS-centralen som ambulans-
sjukvarden har ett tekniskt aterkopplingssystem
mellan de bagge parterna byggts upp. | ASA Il
forfinas tekniken, bland annat ges larmopera-
toren en mojlighet att pé ett systematiskt satt
utvardera en medicinsk intervju.

SOS Alarm
driver 19
aktiva forsk-
ningsprojekt

SOS Alarm
hanterarvarje

dygni
genomsnitt

2500

ambulans-
drenden

SOS Alarm
tar emot

1,2

miljoner
vardsamtal
perdr

Sedan 2012 finns
4 Medicinska
Specialist Centra
(MSC)
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MARKUS LUNDBERG
SOS-operator,

SOS Alarm.

P& SOS Alarm sedan
2007.

”Jag fragar efter adressen och
far en kuslig kinsla i kroppen.”
Marcus Lundberg, SOS-operator, Ostersund.

En sen kvill, dajag precis ska ga hem,
tar jag mitt sista samtal fran denna kund

for kvillen. Det dr fran ett brandbefil som vill
komma i kontakt med jouren, d& de har blivit
utlarmade till en brand i en byggnad.

Jag fragar brandbefilet vilken kommun de
befinner sigiochhan svarar "Mellerud”. Jag
fragar efter adressen och far en kuslig kinsla
ikroppen. Jag zoomar in pa kartan och ser var
brandbilarna befinner sig, de star pa en dker,
intill ettlitet hus. Jag ber brandbefilet om en
beskrivning av omradet och han beskriver om-
givningarna och det da nedbrunna torpet. Av
torpet finns bara murstocken kvar.

Det nerbrunna torpet ar det husjag som barn
bodde i ndr min far byggde vart husiDals-Ro-
stock. Det var en underbar tid f6r mig som liten
grabb och detkindesledsamt att hora att "vart”
hus nuvar nedbrunnet. Samtidigt kindes det
bra att fa varamediett drende och hjélpa till
med nagot som legat mig sd varmt om hjértat.

Téank att dgarna till torpet hade just detta
forsikringsbolag, som vii Ostersund precis
hade tagit 6ver. Larmet kom tva minuter innan
jag skulle ga hem och det kom just till mig av tre
operatorer som jobbade da. Man vet aldrig vad
som hinderilivet, men just ddr och dé kindes
det bra att fa kunna hjilpatill. ©
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AFFARSOMRADE: SAKERHET OCH JOURTELE

Tjanster inom
Sakerhet och Jourtele

Marknaden for tjansteomrade Sakerhet och
Jourtele vaxer allt snabbare i och 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.



De viktigaste utgangspunkterna for

SOS Alarms affarsmodell for sidkerhet
ochjourteletjanster dr att arbeta utifran en
neutral position. Alltsa erbjuda tjanster pa en
marknad ndra SOS Alarms kdrnverksamhet
samt pa omraden ddr SOS Alarm har hég tro-
viardighet och ddr man kan undvika konkurren-
ters huvudmarknader. Det betyder att foretaget
arbetar med en koncentrerad kdrna av tjanster
som tar sin utgangspunkt ur larmmottagningen
for att darifran kunna erbjuda en bred palett av
tilliggstjanster.

SOS Alarms utbud av tjanster erbjuds via
tre forsaljningskanaler:
« Forsiljning med egen personal.
Styrka - specialister pa vara respektive tjans-
ter, ndrarelation till vara stora kunder.
- Forsiljning genom dotterbolag.
Styrka -mer flexibla i produktionsmiljo.
- Forsiljning via SOS Alarms olika typer av
samarbetspartner.

“Vara kun-
der ska fa
en jamnare
kvalitet och
Vi ska vassa
0Sss och bl
fler specialis-
ter och farre
generalister.”

MARIAVALENTIN

N O T
x.a

Styrka -lokal forankring och kundrelation.
Skapar dessutom nérvaro pd marknadssegment
som SOS Alarm inte har egen nidrvaro inom.

SOS Alarm marknadsfor inte tjdnster mot
slutkonsument pa den privata hemlarmsmark-
naden. Dir begransar sig SOS Alarm till att
tillhandahalla larmmottagning for samarbets-
partners hemlarmstjanster.

Maria Valentin, affirsomradeschef for Saker-
het och Jourtele, har en kundorienterad bak-
grund och dr van vid att jobba med ménniskors
6nskemal och behov.

-Jaghar arbetat pd SOS Alarmidrygtett arsa
jagdrrelativt ny hdr. Men min erfarenhet kom-
mer vil till pass eftersom jag ar fran hotellbran-
schen dirjagunder 15 ars tid arbetat med kund-
service och utveckling. Jag anstilldes pd SOS
Alarm for att bedriva ett fordndringsarbete som
gor skillnad och jobba med forséljning och det
arjag mittuppeifortillfallet.

Mal for verksamheten dr bland annat att
skapa forutsittningarna for ett utokat
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AFFARSOMRADE: SAKERHET OCH JOURTELE

"I dag har
Vi tre stora
centraler
som ar re-
gionsbase-
rade och ar
sakerhets-
massigt
anpassade
for sitt upp-
drag.”

Maria
Valentin
Affarsomrades-
chef Sékerhet och
Jourtele. Pa SOS

Alarm sedan 2011.

kundsupportcenter i Visteras och hoja bade
sikerhetskompetensen och den tekniska kom-
petenseniforetaget.

- Vi hari ar tagit beslutet att starka var
kundsupportstyrka i Visteras for att kunna
sakra kompetensen. Genom centraliseringen
avkundsupporten till Visteras samlar vivéra
medarbetare geografiskt vilket vi tror leder till
en 0kad vidareutveckling av deras kompetens.
-Vara kunder ska dven fé en jamnare kvalitet
och vi ska vissa oss och blifler specialister och
farre generalister. Vad géller tekniken ska vi
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folja utvecklingen snarare dn forsoka styra den.
Varroll dr inte att driva tekniken framat utan
anvinda den mest kompetenta tekniken.

Andra framtida mal &r att renodla utbudet
avtjanster. SOS Alarms Trygghetsjour ar ett
exempel pa en tjanst som ska avvecklas. Enligt
Maria Valentin handlar det om att
SOS Alarm vagar vilja bort delar som andra
foretag med en annan omstéllningstid kan
gora med bibehallen kvalitet.

Trygghetsjour som mojliggjort for ménga
aldre och funktionshindrade manniskor att bo
kvarisina egna hem ska fortsitta utvecklas.



"Behovet av trygghet fortsatter att oka.”

Maria Valentin, Affdarsomradeschef for Sikerhet och Jourtele, Stockholm

Tanken dr att de privata aktorer somidagarbe-
tar for trygghet for dldre och funktionshindra-
de ska fortsatta sitt arbete.

Pa sakerhetsomradet fortsatter behovet
avtrygghetatt 6ka. Det ser manidet forstarkta
intresset for bevakning och larm.

-Véarakunder upplever att samhéllet dren allt
otryggare plats vilket leder till att utvecklingen
pa sakerhetsomradet okar i snabb takt.

Teknikmassigt anvands system som kan be-
arbetainkommen information pa savél natio-
nell som lokal niva. Framover ska dven digital
utalarmering lanseras. Med digital utalarme-
ring effektiviseras arbetet pa larmcentralerna
vid alarmering av atgorare med fokus att fa kor-
tare hanteringstid f6r den hjalpbehovande.

Med konceptet SOS Séikerhetspartners
har SOS Alarm skapat en unik samarbets-
modell med sékerhetsbranschen. SOS

Sakerhetspartners ger larminstallatorer och
bevakningsforetag ett bra stod i deras arbete.
Satsningen som tidigare paborjats for att yt-
terligare forbattra servicegraden mot Séaker-
hetspartners genom att bygga upp speciella
supportgrupper for partners inom forséljning,
kundsupport och bland operatorer fortsétter att
utvecklas.

-Idagharvitre stora centraler som dr re-
gionsbaserade och ér sdkerhetsméssigt anpas-
sade for sitt uppdrag. De ligger strategiskt ut-
placerade i Vixjo, Sundsvall och Visteras, sdger
Maria Valentin.

Meningen ir att alla kunder ska fa samma
service oavsett varilandet de befinner sig. Just
partnerkonceptet har konkretiserats och arbe-
tet har utvecklats under 2012 och kommer fort-
sdtta utvecklas. Satsningen ska leda till okad
tillganglighet och forbattrad specialistkompe-
tens mot denna viktiga forsiljningskanal. ©

Skovde kommun satsar pa

personlarmstjanst

Sakerhetsforetaget Sensec och SOS Alarm
har tecknat ett avtal som avser personlarm.
Skovde kommun ar en kund som i dag utrustar
sin personal inom exempelvis socialtjansten och
hemtjansten med personlarmet SRT306.

Marcus Gustring pé Sensec menar att behovet av
personlarmalltid funnits men att samarbetet mellan
SOS Alarm och Sensec har underlattat for kunden.

Skovde kommun efterfrégade enkelheten och
genom personlarmspaketet fick kommunen det.

—Dessutom ar det b&de billigare och enklare for
kunden i dag eftersom det racker med ett kop och
en kontakt for att satta igdng och anvanda larmet.
| paketet ingdr dven utbildning och garanti, sager
Marcus Gustring.

Malet for Sensec och SOS Alarm ar att i alla led
underlatta och medvetandegdra kunden.

—Nar vi frdgar personalen som ska anvanda
personlarmet hur manga som har brandlarm

hemma, racker alla upp handen. Pa féljdfragan
hur ofta det brunnit hemma hos dem brukar sva-
retvara: noll gdnger. Nar vi frégar hur manga som
i sinyrkesroll har ett personlarm pa sig blir svaret:
ingen. P& foljdfrégan om de befunnit sig i hotfulla
eller direkta nddsituationer ndgon gang svarar de
flesta att ja, det har de. Det visar med all tydlighet
att denna larmtjanst verkligen behdvs.

Marcus Gustring,
sensec

Partnerskapet har
utvecklats och
konkretiserats
under 2012

I Visterds
ardet

35

medarbetare
ochrekrytering

pagar

Idag finns

larmcentraler
ilandet

©

Unik samarbets-
modell med saker-
hetsbranschen
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MEDARBETARE

Trdffsakerheten okari

Mer lattillganglig )
information pa intranatet

I slutet av aret lanserades en personalhand-
bok pd SOS Alarms intranat. | den finns svar pa
manga fragor som chef och medarbetare har,
som till exempel "hur soker jag foraldraledighet,
vad géller vid sjukfrénvaro och hur gér rekryte-
ringsprocessen till?”. Informationen har tidigare
funnits utspridd pa intranatet, men har nu ut-
vecklats och samlats pé ett stélle for att gora
det lattare att hitta svar pa olika fragestéallningar.
Under varen 2013 kommer en fordjupad handbok
for chefer att publiceras.
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Agneta
Weman
Chef HR.

Pa SOS Alarm
sedan 1997.

Empati, engagemang och
formaga att fokusera. Det ar
nagra av de egenskaper som
varderas hogt nar SOS Alarm
ska anstalla ny personal.
Genom samarbetet med
Rekryteringsmyndigheten har
SOS Alarm hojt kvaliteten pa
sitt rekryteringsarbete ytterli-
gare en niva.

Varje ar anstéller SOS Alarm mellan 50-100
personer, framfor allt SOS-operatorer och SOS-
sjukskoterskor. Foretagets mission ér att arbeta
for ett tryggare samhille”. Som HR-chefhar
Agneta Weman ett 6vergripande ansvar for

att hennes organisation ger hjilp och stod till
rekryterande chefer sd att foretaget bemannar
sina tjanster pa bésta sitt-ritt person pa ritt
plats. Den nirgangna mediebevakning som
SOS Alarm utsatts fér de senaste aren har gjort
rekryteringsfragan allt viktigare.

-For att ytterligare sakerstilla att vi anstiller
réitt personer harviinlett ett samarbete med Re-
kryteringsmyndigheten, sdger Agneta Weman.

Rekryteringmyndigheten, fore detta Plikt-
verket, arbetar ocksd med urvalstester at andra
myndigheter och bolag, som till exempel krimi-
nalvarden, polisen, tullen och férsvarsmakten.

For SOS Alarms del giller samarbetet i for-
stahand rekrytering av operativ personal och
chefer. Ett koncept togs fram under 2012 och de
forstaintervjuerna dgde rum hos Rekryterings-
myndigheten i november.

SOS Alarm ansvarar for det forsta urvalet
av kandidater. Darefter genomfor Rekryte-
ringsmyndigheten ett flertal intervjuer och
tester. For den operativa personalen inne-
bar det bland annat stress- och simultantest,



“Foretagets mission ar att
arbetafor ett tryggare
samhalle.”

AGNETA WEMAN

personlighetstest och intervju med psykolog.
Ettviktigtinslag ar att testa kandidaternas at-
tityd och forhallningssitt under stress. Efter
testerna gors en helhetsbedomning mot krav-
profilen och direfter tas beslut om hur proces-
sen ska ga vidare.

-Viar mycket néjda med Rekryteringsmyn-
dighetens hantering av processen sa hirlangt,
och vikommer kontinuerligt att folja upp sam-
arbetet, siger Agneta Weman.

Hon betonar ocksa att sekretessen i arbetet
armycket viktig. Inga som soker jobb hos SOS
Alarm skariskera att deras uppgifter hamnar
ioridttahdander. Rekryteringsmyndigheten
lamnar ett skriftligt omdome om kandidaterna
till SOS Alarm. Ingen annan férutom utsedd
HR-medarbetare, rekryterande chefinom SOS
Alarm samt den berdrda kandidaten far ta del
avomdomet.

Ettannat omrade som prioriterats under 2012
aruppbyggnaden av den nya SOS-skolan i Upp-
sala. Under hosten byggdes delar av SOS-cen-
tralen om till utbildningslokaler. I dessa lokaler
finns nu SOS-skolan, som startade sin verksam-
het1januari2o013.

Malet pa lang sikt dr att samtliga SOS-ope-
ratorer, SOS-sjukskoterskor och medarbetare
inom kundsupport ska genomga sin utbildning i
skolansregi. Under 2013 kommer alla nyanstill-
daattutbildas dar.

Inom SOS-skolan genomfors vissa delar av
grund- och vidareutbildningenireell miljo. Vi
harbland annat byggt upp en kopia av ett riktigt
trafikrum.

Iborjan av 2013 genomfors en medarbeta-
renkitinom SOS Alarm. Den kommer att f6ljas
upp och utvirderas, och dirmed ocksa vara ett
viktigt underlag for det fortsatta forbattrings-
arbetet.

-Varamedarbetare dgnar bade tid och enga-
gemang at att svara pa enkéten, darfor ar det
ocksa viktigt att de far en bra aterkoppling och
attresultatet tastillvara. Chefer och medarbe-
tare kommer att vara delaktiga i processen for
atttahand om de olika delar som vi kommer att
arbeta med under aret, siger Agneta Weman. ©

SOS ALARMS DOTTERBOLAG

YouCall Sverige AB

SOS Alarm bedriver verksamhet genom
sitt dotterbolag YouCall Sverige AB

Maénniskor, avancerad telekommunikation
och djupintegrationikundens IT-system dr tre
huvudkomponenter i YouCalls verksamhet.
YouCall har en viktig rolli att komplettera SOS
Alarms tjdnster, inte minst avseende det nya
informationsnumret 113 13. YouCall Sverige AB
ar ettav de ledande kontaktcenterféretagen
inom telefoni pa distans och kundtjanst med
kunduppdrag 6ver hela Sverige. En viktig del

i YouCalls verksamhet dr rollen mot centrala

YouCalls )
grundtjanster ar:

e Servicedesk — Agera telefonist p& distans med full integration i kun-
dens egen vaxel.

* Helpdesk — Erbjuda kundtjanst at olika kunder, med hdg integrations-
forméaga i uppdragsgivarens processer.

e Infodesk — Vara den personliga rosten och hjalpen i 24-timmarsmyn-
digheten till kommuner, statliga verk och landsting.

e YouCall ags av SOS Alarm till 70 procent samt av Pited kommun ge-
nom Pited Naringsfastigheter AB till 30 procent.

e YouCall omsatte 2012 22,6 mkr.
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HALLBARHETSREDOVISNING

Rapportering, uppfoljning
och avgransmingar



SOS Alarms Hallbarhetsredovisning 2012

SOS Alarm har avgett en Hallbarhetsredovisning av sin verksamhet sedan verksamhetsaret 2008.
Eftersom SOS alarm dr ett av staten deldgt bolag f6ljer vi GRI:s (Global Reporting Initiative) rikt-
linjer. Redovisningen avges enligt GRI:S niva C+, vilket bland annat innebir att den granskas av
externarevisorer. Rapporten har sedan verksamhetsaret 2011 integrerats i den tryckta arsredovis-
ningen. Arsredovisning och hallbarhetsredovisning fér 2011 publicerades pA www.sosalarm.se
den 31mars2012.

Under detinledande arbetet 2008 definierades vad ordet "Hallbarhet” betyder sett ur SOS Alarms
verksamhets perspektiv. Det konstaterades att hela verksamheten handlar om att bidra till en hallbar
utveckling, vare sig det giller samhillets krisberedskap, vara kunder, enskilda nédstillda, vara medar-
betare eller vara dgare. I processen konstaterades dven att det dr de sociala héllbarhetsaspekterna som
ur ett visentlighetsperspektiv viger tyngstidialogen med véra intressenter. Ett stort fokus finns pa
medarbetarna eftersom de ér var viktigaste resurs och nyckeln till hur vdl vilyckas med vart uppdrag.

Hallbarhetsredovisningen dr i huvudsak avgriansad att gilla moderbolagets som utgor 97% av
koncernens verksamhet. Det har konstaterats att det inte 4r motiverbart att bryta ut hallbarhetsas-
pekteriSOS Alarms verksamhetien separat redovisning da hela verksamheten handlar om att bidra
till ett hallbarare samhélle. For att skapa en bredare forstaelse for bolagets mission, vision och paga-
ende verksamhet integreras darfor hallbarhetsredovisningen fran och med 20111 den tryckta arsre-
dovisningen. Ars- och hallbarhetsredovisning presenteras pa vir hemsida www.sosalarm.se den 29
mars 2013. GRI:s riktlinjer dterfinns pa: www.globalreporting.org. Information om redovisningen
lamnas av Eva-Karin Lilja, eva.karin.lilja@sosalarm.se.

SOS Alarms intressentdialog:

SOS Alarms verksamhet bygger pa samverkan savil externt som internt. Darfor finns upparbetade

kanaler for dialog med de olika intressentgrupperna (for beskrivning av SOS Alarms intressent-

grupper se sid 4). Syftet ar att vara lyhord for de olika gruppernas forvantningar pa verksamheten

och dess utveckling. Exempel pa forum och kanaler for SOS Alarms intressentdialog &r:

-112-rddet bildades av SOS Alarm 20 november 2002 efter samrdd med Regeringskansliet. I radet,
som dr en métesplats for strategisk samverkan, ingér foretriadare for myndigheter och organi-
sationer som samarbetar med SOS Alarm kring nddnumret 112. Radet har till uppgift att fortlo-
pande vara forslagsstillare, radgivare och referensorgan till SOS Alarm vad avser SOS-tjanstens
funktion, utformning och utveckling. I 112-radet behandlas bland annat utvecklingen av SOS-
tjansten, utbildning och kompetenskrav, utvardering, kvalitetsmétning och nyckeltal, informa-
tion, teknikstod, EU och internationell samverkan samt framstallningar och redovisningar till
Regeringskansliet.

- Lokala och Regionala kvalitets- och utvecklingsgrupper med raddningstjénsten.

- Vardradet - kvalitets- och utvecklingsgrupp med representanter fran flertalet landsting.

- Deltagande i politiska forum och branschforum

- Deltagande i europeiska samarbetsorgan

+ N6jd Kund undersdkningar

- Styrelsemoten

- Foretagsrad - samverkansforum med fackliga representanter

- Arbetsplatstriffar

- Medarbetarenkater

« Intranat

- Webb

- Sociala medier sasom Facebook och Twitter

Utéver detta har det under 2012 frin regeringens sida tillsatts en alarmeringsutredning i syfte att
kartldgga samhaillets alarmeringsfunktion dar SOS Alarm ar en huvudaktor. Utredningen kom-
mer attlagga fram sitt betinkande under forsta halvaret 2013 och forvéintas fa stor paverkan pa SOS

Alarms verksambhet.
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Redovisning av indikatorer:

EKONOMI

EC1 - Direkt tillskapat ekonomiskt varde
2012 2011 2010 2009 2008
(MSEK) - avser koncernen

Intékter 864 842 823 812 767
Fordelat ekonomiskt varde:

Rorelsekostnader 324 310 297 295 277
Loner och erséattningar till anstéllda 497 459 469 443 416
Betalning till finansiarer 0 8 8 9 8
Betalning till den offentliga sektorn -2 2 1 4
Investeringar i samhallet 0 0 0 0 0
Totalt fordelat ekonomiskt varde 819 780 775 751 707
Behallet ekonomiskt varde 45 62 48 61 60
Kommentar:

SOS Alarmsinvesteringar i materiella anldggningstillgangar 48 MSEK (49) ingar inte i uppstall-
ningen under rubriken "Investeringar i samhaillet” utan dr istillet en del av ”Behallet ekonomiskt
virde”. Enligt GRI:s riktlinjer ska endast investeringar i samhallets infrastruktur som inte dr av
strategisk betydelse i den egna verksamheten klassificeras som investeringarisambhillet. Noteras
bor dock att bolagets investeringar till absolut 6vervigande del dr till for att stidrka bolagets sam-
hillsuppdrag och darfor dr av absolut samhaéllsintresse. Samtliga beloppiredovisningen dr ham-
tade fran den externa arsredovisningen.

EC3-Pensionsavsattningar

SOS Alarm gor inte avséttningar i balansrikningen for pensioner utan betalar premier till pen-
sionsinstitut vilka kostnadsfores direkt i resultatrikningen. SOS Alarm foljer ITP-planen. Atagan-
den for alderspension och familjepension for tjdnstemén tryggas genom en forsikring i Alecta.
Detta dr en plan som omfattar flera arbetsgivare. Alectas 6verskott kan fordelas till forsakringsta-
garnaoch/eller de forsikrade. Vid utgdngen av 2012 uppgick Alectas 6verskott i form av den kol-
lektiva konsolideringsnivan till preliminért 130 procent (113). Den kollektiva konsolideringsnivan
utgors av marknadsvirdet av Alectas tillgdngar i % av forsiakringsatagandena berdknade enligt
Alectas forsikringstekniska berikningsantaganden. Det forekommer savil avgiftsbestimda som
formansbestamda pensionsplaner. For anstdllda fodda 1979-01-01 eller senare dr pensionsplanen
avgiftsbestamd (ITP1-planen). For anstéllda fodda fore 1979-01-01 géller ITP2-planen vilken dr
forméansbestdmd. Anstillda med en hogre arsinkomst dn 10 inkomstbasbelopp kan gora individu-
ellaval avseende det frilagda beloppet (ITPK). Denna del dr avgiftsbestimd.

MSEK (koncernen)

2012 2011 2010 2009 2008
Pensionskostnader 27 26 31 24 18
MILJO:

EN28 Boter och sanktioner till foljd av brott mot miljolagstiftning (avser koncernen).
SOS Alarm har liksom tidigare ar inte betalat eller blivit alagda att betala ndgra boter till f6ljd av
brott mot miljolagstiftning.

PRODUKTANSVAR:

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

SOS Alarm har liksom tidigare ar inte betalat eller blivit alagda att betala boter till f6ljd av att lagar
och férordningar inte f6ljts géllande tillhandahéllande av foretagets tjanster.
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MEDARBETARANSVAR:

LA1 Totalt antal medarbetare per typ av anstéllning och region (avser moderbolaget).
SOS Alarms verksamhet bedrivs endast i Sverige och kaniprincip bedrivas utan geografiska hian-
synvarfor ingen uppdelning gjorts pa regioner. Iredovisningen ingar ejinhyrda medarbetare da
detta endast forekommer undantagsvis. SOS Alarm strivar efter att i mojligaste man bemanna
med tillsvidareanstilld personal. 2012 dr ett ar préglat av omstrukturering av bland annat kunds-
upportfunktionen for sdkerhets- och jourteletjanster som centraliseras till Vésteras. Detta gor att
vissa funktioner dubbelbemannats under omstéllningsfasen och att totala antal 6kat under 2012.
For2013 innebir detta att antalet anstéllda kommer att minska ndr omstdllningen av kundsupport
arklar och da centralernaiSkellefted och Gévle laggs ned, vilket kommer att ske under varen 2013.

Antal anstallda vid utgangen av aret:

2012 2011 2010
Heltid Deltid Totalt Heltid Deltid Totalt Heltid Deltid Totalt
Tillsvidareanstéallda 730 116 846 635 113 748 693 144 837
Visstidsanstallda 49 5 54 115 5 120 40 3 43
Totalt 779 121 900 750 118 868 733 147 880

LA2 Total personalomsattning per aldersgrupp, kén och region (avser moderbolaget)
Personalomsittningen 2012 har minskat 2012 fran 23% till 18 %, vilket dr en klar forbattring mot
det turbulenta 2011. Omséttningen dr dock hdgre dn malet om max 15% personalomsittning. Detta
beror till storsta del pa personalomsittning inom gruppen sjukskoterskor. Den allménna bristen
pa sjukskoterskor pa arbetsmarknaden bidrar till att 6ka rorligheten. Detta har foranlett att stort
fokus riktas mot att finna bakomliggande orsaker och att vidta atgédrder for att géra SOS Alarm till
en attraktiv arbetsgivare.

Personalomsattningen har minskat mot 2011

Personer som slutat sin anstallning under aret:

2012 2011 2010
Man Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt
<30ar 4 14 18 8 6 14 6 10 16
30-49 ar 40 70 110 40 84 124 34 43 77
<504ar 15 23 38 25 38 63 7 24 31
Totalt 59 107 166 73 128 201 47 77 124

Antal anstallda per den 31 december:

2012 2011 2010
Man Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt
<30ar 32 56 88 28 58 86 29 36 65
30-49 ar 214 378 592 203 362 565 206 367 573
<50ar 87 133 220 87 130 217 99 143 242
Totalt 333 567 900 318 550 868 334 546 880

Personalomsattning i procent*:

2012 2011 2010
Man Kvinnor Totalt Mén Kvinnor Totalt Man Kvinnor Totalt
<30ar 13 25 20 29 10 16 21 28 25
30-49 ar 19 19 19 20 23 22 16 12 13
<504ar 17 17 17 29 29 29 7 17 13
Totalt 18 19 18 23 23 23 14 13 14

*personalomséattning = personer som slutat under aret i forhallande till antalet anstéllda vid &rets utgang.
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LA4 Procent av medarbetare som omfattas av kollektivavtal
Samtliga medarbetare omfattas av kollektivavtal

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

Under 2012 finns ingen franvaro pa grund av konstaterad arbetsskada. Ej heller finns nagra arbets-
relaterade dodsfall.

HR4 Antal fall av diskriminering, samt vidtagna atgarder.
Under 2012 har inga anmaélningar skett till diskrimineringsombudsmannen avseende krankande
sarbehandling.

HR5 Ratt till fackanslutning och kollektivavtal (avser koncernen)
Samtliga anstéllda har ratt till fackanslutning och kollektivavtal.

SAMHALLSANSVAR

S08 Det ekonomiska vardet av betydande h6ter och totala antalet ickemonetéra
sanktioner som foljd av lagovertradelser
Inga boter eller ickemonetéra sanktioner har utgétt till f6ljd av lagovertradelser under 2012.

Stockholm den 1§ mars 2013

PauppdragavSOS Alarms styrelse

U ﬂf’:ﬂuf@ﬂ%ﬁaﬂﬁ

Johan Hedensio
Verkstdllande direktor
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Styrelsen och verkstillande direk-
toren for SOS Alarm Sverige AB,
org.nr556159-5819, far harmed avge
arsredovisning och koncernredovis-
ning samt bolagsstyrningsrapport for
verksambhetséret 2012.

Allabelopp redovisas om inte an-
nat angesitusentals kronor (KSEK).
Belopp inom parentes avser forega-
ende ar.

AGARFORHALLANDEN

SOS Alarm Sverige AB dgs av svenska
staten till 50% och av SKL Foretag
ABtill 50%. Sistndmnda bolag dgs av
Sveriges Kommuner och Landsting,
en politisk organisation dir medlem-
marna utgors av Sveriges 290 kom-
muner och 20 landsting inklusive
regionerna Gotland, Halland, Skdne
och Vistra Gotaland.

KONCERNEN

SOS Alarm dr moderbolag i en kon-
cern med dotterbolaget YouCall Sve-
rige AB. Ett andra dotterbolag, Res-
cue Electronic AB, avyttrades under
inledningen av rikenskapsaret.

VERKSAMHETEN

SOS Alarms affarsidé ar att utveckla,
erbjuda och utfora tjanster for ett
tryggare samhille. Genom foretagets
centralarollisamband med nodsi-
tuationer utgér SOS Alarm en viktig
lankisamhallets krisberedskap. Vi-
sionen dr att varaledande i Europa pa
tjdnster for ett tryggare samhille.
Verksamheten dr rikstickande och
bedrivs pa 17 orter, fran Luled i norr till
Malmdéisoder. Antalet anrop till lan-
dets SOS-centraler uppgar arligen till
nidrmare 20 miljoner. Av dessa utgjor-
de ar2012 3,3 miljoner (3,5) 112-anrop.
Organisatoriskt dr verksamhe-
tenindeladifyra affirsomraden
utifrdn kund- och tjanstestruktur.
Dessa affarsomréaden stods av en
produktionsorganisation uppdelad
patre geografiska omraden samten

teknikorganisation och darutéver cen-
trala stodfunktioner for marknad & kom-
munikation, 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-tjansten
och alarmeringstjénsten for den statli-
gardddningstjansten. Uppdrageninne-
bér samarbete med sjo-, flyg- och fjall-
raddning samt polisen. SOS Alarm har
avtal med svenska staten via forsvars-
departementet avseende 112-tjansten.
Nugillande avtal avseende ersittning
for112-tjdnsten tecknades for perioden
2008-2011 och har forlangts att daven
omfatta2012. Grundersittningen upp-
gar2012 liksom de foregaende aren till
178 MSEK. Darutdver tillkommer fran
och med 2012 ersittning for inrattande
av ett sdrskilt informationsnummer
med 14 MSEK (0) samt 1,6 MSEK for en
speciell SMS-tjanst for dova.

Enligt avtalet med staten ska med-
elsvarstiden ej Gverstiga atta sekun-
der. 2012 uppgick medelsvarstiden for
112-anropen till 7,7 sek vilket ar en for-
battring mot 2011 dd medelsvarstiden
uppgicktill 8,3 sek. 2011 ars svarstider
paverkades av en storre personalom-
sdttning dn normalt.

Uppbyggnad av struktur och or-
ganisation for att infora ett informa-
tionsnummer: "11313” pd uppdrag av
Forsvarsdepartementet pagar. Det nya
numret ska avlasta 112 och stodja sa-
vil allménhetens informationsbehov
som myndigheters kriskommunika-
tion. Syftet dr att bade kunna ge och
fa information nér en allvarlig olycka
intréffar eller ndr en krissituation upp-
star. Tjansten utvecklasisamrad med
ovriga aktorer och i samverkan med
MSB. Provdrift har genomfortsitio
kommuner inordvistra Skane. Numret
kommer att tasidrift nationellt fran
ochmed den11mars2013.

112-tjinsten inklusive informations-
numret utgér en sa kallad konkur-
rensskyddad verksamhet, vilket fran

den1januari2006 stiller krav pa en
ekonomisk sdrredovisning enligt Lag
(2005:590) om insynivissa finansiella
forbindelser. Bolaget upprattar darfor
sadan redovisning fran och med riken-
skapsaret 2006.

SOS Alarms uppdrag ar kopplat till
totalférsvaret och samhéllets sarbarhet
vid stora pafrestningar. Foretagets fram-
tidaroll vid sadana hindelser &r att hjil-
pa kommuner, landsting, lansstyrelser
och departement med larm, inkallning
avpersonal, information och beslutsun-
derlag. Detta har medfort att resurser
avsatts inom foretaget for sddan tjanste-
utveckling och for att klara det samord-
ningsansvar som SOS Alarm har enligt
112-avtalet. Kris- och katastroftjinster
har dven utvecklats for foretag och
organisationer utanfor den offentliga
sektorn vilka ddrmed kan anvianda SOS
Alarms speciella kompetens framfor allt
iinledande skeden av en kris.

Totalt omsitter affirsomradet 112,
Krisberedskap 22§ MSEK (204).

Affarsomrade Raddning
Primarkommunerna anlitar SOS
Alarm for alarmering av kommunal
raddningstjanst. SOS Alarm haridag
avtal tecknat med samtliga kommu-
nalaraddningstjansterilandet. Under
2012 gick kommunerna fran Dalarna
isoder ochnorrututigemensam upp-
handling. SOS Alarm fick darigenom
fornyat fortroende. Det nya gemen-
samma avtalet, vilket innebar storre
samordningkring utalarmering, borjar
gillafranden1:ajanuari2013.

Kvalitets- och utvecklingsarbetet i
raddningstjanstprocessen ar ett priori-
terat omrade. Malet dr att uppna sa kort
och samtidigt korrekt handlaggnings-
tid som mojligt. Fokus ligger pa att 6ka
effektiviteten genom informationsdel-
ning och kommunikationssamordning.
Idialog med riddningstjansten utvir-
deraslarmprocessen, problem iden-
tifieras och olika metoder eller teknik
foreslas for att forkorta handlaggnings-
tiden och 6ka kvalitetenitjinsten.

Affarsomradet omsatte r2012 113
MSEK (110).
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Affarsomréde Vard

Tjansteomradet vard omfattar tjans-
ter kopplade till ambulanssjukvarden
(prioritering, utlarmning och dirige-
ring avambulanser). SOS Alarm har
idag avtal med samtliga landets lands-
ting forutom Uppsala, Sormland samt
Viastmanlands ldn och Gotlands kom-
mun for vilka tjdnsten dvergatt till ny
utforare fran och med november 2011.
Samarbetet utvecklas allt mer mot att
SOS Alarm far rollen som strategisk
partner till landstingen nir det giller
att patientstyra till optimal vardniva
for den enskilde patienten och dirmed
ett effektivare utnyttjande avlands-
tingets resurser. Sammantaget ska
ambulansresurserna anviandas pa ett
optimalt sitt bade vad avser nodvéndig
beredskap, kotider och miljohidnsyn.

Ett nytt medicinskt specialistcen-
trum invigdes i Ostersundiapril 2012.
Verksamheten kommer att ansvara for
bedémning och prioritering avam-
bulanser pd uppdrag avlandstingen
iNorrlandsldnenifdrstahand men
ocksa bidra till att stodja 6vriga lan.
Totalt finns nu fyra medicinska specia-
listcentrainom SOS Alarm.

Syftet med dessa centra dr att mota
kundernas krav pa att prioritering av
ambulans ska handldggas av sjuksko-
terska.

For att forstiarka samarbetet kring
utveckling av prioritering och dirige-
ringstjinsten finns ett rikstdckande
samarbetsrad med deltagare fran
bland annat ambulanssjukvarden och
ettflertal avlandetslandsting.

2012 omsatte affairsomradet
187 MSEK (198).

Affarsomrade Sakerhet, Jourtele,
Trygghetsjour
Till offentlig sektor och ndringsliv er-
bjuder SOS Alarm flera andra samhill-
sndra, trygghetsskapande sikerhets-
ochjourtjanster. Omradet Sikerhet
omfattar egendomslarm (ex. inbrotts-,
brand- och driftlarm) och personlarm
for bland annat malgruppen utsatta
och ensamarbetande. Viaen samar-
betspartner erbjuds dven hemlarm.
Nyalosningar med en intelligentare
teknik harinforts vilket bland annat
mojliggor bildverifiering pa distans for
attundvika onodiga uttryckningar.
Tjansteomradet Jourtele omfattar
fastighets-, el-, entreprenors-, forsak-
rings-, samhalls- och krisjour. Behovet
avjourteletjanster okar, samtidigt som
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en forskjutning sker mot tjanster som
har en koppling till SOS Alarms kirn-
verksamhet och som kraver kvalifice-
rad kompetens. Detta omfattar tjanster
som kan forebygga och motverka ne-
gativa effekter av olika slags hdndelser
som kan paverka foretag eller samhal-
let.

Trygghetslarm dr en tjinst for dldre
ochhandikappade som ir beroende av
att fa direkt kontakt och hjélp, i forsta
hand fran hemtjansten. ISOS Alarms
pagédende forandringsarbete i syfte att
forstarka koncentrationen till kdrn-
verksamheten har beslut tagits om att
avveckla tjinsten. Overenskommelse
har traffats med Tunstall, som Gvertar
storre delen av trygghetslarmen med
start fran december 2012.

2012 omsatte affirsomradet totalt
288 MSEK (291).

SOS Alarms dotterbolag

YoucCall Sverige AB

Dotterbolaget YouCall bedriver call-
centerverksamhet innefattande pro-
duktion och forsiljning av telekom-
munikations- och telefontjédnster.
YouCall har utvecklat sitt tjinsteutbud
till att fungera som en integrerad del i
sina kunders verksamhet nir det gil-
ler telefoni, kundtjanst, boknings- och
enkitservice till marknads- och for-
sdljningsavdelningar. Verksamheten
kompletterar jourteleverksamheten
imoderbolaget men tjansterna som
bolaget erbjuder har ocksa kopplingar
till tjainsteomradet 112/Krisberedskap.
2012 omsatte YouCall 23 MSEK (27).

Overgripande mal

De sedan tidigare av dgarna uppsatta

malen har fortsatt giltighet vilket inne-

bir att SOS Alarm ska:

-ldmna en arlig avkastning om 8 pro-
cent pa eget kapital, sett som ett
genomsnitt 6ver en rullande femars-
period.

-haensoliditet uppgaende till 30 %

-ldmna utdelning med 5% av
koncernens egna kapital. Vid varje
utdelningstillfille ska hansyn tas till
koncernens framtida kapital- och
utvecklingsbehov.

Efter en genomlysning av verksam-

heten antogs i styrelsen under hdsten

2010 enny langsiktig féretagsstrategi

med sikte instéllt pa ar 2015. Detta

resulteradeiatt nya strategiska mal for
koncernen faststélldes, vilketinnebar

att SOS Alarm ska striva efter att:

- 0ka omsittningen genom att utveckla
tjdnster inom sina kdirnomraden

- forstirkarorelseresultatet fore av-
skrivningar for att mota framtida
utvecklings- och investeringsbehov

- forstérka sitt varumarke

- 0ka kundupplevt virde

- verka for engagerade och friska med-
arbetare

- minska sin negativa miljopaverkan
och stindigt forbattra miljoarbetet

Utifran fastlagd strategi pagar ett

fordndringsarbete vilket pa kort sikt

innebdr att det finansiella resultatet

avverksamheten belastas av omstill-

ningskostnader. Dessa kostnader dr

till stor del av engangskaraktér och ar

resultatet av atgirder vilka vidtagits i

syfte att effektivisera verksamheten

och dérigenom sékerstilla enlangsik-

tigt hallbar ekonomisk utveckling.

Medarbetare

Medeltalet anstédllda uppgickikoncer-
nen totalt till 878 st (827) Av dessa var
60% (59) kvinnor och 40% (41) mén.
Imoderbolagets styrelse dr 36 % (45)
kvinnor och 64 % (55) méan. I koncer-
nens samtliga styrelser dr motsvarande
siffra 32% (24) kvinnor och 68% (76)
man. Imoderbolagets foretagsledning
innehas 42% (45) av posterna av kvin-
nor och §8% (55) av mén. I koncernens
samtliga foretagsledningar totalt inne-
has 44% (39) av kvinnor och §6% (61)
avman (se not 5-6).

Kvalitet

SOS Alarm idr certifierat enligt ISO
9001. Ledningssystemet for kvali-

tet omfattar alla tjinsteomraden och
alla arbetsplatser inom moderbola-
get. Systemet avser de metoder vilka
anvénds for att uppna uppsatta mal.
Det omfattar allt fran riskanalyser,
maétningar kopplade till matt och nyck-
eltal, insamling av forbattringsidéer/
avvikelser samt till ledningens beslut
om strategier, mal, handlingsplaner
och aktiviteter. Systemet praglas av
langsiktighet, kundorientering och ett
forebyggande syn- och arbetssitt med
fokus pa stindiga forbattringar.

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 sdtt foretaget



bidrar till en hallbar utveckling savil
ekonomiskt, socialt som miljomas-
sigt. Genom SOS Alarms centralaroll
isamband med nodsituationer utgor
foretaget en viktiglinkisamhallets
krisberedskap. Darmed kan sidgas att
sjalva syftet med verksamheten ar
att bidratill ett hallbarare samhille.
Begreppet hallbarhet dr for SOS Alarm
likstdllt med att uppfattas som lang-
siktig trygg och palitlig, vare sig det
ror sigom nodstillda, kunder, part-
ners, medarbetare, dgare eller milj6-
hénsyn.

Miljo

Koncernen bedriver inte nagon an-
mélnings- eller tillstandspliktig verk-
sambhet enligt miljobalken. For att fa
ett 6kat fokus pa miljofragor antogs
enmiljopolicy under 2009 och under
2010 miljocertifierades verksamheten
enligt ISO14001.

Utvecklings- och kvalitetsarbete
Utvecklings- och kvalitetsarbete inom
respektive affirsomrade bedrivs och
kommer dn mer att bedrivasinara
samarbete med vara kunder och part-
ners. Arbetet bedrivs savil lokalt som
nationellt. For 112-tjinsten finns sedan
lange ett speciellt rad med medver-
kande franiprincip samtliga intres-
sentgrupper. Under drygt tre r har
kvalitetsarbete bedrivitsii8lokala
kvalitetsgrupper tillsammans med
raddningstjainsten. Lokalt samarbete
pagér dven med landstingen i det nya
rikstidckande vardradet dir de flesta
avlandets 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 Sodersjukhuset
ochroérbland annat system for ater-
koppling mellan ambulanspersonal
och SOS-operatorer for att darigenom
forbattra kunskapsbank och besluts-
underlag vid ambulansprioritering
isyfte att optimera ambulanssjuk-
vardensresurser. Andra projekt ror
hantering av hjartstopp utanfor sjuk-
husen. Isamarbete med Landstingeti
Vistra Gotalandsregionen bedrivs vid
Lindholmens Science Parki Goteborg
projekt rorande bland annat tekniska
16sningar kopplade till ambulanslo-
gistik. I Stockholm bedrivs ett samver-
kansprojekt mellan SOS Alarm, Radd-
ningstjansten och Polisen. Projektet

syftar till att utveckla och etablera
samverkansformer mellan de inblan-
dade organisationerna.

VASENTLIGA HANDELSER

2012 har varit ett r priglat av fordnd-
ringsarbete och en fortsittning pa den
fordndringsprocess sominleddes hos-
ten 2010, i syfte att med kvalitetifokus
renodla och effektivisera verksamhe-
ten for att ddrigenom uppnd en fram-
tida varaktig stabil ekonomisk utveck-
ling. Forandringsarbetet paverkar dock
det finansiella resultatet negativt pa
kort sikt, bland annat genom att kost-
nader av engangskaraktir om 30 MSEK
belastat resultatet 2012. Malet dr att de
atgarder som vidtagits ska resultera i
ett 6ver tiden stabilare resultatiniva
med dgarnas avkastningskrav. Nedan
beskrivs for SOS Alarm viktiga hdndel-
serunder 2012:

Dotterbolaget Rescue Electronics
saldes under inledningen av aret.
Funktionen med medicinska specia-
listcentra for prioritering avambu-
lanser har utékats med en enheti Ost-
ersund vilken invigdes i april manad.
Verksamheten kommer att ansvara for
bedomning och prioritering av am-
bulanser pa uppdrag avlandstingen
iNorrlandsldneniforstahand men
ocksa bidra till att stodja 6vriga lan.
Totalt finns nu fyra medicinska specia-
listcentrainom SOS Alarm.

Iborjan pa aret togs beslut att centra-
lisera kundsupport for Sikerhetstjans-
ter, Jourtele och Trygghetslarm till
Visteras. Syftet med omstruktureringen
ar att 6ka kvaliteten och effektivisera
arbetsprocesserna. Drygt 50 med-
arbetare berordes av forandringen.
Allafick erbjudande om fortsatt
anstillninginom SOS Alarm. For de
medarbetare som valde attinte flytta
med giller att de som medarbetare
pa SOS Alarm har mojlighet att nyttja
Trygghetsradets tjinster.

Ifebruariimplementerades ett nytt
alternativdriftssystem for att 6ka stabi-
litet och driftsidkerhet.

Avveckling avSOS Alarms analoga
radionit pagar. Det dr ersatt av det
statliga digitala radionétet Rakel. SOS
Alarm har statens uppdrag att bedriva
effektiv kommunikationssamord-
ning i Rakel. Overgéngen till kom-
munikation via Rakel har skett suc-
cessivtilandet och tillsammans med
SOS Alarms kunder. Fran 2013 ska all

radiokommunikation ske via Rakel.

Uppbyggnad av struktur och or-
ganisation for att infora ett informa-
tionsnummer-113 13- pa uppdrag av
Forsvarsdepartementet pagér. Det nya
numret ska avlasta 112 och stodja savil
allménhetens informationsbehov som
myndigheters kriskommunikation.
Syftet dr att bade kunna ge och fa infor-
mation nir en allvarlig olycka intraf-
far eller nér en krissituation uppstar.
Tjansten utvecklasisamrad med 6v-
riga aktorer ochisamverkan med MSB.
Provdrift har genomforts i tio kommu-
nerinordvistra Skane. Numret kom-
mer att tas i drift nationellt fran och
med den 11 mars 2013.

1SOS Alarms kvalitetsarbete ingar
att forstarka koncentrationen till kdrn-
verksamheten: 112-uppdraget, priori-
tering och dirigering avambulanser,
utlarmning avriddningstjanst, siker-
hets- och jourtjanster samt krisbered-
skapstjanster. Darav har beslut tagits
om att avveckla tjinsten Trygghets-
larm. Overenskommelse har triffats
med Tunstall, som overtar storre delen
avtrygghetslarmen med start fran de-
cember 2012.

Utvecklingsarbetet fortsitterisyfte
att med kvalitetitjansteleveransifo-
kus effektivisera organisationen. Dér-
med togs beslut om att avveckla cen-
traleniEskilstuna med start november
2012 samt centralerna i Gévle och Skel-
lefted fran och med juni2013. Totalt
berordes ett 40-tal medarbetare.

Bemanningsliget dr stabilt och per-
sonalomsittningen 2012 minskade mot
2011 ars niva. Genomfo6rda och paga-
ende satsningar har givit resultat. Savil
overtidsuttag som anlitande avinhyrd
personal har minskat. Dock finns det
vakanser avseende sjukskoterskor i
Stockholm och Géteborg. Genomforda
rekryteringskampanjer har inte givit
tillrackligt resultat. Bristen pa sjuksko-
terskor paverkar hela vardsektorn och
sarskilt storstaderna. Anstringning-
arna har darfor intensifierats. Resurs-
bristen16sesidialog med landstingen
genom samverkan mellan SOS Alarms
fyramedicinska specialistcentra eller
genom att kvalificerade operatorer sko-
ter prioritering avambulansuppdrag
med stod av sjukskoterska.

SOS Alarm mottogiapril den euro-
peiska utmairkelsen for basta nationella
112-verksamhet av European Emer-
gency Number Association (EENA).
Utmairkelsen gar till den europeiska
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organisation som bist erbjuder sina
invanare trygghet och siakerhet genom
envil utvecklad 112-funktion. Bedom-
ning gors med héansyn till teknik, ruti-
ner, samarbete samt medarbetarnas
formaga och kompetens.

Enligt framlagd budgetproposition
2013 foreslas ersiattningen for 112-tjans-
tenvara fortsatt of6rindrad 2013 och
attingen extra ersittning utgar for
okade kostnader kopplade till det stat-
ligaradionitet "Rakel”.

Arbetetiden avregeringen tillsatta
Alarmeringsutredningen pagar. Upp-
draget ar att se Over sambhallets alar-
meringstjanstisyfte att sikerstélla att
alarmeringstjansten fungerar pa ett ef-
fektivt, sikert och andamalsenligt sitt.
Utredningen berdknas varaklariapril
2013 och forvintas fa paverkan pa SOS
Alarms framtida verksamhet.

OMSATTNING OCH RESULTAT

Koncernen 6kade sin nettoomsittning
med 1,9 % (1,9 %) till 854 MSEK (838).
Denrelativtlaga fordndringen mot
foregaende ar dr hanforligtillen
allméantlag prisupprakning och att
ersdttningen for 112-tjinsten varit ofor-
dndrad mellan dren 2011 0ch 2012 samt
beroende pa forlusten avuppdraget att
prioritera och dirigera ambulanser for
fyralandsting. SOS-centralerna 6kade
sin omséttning med 2,8% (3,1%), fran
815till 838 MSEK. Motsvarande siffror
for Callcenterverksamheten dr en
minskning med 15,4% fran 26,7 MSEK
till 22,6 MSEK.

Koncernens rorelseresultat uppgick
till-29,9 MSEK (9,8). Pagaende foriand-
ringsarbete paverkar rorelseresultatet
med omstéllningskostnader av en-
gangskaraktir om c:a 30 MSEK. SOS-
centralverksamhetens rorelseresultat
uppgicktill 27,8 MSEK (8,1) medan
Callcenterverksamheten bidrog med
ettrorelseresultat om-2,1 MSEK (1,7).

Finansnettot for 2012 uppgick till
3,8 MSEK (4,3). Resultatet efter finan-
siella poster uppgick till-26,1 MSEK
(14,1) och resultat efter skatt till
-14,6 MSEK (9,6).

2012 ars nettoresultat om -14,6 MSEK
(9,6) innebdr en avkastning pa eget
kapital om-9,0% (6). Genomsnittlig av-
kastning pa eget kapital de senaste fem
arenuppgartill 2,6 %. Darmed uppnas
inte 4garnas mal om en genomsnittlig
avkastning om 8%. Pagdende fordand-
ringsarbete bedrivs bland annatisyfte
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att skapa forutsiattningar for att verk-
samheten varaktigt ska kunna genere-
raettresultatinivd med dgarnas krav.

Resultatandelssystemet SOS MINOVA
for samtliga anstélldaikoncernen for-
utom koncernens och ledningsgrupp
inférdes ar2000. Detta mal- och inci-
tamentsprogram, baseras dels pa eko-
nomiskt resultat, dels pa om vissa upp-
satta verksamhetsmal uppnds. Under
2012 uppnéaddes ej de uppsatta malen
varfor ingen utdelning foreslas.

UTSIKTER FOR KOMMANDE
VERKSAMHETSAR

Den absoluta majoriteten av SOS
Alarms intdkter dr avtalsbundna med
en 1optid frén ett ar och uppat. Kund-
gruppen utgors avi huvudsak aktorer
verksamma inom den offentliga sek-
torn. Konkurrensen har 6kat markant
ochidaglaggs fler tjanster ut pa upp-
handling dn tidigare och fler aktorer
araktiva. SOS Alarm haride flesta
upphandlingar fatt nytt eller fornyat
fortroende men forlorade en upphand-
linginnebdrande att uppdraget att
prioritera och dirigera ambulanser for
fyralandsting upphérde fran och med
november 2011. Aven den upphandling
som pagatt sedan hosten 2012 avseende
samma typ av uppdrag for Stockholms
lanslandsting har efter rakenskaps-
arets utgang forlorats. Avtalet med
staten avseende grundersittningen
for112 harlegat pa en ofdridndrad niva
sedan2008. Avtalet dr nu ater forlangt
ett &r pd samma niva. En fortsatt un-
derfinansiering av avtalet kommer att
fa konsekvenser iverksamheten. SOS
Alarm kommer under de nirmsta aren
att fortsatta anpassningen av verksam-
heten till nya marknadsforutsittningar
men ocksa for att 6ka samhaélls- och
kundnyttan. Detta sker i samrad med
savdl uppdragsgivare som dgare och
med bibehallen eller forbattrad kvali-
tetifokus. Dirmed kommer nirmsta
aret att fortsatt belastas av kostnader
kopplade till denna omstillning. En
resultatniva understigande dgarnas av-
kastningskrav dr dirmed att forvinta
under 2013 och 2014. De atgirder som
vidtagits och de som kommer att vid-
tagas forvéntas pa siktleda till en var-
aktigtldgre kostnadsniva varvid den
langsiktiga konkurrenskraften starks.
Framtida kompetensforsorjning ar
avavgorande betydelse for framtida
utveckling. Hog personalomsittning

innebdr en hog pafrestning pa verk-
samheten. Darav kommer fokus och
resurser att fortsitta inriktas pa att
attrahera, utveckla och behalla med-
arbetare.

HANDELSER EFTER
RAKENSKAPSARETS UTGANG

Efter rdakenskapsaret har uppdraget
prioritera och dirigera prehospitala
enheter pa uppdrag av Stockholms
lans landsting forlorats till annan part.
Stockholm lidns landstings upphand-
ling och tilldelningsbeslut dr dock, pa
begédran av SOS Alarm, foremal for
6verprovning i Forvaltningsritten.
Uppdraget som upphor fran och med
november 2013 utgor c:a 6% av SOS
Alarms omsittning. Om tilldelnings-
beslutet inte dndras av domstolen sa
upphor uppdraget den 1 november
2013. Bortfallet kommer att kriva ytter-
ligare anpassningar av verksamheten.

FINANSIELL STALLNING, INVESTE-
RINGAR SAMT KASSAFLODE

Per den 31 december 2012 uppgick lik-
vida medel till 17,6 MSEK (28).
Soliditeten uppgick till 29 % (31)

och koncernens egna kapital till

148,9 MSEK (164). Vid utgangen av
2012 hade koncerneninga riantebarande
skulder (20). Koncernens forandring
avlikvida medel uppgick for 2012 till
-10 MSEK (-19). Den 16pande verk-
samheten bidrog med 66,3 MSEK (50).
Investeringar gjordes med 56,6 MSEK
(79) varav10,3 MSEK (30) avser inves-
teringarirdntebdrande instrument
med ldngre 16ptid dn ett ar. Kassaflodet
fran finansieringsverksamheten var
-19,7 MSEK (10).

MODERBOLAGET

Moderbolagets nettoomséttning upp-
gick ar2012till 838 MSEK (813). Rorel-
seresultatet uppgick till-27,8 MSEK
(9,1) ochresultat efter finansiella pos-
ter till-23,4 MSEK (16,1). Eget kapital
vid arets utgang uppgick till 42 MSEK
(50). Kassaflodet fran den 16pande
verksamheten uppgick till 65 MSEK
(54). Investeringar har gjorts med

55 MSEK (77). 2012 fordndrades likvida
medel inklusive kortfristiga placeringar
med-9,3 MSEK (-11).



BOLAGSSTYRNINGSRAPPORT
ENLIGT SVENSK KOD
FOR BOLAGSSTYRNING

Allmant
Denna rapport har uppréttats i enlighet
med Arsredovisningslagen 6 kap. 6 §.

Overgripande styrning

Till grund for styrningen av SOS Alarm
ABligger den svenska aktiebolagsla-
gen, foretagets bolagsordning, Svensk
kod f6r bolagsstyrning samt de princi-
per och de dgarpolicys som tillimpas
avbolagets dgare, ddribland statens
agarpolicy. Statens policy innehaller
riktlinjer for foretag med statligt dgan-
de.Bland annat regleras styrelsens
ansvar och sammansattning samt att
foretag med statligt dgande ska till-
lampa koden. Syftet med koden ar att
forbattra styrningen av svenska bolag
och for att uppna detta kravs tydlig
ansvarsfordelning mellan de olika
lednings- och kontrollfunktionerna.
Vidare krdvs 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 fér bolagsstyrning

Bolaget tillimpar koden, men hari
vissa avseenden med hansyn till bo-
lagets agarstruktur och storlek gjort
avsteg fran koden. Avsteg har gjorts nér
det giller beredning av beslut om no-
minering av styrelse och revisorer och
nar det géller redovisning av styrelse-
ledamoters oberoende i férhéllande till
staten och SKL som storre dgare. Prin-
ciperna for nomineringsprocessen for
styrelse och revisorer beskrivs under
rubrikernanedan.

Ide avseenden dar 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 kom-
pletterats med erforderliga uppgifter
och infor arsstimman 2013 kommer de
upplysningar som koden foreskriver
ocksa att tillkdnnages dér.

Vid tillaimpning avkoden har dven
beaktats de principer och de agarpoli-
cies somtillimpas av bolagets dgare,
dédribland statens dgarpolicy.

Nomineringsprocessen

Nominering av styrelse
Bolagetharp.g.a.denbegriansade
dgarkretsen, inte nagon valbered-
ning. Aktieigarna nominerar styrel-
seledamoter och foreslar arvode efter
samrad. Enligt konsortialavtal mellan
dgarna och enligt bolagets bolagsord-
ning utser staten och SKL Foretag AB
vardera ldgst 2 och hogst 4 ledamoter.
Aktiedgarna utser efter samrad gemen-
samt ytterligare enledamot 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 avledamoter foljer de
principer som beskrivsistatens dgar-
policy fran 2012. Vid enheten for stat-
ligt Agande analyserar en arbetsgrupp
kompetensbehovet utifran bolagets
verksamhet, situation och framtida
utmaningar respektive styrelsens
sammansittning. Direfter faststills
eventuella rekryteringsbehov och re-
kryteringsarbetetinleds. Urvalet sker
utifran en bred rekryteringsbas for att
styrelsens sammansittning skahaen
god balansibakgrund, kompetensom-
raden, erfarenhet och konsfordelning.
SKL Foretag AB foljer principerna for
det breda nomineringsforfarande som
tillimpas i Sveriges Kommuner och
Landsting.

Gjordanomineringar avledamoter
presenteras enligt Kodens riktlinjer i
kallelse till &rsstamma samt pa bola-
gets hemsida. 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
ordférande i samma bolag.

Styrelseledamdterna kan ha anstill-
ning antingen hos aktiedgaren 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
nérstaende till ndgon av aktiedgarna.
Styrelseledamoters oberoende i forhal-
lande till staten och SKL som storsta
dgare redovisasinte, vilket utgor ett

undantagiforhéllande till Koden. Ko-
den dr huvudsakligen riktad mot fore-
tag med ett spritt dgande. I bolaget med
tva stora dgare saknas darfor skl att
redovisa denna form av oberoende.

Nominering av revisorer

Agarnahar ansvaret for val av revisorer
och att beslut fattas pa arsstimman.
Revisorernas uppdrag, att oberoende
granska styrelsens och verkstillande
direktorens forvaltning samt foreta-
gets arsredovisning och bokforing, ar
av central betydelse for dgarna. Infor
attrevisorsval aktualiseras tillsdtts en
grupp inom styrelsen som fariuppdrag
atttillsammans med dgarna och bola-
get hantera processen. En utvirdering
avrevisorer och samrdd mellan dgarna
sker ochinfor val avrevisorer lamnas
information om forslag till revisorer i
kallelse till arsstimman och pa bola-
gets hemsida. Revisorerna viljs enligt
aktiebolagslagen och nuvarande
revisorer valdes vid arsstimman 2012
med en mandatperiod om ett (1) ar.
Riksrevisionen har efter drsstimman
2010 valt att inte utse nagon revisor i
bolaget.

Bolagsstéamma

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

Arsstimma ska hallas inom sex
manader efter rikenskapsarets utgang.
Pa arsstaimman fattas beslut om bland
annat ansvarsfrihet for styrelse och
verkstillande direktor, faststidllande
av bolagets balans- och resultatrak-
ning, ersattning till styrelse ochre-
visorer, val av styrelseledaméter och
ordforande. Kallelse till arsstimma
ska ske tidigast sex och senast fyra
veckor fore stimman. Protokoll fran
arsstimman den 23 april 2012 finns pa
www.sosalarm.se

SOS ALARM ARSBERATTELSE 2012 59



FORVALTNINGSBERATTELSE

Styrelse

Styrelsens sammansattning

Bolagets styrelse ska enligt bolag-
sordningen, till den del den utses av
bolagsstimman, besta av lagst fem och
hogst nio ledamoter utan suppleanter.
Bolagsstaimman ska utse styrelseord-
foranden. Styrelsen bestar av nio le-
daméter varav fyra utses av staten och
fyraav SKL Foretag AB. Den nionde
ledamoten som ocksa dr styrelseord-
forande utses av dgarna gemensamt.
Styrelsens ordforande leder arbetet i
styrelsen och foljer I16pande utveck-
lingen i Bolaget genom kontinuerlig
kontakt med verkstéllande direktor i
strategiska fragor. Tva arbetstagarle-
damoter och tva suppleanter for dessa
utses av arbetstagarorganisationerna.
Av styrelsens nio stimmovalda leda-
moter dr fyra kvinnor.

Styrelsen har under aret haft elva
ledamoter, varav tva dr arbetstagarle-
damoter. Ledamdternas genomsnitts-
alder ar 58 ar. Verkstillande direktoren
ingdrinteistyrelsen, men dr féredra-
gande vid styrelsens sammantréden.
Ovriga befattningshavare i bolaget del-
taristyrelsens sammantriaden sisom
foredragande av sirskilda fragor. Vid
ordinarie arsstimma den 23 april 2012
omvaldes samtliga ledamoéter forutom
Lotta Mellstrom som ersattes av Lars
Erik Fredriksson. Arbetstagarorgani-
sationerna utsadgledamoterna Liselotte
Biackstrom och Rasmus Rasmussen
samt Johan Magnusson och Margareta
Lundén som suppleanter for dessa. Un-
der drethar Goran Gunnarsson tilltrétt
en befattning som chef for Storstock-
holms brandfdrsvar ochianledning av
dettaldmnat sitt uppdrag som styrel-
seledamotibolaget. Nirmare presen-
tation av styrelsen finns pa 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, godkidnna storre investe-
ringar, forvarv, forsédljningar, storre
organisationsforandringar samt fast-
stilla policy. Arbetet omfattar dven att
sikerstilla att bolagets rapportering
till dgarna och omvarld ger en korrekt
och fullstandig bild av dess utveck-
ling, finansiella stallning och risker.
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Styrelsen har genomgang med revi-

sorerna da rapporter fran revisionen

behandlas, varav minst en gang per

arutan ndrvaro av bolagets ledning.

Styrelsens arbete reglerasiden ar-

betsordning som styrelsen faststillt.

Utvirdering av verkstéllande direk-

torens arbete ska fortlopande goras av

styrelsen. En utvirdering av styrelsens

arbete ska genomforas arligen med

syfte att utveckla styrelsens arbetsfor-

mer och effektivitet. Sddan utvérdering

har gjorts och slutforts under februari

2012. Ny utviardering kommer att ske

under forsta kvartalet 2013.

Det konstituerande styrelsesamman-

triadet faststiller arbetsordningen

forett aritaget. Ny arbetsordning

for styrelsen faststélldes den 23 april

2012. Samtidigt faststdlldes instruk-

tion for verkstéllande direktor samt ny

omarbetad rapportinstruktion. Efter

verksamhetsarets utgang har styrelsen

upprittat en bolagsstyrningsrapport

med information om intern kontroll.

Under 2012 har styrelsen haft 11 styrel-

semoten. Utover styrelsens normala

arbete har ett styrelseinternat genom-

forts med studiebesok.

Huvudpunkteri2o12 ars styrelsemo-

tenvar:

- Affarsplan for 2013-2015 samt verk-
samhetsplan och budget for 2013

- Omstrukturering av kundsupport for
sikerhet, jourtele och trygghetsjour

- Effektiviseringsatgdrder inom pro-
duktion och 6vrig verksamhet

- Nedldaggning av centralernai
Eskilstuna, Skellefted och Gavle

- Trygghetslarm - forséljning av
avtalsstock

- Inférande avinformationsnummer
11313

« Personalforsorjningslage

- Ansvars- och patientsidkerhet vid
6verkoppling till sjukvardens larm-
central

- Avvikelsehantering och kvalitets-
fragor

- Teknik - Strategiska fragor kring
produktionsplattform

- Intern kontroll

ERSATTNING TILL LEDANDE BE-
FATTNINGSHAVARE

Utvirdering av styrelsens arbete

Narvaro vid styrelsemoten 2012

Antal styrelsemoten 11
Johnny Magnusson 10
Bo Andersson 10
Tommy Bernevang Forsberg 9
Lars Erik Fredriksson* 9
Goran Gunnarsson 7
Maria Khorsand 10
Ingrid Lennerwald 9
Lotta Mellstrom * 2
Ewa Stélldal 10
Hakan Sérman 11
Rasmus Rasmussen 8
Liselotte Backstrom 11

Margareta Lundén (Suppleant) **
Ann-Catrin Lo6f (Suppleant)**
Johan Magnusson (Suppleant)**
Claes Johansson (Suppleant)**

OO =

*Lars Erik Fredriksson ersatte Lotta
Mellstrom som ledamot fran och med
arsstimman 2012

**Johan Magnusson och Claes Johans-
son ersatte Margareta Lundén och
Ann-Catrin Lo6f som suppleant for
arbetstagarrepresenter under 2012

Styrelseutskott

Utskott forekommer ej. Uppfattningen
aratt fragor bor behandlasihela styrel-
sen for att allaledamoter ska ges samma
forutsattningar att deltaiforslags- och
beslutsprocessen. Revisionsutskott fore-
kommer ej. Styrelsen fullgor revisions-
utskottets uppgifter. Ersdttningsutskott
forekommer ej. Bolaget tillimpar reger-
ingens riktlinjer for anstillningsvillkor
forledande befattningshavare.

Revisorer
Revisorerna har till uppgift att pa ak-
tiedgarnas viagnar 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
ett styrelsesammantrade.
Revisionsbolaget Ernst & Young AB,
valdes pa arsstimman 2012 till bola-
gets revisorer fram till drsstimman
2013. Ersdttning till revisorerna fram-
garav not 4iarsredovisningen. Huvud-
ansvarig revisor har under 2012 varit
Magnus Fagerstedt. Lekmannareviso-
rer ir Goran Larsson och Eva Asare.



Verkstéllande direktor och ledning
Styrelsen har delegerat det operativa
ansvaret for bolagets forvaltning till
verkstillande direktoren, som leder
arbetetinom de ramar som styrelsen
faststallt.

Instruktioner for arbetsfordelningen
mellan styrelse och verkstéllande
direktor har faststallts av styrelsen
ochuppdateras arligen. Verkstillande
direktoren haringa visentliga uppdrag
utanfor bolaget, vilket i sd fall ska god-
kdnnas av styrelsen.

Verkstéllande direktoren har utsett
enledningsgrupp soml6pande ansva-
rar for olika delar av verksamheten. In-
formation omledamoéternailedningen
finns pa bolagets hemsida www.sosa-
larm.se.

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

Incitamentsprogram
Nagra aktie- och aktiekursrelaterade
incitamentsprogram foreligger ej.

Intern kontroll och riskhantering
avseende den finansiella rapporte-
ringen

Bakgrund

Styrelsens ansvar for den interna kon-
trollen reglerasiden svenska aktiebo-
lagslagen och Svensk kod for bolags-
styrning. Denna rapport har upprittats
ienlighet med Arsredovisningslagen

6 kap. 6 § samt koden avsnitt10.1 och
10.2ochdr dirmed avgrinsad till att
gilla den finansiella rapporteringen.
Koden innehaller krav pa arlig extern
informationsgivning avseende hur
deninterna kontrollen avseende den
finansiella rapporteringen ar organise-
rad. Enligt koden ska styrelsen arligen
lamna beskrivning av de viktigaste
inslagenibolagets system for intern
kontroll och riskhantering avseende
den finansiella rapporteringen.

Intern kontroll avseende den finan-
siellarapporteringen syftar till att ge
rimlig sidkerhet avseende tillforlitlig-
heteniden externa finansiella rap-
porteringeniform av delarsrapporter,
arsredovisningar och bokslutskommu-
nikéer och att rapporteringen dr upp-
rattad i overensstimmelse med svensk
lag, tillamplig redovisningsstandard
och dvriga krav pa aktiebolag.

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

Ansvarsfordelning

Styrelsen har det Overgripande an-
svaret for att uppritthalla ett effektivt
system for intern kontroll och riskhan-
tering. Varje ar faststills en arbetsord-
ning som reglerar arbetsfordelningen
mellan styrelse och verkstédllande
direktoren. Styrelsen upprittar en
instruktion till verkstillande direk-
toren som bland annat beskriver de-
legeringsritt och ledarskap samten
rapportinstruktion for den finansiella
rapporteringen. Styrelsen tar &ven be-
slut om bolagets strategier, affiarsplan,
budget och policies.

Funktion for identifiering av risker

och riskhantering

Inom SOS Alarm hanteras riskanalyser
somendelidenlopande verksamhe-
ten. Risker identifieras genom en sys-
tematisk omvirldsanalys savil lokalt
som centraltiverksamheten. Risker av
storre betydelse lyfts sedan till fGre-
tagsledningen och ytterst till bolags-
styrelsen.

Fyrariskomraden haridentifierats:

Strategiska risker

Strategiska och mer langsiktiga risker
som kan paverka karnverksamheten
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 konkurrenssitua-
tionen och till hur teknikutvecklingen
péaverkar verksamheten pa langre sikt
samt till varumérkesfragor. Inte minst
arrisken stor att enskilda hdndelser far
stort medialt intresse med konsekven-
ser for fortroendet for varumarket.
Risker av detta slag forebyggs via ett
standigt pagdende kvalitetsarbete sam-
tidigt som det stéller krav pd en vél utar-
betad kommunikationsforméaga. Kon-
kurrens rader inte bara om foretagets
kunder utan dven pa arbetsmarknaden.

Det dr av strategisk betydelse att kunna
attrahera och behalla kompetenta
medarbetare. Darfor satsas stora re-
surser pa att ta fram en langsiktig kom-
petensforsorjningsplan.

Operationella risker

Som sédkerhetsforetag med ansvar for
mottagning avnodsamtal och nddlarm
ochutlarmning avsamhallets rddd-
ningsresurser dr det av yttersta vikt

att forebygga och undvika risker for
avbrott eller felaktig handlidggning.
Verksamheten dr darfor ISO-certifie-
rad och system finns for avvikelse- och
incidentrapportering. Ett kontinuer-
ligt utvecklingsarbete kring sdkerhet
ochkvalitetingar som en naturlig del
iverksamheten. Ofta sker dettaisam-
verkan med SOS Alarms kunder och
partners.

Verksamheten pa de 17 SOS-centra-
lerna, ar certifierad enligt regelverket
SSF136 forlarmcentraler. Certifiering-
enutfors av Svensk Brand- och Siker-
hetscertifiering AB och stiller krav pa
béade hur verksamheten bedrivs inklu-
sive krav pa intrangsskydd och speci-
ellakrav pa sparbarhet avinkommande
drenden. Samtliga centraler har reserv-
system for elforsorjning. All hantering
skeriZenit som ar ett kommunika-
tions- och drendehanteringssystem.
Grundlaggande for Zenit och de kring-
system som finns ar att de dr konstru-
erade med fokus pa hog tillgdanglighet
och driftsdakerhet. Genom sin tekniska
arkitektur kan in- och utgdende kom-
munikation ldtt styras om geografiskt
vilket 6kar sikerheten och mojlighe-
terna att behalla hog tillgidnglighet,
dven vid stor lokal pafrestning eller vid
tekniska problem. For att 6ka sidkerhe-
ten dr dessutom Zenit uppbyggd kring
tre geografiskt skilda men pa varandra
speglade tekniknoder. Parallellt finns
ddrutover ett alternativsystem.

Riskeriden operationella verksam-
heten ér ofta kopplade till teknik. En
del avdessaligger dessutom utanfor
foretagets kontrollmiljo. Ett exempel
ar storningar i telendtet som paverkar
tillgdngligheten. Alla sddana héndel-
ser av betydelse for SOS Alarms verk-
samhet utreds darfor och analyseras
tillsammans med nétleverantoren for
att undvika upprepningar. For att mi-
nimera skadeverkningar av storningar
inétverken for elektronisk kommuni-
kation och for att skapa en gemensam
lagesuppfattningsbild (GLU) bedrivs
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ett projektiden Nationella telesam-
verkansgruppen via Post- och Telesty-
relsen. Ett granssnitt har skapats for
attkunna presentera gemensam stor-
ningsinformation dér speciella anpass-
ningar gjorts for att underldtta SOS
Alarms analysarbete om hur pagaende
storningar paverkar mojligheterna att
nanddnumret 112 och dvrig krishante-
ringisamhillet.

Den snabba utvecklingen inom it och
telekommunikation kanisiginnebira
savil en méjlighet somriskiden opera-
tionella hanteringen. Enrisk bestar av
svarigheten att mota en stindig efter-
fragan pa nya kostnadseffektiva teknis-
kalosningar, vilka kriver anpassning
iniverksamhetens egna system, utan
att paverka sikerheten eller méjlighe-
ter till samverkan mellan SOS-centra-
lerna. Enintensiv omvérldsbevakning
inom teknikomradet pagéar darfor
standigt.

For att garantera en korrekt hand-
laggning stélls hoga krav pa opera-
torerna. Kvalitetssakring sker dels
genom en noga utarbetad rekryterings-
modell med tester av nya medarbetare
samt via systematisk utbildningiflera
steg, vilken avslutas med certifiering.
Den dterkommer 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
utvirderarinkommande nédsamtal.

Marknadsrisker

Den absoluta majoriteten av SOS
Alarms intédkter dr avtalsbundna med
en 16ptid fran ett ar och uppat. Konkur-
rensen har 6kat markant ochidag liaggs
fler tjanster ut pa upphandling én ti-
digare och fler aktdrer dr aktiva. For-
lust av storre uppdrag i samband med
upphandling betyder att anpassningar
maste goras i verksamheten.

Finansiella risker

SOS Alarm har periodvis hog likviditet
pagrund av forskottsbetalning fran
kunder. Risknivanisamband med
placering avdessa medel minimeras
genom en stram placeringspolicy inne-
bérande att placeringar endast tillats
irdntebarande instrument med hog
sikerhet. Andra finansiella risker ut-
gors av underfinansiering av exempel-
vis112-avtalet, det vill siga att avtalet
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16per vidare med samma krav pa verk-
samheten men utan upprakning. For-
lust av storre kundavtal, exempelvis
ettlandstingsavtal kan vara svart att
matcha kostnadsmassigt. Detta mi-
nimeras genom att tidigt planera for
olika scenarios.

Styrning och uppfdljning
Strategier och affarsplan samt budget
ochprognoser beredsiledningsgrup-
penochbeslutasistyrelsen. Dessa fors
utiorganisationen via foretagets led-
ningssystem, som forutom den fysiska
ledningsorganisationen dven omfattar
ettinteraktivt webbaserat ledningssys-
temivilket uppfdljning sker avmal och
aktiviteter for att nd dessamal. Budget
gors pa hosten for ndstkommande verk-
sambhetsar. For styrning pa langre sikt
upprittas en flerarig affarsplan samt
flerarsprognos. For alla visentliga delar
iverksamheten finns rutiner upprittade
och dokumenterade. Dessa aterfinns
tillsammans med 6vriga policies och
riktlinjer pé foretagets intranét.
Policys finns avseende: arbetsmiljo,
droger, jamstélldhet, rekrytering, 16-
nesittning, rehabilitering, mediahan-
tering, miljo, informationssékerhet,
kvalitet, inkop samt placering av 6ver-
skottslikviditet

Finansiell rapportering

For att motverkarisker i den finansiella
rapporteringen gors regelmassigt ett
flertal kontroller och uppfdljningar.
Detta kompletteras med rutiner och ett
regelverk for ekonomisk hantering.

Nedan foljer en beskrivning av sa-
dana aktiviteter:

Manadsvis uppfdljning av resultat,
ackumulerat resultat samt prognos
jamfort med budget (prognos gors 10
av12 manader)

Pa koncern och bolagsniva rappor-
teras fran redovisningscheftill ekono-
michef och verkstéllande direktor samt
tillledningsgruppen.

Affarsomradeschefer, produktions-
chefoch teknikchefrapporterar till
verkstéllande direktoren och lednings-
gruppen.

Centrala stodfunktioner - ekono-
michefrapporterar till verkstdllande
direktoren och ledningsgrupp samlat.
(HR, Marknad & Kommunikation samt
ekonomi foljer upp av sina enheter ma-
nadsvis men rapporterar kvartalsvis
till verkstéllande direktor och ekono-
michef)

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
sinarespektive verksamhetsdelar med
analys avverksamheten inklusive
resultatuppfoljning samt budgetarbete
samt analys avrisker.

Allaresultatansvariga har tillgang
till verktyg for resultatuppfoljning och
analys.

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

Uppfoljning av utestidende fordring-
ar sker 16pande inklusive paminnelser
och kravhantering.

Uppfoljning sker vid minst ett till-
falle per ar med de externa revisorerna
enligt en modell ddr genomgang sker
avde omraden som dr av mest viasent-
liga ur ett internkontrollperspektiv. Re-
visor deltar vid minst ett styrelsemote
per ar for avrapportering.

Riskernaiden finansiella rappor-
teringen érrelativt sma. For att mini-
mera risken for otillborligt gynnande
eller olika former av forskingring finns
rutiner som dels styr inkdp, godkén-
nande av leverantorer samt hur sjdlva
leverantorsfakturahanteringen sker
fram till och med utbetalning. En stor
del avinkopen har darfor centraliserats
sd att organisationen idag endast lag-
ger bestallningar i det supportsystem
som finns tillgdngligt. Kontroll och
uppldgg avnya leverantorer kan endast
ske av ekonomiavdelningen. Samtliga
leverantorsfakturor skannas in eller
tas emotielektronisk formidet webba-
serade system som distribuerar faktu-
rorna enligt uppsatta attest och beho-
righetsregler. For utbetalningar kravs
godkidnnande av minst tva personer
och kan endast goras av en begrinsad
mangd personer kopplade till ekono-
mifunktionen enligt ett speciellt regel-
verk. En begransad krets av personer
har firmateckningsrétt.

Intdkterna dristort forutsidgbara da
de till storsta del 4r bundna till avtal
om ett ar eller mer och kunderna utgérs
till stor del av offentlig sektor och stor-
re organisationer med god betalnings-
formaga. Intaktsmissigt ligger den



storsta risken att pa lingre sikt, det vill
sdgaiprognoser goraritt bedomningar
avavtalsstocken. Dennarisk tilltar i
takt med att konkurrensen vid framfor
alltupphandlingar okar.

Kostnadsmaéssigt dr personalkost-
naderna den storsta posten. For att
forebygga risk och 6ka kontrollen kring
denna post sa finns férutom ett vl
dokumenterat regelverk, systemstod i
form av ett webbaserat tid- och lonesys-
tem samt en speciell bemanningsfunk-
tion med uppgift att ha kontroll pd den
operativa bemanningen.

Enavancerad avbrottsfri kommuni-
kationsteknik dr en forutsattning for
verksamheten. Denna teknik maste
dessutom stindigt anpassas till omgiv-
ningens krav och den snabba teknikut-
vecklingen. Efter personalkostnader
sa utgor darfor it-kostnader den nést
storsta posten, dir de storsta riskerna
avseende den finansiella rapportering-
en dr kopplade till storre utvecklings-
ochinvesteringsutvecklingsprojekt.
Riskerna dr dels kopplade till sjdlva den
initiala bedomningen av projektens af-
farsmassiga virde men ocksa till sjdlva
genomforandet inklusive svarigheter
att bedoma resursatgang savil finan-
siellt som personellt samt att rétt var-
dera ekonomisklivsldngd pa avancerad
kommunikationsteknik. For att stirka
kontrollen finns for varje tekniskt sys-
tem en systemégare som ansvarar for
forvaltning, budget och uppfoljning for
sitt respektive system i enlighet med
detledningssystem for informations-
sékerhet baserat pa ISO 17799:2000
som tillampas. Detta innebar att for
varje kritiskt it-system, exempelvis af-
farssystemet, regleras forvaltning och
underhall via instruktioner. Samord-
ning av systembudgetar och uppfolj-
ning av tekniska system och projekt
gOrs av it-controller. Storre projekt och
investeringsbeslut forbereds och ge-
nomlysesi ett prioriteringsforum inn-
an beslut tasiforetagsledningen.

Foretaget har delar av aret pa grund
av forskottsfakturering en relativt stor
kassabehallning. For att minimera
risker i hanteringen av 6verskottslikvi-
ditet finns en finanspolicy beslutad av
styrelsen, vilket innebar att placering
endast far ske i rintebdrande instru-
ment med maximerad 16ptid och krav
pahograting av emittenterna.

Kontrollstrukturer

Det finns inget revisionsutskott. Del-
arsrapporterna samt bolagets risker
hanteras pa ordinarie styrelsemoten.
Isamband med styrelsemoten dar
arsbokslutet och delérsrapporten for
tredje kvartalet behandlas rapporterar
revisorerna de iakttagelser som gjortsi
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. Bolagets
externarevisorer avrapporterar arligen
sina iakttagelser av intern kontroll.
Styrelsen har under aret gjort en ut-
virdering av behovet av en internrevi-
sionsfunktion och gjort bedomningen
atten sddan inte behovs. Bedomningen
har gjorts utifran bolagets affarsidé,
planer och mal samt hur internkontrol-
len dr utformad inklusive den arliga
externarevisionen. Revisorernas rap-
porter f6ljs upp och de atgiarder som
vidtagits for att forbéttra kontrollmil-
jonredovisas.

Information och kommunikation
SOS Alarms samtliga policies och rikt-
linjer finns tillgédngliga pa foretagets
intranit. Kommunikation sker dven
via chefsmoten eller andra moten inom
organisationen. Delarsrapporter,
bokslutskommuniké samt arsredovis-
ning redovisas pa bolagets hemsida
www.sosalarm.se.

ERSATTNING TILL LEDANDE BE-
FATTNINGSHAVARE

Pabolagsstimman den 23 april 2012
faststilldes pa styrelsens forslag f6l-
jande riktlinjer for erséttning till le-
dande befattningshavare. Riktlinjerna
overensstammer med regeringens
"Riktlinjer for anstéllningsvillkor for
ledande befattningshavare iforetag
med statligt igande” beslutade den 20
april2009.

Riktlinjernainnebir att SOS Alarm
Sverige AB ska stréva efter att ersitt-
ning och anstillningsvillkor ska vara
rimliga och vdl avvigda. Ersittning-
arna ska praglas av mattfullhet, rim-
lighet och transparens samt bidra till
en god etik och foretagskultur. Ersitt-
ningen ska inte vara loneledande i for-
hallande till jimforbara foretag utan
préglas av mattfullhet. Dessa riktlinjer
skautmynnaien ersittning som ar

konkurrenskraftig, takbestaimd, rim-
lig, och indamalsenlig. Principen dr
fast grundlon vilket innebiér att ndgra
incitamentsprogram eller andra typer
avrorliga lonedelar inte far forekomma
forledande befattningshavare.

Betriffande pensionsvillkor, upp-
sdgningstid och avgangsvederlag ska
principerna for detta 6verensstimma
med de som faststéllts avregeringen i
ovan nimndariktlinjer.

Befintliga ersattningsvillkor
Styrelsens forslag till arsstimman den
23 april 2012 6verensstimmer med
ovan sagda och om inte annat anges
nedan, med tidigare tillimpade prin-
ciper for ledande befattningshavares
ersdttnings- och anstéllningsvillkor
grundat pa redan ingdngna anstall-
ningsavtal mellan SOS Alarm Sverige
AB ochrespektive befattningshavare.

Beredning av ersattningsfragor
Beredning av ersattningsfragor 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 verkstillande direktéren om
motsvarande anstéllningsvillkor, vilka
ska folja de riktlinjer som har beslutats
avbolagsstimman. Den verkstillande
direktoren skall rligen informera
styrelsen om beslutade ersattningar
och anstéllningsvillkor fér de andra
ledande befattningshavarna. Beslut
om enskild ersattning 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 totalersdttning som
mojliggor attledande befattningshava-
re kanrekryteras och behéllas. Ersitt-
ningen tillledande befattningshavare
skall bestd av fast 16n och pension. Den
totala ersattningen skall motsvara den
enskildes prestation, ansvarsomrade
och erfarenhet. Ersittningen skall vara
konkurrenskraftig utan att varalone-
ledande. Ledande befattningshavare,
med undantag for den verkstillande
direktoren, har innan rikenskapsaret
2009 ingéattidet av styrelsen beslu-
tade mal- och incitamentsprogrammet
MINOVA, som ir en resultatstiftelse
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FORVALTNINGSBERATTELSE

for anstilldaiSOS Alarmkoncernen.
Fran och med ingédngen av 2009 omfat-
tasingenledande befattningshavare av
MINOVA och ddrmed haringenledan-
de befattningshavare rorlig lon.

Pension

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

Vid uppsagning

Vid uppsédgning fran foretagets sida
bor uppsigningstiden ej overstiga sex
manader. Vid uppsdgning fran fore-
tagets sida kan avgangsvederlag utga
motsvarande hogst arton manadsloner.
Avgangsvederlaget skall utbetalas ma-
nadsvis och omfatta endast den fasta
l6nen utan tilldgg for pension. Vid ny
anstillning eller vid erhéllande avin-
komst fran naringsverksamhet skall er-
sattningen fran SOS Alarm reduceras
med ett belopp som motsvarar den nya
inkomsten under den tid da avgangsve-
derlag utgar. Vid uppsidgning fran den
anstilldes sida skall inget avgangsve-
derlag utga.

Avvikelse fran riktlinjerna
Styrelsen kan om det finns sédrskilda
skaliett enskilt fall frainga dessa rikt-
linjer. Styrelsens motiv maste i dessa
fall dokumenteras.

Ersittningtill ledande befattnings-
havare under 2012 framgér avnot .

Riktlinjer 2013
Styrelsen foreslar att samma riktlinjer,
som ovan, dven giller for 2013.

For sakerstillande av att faststdllda
nivaer avseende bolagets kostnader for
ersittning tillledande befattningsha-
vareibolaget inte 6verskrids, samt att
de foljer avstaimman faststéllda rikt-
linjer, giller foljande:

Baserat pd av stimman faststéllda
riktlinjer, ska bolagets revisorer gran-
ska att beslutade ersdttningsnivaer och
o6vriga anstéllningsvillkor inte 6ver-
skridits. Bolagets revisorer ska vidare
arligen infér varje arsstimma i sarskild
rapporttill styrelsen redovisa sina
iakttagelser betraffande ledande be-
fattningshavares anstillningsvillkors
Overensstimmelse med av arsstimma
faststdllda 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.

FORSLAG TILL BEHANDLING AV
RESULTAT

Enligt SOS Alarms utdelningspolicy
ska utdelning ske med 5% av koncer-
nens egna kapital vid verksamhetsar-
etsutgang. Vid varje utdelningstillfille
ska hinsyn tas till bolagets framtida
kapitalbehov och eventuella investe-
ringsplaner. D koncernen under de
ndrmaste aren befinner sig i en kapital-
kravande omstruktureringsfas foreslar

FLERARSJAMFORELSE, KONCERNEN

2012 2011 2010 2009 2008
Nettoomsattning, KSEK 854335 837811 822064 807863 760 681
Resultat efter finansiella poster, KSEK -26064 14123 5605 22033 18760
Balansomslutning, KSEK 539 608 541823 543383 519910 497 057
Soliditet, % 29 31 31 33 33
Avkastning pa sysselsatt kapital, % -15 8 3 13 "
Avkastning pa eget kapital efter skatt, % -9 6 1 8 7
Medelantalet anstéllda 878 827 867 874 821

Nyckeltalsdefinitioner, se not 25
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styrelsen attingen utdelning laimnas
héanforlig till verksamhetsaret 2012.

Till arsstimmans forfogande star fol-
jande vinstmedel:

Balanserad vinst SEK 47374 820
Aretsresultat 7767 685
39607135

Styrelsen foreslar att vinstmedlen dis-
poneras si att:

Till ny rakning 6verfors 39607135
Enligt upprattad koncernbalansrik-
ning uppgar fritt eget kapital till

53273 KSEK.

ARSTAMMA SAMT KALENDARIUM
FOR KOMMANDE RAPPORTER.

Arstimma dger rum den 26 april 2013
iStockholm klockan 10:00.

Rapportdagar under 2013:

Arsredovisning

2013-03-29

- Delarsrapport 2013 kvartal 1
2013-04-30

« Delarsrapport 2013 kvartal 1-2
2013-08-15

- Delarsrapport 2013 kvartal 1-3
2013-10-30



KONCERNEN MODERBOLAGET
Not 2012 2011 2012 2011
Nettoomsattning 1,3 854 335 837811 837764 812 809
Aktiverat arbete for egen rakning - 521 - 521
Ovriga intakter 5815 - 5815 -
2 860 150 838332 843579 813330
Rérelsens kostnader:
Ravaror och fornédenheter - -603 - -
Ovriga externa kostnader 3,4 —-291261 -273045 —-288 385 -266 968
Personalkostnader 5,6,7 -529 605 -496 402 -514 534 —479 493
Ovriga rorelsekostnader -2 699 - -2 699 -
Avskrivningar avimmateriella och
materiella anlaggningstillgangar —-66 500 -58 475 -65793 -57 802
-890065  -828524 -871411 -804 263
Rorelseresultat 1 -29915 9 808 -27 832 9066
Resultat fran finansiella investeringar:
Resultat fran andelar i koncernforetag 8 389 - 1400 3500
Ranteintakter och liknande resultatposter  9,16,17 3654 4455 3229 3701
Rantekostnader och liknande resultatposter 10 -192 -141 -192 -141
3851 4314 4437 7060
Resultat efter finansiella poster -26 064 14123 -23 395 16 126
Bokslutsdispositioner " 13357 -7 564
Resultat fére skatt -26 064 14123 -10 038 8562
Skatt pa arets resultat 12 11063 -3940 2270 -1550
Minoritetsandel i resultat 443 -546 - -
ARETS RESULTAT —14 558 9637 -7 768 7 012
Resultat per aktie i kronor -728 482 -388 351
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KONCERNEN MODERBOLAGET

Not 2012 201 2012 201

Tillgangar
Anlaggningstillgangar

Materiella anlaggningstiligangar

Byggnader och mark 13 100 109 100 109

Kommunikationsutrustning och inventarier 14,15 229 357 250276 226 499 246772
229 457 250385 226 599 246 881

Finansiella anlaggningstillgangar

Andelar i koncernforetag 16 - - 350 2550
Andra langfristiga vardepappersinnehav 19 40509 30220 40509 30220
Uppskjuten skattefordran 12 - 189 2682 189

40509 30409 43541 32959
Summa anlaggningstiligangar 269 966 280794 270 140 279 840

Omsattningstillgangar

Varulager mm

Varulager - 1368 - -
= 1368 = -

Kortfristiga fordringar

Kundfordringar 214120 198 238 212741 196 259
Ovriga fordringar 2747 3907 2239 2074
Forutbetalda kostnader och upplupna intédkter 17 32507 29937 30203 27 638

249 374 232082 245183 225971

Kortfristiga placeringar 18 12 253 21654 1253 10 491
Kassa och bank 20 5333 5925 374 437
Summa omsattningstillgangar 266 960 261029 246 810 236 900
SUMMA TILLGANGAR 536 926 541 823 516 950 516 740
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KONCERNEN MODERBOLAGET

Not 2012 2011 2012 2011
Eget kapital och skulder
Eget kapital 21
Bundet eget kapital
Aktiekapital (20 000 aktier) 2000 2000 2000 2000
Bundna reserver/Reservfond 93677 98 170 400 400
95 677 100 170 2400 2400
Fritt eget kapital
Fria reserver/Balanserad vinst 67 831 53701 47 375 40363
Arets resultat -14 558 9637 -7768 7012
53273 63338 39 607 47 375
Summa eget kapital 148 950 163 508 42 007 49775
Obeskattade reserver 22 - - 119 474 132 831
Minoritetsintresse 6043 6486 - -

Avsattningar
Avsattningar fOr skatter 23 23 607 35082 = -
Summa avsattningar 23 607 35082 - -

Kortfristiga skulder

Checkrakningskredit - 19 697 - 19 697
Leverantorsskulder 55 585 40393 54 422 39273
Skulder till koncernforetag - - 802 453
Skatteskulder - 110 - -
Ovriga skulder 42 552 43565 41201 42981
Upplupna kostnader och forutbetalda intakter 24 260240 232982 259 044 231730
Summa kortfristiga skulder 358 327 336747 355469 334134
SUMMA EGET KAPITAL OCH SKULDER 536 926 541823 516 950 516 740

Poster inom linjen
Stéllda sakerheter Inga Inga Inga Inga

Ansvarsforbindelser Inga Inga Inga Inga
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KONCERNEN MODERBOLAGET

2012 2011 2012 2011
Den I6pande verksamheten
Rorelseresultat -29915 9808 -27 832 9067
Justering fér poster som inte ingér i kassaflodet
Forlust vid utrangering av anl. tillgangar 2 699 382 2 699 95
Avskrivningar 66500 58 475 65793 57 802
39284 68 665 40 660 66 964
Erhallen utdelning - - - 3500
Erhéllen rénta 3654 4455 3228 3701
Erlagd ranta -192 —141 -192 -141
Betald inkomstskatt 1269 -911 151 -304
Kassafléde fran den lopande verksamheten
fore foréandringar av rorelsekapital 44015 72068 43 847 73720
Forandring i rorelsekapital
Minskning (+) /6kning (-) av varulager - 241 - -
Minskning (+) /6kning (-) av fordringar -19 418 1555 -19 585 -242
Okning (+) /minskning (-) av skulder 41712 -23623 41032 -19.022
Kassaflode fran den lopande verksamheten 66 309 49 759 65294 54 456
Investeringsverksamheten
Forvarv av materiella anlaggningstillgangar -48 302 -48 612 -48210 -46 468
Forvarv av finansiella anlaggningstillgdngar -10288 -30200 -10288 -30200
Forsaljning av dotterbolag 1985 - 3600 -
Kassaflode fran investeringsverksamheten -56 605 -78 812 -54 898 -76 668
Finansieringsverksamheten
Forandring av rantebarande skulder -19 697 19 697 -19 697 19 697
Utbetald utdelning — -8099 - -8099
Utbetald minoritetsandel - -1500 - -
Kassaflode fran finansieringsverksamheten -19 697 10 098 -19 697 11598
Arets kassafléde -9993 -18 955 -9 301 -10 614
Likvida medel vid arets borjan 27 579 46534 10928 21542
Likvida medel vid arets slut * 17 586 27 579 1627 10 928
* Likvida medel utgors av:
Kortfristiga placeringar 12253 21654 1253 10 491
Kassa och bank 5 S8 5925 437 437
17 586 27 579 1690 10928
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KONCERNENS FORANDRING | EGET KAPITAL

Not 21 Aktie Bundna Fritteget Summa eget
kapital reserver kapital kapital
Eget kapital 31 december 2010 2000 93177 66795 161972
Forskjutning mellan fritt och bundet eget kapital 4993 -4993 0
Utdelning -8099 -8099
Arets resultat 9637 9637
Eget kapital 31 december 2011 2000 98 170 63338 163 508
Forskjutning mellan fritt och bundet eget kapital -4 493 4493 0
Utdelning 0
Arets resultat -14 558 —14 558
Eget kapital 31 december 2012 2000 93677 53273 148 950
MODERBOLAGETS FORANDRING | EGET KAPITAL
Not 21 Aktie Bundna Fritteget Summa eget
kapital reserver kapital kapital
Eget kapital 31 december 2010 2000 400 48 462 50862
Utdelning -8099 -8099
Arets resultat 7012 7012
Eget kapital 31 december 2011 2000 400 47 375 49775
Utdelning 0 0
Arets resultat -7768 -7768
Eget kapital 31 december 2012 2000 400 39 607 42 007
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Arsredovisningen dr upprittad i enlig-
het med arsredovisningslagen och Re-
dovisningsradets rekommendationer.
Redovisningen baseras pa historiska
anskaffningsvarden. Principerna ir
ofordndrade ijamforelse med forega-
ende ar. Vissa justeringar har gjorts av
jamforelsearets siffror i syfte att 6ka
jimforbarheten.

Redovisningen for SOS Alarm Sverige
AB, med site i Stockholm, har god-
kénts for publicering enligt ett styrel-
sebeslut fran den 15 mars 2013 och kom-
mer att foreldggas arsstimman 2013 for
faststéllande.

Koncernens huvudsakliga verksamhet
beskrivsinot1.

Fortillampning av RR29 Erséttningar
till anstéllda, se nedan om principer
avseende Pensioner och 6vriga utfés-
telser om formaner efter avslutad an-
stillning.

Koncernredovisning
Koncernredovisningen dr upprittad
ienlighet med Redovisningsradets
rekommendation RR1:00 angiende
koncernredovisning med tillimpning
av forvarvsmetoden.

Oomrakning av utlandsk valuta
Transaktioner i utlindsk valuta om-
raknas till den kurs som giller pa trans-
aktionsdagen. Monetéra tillgdngar och
skulder som dr 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.

Eget arbete som ldggs ned pa utveck-

ling av anldggningstillgdngar aktive-
ras med utgangspunktinedlagd tid.
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Linjdr avskrivning tillampas 6ver
tillgdngarnas nyttjandeperiod enligt
foljande:

Byggnader 33ar
Kommunikationsutrustning 3-5ar
Datorer 3-5ar

Moderbolaget har i samarbete med Er-
icsson utvecklat ny teknisk plattform.
SOS Alarm har enitiden obegriansad
nyttjanderitt till detta kommunika-
tionssystem. Systemet har tagits i drift
under 2004 och avskrives fran detta ar.

Redovisat virde for materiella anligg-
ningstillgdngar granskas betriffande
eventuell virdeminskning nar hindel-
ser eller andrade forutsattningar indi-
kerar att det redovisade virdet eventu-
elltinte kommer att kunna dtervinnas.
Om det finns sddana indikationer och
om det redovisade vardet Overstiger det
forviantade atervinningsbara beloppet
skrivs tillgdngarna eller de kassagene-
rerande enheterna ned till det atervin-
ningsbara beloppet. Nedskrivningar
redovisasiresultatrikningen.

Placeringar

Placeringar virderas till anskaffnings-
virde da de forsta gangen redovisasi
balansrikningen. Anskaffningsvirdet
motsvarar det verkliga virdet avden
ersittning som lamnats inklusive kost-
nader som ar hanforliga till forvarvet.
Efter detatten placering tagitsuppi
redovisningen forsta gangen sker vir-
deringenligtldgsta virdets princip och
med tillimpning av s k portfoljmetod.

Kundfordringar och évriga fordringar
Kundfordringar, som vanligtvis forfal-
ler till betalning efter 30 dagar, redo-
visas till fakturerat belopp med avdrag
for bedomd forlustrisk.

Likvida medel
Likvida medel omfattar kassa och till-
godohavande hos bank.

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

Avsattningar

Avsittningar redovisas i balansrak-
ningen nir bolaget har en forpliktelse
(legal eller informell) pa grund av en
intrdffad handelse och dd det drsan-
nolikt att forpliktelsen kommer att
uppfyllas och beloppet kan berdknas
paetttillforlitligt satt. Om bolaget
raknar med att erhdlla en gottgorelse
motsvarande en avsittning som gjorts,
till exempel genom forsikringsavtal,
redovisas gottgérelsen som en tillgang
ibalansrakningen, men forst da gott-
gorelsen dridet narmaste saker. Om
effekten av tidsvardet for den framtida
betalningen bedoms som vasentlig
faststélls avsédttningens virde genom
attdet forvantade 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 enriantekostnad i resultatrak-
ningen.

Pensioner och 6vriga utfastelser om
formaner efter avslutad anstéllning
Ataganden for alderspension och fa-
miljepension for tjinstemén i Sverige
tryggas genom forsdkring enligt ITP-
planen, dar ITP-14r premiebestamd
och ITP-2 dr formansbestimd . Enligt
ettuttalande fran Redovisningsradets
Akutgrupp, URA 42;4r ITP-2 en for-
mansbestdmd plan som omfattar flera
arbetsgivare. For rdakenskapsaret 2012
har bolaget inte haft tillgang till sadan
information som gor det mojligt att
redovisa denna plan som en formans-
bestamd plan. Pensionsplanen enligt
ITP-2 somtryggas genom en forsikring
iAlectaredovisas ddrfor som en av-
giftsbestdmd plan, det vill siga erlagda



premier redovisade som kostnad i
resultatrikningen.

Leasing

Finansiellaleasingavtal, somiallt
vasentligt till hyrestagaren 6verfor alla
sadanarisker och fordelar avseende
den forhyrda tillgdngen som férknip-
pas med dgandet redovisas som till-
gangikoncernens balansrikning fran
ochmed det att avtaletingas. Tillgang-
envirderas datill detleasade objek-
tets verkliga vdrde, eller, om lagre, till
nuvirdet av minimileaseavgifterna
forleasingperioden. Betalningen av
leasingavgifterna uppdelasifinansiella
kostnader och minskning (amortering)
av den finansiella skulden pa ett sa-
dantsittattenrimlig rdntesats pa den
redovisade skulden uppnés. De finan-
siella kostnaderna belastar koncernens
resultat. Tillgangar enligt finansiella
leasingavtal skrivs av 6ver den kortaste
perioden av beriknad nyttjandetid
respektive leasingavtalets 16ptid. Hos
moderbolaget redovisas samtliga lea-
singavtal enligt de regler som giller for
operationella leasingavtal

Inga Ovriga rantebarande skulder fo-
religger.

Intakter

Intdkter redovisasiden omfattning det
ar sannolikt att de ekonomiska forde-
larna kommer att erhallas och intdkter
kan beriknas pa ett tillforlitligt sétt.

Forsaljning av tjanster

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

Transaktioner med narstaende

Till koncernen nérstaende 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 rakning

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

Ranta

Ranteintikter redovisasitakt med att
deintjdnas (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 redovisas i enlighet
med balansrikningsmetoden, inne-
birande att uppskjuten skatt berdknas
for pa balansdagens samtliga iden-
tifierade temporira skillnader, dvs
mellan & ena sidan tillgdngarnas eller
skuldernas skatteméssiga virden och
aandrasidan derasredovisade véirden.
Uppskjuten skatteskuld redovisas i
balansrakningen for alla skattepliktiga
temporira differenser.

Uppskjutna skattefordringar redovisas
for alla avdragsgilla temporira diffe-
renser och outnyttjade underskottsav-
drag,idenutstrickning det 4r sanno-
likt att framtida skattepliktiga vinster
kommer att finnas tillgingliga och mot
vilka de temporéira differenserna eller
outnyttjade underskottsavdragen kan
komma att utnyttjas, utom da den upp-
skjutna skattefordran hinfor sigtill en
avdragsgill temporir differens for en
tillgang eller skuld, som vid tidpunkten
for transaktionen, varken wpaverkar
redovisat eller skattepliktigt resultat.

De uppskjutna skattefordringarnas
redovisade virde provas vid varje
balansdag och minskasiden utstrack-
ning som det inte langre dr sannolikt
att tillrackligt stor beskattningsbar
vinst kommer att finnas tillganglig for

attutnyttja hela eller delar avde upp-
skjutna skattefordringarna.

Uppskjutna skattefordringar och
skatteskulder berdknas med hjélp av
de skattesatser som forvintas gilla for
den period dé fordringarna avriknas
eller skulderna regleras, baserat pa de
skattesatser (och den skattelagstift-
ning) som foreligger, eller i praktiken
foreligger, pa balansdagen.

Kassaflodesanalys
Kassaflodesanalysen visar in- och
utbetalningar under aret och ar upprét-
tad enligt indirekt metod.
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NOT1 SEGMENTINFORMATION

SOS Alarm-koncernens verksamhet bedrivs i moderbolaget
SOS Alarm Sverige AB samtidet rorelsedrivande dotterbo-
laget You Call Sverige AB. Verksamheterna leds och orga-
niseras var for sig med utgangspunkt fran karaktiren pa de
olika tjinster som erbjuds.

SOS Alarm Sverige ABhar 17 SOS-centraler runtomilan-
det. Verksamheten omfattar ansvar for nédnumret 112, dvs.
sambhallets alarmering av ambulans, riddningstjanst, polis
mm samt andra typer avkundanpassade larm- och service-
tjanster som kan kombineras med SOS-tjansten. Detta géller
tex egendomslarm, personlarm, jourférmedling, sjukvards-
radgivning samt samordning och dirigering av transporter.

VerksamheteniYouCall Sverige AB omfattar produktion och
forsaljning av telekommunikations- och telefonitjanster.

Dotterbolaget Rescue Electronics AB avyttrades under for-
stakvartalet2012.

Nettoomséttning per segment 2012 2011
SOS centraler 837764 815153
Callcenter 22567 26739
Koncernjustering -5996 -4081
Summa koncernen 854 335 837 811
Rorelseresultat per segment

SOS centraler -27 832 8083
Callcenter -2083 1725
Summa koncernen -29915 9808
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NOT 2 INTAKTER PER VERKSAMHETSOMRADE OCH
DOTTERBOLAG SAMT INKOP OCH FORSALINING
MELLAN KONCERNFORETAG

Moderbolaget 2012 2011
Samhallstjanster: 112/Krisberedskap 224546 203710
Samhallstjanster: R&ddningstjanster 113059 109 852
Samhallstjanster: vard 187 271 198 361
Sékerhet, Jourtele, Trygghetsjour 287913 290759
Ovriga intakter 30790 10648
Summa moderbolaget 843579 813330
Koncernen

YouCall Sverige AB 22567 26739
Rescue Electronic AB 0 2344
Moderbolagets inkdp fran dotterbolag -5996 -4022
Moderbolagets férsaljning till dotterbolag 0 -59
Summa koncernen 860 150 838 332

NOT3 TRANSAKTIONER MED NARSTAENDE

Till koncernen nirstaende riknas dgare, det vill siga staten
och forbundet Sveriges Kommuner och Landsting samt de
myndigheter, organisationer och foretag vilka 4gs och kon-
trolleras av agarna.

112-tjdnsten utfors pa statens uppdrag och utgdr en sa kall-
lad konkurrensskyddad verksamhet. Avtal forhandlas och
uppréttas for att reglera savil tjanstens innehall som ersitt-
ningens storlek. Nu gillande avtal avser perioden 1januari
2009 -31december 2011 och har direfter forlingts med ett
aritaget. Ersdttningen uppgar till 178 MSEK (178) per ar
samt 1,7 MSEK (1,7) f6r en SMS-tjdnst for handikappade.
Dessutom erholls 2012 13 MSEK (10) i kompensation for drift
av dubbla radiosystem under 6vergangen till Rakel. Utover
detta har 14 MSEK (o) erhallits f6r uppbyggnad av informa-
tionsnumret 113 13. FOr 112-tjdnsten uppréttar bolaget ekono-
misk sdrredovisning enligt Lag (2005:590) om insynivissa
finansiella forbindelser.

Utover ersittning for 112-tjdnsten enligt ovan uppgar fak-
turerat arsvirde till ndrstaende till 26 MSEK (35). Samtliga
dessa avtal dr tecknade pd kommersiella villkor.

Motsvarande varde for fran narstdende kopta varor och
tjdnster dr 11,4 (6,5) MSEK.



NOT 4 INFORMATION ANGAENDE ERSATTNING TILL REVISORER

2012 2011
Moderbolaget
Ernst & Young AB
Ersattning for revisionsuppdraget 700 606
Revisionsverksamheten utdver revisionsuppdraget 150 330
Skatteradgivning - -
Ovriga tjanster - 40
850 976
Koncernen
Ernst & Young AB
Ersattning for revisionsuppdraget 720 639
Revisionsverksamheten utdver revisionsuppdraget 150 330
Skatteradgivning - -
Ovriga tjanster - 40
870 1009
NOT5 MEDELTALET ANSTALLDA
2012 2011
Antal anstéllda Varavmédn Varav kvinnor Antal anstéllda Varavméan Varav kvinnor
Moderbolaget
Sverige 843 40% 60 % 785 41% 59 %
Dotterbolag
Sverige 35 32% 68 % 42 28% 72%
Koncernen totalt 878 40 % 60 % 827 41% 59 %
NOT 6 FORDELNING MELLAN KVINNOR OCH MAN | STYRELSE OCH FORETAGSLEDNING.
2012 2011
Antal kvinnor Antal mén Totalt Antal kvinnor Antal mén Totalt
Moderbolaget
Styrelse 4 7 1 5 [ 1
Foretagsledning 5 7 12 5 7 12
Koncernen
Styrelser 6 13 19 5 16 21
Foretagsledningar 7 9 16 7 12 19
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NOTER

NOT 7 LONER, ANDRA ERSATTNINGAR OCH SOCIALA KOSTNADER

2012 2011
L6éner och andra Sociala kostnader Léner och andra Sociala kostnader
ersattningar (varav pensionskostnader) ersattningar (varav pensionskostnader)
Moderbolaget 339781 141045 312672 129764
(26 257)* (24 703)*
Dotterbolaget 10545 4297 12139 4762
(782) (859)
Koncernen totalt 350 326 145 342 324 811 134 526
(27 039)** (25 562)**

* Av Moderbolagets pensionskostnader avser 724 (675) KSEK gruppen st
** Av Koncernens pensionskostnader avser 912 (835) KSEK gruppen styr

Koncernens anstillda exklusive verkstéallande direktoren
omfattas av pensioner enligt ITP-planen. ITP-14r premie
bestaimd medan ITP-2 ir formansbestimd. Arets avgifter for
ITP-2 som ér tecknade i Alecta uppgar till 15,2 (14,1) MSEK
for koncernen och 14,8 (13,6) MSEK for moderbolaget.
Alectas 6verskott kan fordelas till forsdkringstagarna och/
eller de forsdkrade. Vid utgdngen av 2012 uppgick Alectas
6verskottiform av den kollektiva konsolideringsnivén till
preliminért 130 procent (113). Den kollektiva konsolide-
ringsnivan utgdrs av marknadsvirdet pa Alectas tillgangari
procent av forsédkringsatagandena berdknade enligt Alectas
forsakringstekniska berdkningsantaganden, vilka inte 6ver-
ensstaimmer med RR 29.

Till medlemmarnaikoncernledningen, 11 st (11) exkl. VD,
harl6ner och formaner utgatt med 10 148 (8 449) KSEK.

yrelse och VD.
else och VD.

Ovriga forméner utgors huvudsakligen av tjinstebil for ett
maximaltinkopsvirde av 7 prisbasbelopp samt fri bensin.
Dessa personer har en pensionsélder pa 65 ar och omfattas
av Industrins och handelns tilliggspension for tjanstemén
(ITP). Pensionskostnaderna uppgick till 2 324 (1 792) KSEK.
Forledande befattningshavare utgéar ingen rorlig ersédttning
eller avgangsvederlag.

Under ar 2000 infordes ett resultatandelssystem- Mal- och
incitamentsprogrammet SOS MINOVA for anstéllda i kon-
cernen. SOS MINOVA utgar dels fran vissa resultatparame-
trar dels fran malbonus som delas ut om vissa uppsatta verk-
samhetsmal uppnas. Avsittning till moderbolagets VD och
koncernledningen sker inte. 2011 gjordes ingen avsittning
ochingen avsittning kommer att foreslas pa basis av2012
arsresultat da detta understiger gransvirdet for avsittning.

Loner och andra ersattningar fordelade mellan styrelseledamoter, VD och anstallda:

2012 2011
Styrelse och VD Ovriga anstallda Styrelse och VD Ovriga anstallda
Moderbolaget Sverige 2921 336860 2722 309950
Totalt moderbolaget 2921 336 860 2722 309 950
Dotterbolag Sverige 802 9742 768 11372
Koncernen totalt 3723 346 601 3490 321322

Till verkstillande direktoren har 16n utbetalats med 2 401
(2345) KSEK. Inga tantiem eller liknande har utbetalats till
VD. Inga bonusavtal eller incitamentsprogram som omfat-
tar VD finns. VD har 6 manaders uppségningstid. Vid upp-
sdgning fran arbetsgivaren kan ett avgangsvederlag pa upp
till 18 ménader utges. Under uppsdgningstiden utgar full
16nisex manader. Avgangsvederlaget utbetalas manadsvis
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¢ ochutgors enbart av den fasta manadslonen utan tillagg for
- férmaner. Vid nyanstillning eller vid erhallande avinkomst
- avniringsverksamhet ska ersittningen reduceras med

- belopp som motsvarar den nya inkomsten. Pensionsférman
- dravgiftsbestdmd och premien uppgér till 30 % av den fasta
- bruttolénen. VD:s pensionsélder ér 65 ar.



Styrelsens ordférande erholl under aret ett arvode om 100
(96) KSEK. De dvriga bolagsstimmovalda ledamoterna
erholl ett arvode om 60 (56) KSEK per ledamot for helt

ar. Arbetstagarrepresentanterna i styrelsen uppbar inget
arvode. Vid arsstimman 2010 besléts att arvode inte utgar
till styrelseledamot som dr anstilld i Regeringskansliet och
inte heller till arbetstagarrepresentanter i styrelsen. Styrel-
seledamoterna har inga pensionsférmaner eller avtal om
avgangsvederlag. Inga bonusavtal eller incitamentsprogram
som omfattar gruppen styrelse finnsi moderbolaget eller

Ersattningar 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 direktéren om mot-
svarande anstallningsvillkor, vilka ska f6lja de riktlinjer
som har beslutats av bolagsstimman. Den verkstéllande
direktoren skall rligen informera styrelsen om beslutade
ersattningar och anstillningsvillkor f6r de andra ledande

Koncernen. befattningshavarna.
Grundlén/ Ovriga summa Pensions- Uppséagningstid,

Styrelsearvode férmaner kostnad manader*
Styrelsen:
Ordférande Johnny Magnusson 100 - 100 -
Ledamot Bo Andersson 60 - 60 -
Ledamot Tommy Bernevag Forsberg 60 - 60 -
Ledamot G6ran Gunnarsson 60 - 60 -
Ledamot Maria Khorsand 60 - 60 -
Ledamot Ingrid Lennerwald 60 - 60 -
Ledamot Lars Erik Fredriksson 0 - 0 -
Ledamot Ewa Stélldal 60 - 60 -
Ledamot Hakan S6rman 60 - 60 -
Personalrepresentant Liselotte Backstrom - - - -
Personalrepresentant Rasmus Rasmussen - - - -
Ledande befattningshavare:
VD Johan Hedensio 2401 126 2527 724 6/6
Stabschef Bertil Albertsson ** 177 13 190 24 6/3
Affarsomradeschef Ola Johannesson 953 80 1033 196 6/3
Affarsomradeschef Nils-Erik Norin 921 63 984 317 6/3
Affarsomradeschef Paivi Rozenbachs 837 83 920 179 6/3
Affarsomradeschef Ake Kjellin *** 594 1 635 115 6/3
Affarsomradeschef Maria Valentin 1041 96 1137 214 6/3
Produktionschef Anders Myrback 1044 67 111 218 6/3
Ekonomichef Eva-Karin Lilja 973 83 1056 248 6/3
Teknikchef Per Palm 957 78 1035 200 6/3
Chef human resource Agneta Weman 1006 86 1092 353 6/3
Chef strategi, affarsutveckling kommunikation
Jessica Friberg 902 53 955 259 6/3

Beloppen avser den period som de anstéllda varit ledande befattningshavare.
* Uppsagningstid fran bolagets sida/uppsagningstid fran den anstélldes sida.

** Avgick med alderspension 2012-01-31
*** Tf AO-chef fran 2012-02-23 - 2012-12-31
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NOTER

NOT 8 RESULTAT FRAN ANDELAR | KONCERNFORETAG

NOT 12 SKATTER

Koncernen 2012 2011 . Koncernen 2012 2011
Resultat forsaljning andelar koncern 389 — i Aktuell skatt - -2158
Summa 389 — | Uppskjuten skatt 11063 -1782
Moderbolaget Summa 11063 -3940
Resultat forsaljning andelar koncern 1400 — | Redovisat resultat fére skatt -26064 14123
Utdelning - 3500 | Skattenligtgéllande skattesats 6855 -3714
Summa 1400 3500 | Skatteeffektav kostnader som inte ar skatte-
massigt avdragsgilla -336 -200
- o = Skatteeffekt av intékter som inte &r skattepliktiga 102 -
NOT9 OVRIGA RANTEINTAKTER OCH LIKNANDE RESULTATPOSTER B
Skatteeffekt av schablonintékt avseende
Koncernen 2012 2011 | periodiseringsfonder -15 -28
Rantor 3654 4455 | Underskott for vilket uppskjuten skattefordran
Summa 3654 4455 | interedovisas 254 -
Skatteeffekt av andrad skattesats 4614 -
Moderbolaget - e, -
- Justering av skatt foreg&ende ar -412 -
Rantor 3229 3701 .
Redovisad skattekostnad 11063 -3940
Summa 3229 3701
Moderbolaget
NOT 10 OVRIGA RANTEKOSTNADER OCH LIKNANDE Aktuell skatt - 1550
RESULTATPOSTER Uppskjuten skatt 2270
Summa 2270 -1550
Koncernen 2012 2011
Rantor 192 147 | Redovisat resultat fore skatt -10038 8562
Summa 192 141 | Skattenligt gallande skattesats 2640 -2252
Skatteeffekt av kostnader som inte ar skatte-
Moderbolaget méssigt avdragsgilla 224 -195
Rantor 192 141 skatteeffektav intakter som inte &r skattepliktiga 806 921
Summa 192 141 skatteeffekt av schablonintakt avseende
periodiseringsfonder -15 -24
NOT 11 BOKSLUTSDISPOSITIONER Skatteeffekt av dndrad skattesats -525 -
Justering skatt fg ar -412 -
- . o - .2012 20" Redovisad skattekostnad 2270 -1550
Skillnad mellan bokférda avskrivningar och avskrivningar
enligt plan 11 692 -5600 | Dengallande skattesatsen i saval koncernen som moderbolaget ar
Justering av periodiseringsfond TAX 2012 1665 1964 @ 26,3 % (26,3 %). Uppskjuten skattefordran och uppskjuten skatteskuld
summa 13357 756a T den 31 december 2012 har omraknats med beaktande av andrad
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skattesats till 22 %.

NOT 13 MATERIELLA ANLAGGNINGSTILLGANGAR,
BYGGNADER OCH MARK

Koncernen och moderbolaget 2012 2011
Ingdende anskaffningsvarde byggnad 308 308
Utgaende ackumulerade anskaffningsvarden 308 308
Ingdende avskrivningar -298 -289
Arets avskrivningar -9 -10
utgaende ackumulerade avskrivningar -307 -298
Utgaende planenligt restvarde byggnad 1 10
Mark 99 99
Utgaende planenligt restvérde fastigheten 100 109




NOT 14 MATERIELLA ANLAGGNINGSTILLGANGAR,
KOMMUNIKATIONS-UTRUSTNING OCH INVENTARIER

NOT 17 FORUTBETALDA KOSTNADER OCH UPPLUPNA INTAKTER

Koncernen
Koncernen 2012 2011 © service och underhall 3574 3391
Ingaende anskaffningsvarde 561390 548127 Hyra och leasing 9581 8293
Inkdp 48302 48612 | porsakring 644 670
Utrangeringar -25351 -35348 | Tglekostnader 782 709
Utgaende ackumulerade Ovrigt forutbetalt 5978 5006
anskaffningsvarden 584341 561390 | gjfakturerade intakter 11348 11058
Ingdende avskrivningar -311114 -287 614 i Upplupna rantor 600 887
Utrangeringar 22621 34978 | Summa 32507 30014
Arets avskrivningar -66 491 -58478 Moderbolaget
Utgaende ackumulerade avskrivningar -354 984 -311114 Service och underhall 3571 3391
Utgaende planenligt restvarde 229 357 250276 : Hyraochleasing 9212 7 847
Moderbolaget Forsakring 644 670
Telekostnader 511 428
Ingdende anskaffningsvarde 554097 541395 Ovrigt forutbetalt 5503 4532
Inkop 48210 46468  gjfakturerade intdkter 10161 9883
Utrangeringar —25221 -33765 . ypplupna rantor 600 887
Utgéende ackumulerade Ssumma 30203 27 638
anskaffningsvarden 577 086 554 097
Ingdende avskrivningar -307 325 -283202 NOT 18 KORTERISTIGA PLACERINGAR
Utrangeringar 22522 33679
Arets avskrivningar ~65784 -57 802 Koncerngn . . . 2012 2011
Utgaende ackumulerade avskrivningar 350587  -307325  Nordeasinstitutionelia rantefond for korta
placeringar 1253 1627
Utgaende planenligt restvérde 226 499 246772 Jyske Bank * _ 10027
Sparbanken Nord fastrdntekonto 11000 10000
NOT 15 summa 12 253 21654
Moderbolaget Moderbolaget
En sammantagen beddmning har gjorts att &ndra avskrivningstiden fran | Nordeas institutionella rantefond for korta
10 ar till 5 ar for operatorsbord inforskaffade fr.o.m. 2012. Andringen ar placeringar 1253 464
gjord for att harmonisera avskrivningstid for bord med den teknik som Jyske Bank * _ 10027
de &r bestyckade med. Summa 1253 10 491

NOT 16 ANDELAR | KONCERNFORETAG

Kapitalandel Antalandelar Bokfértvarde
YouCall Sverige AB 70% 3500 350
350

Uppgifter om dotterforetagens organisationsnummer och sate:
Organisationsnummer Sate
YoucCall Sverige AB 556535-9501 Pited

* Varderat till nominellt varde inkl upplupna rantor.
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NOTER

NOT 19 LANGFRISTIGA PLACERINGAR

NOT 22 OBESKATTADE RESERVER

Koncernen 2012 2011 | Moderbolaget 2012 2011
Aktier i Gripsholms Kungsladugard AB 20 20 | Skillnad mellan bokférda avskrivhingar och

Vasakronan * - 10061 | avskrivningar enligt plan 114 656 126 347
SBAB * 10042 10076 @ Periodiseringsfond, tax 2009 1885 1885
SEB * 10048 10063 : Periodiseringsfond, tax 2010 2634 2634
swedbank * 10338 _ | Periodiseringsfond, tax 2012 1964 1964
Sveaskog * 10061 _  Justering tax 2012 -1665 -
summa 40509 30220 | Summa 119 474 132831
Moderbolaget

Aktier i Gripsholms Kungsladugard AB 20 20 | NOT23 AVSATTNINGAR

Vasakronan * - 10061 | Koncernen 2012 2011
SBAB * 10042 10076 | Uppskjuten skatteskuld 23607 35082
SEB * 10048 10063 | Summa 23 607 35082
Swedbank * 10338 -

Sveaskog * 10061 < | NOT24 UPPLUPNA KOSTNADER OCH FORUTBETALDA INTAKTER
Summa 40509 30220

* Varderade till nominellt varde inkl upplupna rantor.

NOT 20 KREDIT OCH RANTERISKER

Betalningsvillkor for kundfordringar dr 30 dagar. Kreditris-
ken kopplad till bolagets kundfordringar drlag. Av bolagets
omsittning avser nira 80 % svenska staten, myndigheter,
landsting och kommuner samt kommunalt dgda bolag.

Kreditrisken kopplad till kortfristiga och langfristiga place-
ringar drlag da placeringienlighet med géllande placerings-
policy faststilld avSOS Alarms styrelse sker uteslutande
irdntebarande placeringar med mycket god sékerhet och
beloppsbegransningar per emmittent.

Aven placeringaribankmedel sker med 13g kreditrisk dir
banken har god rating eller mycket gott kreditomdome.

Riénterisken dr begriansad dé placeringarna gors i virdepap-
per vars vardeutveckling dr kopplad till kortfristiga mark-
nadsrantor.

NOT 21 EGET KAPITAL

Aktiekapitalet bestar av20 000 aktier varav1o 000 A-aktier
och10 000 B-aktier. Samtliga aktier har vardera en rost.

Agarna av aktier serie A respektive serie B diger riitt att
vardera utse fyra styrelseledamoter. Samtliga dgare utser
gemensamt ytterligare en styrelseledamot som skall vara
styrelsens ordférande.
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Koncernen 2012 2011
Semesterskuld och Gvriga I6neskulder 23927 19431
Sociala avgifter 16 275 14 640
Ovriga upplupna kostnader 23606 13721
Forutbetalda intakter 196 432 185190
Summa upplupna kostnader och

forutbetalda intakter 260240 232982
Moderbolaget

Semesterskuld och 6vriga loneskulder 23324 18772
Sociala avgifter 15800 14151
Ovriga upplupna kostnader 23488 13617
Forutbetalda intakter 196 432 185190
Summa upplupna kostnader och

forutbetalda intékter 259044 231730

NOT 25 NYCKELTALSDEFINITIONER

Uppskjuten skatt
har berdknats med 22 %.

Soliditet
justerat eget kapital i procent av balansomslutningen

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

Sysselsatt kapital
Balansomslutningen minskad med icke rantebarande skulder.

Avkastning pa sysselsatt kapital
Resultat efter finansnetto plus finansiella kostnader i procent av
genomsnittligt sysselsatt kapital.

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



Stockholm den 1§ mars 2013

Jonny Magnusson
Ordférande

Bo Andersson Lars Erik Fredriksson
Tommy Bernevang Forsberg Ewa Stilldal
Hakan Sorman Maria Khorsand
Ingrid Lennerwald Liselotte Backstrom
Personalrepresentant

Bengt Norberg

Personalrepresentant

Johan Hedensio

Verkstillande direktior
Varrevisionsberittelse har limnats den 28 mars 2013.

Ernst & Young AB

Magnus Fagerstedt
Auktoriserad revisor
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TILL ARSSTAMMAN | SOS ALARM SVERIGE AB, ORG.NR 556159-5819

RAPPORT OM ARSREDOVISNINGEN
OCH KONCERN-REDOVISNINGEN
Vihar utfért enrevision av arsredovis-
ningen och koncernredovisningen for
SOS Alarm Sverige AB for rakenskaps-
aret2012.

Styrelsens och verkstillande direk-
torens ansvar for arsredovisningen och
koncernredovisningen

Det ir styrelsen och verkstéllande
direktoren som har ansvaret for att
uppritta en drsredovisning och kon-
cernredovisning som ger en rittvisan-
de bild enligt arsredovisningslagen och
for den interna kontroll som styrelsen
ochverkstillande direktoren bedomer
arnodvandig for att upprétta en ars-
redovisning och koncernredovisning
sominte innehaller 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 utfor revisionen for
att uppna rimlig sikerhet att arsredo-
visningen och koncernredovisningen
inte innehéller vésentliga felaktig-
heter.

Enrevision innefattar att genom oli-
ka atgirder inhdmta revisionsbevis om
belopp och annan informationi arsre-
dovisningen och koncernredovisning-
en. Revisorn véljer vilka dtgirder som
ska utforas, bland annat genom att be-
domariskerna for visentliga felaktig-
heteriarsredovisningen, vare sig dessa
beror pa oegentligheter eller pa fel. Vid
dennariskbedomning beaktar revisorn
de delar avden interna kontrollen som
arrelevanta for hur bolaget upprittar
arsredovisningen och koncernredovis-
ningen for att ge en rédttvisande bild i
syfte att utforma gransknings-atgéarder
som dr andamalsenliga med hiansyn
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till omstdndigheterna, meninte i syfte
att gora ett uttalande om effektiviteten
ibolagets interna kontroll. En revision
innefattar ocksd en utvirdering av
andamalsenlighetenide redovisnings-
principer som har anvénts och avrim-
lighetenistyrelsens och verkstillande
direktorens uppskattningariredovis-
ningen, liksom enutviarderingavden
overgripande presentationenidarsredo-
visningen och koncernredovisningen.
Vianser att de revisionsbevis vi har
inhdmtat ar tillrdckliga och &ndamals-
enliga som grund f6r vara uttalanden.

Uttalanden
Enligt var uppfattning har arsredo-
visningen och koncernredovisningen
upprittatsienlighet med arsredovis-
ningslagen och ger enialla visentliga
avseenden rittvisande bild av moder-
bolagets och koncernens finansiella
stillning per 2012 12-31och av dess
finansiella resultat och kassafloden
for aret enligt arsredovisningslagen.
Ienlighet med ”Statens dgarpolicy
ochriktlinjer for foretag med statligt
agande” har en bolagsstyrningsrap-
portupprattats. Forvaltningsberattel-
sen och bolagsstyrningsrapporten ar
forenliga med arsredovisningens och
koncernredovisningens 6vriga delar.
Vitillstyrker darfor att arsstimman
faststéller resultatrikningen och ba-
lansrdkningen fér moderbolaget och
for koncernen.

Rapport om andra krav enligt lagar
och andra férfattningar
Utéver var revision av arsredovis-
ningen och koncernredovisningen har
viadven utfortenrevision av forslaget
tilldispositioner betrédffande bolagets
vinsteller forlust samt styrelsens och
verkstillande direktorens férvaltning
for SOS Alarm Sverige AB for2012.

Styrelsens och verkstillande direk-
torens ansvar

Det ir styrelsen som har ansvaret for
forslagettill dispositioner betraffande
bolagets vinst eller forlust, och det dr

styrelsen och verkstillande direktoren
som har ansvaret for forvaltningen
enligt aktiebolagslagen.

Revisorns ansvar
Vartansvar ar att med rimlig sdkerhet
uttala oss om forslaget till dispositio-
ner av bolagets vinst eller forlust 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
betriffande bolagets vinst eller forlust
har vi granskat om forslaget ar féren-
ligt med aktiebolagslagen.

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

Vianser att de revisionsbevis vi har
inhdmtat ar tillrdckliga och andamals-
enliga som grund f6r vara uttalanden.

Uttalanden

Vitillstyrker att arsstimman dispo-
nerar vinsten enligt forslaget i for-
valtningsberittelsen och beviljar sty-
relsens ledamoter och verkstéllande
direktoren ansvarsfrihet for raken-
skapsaret.

Stockholm den 28 mars 2013
Ernst & Young AB

Magnus Fagerstedt
Auktoriserad revisor



Vi, avbolagsstimmaniSOS Alarm
Sverige AB utsedda lekmannareviso-
rer, har granskat SOS Alarm Sverige
AB:sverksamhet.

Styrelse och VD svarar for att verk-
samheten bedrivsienlighet med gil-
lande bolagsordning, 4gardirektivoch
beslut samt de foreskrifter som giller
for verksamheten.

Lekmannarevisorernas ansvar ar att
granska verksamhet och kontroll och
prova om verksamheten bedrivits i
enlighet med de uppdrag som bolaget
har fran dgaren.

Granskningen har utforts enligt

aktiebolagslagen och god revisionssed.

Granskningen har genomforts med
deninriktning och omfattning som

behovs for att ge rimlig grund for be-
domning och provning.

Vibedomer att bolagets verksamhet
har skotts pa ett indamalsenligt och
fran ekonomisk synpunkt tillfredsstal-
lande sitt. Vibedomer dértill att bola-

getsinterna kontroll har varit tillridcklig.

Av arsstimmani

SOS ALARM SVERIGE AB
utsedda lekmannarevisorer i
SOS ALARM SVERIGE AB:

Stockholm den 28 mars 2013

Goran Larsson
o
Eva Asare
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REVISORS RAPPORT OVER

Tillldsarna av
SOS ALARM SVERIGE AB:S
hallbarhetsredovisning 2012

Inledning

Vihar fattiuppdragav styrelseni

SOS ALARM SVERIGE AB att
oversiktligt granska innehallet i

SOS ALARM SVERIGE AB:s héllbarhets-
redovisning for ar 2012. Det dr styrel-
sen och foretagsledningen som har
ansvaret for det16pande arbetetinom
miljo, arbetsmiljo, kvalitet, socialt an-
svar och hallbar utveckling samt for att
upprétta och presentera hallbarhetsre-
dovisningenienlighet med tillimpliga
kriterier. Vart ansvar r att uttalaen
slutsats om héllbarhetsredovisningen
grundad pa var 6versiktliga gransk-
ning.

Den dversiktliga granskningens
inriktning och omfattning

Vihar utfort var 6versiktliga gransk-
ningienlighet med RevR 6 Bestyrkan-
de avhallbarhetsredovisning utgiven
av Far. En 6versiktlig granskning be-
starav att gora forfragningar, i forsta
hand till personer som ér ansvariga for
upprittandet av hallbarhetsredovis-
ningen, att utfora analytisk granskning
och att vidta andra oversiktliga gransk-
ningsatgéarder. En oversiktlig gransk-
ningharen annaninriktning och en
betydligt mindre omfattning jamfort
med deninriktning och omfattning
som enrevision enligt IAASB:s standar-
der for revision och kvalitetskontroll
och godrevisionssed i 6vrigt har.

De granskningsatgirder som vidtas vid
en oversiktlig granskning gor det inte
mojligt for oss att skaffa oss en sddan
sakerhet att vi blir medvetna om alla
viktiga omstandigheter som skulle
kunna ha blivitidentifierade om enre-
vision utforts. Den uttalade slutsatsen
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grundad pa en dversiktlig granskning
har darfor inte den sakerhet som en
uttalad slutsats grundad pé en revision
har.

De kriterier som var granskning
baseras pa ar de delar av Sustainability
Reporting Guidelines G3, utgiven av
The Global Reporting Initiative (GRI),
som dr tillampliga f6r hallbarhetsredo-
visningen, samt de redovisnings- och
berdkningsprinciper som foretaget
sarskilt tagit fram och angivit.

Vianser att dessa kriterier ar lampli-
ga for upprittande av hallbarhetsredo-
visningen.Var 6versiktliga granskning
omfattar det som framgar av GRIinne-
hallsforteckning pa sidan 79 och de
sidoriarssredovisningen som hanvisas
tillidenna innehallsforteckning.

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

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

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

c. bedomning avresultatet av foreta-
getsintressentdialog,

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

e. tagitdel 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,

g. analytisk granskning av rapporterad
information,

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

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

j. overviagande av helhetsintrycket av
hallbarhetsredovisningen, samt dess
format, ddrvid 6vervidgande av infor-
mationens inbdrdes 6verensstam-
melse med tillampade kriterier, och

k. avstimning av den granskade infor-
mationen mot hallbarhetsinforma-
tioneniforetagets arsredovisning
forar2o11.

Slutsats

Grundat pa var 6versiktliga gransk-
ning har det inte kommit fram nagra
omstindigheter som ger oss anled-
ningen att anse att hallbarhetsredo-
visningen inte, i allt vasentligt, ar upp-
rattad i enlighet med de ovan angivna
kriterierna.

Stockholm den 28 mars 2013
Ernst & Young AB

Magnus Fagerstedt
Auktoriserad revisor

Curt Oberg
Auktoriserad revisor



GRI-

INDEX BESKRIVNING

SIDA

GRI-

INDEX BESKRIVNING

SIDA

1 STRATEGI OCH ANALYS 4 STYRNING ATAGANDEN OCH INTRESSENTRELATIONER
1.1 Uttalande fran organisationens hogsta STYRNING
beslutsfattare - VD 8-9 41 Redogorelse for organisationens bolagsstyrning 59-64
2 ORGANISATIONSPROFIL 4.2 Styrelseordférandes roll 60
4.3 Medlemmar inom styrelsen som &r oberoende
2.1 Organisationens namn 1,4,55 ocheller inte ingér i foretagsledningen 60
2.2 De viktigaste varumarkena och tjansterna 23-45,55-56 | 4.4 Méjligheten for aktiedgare och anstallda att
2.3 Organisationsstruktur, enheter, affarsomraden komma med rekommendationer eller végledning
och dotterbolag 55-56 till foretagsledningen 60
2.4 Lokalisering av organisationens huvudkontor 86 414 Intressentgrupper 4,49
2.5 Antal lander som organisationen har verksamhet i 55 i 415 Princip for identifiering av urval av intressenter 49
2.6 Agarstruktur och foretagsform 55
2.7 Marknader som organisationen &r verksampa 23-45,55-56 | 5 HALLBARHETSSTYRNING OCH RESULTATINDIKATORER
2.8 Den redovisade organisationens storlek 4,58
29 vasentliga forandringar under redovisningsperioden Inga i EC1 Direkt skapat ekonomiskt varde 49
2.10 Utmérkelser och priser som mottagits under EC3 Pensionsavsattningar 50
redovisningsperioden 6,8 | EN28  Boterochsanktioner till foljd av miljolagstiftning 50
3 INFORMATION OM REDOVISNINGEN PR9 Finansiellt varde av boter som resultat av att lagar
och férordningar inte foljts gallande tillhandahallandet
REDOVISNINGSPROFIL av foretagets tjanster 50
31 Redovisningsperiod 49 i LA1 Totalt antal medarbetare, per funktion, typ av
3.2 Datum fér publiceringen av den senaste redovisningen 49 anstallning och region 51
33 Redovisningscykel a9 @ LA2 Total personalomsattning per aldersgrupp,
3.4 Kontaktperson 49 kon och region o1
LA4 Procent av medarbetare som omfattas av kollektivavtal 52
REDOVISNINGENS OMFATTNING OCH AVGRANSNINGAR LA7 Skadefrekvens, arbetsrelaterad sjukdom, frdnvarodagar
35 Processer for definition av innehaliet 29 och totalt antal arbetsrelaterade dodsfall 52
36 Redovisningens avgransning 19 HR4 Totaltﬁnt:al incidenter gallande diskriminering
s e - e samt atgarder 52
37 Sarskilda begransningar for redovisningens s - -
omfattning och avgransning 149 HR5 Ratt till fackanslutning och kollektivavtal 52
3.8 Princip for redovisningen av joint ventures, so8 Det ekonomis!(a vardet avnbetydanfje boter oc[1 f’et
dotterbolag etc. 49 totala__antalg_t icke-monetéara sanktioner som foljd
- : P : - - av lagovertradelser 52
3.10 Forklaring av effekten av foérandring av information har ej
skett
3.1 Vasentliga forandringar som gjorts sedan
foregéende redovisningsperiod inga
312 Index 83
313 Bestyrkande 82
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SOS Alarms styrelse 2012

FRAN VANSTER:

LARS ERIK
FREDRIKSSON
Ledamot

Bolagsforvaltare, Finansde-
partementet

1964+

Ledamot i styrelsen 2012
Ovriga uppdrag: styrelse-
ordférande i Sundsvalls
Matcenter AB, styrelsele-
damot i Apoteksgruppeni
Sverige Holding AB, Fou-
riertransform AB och Green
Cargo AB.

LISELOTTE BACKSTROM
Suppleant

SOS-operatdr 1988—
f.1964
Personalrepresentanti
styrelsen 2006.
Facklig fortroendeman
fran1994.

Social service gymnasium.
Véktare.

BO ANDERSON
Ledamot

VD/Senior adviser VD
Orebro léns forvaltnings AB
£.1951

Ledamot i styrelsen 2006.
Fil kand.

Ovriga styrelseuppdrag:
Orférande Inkubera AB,
ordfoérande for Stiftelsen
for medicinsk forskning,
ledamot Inera AB, ledamot
Orebro universitetssty-
relse, ledamot Orebro lans
flygplats AB.

CLAES JOHANSSON
Suppleant

Personalrepresentant
f.1962

SOS-sjukskoterska
Ledamot i styrelsen sedan
2012

Ovriga uppdrag:
Ordférande i vardforbun-
dets Riksklubb fér SOS
Sjukskoterskor

TOMMY BERNEVANG
FORSBERG
Ledamot

Handlaggare for regionala
och lokala frégor

£.1959

Ledamot i styrelsen 2007.
Ordforande i Valndmnden
Jonkopings kommun,
Landstingsfullmaktige-
ledamot i landstinget
Jonkopings lan fr 1994,
ledamot styrelsen Tvat-
teriet Norrkoping, ordfo-
rande for allmanpolitiska
utskottet i landstinget
Jonkopings 1an.

JOHNNY MAGNUSSON
Ordforande

Oppositionsrad Véastra

84 SOS ALARM ARSBERATTELSE 2012

Gétalandsregionen

£.1952

Ordforande 2007.

Ovriga styrelseuppdrag:
Vice ordférande region-
styrelsen m fl Vastra Gota-
landsregionen, ordférande
GDA Sverige AB.

MARIA KHORSAND
Ledamot

VD och koncernchef

SP Sveriges tekniska Forsk-
ningsinstitut

f.1957

Ledamot istyrelsen 2009.

Master of Science vid
California State University
Fullerton, verkstallande
direktdr 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 styrelseledamot i
Beijer Electronics.

JOHAN MAGNUSSON
Suppleant
SOS-operator sedan 2001

Personalrepresentant
sedan 2012

f.1967
Ovriga uppdrag:

Lokal klubbordférande for
Unionen i Malmo

Regionsansvarig Syd for
Unionen

Vice Ordférande i verkstal-
landeutskottet, Unionens
VU

HAKAN SORMAN
Ledamot

Verkstéllande direktor
Sveriges Kommuner

och Landsting (SKL)
£.1952

Ledamot i styrelsen 2005.

Civilekonom, Handelshog-
skolan, Stockholm.

Ovriga styrelseuppdrag:
Sakkunnig/Oversyn av
statlig regional forvaltning
m.m, representant Projek-
tetInnovation for tillvaxt, en
kraftsamling for Sveriges



framtid - fortroenderad,
SBU - Statens beredning
for medicinsk utvardering,
RKA-radet for framjande av
kommunala analyser, KPA
AB, Dagens Samhalle AB,
SKL Kapitalforvaltnings AB.

EWA STALLDAL
Ledamot

Vice vd Bactiguard AB
£.1949
ledamot i styrelsen 2004.

Socionom, PhD Hc.

Ovriga styrelseuppdrag:
vice ordférande PTS,
ordférande forskningsradet
for Arbetsliv och Socialve-
tenskap.

INGRID LENNERWALD
Ledamot
f.1948

Ledamot i styrelsen 2007.

Ovriga uppdrag: Vice
ordférande i vardproduk-
tionsberedningeniregion
Skane, vice ordférandei
SKL sjukvardsdelegation,
ledamot i Lakemedels-
skadenamnden, ledamot i
Rikssjukvardsnamnden.

SOS Alarms

Staende fran vanster:

AKE KJELLIN Affarsomrédeschef Vard

MARIA VALENTIN Affarsomradeschef Sakerhet och Jourtele

NILS-ERIK NORIN Affdrsomradeschef Raddning

CHRISTINE BEJRUM Kvalitetschef, adjungerade

EVA-KARIN LILJA Ekonomichef

LARS ENGERSTROM Chefldkare, adjungerade

AGNETA WEMAN Chef Human Resources

OLA JOHANNESSON Affarsomradeschef 112 och Krisberedskap

Sittande fran vanster:
PER PALM Teknikchef

JOHAN HEDENSIO VD SOS Alarm
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HUVUDKONTOR

SOS Alarm Sverige AB
Radmansgatan 40
Box 19546

104 32 Stockholm

Tel: 08-407 30 00

Fax: 08-61163 36
www.sosalarm.se

PRODUKTIONS-
OMRADE NORR

SOS Alarm
Skomakaregatan 35
97241 Luled

Tel: 0920-25 27 00
Fax: 0920-2527 09

SOS Alarm
Fyrvallavagen 4
83143 Ostersund
Tel:063-7508 00
Fax:063-7508 09

SOS Alarm
Lugnetleden 3
79138 Falun

Tel: 023-76 28 00
Fax: 023-76 28 09

SOS Alarm
Bjorneborgsgatan 40
854 60 Sundsvall
Tel:060-55 3300
Fax: 060-553309

SOS Alarm
Nobelvégen 2
Box 975

80133 Gavle

Tel: 026-16 18 00
Fax:026-16 18 09

PRODUKTIONS-
OMRADE MITT

SOS Alarm
Kursgérden 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: 054-55 6309

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:011-1580 00
Fax:011-158009

SOS Alarm
Malmskillnadsgatan 64
Box 1309

111 83 Stockholm

Tel: 08-454 37 00
Fax:08-454 37 09

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 1009

SOS Alarm
Kristinehedsvagen 2
302 44 Halmstad
Tel: 035-266 7000
Fax: 035-266 7009

SOS Alarm
Glansgatan7

554 54 J6nkoping
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
Fagrabacksvagen7
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

(Centralen stangs ner under
2013)
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Illustration: Susanne Engman och Cecilia Pettersson

86 SOS ALARM ARSBERATTELSE 2012



i

e
G




”Jag ber honom en gang till att skrika.
Han orkar inte sager han. Till sist skriker
han allt han kan.”

“Jag fragar efter adressen och far
en kuslig kansla i kroppen.”

"Mitt samtal hindrade en kille
atthoppa.”

"Ganska snart stod det klart for mig
att planet hade forsvunnit.”

0 Alarm

For ett tryggare samhdlle





