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Sammanfattning

Riksrevisionen har granskat om regeringen har skapat tillrickliga forutsittningar f6r
alarmeringstjinsten som &r central for att hjilpa nédstillda och ridda egendom, om
regeringens styrning av SOS Alarm &r tydlig och om SOS Alarm arbetat kundanpassat
och langsiktigt.

Granskningens bakgrund
Motiv f6r granskningen
Alarmeringsverksamheten bestir av en samhillsviktig infrastruktur som SOS Alarm

har ansvaret for genom tekniska och administrativa system och genom de nédvindiga
kontakterna som maste finnas till exempel med polis, sjukvird och riddningstjanst.

Sambhillets alarmering star inf6r flera fordndringar, bland annat med hinsyn till
utvecklingen inom den prehospitala virden (den vard som utfors av ambulanspersonal
innan patienten kommer till sjukhus) och att ett f6rs6k kommer att gras med att
utfora prioritering, alarmering och dirigering av ambulanser parallellt med SOS
Alarm. Alarmeringsverksamheten har ocksa problem med att na upp till de krav som
stills pa verksamheten. Det finns dven planer pa ytterligare en statlig utredning om
alarmeringens organisering férutom den som limnades till regeringen 2013.

Riksrevisionen anser dirfor att det ar viktigt att ge ett kompletterande
kunskapsunderlag till det som redan finns och att uppmirksamma riksdagen pa
problem och utmaningar for samhillets alarmering som bor beaktas oavsett hur den
framtida alarmeringen kommer att organiseras.

I granskningsrapporten anvinds begreppen hjilpsckande och nodstilld. Med den
hjilpsokande menas den person som ringer 112 men som inte behover vara den person
som behover en riddningsinsats. Med den nodstillde menas det person som ir i behov
av riddningsinsatsen.
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Granskningens syfte

Granskningens syfte dr att underséka om det finns tillrickliga forutsittningar
for samhillets alarmering och SOS Alarm samt att granska om SOS Alarm har
en dndamalsenlig styrning av sin verksamhet. Granskningen utgar fran foljande
revisionsfragor:

e Finns det brister i forutsittningarna for att bedriva en snabb, siker och trygg
alarmering?

e Har SOS Alarms verksamhet varit kundanpassad?

e Har SOS Alarm arbetat lingsiktigt?

e Har regeringens styrning av SOS Alarm varit tydlig?

e Har regeringens rapportering till riksdagen om SOS Alarm varit rittvisande och
tillracklig?

Granskningens slutsatser

Alarmeringsverksamheten innehaller en samhillsviktig infrastruktur som SOS Alarm
har ansvaret for. Alarmeringsverksamheten ir direkt nodvindig for att det allminna ska
kunna genomfora sin skyldighet att ansvara for riddningsinsatser.

Det sker en kontinuerlig teknisk utveckling inom alarmering vilket stiller krav pa SOS
Alarms tekniska plattform. Den 4r central for att alarmeringstjinsten ska fungera.
Granskningen visar att styrningen av bolaget inte haft den framtida teknikplattformen
i fokus. Medelsvarstiderna pa u2 har varit for hoga de senaste aren och oklarheter

i statens alarmeringsavtal medfor att det dr osdkert om alarmeringsverksamheten
bedrivs sasom riksdagen avsett. Det finns oklara relationer med landstingen som ar
den grupp som ansvarar for flest riddningsinsatser i landet och vissa landsting ar
missnojda med SOS Alarms kompetens inom den prehospitala virden. Det finns ett
antal brister i forutsittningarna for samhallets alarmering och regeringen har inte styrt
och inte heller varit tydlig gentemot bolaget vilket lett till osikerhet for SOS Alarm.

Det finns brister i forutsdttningarna for samhdillets alarmering

Granskningen visar att det finns brister i forutsdttningarna fér samhallets alarmering.

Brist i mojlighet att positionera nodstallda

En avgorande uppgift vid en nédsituation eller kris &r att positionera och lokalisera den
nodstillde. Vid den stora skogsbranden i Vistmanland 2014 blev riddningstjinstens
ankomst till brandplatsen férsenad med cirka 40 minuter pa grund av brister i
positioneringen, bland annat pa grund av att Riddningstjanstens kartstod inte var
uppdaterad. Ofta ir den som ringer 12 chockad eller omtumlad av situationen och

det dr darfor viktig att ta hjilp av tekniken for att lokalisera platsen dit hjilpresurserna
ska dirigeras. Positioneringen av den nédstillde dr dirmed beroende av att tekniska
l6sningar och att kartor samt adressregister dr uppdaterade
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Beldgenhetsadresser ir ett viktigt verktyg vid positionering. Adresserna bestims av
kommunerna och registreras i Lantmiteriets nationella register. SOS Alarm tar sina
adressuppgifter via aviseringar frdn Lantmiteriet. Det har visat sig att ambulanser

inte hittat nédstillda pa grund av att adresser har saknats i registret. Registreringen av
byggnader ar frivillig forutom for bostdder. Ambitionsnivan dr olika hos kommunerna.

Granskningen visar att cirka 21 procent av Sveriges befolkning bor i en kommun dar
byggnaders ligesbestimning riskerar att vara ungefirlig och cirka 9 procent bor i en
kommun med otillricklig tickning av adresser f6r byggnader sdsom industrier och
forskolor. I vissa fall giller det dven bostider.

Registret med belidgenhetsadresser ir inte komplett, vilka paverkar larmbehandlingen
negativt. Det saknas ocksa lagstiftning om kommunernas skyldighet att registrera
beligenhetsadresser till andra typer av byggnader dn bostider och ett statligt
tillsynsansvar om efterlevnaden av lagen (2006:378) om ligenhetsregistret.

Det finns hinder fér delning av information mellan SOS Alarm och andra aktérer

SOS Alarm och andra statliga aktorer i larmkedjan arbetar med olika tekniska system
for information, kommunikation och ledning. Detta innebir att nédanrop som ska
vidarekopplas frain SOS Alarm till polisen, sjéraddningen och flygriddningen sker
genom att SOS Alarm ringer upp pa sarskilt nummer.

Riksdagen har betonat att den anropande ska komma i direkt kontakt med en SOS-
central och inte behova framféra samma uppgifter till savil SOS-centralen som till
hjilporganet. Sa ir det emellertid inte i dessa fall.

Om aktorer i larmkedjan saknar mojlighet att dela information elektroniskt kan det leda
till en forlingd larmbehandlingstid, ett onddigt merarbete och en risk att information
forloras pa vigen, sirskilt om samma information ska kommuniceras i flera led. Det dr
darfor viktigt att regeringen initierar ett arbete i denna angeligna fraga, verkar for att det
skapas en samsyn om de olika behoven som finns och att 16sningar implementeras.

Nytt initiativ med larmcentraler som drivs av landsting men tillsynsansvar saknas

Den forsta juni 2015 kommer tva landsting att bedriva prioritering, alarmering och
dirigering av ambulanser i egna larmcentraler.

Aren 2012013 skéttes prioritering, alarmering, och dirigering av ambulanser for
fyra landsting av en annan aktor &n SOS Alarm. Erfarenheterna fran de aren visar
att det uppstatt situationer som riskerade att férsena alarmeringsinsatsen. SOS
Alarm tvingades till exempel att vinta pa att samtalet besvarades av den andra
larmcentralen vilket i sin tur skapade kébildning till n12. Vidare kan SOS Alarm,
enligt lag, inte verfora information om s kallade A-nummer elektroniskt. Det ledde
till att den hjilpsokandes nummer maste lisas upp och repeteras av mottagaren for
att sedan positionera den hjilpsckande. Det fanns dirmed en risk f6r missforstand.
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Riksrevisionen bedomer att situationen dir den hjilpsckande méaste upprepa sitt
irende inte ir i linje med riksdagens beslut och det minskar effektiviteten i larmkedjan.

Det dr viktigt att det finns tillsyn 6ver 6verforingen av nédanrop eftersom mojligheten
finns f6r larmcentraler att verka parallellt med SOS Alarm. Att den hjilpsckande far
snabb och trygg hjilp ir en central prioritet.

Riksrevisionen konstaterar att det inte finns nigon statlig myndighet som har
tillsynsansvar for overféringen av nédanrop.

Okynnesanrop riskerar skapa ké till 112

Enligt alarmeringsavtalet med staten ska medelsvarstiden f6r nédanrop vara hogst

8 sekunder och ingen som ringer 112 ska normalt beh6va vinta pa svar lingre dn 30
sekunder. De senaste fyra dren har SOS Alarm inte klarat kravet pa 8 sekunder (med
undantag av 2012). Medelsvarstiden har aldrig varit sd hog som 2014 dé det tog 15,3
sekunder innan den hjilpsckande fick svar pa 2.

Ett stort antal anrop ar felaktiga anrop som forsenar 112-mottagarnas hantering
av riktiga nodanrop. De mest anmirkningsvirda dr anropen som benidmnts
okynnessamtal, det vill sidga nir syftet dr oseriost.

De senaste sju dren har SOS Alarm uppskattningsvis lagt 33 dygn, det vill siga

mer 4n en manad per r, pa att besvara okynnessamtal, vilket 4r mycket. Aven
Alarmeringstjinstutredningen 2013 ansag att okynnessamtal var ett problem och
menade att regeringen skulle 6verviga en eventuell sanktion mot avsiktligt missbruk av
nédnumret 112.

Atgirder for att minska antalet okynnessamtal har dnnu inte tagits och det paverkar
forutsittningar fér SOS Alarms verksamhet negativt. An si linge finns inget lagstod
for att infora dtgirder vid okynnessamtal och det dr regeringen som kan initiera en
reglering.

Det finns landsting som inte 4r néjda med SOS Alarm

SOS Alarms avtal med landstingen varierar och avtalen speglar de olika krav som
landstingen stillt pa SOS Alarm.

Riksdagen uttryckte i mitten av 199o-talet att SOS Alarms verksamhet skulle styras
av affirsmissiga forhandlingar dir kunderna skulle ges bittre mojligheter att paverka
servicenivin och innehillet av SOS Alarms tjédnster. Ett viktigt mal var sdledes att
bolaget skulle arbeta kundanpassat.

Det har dock framkommit ett missnéje bland landstingen om SOS Alarms verksamhet.
Overlag anser landstingen att SOS Alarm har anpassat sig till landstingens specifika
behov. Hilften av landstingen anser dock att SOS Alarm i ganska liten utstrickning har
kompetens om den prehospitala virden. Riksrevisionen bedémer att SOS Alarm har

12 RIKSREVISIONEN



EN GRANSKNINGSRAPPORT FRAN RIKSREVISIONEN

arbetat kundanpassat men att granskningen visar att det finns ett missnéje bland vissa
landsting. SOS Alarm bér bittre anpassa verksamheten till bade vardens férmaga och
behov.

I nagra landstingsavtal finns konstruktioner med viten. Det vanligaste dr kravet pa

att SOS Alarm ska ha anstillda sjukskéterskor pa SOS-centralen, vilket landstingen
ansett som viktigt i sina strategier f6r den prehospitala sjukvirden. Under de senaste
fem dren har SOS Alarm betalat ut 6,6 miljoner kronor till landstingen. Det motsvarar
exempelvis kostnaden f6r 15 genomsnittsanstillda pa en larmcentral under ett ar. Detta
ir medel som skulle kunna ha anvints i verksamheten i stillet.

Nodnumret 112 kréver stabilitet och langsiktighet

Enligt alarmeringsavtalet ska SOS Alarm utveckla SOS-tjansten i takt med omvirldens
behov, samhillets férandringar och teknikens méjligheter.

Granskningen visar att SOS Alarm inte har arbetat tillrickligt langsiktigt pa grund av
osikerheten om bolagets framtid. Att styrelsen inte har arbetat tillrackligt langsiktigt
har bland annat tagit sig uttryck i att den inte har fattat beslut i frigan om en framtida
teknikplattform, vilken dr fundamental f6r den samhillsviktiga infrastruktur som SOS
Alarm ansvarar for. Systemet kommer bokféringsmassigt att vara avskrivet 2016 och
det kan ta 3—4 ar att byta ut dessa delar. Fragan har diskuterats sedan 2010. Styrelsen
har ocksa framfort att dgarna bor vara tydligare vad de forvintar sig av SOS Alarm och
vad bolagets framtida uppdrag och roll ska vara.

Regeringens styrning av SOS Alarm kan utvecklas
Granskningen visar att regeringens styrning av SOS Alarm inte har varit tillricklig och tydlig.

Otydligheter i alarmeringsavtalet

De funktionella kraven i alarmeringsavtalet som SOS Alarm ska f6lja ar
sikerhetsskyddslagen och gillande regler for larmcentraler. I avtalet framgar dven krav
péa n2-mottagarnas kompetens och kraven pa svarstiderna.

Det finns krav i alarmeringsavtalet som ir otydliga. En del kan med fordel fortydligas
i avtalet, men en fungerande dialog med Regeringskansliet om dtagandena dr ocksa
viktig. Exempel pa otydligheter ir vilken tidsperiod som kravet pad medelsvarstider
giller, vad som menas att kunna hantera n2-samtal av alla kategorier pa ett tillforlitligt
satt och vad en normal situation f6r bolaget dr. Ett otydligt alarmeringsavtal kan
resultera i att avtalsparterna tolkar avtalet olika och att alarmeringstjinsten inte
bedrivs pa ett sadant sitt som riksdagen avsett. Regeringen maéste klargéra bolagets
befogenheter och konkreta skyldigheter l6pande gentemot styrelsen.

SOS Alarm ersitts arligen for n2-tjdnsten genom ett anslag fran staten. Under perioden
2009—2011 var ersittningen utformad for att ge full kostnadstickning men det saknas
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bestimmelser om berikningsgrunder eller ersittningsprinciper fran och med 2012 och
framat.

Ar 20m vinde sig SOS Alarm till Regeringskansliet for att f4 besked i ett antal fragor
som paverkar SOS Alarms roll och uppdrag, bland annat gentemot andra statliga
myndigheter. Det kan paverka rittssikerheten f6r den enskilde. Det handlar till exempel
om sekretessproblematiken som finns inom SOS Alarms nédnummerverksamhet.

SOS Alarm har vidare framfort att lagen om verksamhet hos vissa regionala
alarmeringscentraler méste justeras och 2009 beskrev bolaget problematiken kring olika
regleringar om lagring av ljudfiler. Kraven ir olika om handlingarna har upprittas av en
sjukskéterska pa SOS-centralen eller av en u2-mottagare.

Regeringen har dnnu inte gett SOS Alarm besked eller vigledning i drendena.

Riksrevisionen bedémer sammantaget att regeringens styrning av SOS Alarm inte
har varit tydlig vilket har resulterat i en osikerhet fér bolaget och forsvarar en god
hushallning med statens medel.

SOS Alarm — en verksamhet utan tillsyn

SOS Alarm omfattas och paverkas av en mingd olika regleringar, dels som aktiebolag,
dels som central aktér inom krisberedskap och som ensamt ansvarig for att besvara
nédanrop pa 1n2.

SOS Alarm ska pa begiran limna regeringen eller annan som regeringen bestimmer
tilltrade till alla anldggningar och limna de upplysningar och handlingar som behévs
for kontrollen av att n2-tjinsten. Myndigheten f6r samhillsskydd och beredskap (MSB)
har ansvaret for detta och i MSB:s regleringsbrev benimns det som tillsyn.

MSB saknar emellertid ett lagfist tillsynsansvar och dirmed saknas det rittsliga
mojligheter att paverka verksamheten och forebygga brister i utférandet. MSB:s
"tillsyn” dr snarare statens kontroll av att SOS Alarm uppfyller sina forpliktelser enligt
alarmeringsavtalet 4n tillsyn i den statliga bemirkelsen.

Riksrevisionen menar att SOS Alarms verksamhet omfattar forvaltning av
samhillsviktig infrastruktur och dirfor bor vara foremal for statlig tillsyn pa
samma sitt som myndigheter foljs upp. Tillsynen skulle kunna omfatta arliga
terrapporteringskrav, i forekommande fall med rapporteringsuppdrag for specifika
omraden. Dessutom skulle regeringen kunna besluta om granskningar av olika
omraden och verksamheter.

SOS Alarm ansvarar fér samhallsviktig infrastruktur och utfor myndighetsuppgifter

Alarmeringsverksamheten bestar av en samhillsviktig infrastruktur som SOS Alarm
har ansvaret for genom tekniska och administrativa system och genom de nédvindiga
kontakterna som maste finnas till bland annat sjukvérd, polis, riddningstjanst.

RIKSREVISIONEN



EN GRANSKNINGSRAPPORT FRAN RIKSREVISIONEN

Alarmeringsverksamheten ir direkt nédvindig for att det allmidnna kan genomf6ra sin
skyldighet att ansvara for riddningsinsatser. Alarmeringsverksamheten omfattar darfor
omraden som idr mer vittgdende dn for en klart kommersiell verksambhet.

Att aktiebolagsformen valts for SOS Alarms verksamhet dr motiverat for att det ger en
mojlighet till samverkan mellan offentliga huvudmin for riddningsinsatser, sdsom
stat, kommuner och landsting. Kommuner och landsting kan genom ett delidgarskap
fa mojlighet att kontrollera och paverka alarmeringsverksamheten inom ramen for sitt
huvudmannaskap for riddningsinsatser. Nir huvudman i konkurrens med SOS Alarm
overviger och faktiskt inrittar larmcentraler parallellt med SOS Alarm kan syftet med
huvudmannaskapet forfelas.

Anvindningen av aktiebolagsformen f6r dock med sig konsekvenser nir det giller
det offentligas 6vergripande huvudmannaskap f6r alarmeringsverksamheten med en
samhallsviktig infrastruktur.

Andamalet med aktiebolag ir att driva kommersiell verksamhet i vinstsyfte och limna
utdelning till aktiedgarna. Aktiebolag ar sirskilt lamplig nir det dr angeliget att en
verksamhet bedrivs affirsmassigt, effektivt och att dgaren/dgarna vill begransa det
personliga ansvaret. Staten och andra offentliga huvudminnen som ansvarar f6r virden
och riddningstjansten har emellertid fullt ansvar for riddningsinsatser medan ansvaret
for sjilva alarmeringsverksamheten paradoxalt begrinsats genom driftsformen och
dess utformning.

Statens ansvarstagande dr inte heltickande och forutsittningarna for effektiv
styrning saknas bland annat genom att SOS Alarm inte dr foremal for tillsyn trots
att bolaget dger en samhallsviktig infrastruktur och inom ramen for detta utfor
myndighetsliknande uppgifter.

Riksrevisionen bedémer att valet av driftsform och dess utformning behéver utredas sa
att uppdraget och funktionaliteten i verksamheten &r i fokus.

Regeringens rapportering till riksdagen kan bli bdttre

Aren 2010 till 2014 var beskrivningarna om SOS Alarm i budgetpropositionerna mycket
lika till sitt innehall. Det saknas information om omstindigheter i bolagets omvirld och
aktuell statistik om antalet anrop. I budgetpropositionen f6r dr 2015 dr rapporteringen
till viss del férandrad och regeringen lyfter fram SOS Alarms bidrag till samhallets
formaga inom omradet skydd mot olyckor och krisberedskap. Skrivningen tar upp

att bolaget numera har ett bredare ansvar in att sikerstilla en effektiv SOS-tjanst

och att tillkalla eller sitta nédstillda i forbindelse med polis, statlig eller kommunal
rdddningstjanst och ambulans.

Riksrevisionen bedomer att viktig information inte har limnats till riksdagen, till
exempel nir ngra landsting valde att handla upp en annan aktér &n SOS Alarm for
prioritering, alarmering och dirigering av ambulanser.
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Den arliga skrivelsen till riksdagen om statliga foretag har utgidngspunkten att staten

ar deldgare av SOS Alarm, vilket innebdr en tyngdpunkt pa bolagens ekonomiska

stillning och uppfyllelse av ekonomiska mal. Skrivelsen lyfter inte fram problem kring

sambhillets alarmering, vilket skrivelsen inte heller har som syfte. Eventuella problem

kring samhillets alarmering maste dirmed rapporteras pa annat sitt.

Rekommendationer

Riksrevisionen rekommenderar regeringen att forbattra forutsittningarna for

alarmeringsverksamheten genom att

Utreda méjligheter for lagstifining eller andra atgarder for att forbattra
registreringen av beldgenhetsadresser.

Tydliggora vem som har tillsynsansvar for efterlevnaden av lagen (2006:378) om
ligenhetsregistret.

Initierar ett arbete for att ta fram en teknisk 16sning som mojliggor elektronisk
delning av information mellan de statliga aktérerna i larmkedjan.

Sikerstilla att larmkedjans funktionalitet halls samman. Nir parallella aktorer
inom prioritering, alarmering och dirigering av ambulanser ir verksamma dr det
viktigt att det finns reglering och tillsyn pa plats i syfte att minimera riskerna f6r
nodstillda.

Utreda och skyndsamt infora reglering for att minimera antalet okynnessamtal.
Overviga ett samlat tillsynsansvar for hela alarmeringsverksamheten.

Riksrevisionen rekommenderar regeringen att forbittra styrningen och rapporteringen

av alarmeringsverksamheten och SOS Alarm genom att

Uppdatera och fortydliga alarmeringsavtalet i syfte att klarligga vad det innebir att
kunna hantera n2-samtal av alla kategorier pa ett tillforlitligt sitt och vad en normal
situation for bolaget ar.

Klargora rattsliget i de av SOS Alarm framforda fragorna.

Med utgangspunkt i att alarmeringsverksamheten innehaller samhallsviktig
infrastruktur lata utreda vilken driftsform som 4r limpligast.

Utveckla beskrivningen av SOS Alarm till riksdagen med avseende pa bolagets
roll som ansvarig for samhallsviktig infrastruktur, viktiga handelser i bolagets
omvirld och forutsittningar av betydelse f6r samhillets alarmering.

Riksrevisionen rekommenderar SOS Alarm Sverige AB att

Fortsitta arbetet med relationerna till landstingen s att det stirker
forutsittningarna for en vil fungerande alarmeringstjinst.

I arbetet med framtagandet av en ny teknikplattform ocksa beakta
interoperabiliteten med andra aktorer i larmkedjan.

Se till sa att bolaget hanterar de risker som f6ljer av ingangna avtal.
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Inledning

Larmbehandling ir en verksamhet som innebir en samverkan mellan

olika aktorer, till exempel 112-mottagare, polis, riddningstjinst och
ambulansdirigenter. Alarmeringsverksamheten bestir av en samhillsviktig
infrastruktur som SOS Alarm har huvudansvaret f6r genom tekniska och
administrativa system och genom de nédvindiga kontakterna som maste
finnas med bland annat polis, sjukvird och riddningstjinst. Samverkan
mellan de olika inblandade aktdrerna behéver fungera smidigt, skyndsamt och
sikert. Detta innefattar en larmkedja dir den hjilpsckande inte ska behova
framf6ra sitt drende flera gangar och dir information kan delas pa ett effektivt
sitt mellan aktorerna i larmkedjan. En samordnad alarmeringskedja innebir
ddrmed att larmbehandlingen ir sa effektiv som moijligt och att den nodstillde
far den hjilp han eller hon behéver.

Riksrevisionen har granskat statens styrning av SOS Alarm Sverige AB
(i fortsittningen SOS Alarm), forutsittningar for alarmeringstjdnsten och
SOS Alarms bedrivna verksamhet.

Riksrevisionens granskning visar att det finns risker med att larmkedjan inte
fungerar effektivt och inte dr samordnad, vilket paverkar samhillets forméga att
hjilpa nédstillda, ridda egendom och att hantera krissituationer.

Staten har flera roller i alarmeringsverksamheten

Staten har flera olika roller inom alarmeringsverksamheten. Statens
overgripande roll for att styra alarmeringsverksamheten ar att utfirda lagar
och férordningar. Regeringen styr SOS Alarm genom Justitiedepartementet,
som ansvarar for alarmeringsavtalet (se bilaga 1) och Naringsdepartementet,
som ansvarar for regeringens dgarstyrning. Myndigheten f6r samhallsskydd
och beredskap (MSB) kontrollerar arligen SOS Alarms arbete enligt
alarmeringsavtalet och rapporterar till Regeringskansliet. Andra aktérer
inom alarmeringsverksamheten ar landstingen, kommunerna och

statliga riddningsorgan. De ansvarar for att organisera och genomfora
ambulanssjukvard och for insatser av kommunal och statlig riddningstjinst.
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1.2

13

1.4

Motiv till granskning

Samhillets alarmering dr en komplex verksamhet som dr beroende av en
samverkan mellan flera olika aktorer och en fungerande teknik. Den omfattas
ocksa av ett omfattande regelverk.

Sambhallets alarmering star infor flera férindringar, framfor allt med hinsyn

till utvecklingen inom den prehospitala virden och férekomsten av parallella
larmcentraler vid sidan av SOS Alarm. Ar 2013 limnades ett betinkande om
samhillets framtida alarmering som emellertid inte har resulterat i ndgot
forslag till riksdagen. I dagsliget planeras det for ytterligare en statlig utredning
om alarmeringens organisering.

Riksrevisionens uppfattning ir att det finns brister och problem med
samhillets alarmering som bor dtgdrdas, men att dessa brister har sttt i
skymundan pé grund av de 6vriga f6rindringar som sker inom omradet.
Riksrevisionen anser dirfor att det 4r viktigt att ge ett kompletterande
kunskapsunderlag till det som redan finns och att uppmirksamma riksdagen
pa problem och utmaningar for samhillets alarmering som bor beaktas oavsett
hur den framtida alarmeringen kommer att organiseras.

Syfte och revisionsfragor

Granskningens syfte 4r att underséka om regeringen har skapat tillrackliga
forutsittningar for samhillets alarmering och SOS Alarm samt att granska om
SOS Alarm har en dndamalsenlig styrning av sin verksamhet. Granskningen
utgdr frian foljande fem revisionsfragor:

1. Finns det brister i forutsittningarna for att bedriva en snabb, siker och trygg
alarmering?

. Har SOS Alarms verksambhet varit kundanpassad?

. Har SOS Alarm arbetat langsiktigt?

. Har regeringens styrning av SOS Alarm varit tydlig?

“vi N W N

. Har regeringens rapportering till riksdagen om SOS Alarm varit rittvisande
och tillracklig?

Avgransningar

Granskningen har omfattat samhallets alarmering, SOS Alarm och regeringens
styrning av dessa. Med sambhillets alarmering avses funktionaliteten av
nédnumret 12 och en samordnad alarmeringskedja. Granskningen av

SOS Alarm avser bolagets verksamhet och vad den kan fa f6r paverkan

pa hanteringen av nédnumret 2. Det leder till ett antal avgrinsningar.

18
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1.5

Granskningen behandlar dirmed inte till exempel SOS Alarms hantering av
informationsnumret 113 13, VMA (Viktigt Meddelande till Allméanheten) och sa
vidare. Riksrevisionen har ocksd avgrinsat bort SOS Alarms arbete med fragor
som ror hallbart foretagande och CSR-fragor (Corporate Social Responsiblity)
som styrs av dgarenheten pi Niringsdepartementet.

Riksrevisionen har inte heller undersokt hur befogat det 4r att ha
sjukskoterskor pd SOS-centralerna f6r bedémning av hilso- och
sjukvardsirenden. Bakgrunden till att det finns sjukskéterskor pa
SOScentralerna ir att det dr krav som bérjade stillas av flertalet landsting under
2000-talet. Landstingen ville att bedomning och prioritering av vardirenden
skulle skotas av utbildade sjukskéterskor och inte av n12-mottagare som ett led

i utvecklingsarbetet inom den prehospitala sjukvarden.

Slutligen har granskningen inte omfattat Teckal-kriterierna. Teckal-kriterierna
kan till exempel vara aktuella for landstingens upphandling av prioritering,
alarmering och dirigering av ambulanser och innebira att det 4r ingen
skyldighet att handla upp verksamheten.

Utgangspunkter for granskningen

Granskningens utgangspunkter baseras i forsta hand pa vad som rimligen bor
krivas av samhillets alarmering med hinsyn till att den 4r viktig for samhillet
och i sig omfattar central infrastruktur som SOS Alarm ansvarar for. De flesta
av dessa utgangspunkter ir dven kopplade till riksdagens uttalanden om statlig
verksamhet och samhillets alarmering.

Ar 1972 betonade riksdagen att den anropande skulle komma i direkt

kontakt med en SOS-central. Den hjilpsokande skulle inte lingre behova
framf6ra samma uppgifter till bdide SOS-centralen och hjilporganet, det

vill sdga betydelsen av en samordnad alarmeringskedja betonades.! Att
alarmeringskedjan dr samordnad lyfts ocksa fram i 2015 ars budgetproposition.
En samordnad larmkedja skapar i sin tur forutsittningar f6r en snabb, siker
och trygg hantering av nédanrop.

Sambhillets alarmering ir en viktig funktion som ocksé ir komplex med
avseende pd att den omfattar manga regleringar, aktorer och system. En
komplicerande faktor &r att det ocksé finns moijlighet till konkurrens inom
prioritering, alarmering och dirigering av ambulanser. Att tillsyn sker av dessa
ir en viktig forutsittning. I utformningen av tillsynen bedémer Riksrevisionen

1

Prop. 1972:129; bet. 1972: TU20, rskr. 1972:329.

2

Prop. 2014/15:1, bet. 2014/15: F6US, rskr. 2014/15:104.
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att de erfarenheter som hittills funnits nir konkurrensutsittning har skett
behover tillvaratas. I den si kallade regelutredningen gjordes exempelvis

vissa iakttagelser med avseende p4 tillsyn som &r relevanta i sammanhanget
nimligen att reglerande institutioner ofta inte har utvecklas i samma takt som
konkurrensutsittningen och férandringen av statens roll. Det har férekommit
att tillsyn eller reglering har férsummats trots férekomsten av monopolféretag.

Kommuner och landsting har vid sidan av staten uppgifter ansvar f6r
riddningsinsatser. Det dr en utgangspunkt for Riksrevisionen att regeringen
borde tillvarata erfarenheter och 16sningar som anvints i andra fall dir
kommuners och landstings behov behover beaktas och vilka 16sningar som

da valts. Nir apoteksomregleringen forbereddes var en friga som beaktades
vilken aktor pa den omreglerade marknaden som skulle tillhandahalla
grundliggande information, uppgifter och statistik till sjukvardshuvudmin och
berérda myndigheter. En utgangspunkt for dessa diskussioner var just att det
skulle finnas en reglering som gav bland annat landsting tillging till samma
information efter omregleringen som innan.*

Budgetlagen innehaller grundliggande krav om att hog effektivitet ska
efterstrivas och god hushallning iakttas i statens verksamhet.’ Riksdagen

har uttalat att hog effektivitet och god hushallning med resurserna ir
grundliggande krav som riksdagen kan stilla pa regeringens styrning och
genomforande av statens verksamhet. Den som utévar forvaltningen av ett
statligt dgande ska aktivt folja féretagets utveckling och vidta de atgirder

som behdvs for att foretaget ska uppfylla kraven pa effektivitet, avkastning
och strukturanpassning.® Inom alarmeringen har aktiebolagsformen valts
f6r att besvara nz-anrop. Det dr en utgdngspunkt f6r Riksrevisionen att i
valet av verksamhetsform och utformningen av verksamhetsformen behéver
regeringen beakta de erfarenheter som finns. Den si kallade regelutredningen
diskuterade att statliga verksamheter kan ha en malfunktion som skiljer sig
fran privat kommersiell verksamhet. Det kan dirfor behéva 6vervigas om det
alltid dr lampligt att ha mal som aktiedgarvirde i statliga bolags mélfunktion
nir dgandet har andra syften 4n finansiella.”

SOS Alarm ska ha en hog grad av kundanpassning i sin verksamhet. Riksdagen
beslutade 1993 att bolagets ekonomiska handlingsutrymme skulle avgoras

3 SOU 2005:4, Liberalisering, regler och marknader, s. 33,36.
4 SOU 2008:4, Omreglering av apoteksmarknaden, s. 323.

5 1 kap. 3 § budgetlagen (2011:203). Bestimmelsen motsvarar regleringen i 1 § lagen (1996:1059)
om statsbudgeten (férfattningskommentar i prop. 2010/11:40 s. 137).

Prop. 1995/96:220, Lag om statsbudgeten s. 21, bet. 1996/97: KU3, rskr. 1996/97:27.

7 SOU 2005:4, Liberalisering, regler och marknader, s. 39.
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1.6

efter affirsmissiga férhandlingar, vilket bland annat skulle ge kunderna bittre
mdjligheter att paverka servicenivin och innehéllet i SOS Alarms tjénster.®

I alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm framgir att bolaget

ska medverka till att ta till vara erfarenheter, identifiera langsiktiga
utvecklingsfragor och arbeta tillsammans med omvirlden. SOS Alarm ska
utveckla SOS tjinsten i takt med omvirldens behov, samhillets férandringar
och teknikens mojligheter.?

Sammanfattningsvis dr utgingspunkterna att

e nodanrop bor hanteras snabbt, sikert och tryggt

e larmkedjan dr samordnad

e teknik fér kommunikation och positionering fungerar indamélsenligt

e verksamheten anpassas till férindringar i omvirlden

e det finns en lagfist tillsyn av verksamheten

e SOS Alarm arbetar kundanpassat och langsiktigt

e regeringens styrning dr tydlig och att regeringen hushallar med statens
medel

e regeringens rapportering till riksdagen om samhallets alarmering ir
rittvisande och tillricklig.

Genomférande

En metod som har anvints i granskningen ir intervjuer med ledande
befattningshavare i bolaget, samtliga styrelseledamdter, Regeringskansliet,
landsting och Sveriges kommuner och landsting (SKL). Riksrevisionen har
ocksa studerat bolagsinternt material och riksdagstryck. Juridisk expertis har
analyserat alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm. Slutligen har
landstingen besvarat en enkit for att Riksrevisionen ville fi en uppfattning
vad landstingen tycker om SOS Alarm. (Landstingen 4r den kundgrupp som
ansvarar for flest riddningsinsatser efter ett nddanrop). Riksrevisionen har
ocksa beaktat iakttagelser fran Riksrevisionens granskning av statens insatser
inom ambulansverksamheten™ och fran Alarmeringstjanstutredningen".

De aktorer som omfattas av granskningen ir Forsvarsdepartementet (tidigare
ansvarigt departement for alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm),
Justitiedepartementet (nuvarande ansvarigt departement f6r alarmeringsavtalet
mellan staten och SOS Alarm) och SOS Alarm.

8 Prop. 1993/94:150, bet. 1993/94: TU38, rskr. 1993/94: 443.

9 Alarmeringsavtalet
19 Statens insatser inom ambulansverksamheten (RiR 2012:20).

mn

SOU 2013:33 En myndighet fér alarmering.
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2.1

2.1.1

Bakgrundsbeskrivning

I detta kapitel beskriver Riksrevisionen hur SOS Alarm och sambhillets
alarmering ir organiserat, reglerat och fungerar i syfte att ge en
bakgrundsbeskrivning. Vidare redogérs for nagra tidigare utredningar inom
omradet.

Samhallets alarmering och SOS Alarm

Féljande avsnitt beskriver SOS Alarm, dess organisering och ekonomi samt
alarmeringstjinsten.

Nédnumret och SOS Alarms historia

Det gemensamma nédnumret har en lang historik i Sverige. Redan 1956
utvecklades 9o 0oo som ett enhetligt och gemensamt nédnummer. SOS-
centralerna skéttes av kommunerna medan ambulans, riddningstjinst och
polis tillhorde olika SOS-centraler.”

Ar 1972 beslutade riksdagen att SOS Alarmering Aktiebolag (SOS Alarmering)
skulle bildas av staten, landstingen och kommunerna. Bolaget skulle
organiseras som ett dotterbolag till ddvarande Televerket som dirmed ocksa
stod for statens finansieringsansvar.” Bildandet av SOS Alarmering innebar att
den hjilpsokande kunde komma i kontakt med en SOS-central och dirmed inte
behévde framfora samma uppgifter till baide SOS-central och hjilporgan. Detta
innebar dven att problemen med att hjilps6kande avslutar samtalet i fortid
skulle minska. SOS Alarmering fick féljande uppgifter:

e “ta emot och utlgsa larm till brandkar, ambulans och jourhavande
sjukvardspersonal,

e overvaka statliga och kommunala kontrollutrustningar och vid behov
tillkalla jourpersonal,

e vidarekoppla SOS-samtal till sddan hjilpinsats, for vilken fullstindig
larmbehandling ej limpligen bor ske inom alarmeringscentralen,

e fungera som sambandscentral for hjilpstyrkor da det behévs samt,

> Prop. 1956:1, bet. 1956: SU9, rskr. 1956:155.
3 Prop. 1972:129, bet. 1972: TU20, rskr. 1972:329.
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e iman av kapacitet ta emot och behandla larmbesked frin privata
kontrollanldggningar och ata sig andra uppdrag som faller inom
verksamhetsomradet.”

Detta dr uppgifter som bolaget som fortfarande utfér och utéver detta har det
har tillkommit nya uppgifter.

I samband med bolagiseringen av Televerket varen 1993 beslutade riksdagen
att statens aktier skulle forvaltas direkt av regeringen och da genomférdes
ocksd en 6versyn av bolaget. Den viktigaste forindringen var att bolagets
ekonomiska handlingsutrymme skulle avgoras efter affirsmissiga
férhandlingar mellan bolaget och dess kunder. Detta ansigs ge kunderna
bittre mojligheter att paverka servicenivan och innehallet pa leveranserna frin
SOS Alarm. Riksdagen bedomde att bolaget dirmed skulle kunna utveckla de
tjanster som kunderna har storst behov av. SOS Alarmering skulle dessutom
fa vidare mojlighet att fungera som andra foretag och behalla 6verskott i
rorelsen, nigot som den tidigare ordningen inte medgav. Det skulle skapa
forutsittningar f6r en sund ekonomisk och finansiell utveckling av bolaget.
Dessutom skulle dgarna fi en tillfredsstillande ekonomisk avkastning pa den
formogenhetsmassa som verksamheten forvaltade. Ar 1994 bytte bolaget
namn till SOS Alarm Sverige AB (SOS Alarm).

Europas paverkan pa SOS Alarm

Sverige inforde 1996 det europeiska larmnummer 112 som Europeiska
gemenskapen beslutat om 1991.° Bakgrunden var att medlemsstaterna hade
olika nodnummer, vilket kunde medfora problem i en nédsituation. En annan
faktor var det 6kande resandet inom Europeiska gemenskapen. Med ett
gemensamt nédnummer skulle medborgare i en nod- eller katastrofsituation
enkelt kunna anropa respektive lands nationella larmtjinster.

Europeiska gemenskapen har senare ocksa beslutat om EU-direktiv
(2002/22/EG) om samhillsomfattande tjanster”, senast dndrad genom
direktiv (2009/136/EG)*, som definierar begreppet tillhandahallande av

4 Prop.1993/94, bet. 1993/94: TU 38, rskr. 1993/94:432.
"> Prop.1993/94:150, bet. 1993/94: TU38, rskr. 1993/94: 443.

Radet beslut av den 29 juli 1991 om inférandet av ett gemensamt europeiskt larmnummer
(91/396/EEG).

7 Europaparlamentets och radets direktiv (2002/22/EG) av den 7 mars 2002 om
samhaillsomfattande tjdnster och anvindares rattigheter avseende elektroniska
kommunikationsnit och kommunikationstjénster.

Europaparlamentets och radets direktiv (2009/136/EG) av den 25 november 2009 om dndring av
direktiv (2002/22/EG) om samhillsomfattande tjanster och anvindares rittigheter avseende
elektroniska kommunikationsnat och kommunikationstjanster, direktiv 2002/58/EG om
behandling av personuppgifter och integritetsskydd inom sektorn fér elektronisk kommunikation
och férordning (EG) nr 2006/2004 om samarbete mellan de nationella tillsynsmyndigheter som
ansvarar for konsumentlagstiftningen.
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2.1.2

samhidllsomfattande tjgnster som ett minimiutbud av tjinster av vil definierad
kvalitet som dr tillgingliga f6r samtliga slutanvindare till ett 6verkomligt
pris med hinsyn till de speciella nationella foérhallandena och utan att
konkurrensen snedvrids (artikel 1).

Av direktivet framgar att medlemsstaterna ska se till att samtliga slutanvindare
av en elektronisk kommunikationstjinst f6r uppringning av nationella samtal
till ett eller flera nummer inom en nationell nummerplan ges tillgang till
larmtjinster. Samtliga slutanvindare ska kunna ringa larmtjinster avgifisfritt
och utan att behova anvinda sig av niagot betalningsmedel genom att anvinda
det gemensamma europeiska larmnumret 112 och eventuella nationella
larmnummer som specificerats av medlemsstaterna. Medlemsstaterna ska

se till att tilltrdde for slutanvindare med funktionshinder till larmtjinster

ar likvirdigt med det tilltride som atnjuts av andra slutanviandare.
Medlemsstaterna ska se till att berérda foretag tillhandahaller information
om varifrdn samtalet kommer avgiftsfritt f6r den myndighet som handhar
larmsamtal. Vidare anges att de behoriga regleringsmyndigheterna ska
faststilla kriterier f6r korrekthet och tillforlitlighet nir det giller information
om varifrin samtalet kommer (artikel 26).

SOS Alarm i korthet

Agarforhallande i SOS Alarm regleras av ett konsortialavtal mellan staten och
SKL Foretag AB, som vardera dger 50 procent av bolaget. Enligt avtalet utser
dgarna vardera ett visst antal styrelseledamdter. SOS Alarms styrelse har nio
ledaméter och tva personalrepresentanter. Staten och SKL Foretag AB har utsett
fyra ledamoter vardera, medan styrelsens ordférande utses gemensamt.”

Bolagsordningen

SOS Alarm ska enligt bolagsordningen “samordna och utéva det allminnas
alarmeringsfunktioner, dvensom att mot ersittning tillhandahalla alarmerings-,
larm och 6vervakningstjinster samt bedriva annan dirmed forenlig

720

verksamhet.

Ekonomi och organisation

SOS Alarm far sina intdkter frin i huvudsak fyra affirsomraden. (1) Staten
ger ersittning f6r ”SOS-tjdnsten” vilken innebir att SOS Alarm svarar pa
nédnumret 12 och vidareférmedlar nédanropet till ritt mottagare. SOS-
tjdnsten regleras genom alarmeringsavtalet. (2) Landstingen ersitter SOS
Alarm for prioritering, alarmering och dirigering av ambulans, medan (3)

9 http://www.sosalarm.se/Om-oss/Organisation/Styrelse/.

29 Bolagsordning fér SOS Alarm Sverige AB org. nr 556159-5819, antagen 23 april 2014.
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kommunerna ger ersittning till SOS Alarm f6r alarmering av kommunal
raddningstjinst. Ersittningen fran landstingen och kommunerna faststills

i forhandling och framgér av avtal med respektive landsting och kommun.
Forutom staten, landstingen och kommunerna far SOS Alarm &ven intikter
fran bolagets (4) verksamhet inom sikerhet och jourtele. Detta affirsomrade
agerar pa den privata marknaden och SOS Alarms kunder ir till 7o procent
offentliga aktérer, exempelvis brand- och inbrottslarm pa skolor.

Ar 2014 fick SOS Alarm 238 miljoner kronor i ersittning fran staten, 264
miljoner kronor i ersittning fran landstingen och 121 miljoner kronor i
ersittning frin kommunerna. Den storsta intiktskillan var sdkerhet och
jourtele som stod f6r 275 miljoner kronor, se tabell 1.

Tabell 1 Intdktsstrommar, 2014

Affarsomrade Miljoner kronor
Sékerhet och jourtele 275
Alarmering och dirigering av ambulanser 4t landstingen 264
Raddningstjinst 4t kommuner 121
Ersittning fran staten fér 112 och krisberedsskap 238
Totalt 898

Kélla: SOS Alarm.

Mellan aren 2006 och 2014 har statens ersittning f6r SOS-tjdnsten varit i stort
sett oférindrad och legat pa mellan 174 till 180 miljoner kronor.” Emellanit har
regeringen lamnat ersittningar for ytterligare uppdrag, till exempel att inritta
informationsnumret 113 13 (14 miljoner kronor) och en SMS-tjinst for déva (1,6
miljoner kronor). Nytt for ar 2013 var att inritta ett SMS-baserat varningssystem
for att skicka viktiga meddelanden till allminheten (25 miljoner kronor) och att
inritta av ett sirskilt journummer som anvinds vid barns férsvinnande® (o,5
miljoner kronor).

Forutom de intdktsstrommar som listas i tabell 1 ovan, har SOS Alarm dven
intdkter i dotterbolaget YouCall Sverige AB. Bolaget dgs till 30 procent av Pited
kommun och till 70 procent av SOS Alarm. Ar 2014 uppgick SOS Alarms del av

2! Naringsdepartementet (2006). Protokoll vid regeringssammantridde 2006-06-21, Dnr. N2006/4161/

ITFoU. Férsvarsdepartementet (2008). Protokoll vid regeringssammantrade 2008-11-20. Dnr.
F62008/3431/SSK. Férsvarsdepartementet (2012). Protokoll vid regeringssammantride 2012-01-26.
Dnr. F62012/155/SKK. Férsvarsdepartementet (2013). Protokoll vid regeringssammantride
2013-02-28. Dnr. F62013/468/SSK.

22 http://www.sosalarm.se/Pressrum/Pressmeddelanden/Journummer-for-forsvunna-barn-infors-i-

Sverige.
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intikterna till cirka 20 miljoner kronor. YouCall bedriver callcenterverksamhet
och arbetar dven med informationsnumret 113 13.

SOS Alarm har 15 larmcentraler pé 14 orter, varav tva centraler, en i Visterds och
en i Sundsvall, arbetar bara med sikerhet och jourteletjinster.
Figur 1 Larmcentraler i Sverige

B Alarmering och Beredskap

B Sikerhet och Jourtele

Kélla: SOS Alarm.

SOS Alarm har haft en positiv omsittningsutveckling under de senaste sex
aren da omsittningen har 6kat med drygt 100 miljoner kronor. Diremot har
resultatet gitt fran positivt till en negativt 2012 och ett noll-resultat 2013 for att
vara positivt igen 2014 (se tabell 2).

23 SOS Alarm arsredovisning 2013.
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SOS Alarm upprittar arligen en transparensredovisning® som granskas av
bolagets revisorer. Redovisningen &r en sirredovisning av u12-tjansten eftersom
den idr konkurrensskyddad. Det framkommer i rapporteringen att de senaste
nio dren har n2-tjansten saknat kostnadstickning pa motsvarande —-97,5
miljoner kronor.”

Tabell 2 Finansiell 6versikt 2008-2014, miljoner kronor

2008 2009 2010 201 2012 2013 2014

Nettoomsittning 761 808 822 838 854 869 953

Resultat 12 16 4 10 —15 o 38

Killa: SOS Alarms drsberiittelser 2008—2014.

Agarnas avkastningskrav pd SOS Alarm ir 8 procent pd eget kapital i snitt over
en femarsperiod. Under perioden 2002 till 2011 delade bolaget ut sasmmanlagt
ungefir 57 miljoner kronor till de tvd dgarna, vilket kan jamforas med 2013 ars
investeringar i teknik som var 28,4 miljoner.

Sedan 201 har dgarna inte tagit ut nigon utdelning pa grund av bolagets
anstringda ekonomi. Ar 2014 valde dgarna att lita 6verskottet vara kvar i bolaget.

Personal

Ar 2014 hade SOS Alarm cirka 970 anstillda (se tabell 3 nedan). SOS Alarms
personal bestir frimst av n2-mottagare och sjukskoterskor som arbetar

med att besvara n12-anrop, gora en bedémning av hjilpbehovet, alarmera
berdrda resurser och dirigera ambulanser och kommunal riddningstjinst.
De senaste fem dren har antalet anstillda operatorer och sjukskoterskor varit
cirka 580 personer, med ett undantag for 2013 di det fanns 541 operatorer
och sjukskaterskor (se tabell 3). Under perioden har 44 12-mottagare slutat
pa grund av nedlaggningar av SOS-centralerna i Uppsala, Eskilstuna,

Givle och Skellefted. Cirka 9o av operatorerna arbetar pa sikerhet- och
jourtelecentralerna.

Nedliggningarna av centralerna i Uppsala och Eskilstuna skedde i samband
med att en ny privat aktr inom alarmering och dirigering av ambulanser blev
verksam inom berérda landsting. Den aktéren ar inte lingre verksam inom
prioritering och dirigering av ambulanser (se vidare avsnitt 3.3).

24 Lagen (2005:590) om insyn i vissa finansiella férbindelser m.m.

5 Sarredovisning av 112-tjinsten — verksamhetsaren 2006—2014.

28 RIKSREVISIONEN



EN GRANSKNINGSRAPPORT FRAN RIKSREVISIONEN

2.1.3

Tabell 3 Antalet anstillda hos SOS Alarm per 2014-11-01.

Totalt antal Ovriga

operatérer och anstillda inkl. Totalt antal
Per Sjukskoterskor Operatérer — sjukskoterskor dotterbolag anstillda
2010-11-01 76 504 580 371 951
2011-11-01 81 495 576 352 928
2012-11-01 85 486 571 398 969
2013-11-01 63 478 541 358 899
2014-11-01 48 530 578 391 969

Kéilla: SOS Alarm.

Utover de som arbetar som sjukskoterskor eller som operator arbetade 2014
cirka 390 personer med omraden som personal, teknik, kommunikation och
ledning (se tabell 3 ovan). 35 av dessa personer arbetade i dotterbolaget YouCall.

Larmbehandlingen av hjilpsokandes samtal

Genom n2-numret nir den hjilpsckande bland annat kommunal och statlig
riddningstjinst, ambulans och polis.*®

Grundmodellen for larmbehandlingen ir:

1. u2-mottagaren tar emot ett inkommande samtal pad nédnumret 112 och
genomfor en intervju med den person som larmat for att identifiera
situationen (se punkt1i figur 2). u2-mottagaren stiller fragor om vad
som hint, var hindelsen har intraffat, vem som idr drabbad samt tar
kontaktuppgifter av den som ringer. Som st6d for intervjun finns beslutsstod
och riktlinjer i SOS-centralen. Vid exempelvis vardirenden stills fragor med
syfte att identifiera livshotande symtom. Med hjilp av telefonnumret kan
SOS Alarm identifiera var den hjilpsékande befinner sig. (Med hjilpsckande
menas den som soker hjilp. Med nédstillde menas den som behover hjilp.
Den hjilpsokande och den nodstillde behover siledes inte vara samma
person.)

2. S4 snart u2-mottagaren har kategoriserat hindelsen kan det riddningsorgan
som dr ansvarigt for den aktuella typen av hindelse kopplas in pa
medlyssning till intervjun (se punkterna 2 i figur 2).

26 Enligt alarmeringsavtalet mellan SOS Alarm och staten ska nédnumret 112 anvindas for

alarmering av: ambulans, flygambulans, jourhavande likare, kommunal riddningstjinst, polisen,
fidllraddningen, flyg- och sjériddningen, miljéraddningstjanst till sjss, riddningstjinst vid
utsldpp av radioaktiva dmnen, socialjour, tullverket (narkotikatips), giftinformation, jourhavande
prist och jourhavande likare.
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Figur 2 Beskrivning av alarmeringstjiansten
Framkorningstid/

Svarstid Larmbehandlingstid behandling
I I I
L
o :
112-mottagare bevakar samtalet och
112-mottagare besvarar 112 )
ser till att resurserna kommer fram
e (5)
Sjukskéterska bedémer vardiarende
@ ®
Ambulansdirigent Ambulans pa vag
L)
Annan mottagare
(t.ex jourhavande prist eller giftinformation)
Samtal inkommer Ev. med- Vidarekoppling Resurs pa vig/

lyssning behandling

Kéilla: Riksrevisionens bearbetning.

Anmarkning: Siffrorna i figuren hanvisar till en beskrivning i texten och illustrerar ej nédvindigtvis
forloppet eller ordningen i larmkedjan.

3. Om drendet giller ett polisirende kopplas samtalet 6ver till polisens
larmcentral (se punkt 3 i figur 2).

4. Om idrendet giller ett riddningsirende sker alarmering och dirigering av
rdddningsorganen beroende pa det specifika avtal som finns med respektive
kommun eller kommunalférbund. I de flesta fall skoter SOS Alarm hela
alarmeringen. I andra fall skéter riddningstjinsten sjilv alarmeringen
sedan intervjun dr gjord av SOS Alarm (se punkt 4 i figur 2).7

27 https://www.sosalarm.se/Vara-tjanster/Raddning/Raddningsatgorning/
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5. Om drendet giller ett virdirende kan n12-mottagaren besluta om
alarmering av resurs, eller vidarekoppla samtalet till en sjukskoterska som
bedémer om en ambulans eller annan resurs (exempelvis likarbil) ska
skickas ut och vilken prioritet denna resurs ska ha (se punkt 5 i figur 2).

6. Vid vardirenden dr det en ambulansdirigent i SOS-centralen som
alarmerar ambulans. Ambulansdirigentens uppgift dr att se till att
ambulansresurserna anvinds pa bista sitt, sd att den ambulans som ir
mest limplig skickas till den nédstillde (se punkt 6).

7. Vid 6vriga typer av drenden, exempelvis jourhavande prist, narkotikatips
eller giftinformation, kopplar n12-mottagaren samtalet vidare till ratt
hjilpresurs (se punkt 7 i figur 2).

8. Nir alarmering av polis, riddningstjdnst, ambulans eller annan hjilpresurs
ir genomford, ir n2-mottagarens uppgift slutford och n2-mottagaren
kopplas bort fran samtalet. I vissa fall kan 112-mottagaren vara kvar i
samtalet och bevaka att resurserna kommer fram, exempelvis om det ir
svart att lokalisera den nédstillde. n12-mottagaren kan ocksa vara kvar i
samtalet vid samverkanslarm, det vill sidga nir alarmering av flera olika
resurser sker (se punkt 8 i figur 2).

Figur 2 ovan illustrerar att larmkedjan ir beroende av en fungerande
samverkan mellan flera aktorer och att 12-mottagaren har en nyckelroll i
infrastrukturen av alarmeringsverksamheten. Huvudprincipen ir att en
n2-mottagare tar emot nédanropet och haller i hela larmbehandlingen, si att
den hjilpsokande inte ska behova framfora sitt drende flera ganger eller bli
overkopplad mellan flera operatérer. n12-mottagarens nyckelroll blir dn tydligare
i ett samverkanslarm, det vill sidga nir det sker en alarmering av exempelvis
bade polis, ambulans och riddningstjinst. Larmbehandling 4r en verksamhet
som innebdr en medverkan av flera olika aktérer och stiller krav pa tekniken
for att det ska vara mojligt att kommunicera.

Figuren illustrerar dven att larmkedjan kan delas in i olika tidsintervaller:
svarstid, larmbehandlingstid och framkérningstid.*® Svarstiden ar den tid det
tar frdn att den hjilpsokande ringer 112 till dess att en n2-mottagare svarar.
Larmbehandlingstiden ir den tid det tar frin att anropet besvaras till dess att en
insats, till exempel en ambulans, dr pa vig. Framkorningstiden dr den tid det
tar for insatsen (exempelvis ambulansen) att komma fram till den nodstillde.
Svarstiden regleras i alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm. Avtalet
reglerar diremot inte hur lang larmbehandlingstiden eller framkorningstiden
bor vara. Detta ir tider som landstingen kan reglera i sina planer f6r
ambulanssjukvard.

28 Se sven Statens insatser inom ambulansverksamheten (RIR 2012:20) for en ytterligare diskussion
om olika tidsintervaller.
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I Riksrevisionens granskning av ambulansverksamheten 2012 konstaterades att
tiderna i larmkedjan blev allt lingre och att det fanns variationer i tillgingligheten
till hjalpinsatser i landet. D4 rekommenderade Riksrevisionen att Socialstyrelsen
skulle anvinda sin foreskriftsritt for att skapa en enhetlighet i landet med
tydligare krav pa tillginglighet och utférande av ambulanssjukvarden.

Som tidigare nimnts ersitter staten SOS Alarm for att svara pd nédnumret
112 och att genomfora eventuell vidarekoppling. Landstingen betalar for SOS
Alarms behandling av vardirenden och dirigering av ambulans. Denna del
av larmbehandlingen kan skilja sig mellan landsting, beroende pa avtalen
mellan landstingen och SOS Alarm. Kommunerna betalar f6r behandling av
riddningsirenden, dir behandlingen ocksé kan skilja sig at beroende avtalet
mellan den enskilda kommunen och SOS Alarm. Det innebir att rutiner och
handhavande i larmkedjan kan skilja sig at i landet.

2.1.4 Samtalens karaktdr

Ar 2014 var antalet anrop till 12 knappt 3,3 miljoner varav 2 miljoner var
faktiska nédanrop. Trenden &r att bide antalet anrop och andelen faktiska
nédanrop 6kar, medan de felaktiga sjunker. De felaktiga nédanropen dr dnda
betydande och uppgir till 40,8 procent, eller drygt 1,3 miljoner anrop 2014
(se figur 3).

Figur 3 Besvarade anrop 2008-2014
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Kélla: SOS Alarm.
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Tabell 4 pa nista sida redovisar antalet hanterade u2-anrop under aren 2008 till
och med 2014. Tabellen redovisar alltsa antalet hanterade anrop, men det totala
antalet inkommande n2-anrop ir hogre eftersom alla inte hinner besvaras. En
stor andel av dessa anrop varar nagon eller nagra sekunder innan den som
ringer ldgger pa och det dr troligtvis felringningar. Sedan 2009 fér SOS Alarm
statistik dven for antalet anrop som giller ett redan pagdende drende, det vill
siga att flera ringer in om samma irende, till exempel om en trafikolycka eller

bilbrand.

Den 6vre delen av tabellen redovisar antalet anrop fordelade pa vard, riddning,
polis, och jourhavande prist. Tabellen visar att flest anrop sker for virdirenden
foljt av polisirenden. Antalet drenden som kopplas till jourhavande prist dr
ungefir lika manga som antalet drenden till riddningstjansten. Tabellen visar
dven att ett stort antal samtal avser redan pagiende drenden.

Den undre delen av tabellen redovisar antalet felaktiga anrop. De felaktiga
anropen inkluderar si kallade Anummerlésa anrop, dir det saknas uppgift om
vem som innehar telefonabonnemanget. Anrop utan A-nummer ir ofta fran
mobiltelefoner utan SIM-kort eftersom det 4r mojligt att ringa 112 utan ett
SIM-kort. I regel dr dessa SIM-kortlosa anrop okynnesanrop, till exempel for att
testa en stulen telefon.

Ett tyst anrop ar nir det ringer hos SOS Alarm men det finns ingen som siger
nagot. Den stérsta delen av denna typ av anrop ir fran en mobiltelefon som
ligger i en viska eller ficka och dir nodnumret slagits av en slump, eftersom
12 kan ringas dven om knapplaset dr paslaget. De smarta telefonernas
touchdisplay kan dock inte pi samma sitt sli 112.>

Ett okynnessamtal dr ett anrop dir den som ringer vet att den har ringt till u2,
men dir syftet med samtalet dr oseridst. Att hantera okynnessamtal kan vara
pafrestande for en n12-mottagare eftersom han eller hon méste hélla sig skirpt
for att urskilja riktiga nédanrop fran felaktiga. Andelen okynnessamtal har
minskat, men utgor dock fortfarande en omfattande andel av hanterade anrop.

29 SOS Alarm (2014) 112 i Sverige. Verksamhetsrapport fér 2013.
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Tabell 4 Utvecklingen av antalet hanterade anrop till 112

2008 2009 2010 201 2012 2013 2014
Vard 613 464 | 658 414 654 944 727 850| 824 668 851 471 871519
Raddning 91 029 92 820 93 863 91132 04746| 102449| 106286
Polis 613 970| 618 670 616 913 610213 600 647 617173 660 856
Jourhavande
prést 68109 80 821 88 965 95298 103 946 103 815 111 712
Nytt samtal
om redan
pagaende
irende 174 240 175125 189 110 192 199 238185 228 980
Ovriga
vidare-
kopplingar 90669 | 76444| 64410 38694 45643 27 731 43365
Antal
nédanrop 1477 241(1701409| 1694220 1752297 | 1861854| 1940824| 2022718
A-nummer-
|6sa anrop 426142 | 464 030 562 488 528 627| 499 914 390 310 330 075
Tysta anrop 746329 | 698 271 658367| 640 820 578 938 464 813 464312
Visste inte att
de ringt 112 191 051 147193 122 244 120 416 108 973 95 541 83 951
Okynnes-
samtal 114 530 98 105 88 556 84 826 75 526 62 238 57 499
Ovning/test 14 816 11183 14 369 7 845 6 984 4 482 4998
Hanvisat 114
14 polis, ej
akut 177177 148 935 138 151 125133 125 088 123 943 128187
Ovriga
felringningar | 406 948 | 270188 262 685 232 299 197 964 193 814 183 248
Antal fel-
ringningar 2076993 | 1837905| 1846860 | 1739966 | 1593387| 1335141| 1252270
Totalt antal
anrop 3554234 | 3539314 | 3541080 3492263 | 3455241| 3275965 3274988

Kéilla: SOS Alarm.
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Medlyssning pa en SOS-central

Riksrevisionens projektmedarbetare har varit pa sa kallad medlyssning pa SOS
Alarms central i Stockholm. Att vara pad medlyssning innebir att man sitter
tillsammans med en n2-mottagare och lyssnar pa hur han eller hon behandlar
inkommande n2-anrop. Att vara pi medlyssning innebir en méjlighet att fa en
inblick i bolagets arbete och hur larmkedjan fungerar, men ocksa en kinsla for
vad minniskor i samhillet rakar ut for.

SOS-centralen i Stockholm ligger i ndrheten av Johannes kyrka i centrala
Stockholm. I SOS-centralen sitter 12mottagarna sa att de har 6gonkontakt
med sjukskoterskorna och ambulansdirigenterna. Sjukskéterskorna gor
medicinska bedomningar av samtal som vidarekopplas fran n12-mottagaren

och ambulansdirigenterna dirigerar ambulanser till platsen dir den nodstillde
finns. n2-mottagarens arbetsplats bestar av ett bord med flera dataskdrmar som
anvinds for exempelvis drendehantering och kartpositionering.

Nir ett 12-anrop inkommer visas det pd en av dataskdrmarna och
u2-mottagaren svarar "SOS 112 — vad har intriffat?” na-mottagaren arbetar
direfter med att skapa en klarhet i vad som har intriffat, vilken typ av hjilp
som kan behévas, vem den nédstillde dr och var den nédstillde befinner sig.
Om den hjilpsckande ringer frin en mobiltelefon visas en yta i form av en
sektor eller cirkel pa en karta pa en av dataskdrmarna och den hjilpsokande
befinner sig oftast inom denna yta. Ytans storlek kan variera mycket beroende
pa hur titt det 4r mellan mobilmasterna. For att sikerstilla den hjilpsokandes
position maste n2-mottagaren sedan stilla flera kontrollfragor.

Den person som ringer kan vara bade stressad, chockad och forvirrad, vari det
ir viktigt att 12-mottagaren behaller sitt lugn och samtidigt arbetar sa effektivt
som mojligt for att reda ut vad som har hint och vilken atgird som ir mest
limplig. Om ett samtal dr pafrestande kan n2-mottagaren ga ifran en stund for
att samla sig.

Tidpunkten for medlyssningen var en onsdag frdn klockan 10 till klockan

14. Under dessa fyra timmar inkom en rad olika typer av anrop som krivde

en insats av antingen ambulans, polis eller riddningstjinst. Arendena var
exempelvis en trafikolycka som kraver samverkanslarm (det vill siga samverkan
mellan flera aktorer, i detta fall riddningstjinst, ambulans och polis), en
allergisk reaktion och ett férvirrat sjukdomstillstind. En dterkommande typ av
samtal kom fran hemtjinsten eller fran ett dldreboende, fran en granne eller en
nira anhorig, angaende en dldre person i behov av vard.

Under den tid som vi var med pa medlyssning fick vi dven erfara flera
felringningar, exempelvis barn som kommer at knappen fér nédanrop pa
mobiltelefonen, eller hantverkaren som har telefonen i fickan utan att ha
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knapplaset pa. Det kom iven rena okynnessamtal av personer som ringer till
112 av den enda anledningen att de inte har nigot bittre for sig. Ett exempel pa
ett forekommande okynnessamtal 4r en person som under en normal vardag
ringer cirka 150 gdnger mellan klockan o7 och 15. Dessa typer av okynnessamtal
tar upp 112-mottagarnas tid och férsenar hanteringen av nédanrop.

2.1.5  SOS Alarms teknikplattform

Verksamheten SOS-centralerna ir certifierad av Svensk Brand- och
Sikerhetscertifiering AB.>° For att bli certifierad stills det krav pa hur
verksamheten bedrivs inklusive krav pa intrangsskydd och speciella krav pa
sparbarhet av inkommande drenden. Samtliga centraler har reservsystem for
elférsérjning.

Alla anrop hanteras i kommunikations- och drendehanteringssystemet

Zenit. Grundliggande f6r Zenit och kringsystemen ir att de behover vara
konstruerade med fokus pa hog tillginglighet och driftssikerhet. Genom sin
tekniska arkitektur kan in- och utgdende kommunikation styras om geografiskt
till olika SOS-centraler vilket 6kar sikerheten och mojligheterna att behilla hog
tillganglighet, dven vid stor lokal pafrestning eller vid tekniska problem.

For att 6ka driftssidkerheten dr Zenit uppbyggd kring tvd geografiskt skilda
men pd varandra speglade tekniknoder, det vill siga att det finns fyra
tekniknoder som backar upp varandra for att sikra driften. Parallellt finns
ett alternativsystem. Arendehanteringssystemet i Zenit ir CoordCom

som ursprungligen utvecklades av Ericsson. Ar 2014 sildes CoordCom till
Carmenta, ett G6teborgsstationerat it-féretag, dgt av riskkapitalbolaget Neqst.
Utvecklingspersonalen péd Ericsson bytte da 6ver till Carmenta.

CoordCom kommer att vara avskrivet 2016 och om systemet ska bytas ut
berdknas det ta 3—5 ar. Teknikstodet dr grundliggande i infrastrukturen for
alarmeringsverksamheten.

2.1.6  SOS Alarm styrs av flera regleringar*

SOS Alarm omfattas och paverkas av en mingd olika regleringar, dels som
aktiebolag, dels som central akt6r inom krisberedskap och som ensamt
ansvarig for att svara pa n12. Dessa ir foljande:

e Aktiebolagslagen (2005:551)
e Bokfdringslagen (1999:1078)
e Arsredovisningslagen (1995:1554)

3% Enligt regelverket SSF136.
31 SOU 2013:13, En myndighet fér alarmering.
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e Lagen (2005:590) om insyn i vissa finansiella forbindelser m.m.
e Lagen (2003:389) om elektronisk kommunikation
e Lagen (2003:778) om skydd mot olyckor

(

e Lagen (1990:715) om undersokning av olyckor

e Lagen (1981:1104) om verksamheten hos vissa regionala
alarmeringscentraler

e Hilso- och sjukvardslagen (1982:763)

e Datientdatalagen (2008:355)

e Datientsikerhetslagen (2010:659)

e Lagen (2009:47) om vissa kommunala befogenheter

e Dolislagen (1984:387)

e Lagen (1992:1403) om totalférsvar och hojd beredskap

e Lagen (20006:544) om kommuners och landstings atgirder infér och vid
extraordinir hindelser i fredstid och héjd beredskap

e Forordningen (2002:472) om atgirder for fredstida krishantering och
hojd beredskap.

e Regeringsformen (1974:152) att den offentliga makten ska utévas med
respekt for alla minniskors lika virde och for den enskilda mianniskans
frihet och virdighet, sisom enskildas skydd mot kartliggning av den
enskildas personliga férhallanden.

e Alarmeringsavtalet

En central styrning fér SOS Alarms arbete aterfinns i alarmeringsavtalet och i
lagen om verksambhet hos vissa regionala SOScentraler, vilka utvecklas nedan.

Alarmeringsavtalet*

Alarmeringsavtalet tecknas mellan staten och SOS Alarm. Avtalet redogor

for SOS Alarms dtaganden avseende SOS-tjinsten vilket innebidr att SOS
Alarm ska svara pd nédnumret 112, genom en intervju faststilla vad som

har hint, var det har hint, samt med ledning av det vidarebefordra larmet

till ratt instans. Alarmeringsavtalet innehaller dven regleringar for hur
verksamheten ska bedrivas, vilka funktionella krav som finns pa SOS-
tjansten rapporteringsskyldigheter, samt hur SOS Alarm ska arbeta med
utvecklingsarbete f6r SOS-tjansten och samhillets alarmering. Avtalet har pa
senare ar kompletterats med ytterligare uppdrag som exempelvis att ansvara
for uppdrag inom samhillets krisberedskap, kommunikationslésningar for
radiokommunikationssystemet RAKEL, informationsnumret 113 13, journumret
116 ooo for forsvunna barn samt tjansten viktigt meddelande till allminheten
(VMA).

32 Forsvarsdepartementet (2014). Protokoll vid regeringssammantrade 2014-02-13.
dnr. F62014/280/SSK.
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SOS Alarm ska erbjuda kommuner och landsting och 4ven statliga
myndigheter moéjligheten att sluta avtal om full larmbehandling, vilket innebar
att u2-mottagaren dven ansvarar for bedomning och prioritering av larmet.
Om ett sddant avtal inte finns, vidarekopplar SOS Alarm nédanropet till ritt
hjilpresurs.

Sedan SOS Alarm inrittades har merparten av kommuner och landsting

varit anslutna till ndgon form av alarmeringstjinst eller har samarbetat med
SOS Alarm. For nirvarande har alla landsting avtal med SOS Alarm om
prioritering, alarmering och dirigering av ambulans och samtliga kommunala
riddningstjinster har avtal med SOS Alarm. Uppsala lins landsting och
landstinget i Vistmanland har emellertid inte tecknat nagra avtal med SOS
Alarm om prioritering, alarmering och dirigering av ambulanser som giller
efter den 31 maj 2015.

Av alarmeringsavtalet framgar att det ska finnas ett u2-rdd. n2-radet bestir
av representanter frain myndigheter och organisationer med anknytning
till 12 och samhillets alarmering, bland annat polisen, Myndigheten for
samhillsskydd och beredskap (MSB), Svenska kyrkan och Socialstyrelsen.?
Radets uppgift ar att fungera som ett radgivnings- och referensorgan till
SOS Alarm angiende SOS-tjdnstens funktion, utformning och langsiktiga
utveckling. Ridet har dven till uppgift att f6lja upp implementeringen av
alarmeringsavtalet.

Lagen om verksamheten hos vissa regionala alarmeringscentraler

Lagen (1981:1104) om verksamheten hos vissa regionala alarmeringscentraler
syftar till att méjliggora snabba och effektiva hjilpinsatser i nédsituationer.
Lagen kriver att alarmeringscentralerna har upprittats efter avtal med staten.
Enligt lagen krivs tillstind av regeringen f6r att en alarmeringscentral ska fa
spela in, avlyssna och avbryta telefonsamtal dir nagon avser att tillkalla polis,
riddningstjinst, ambulans eller annat hjdlporgan (2 ). Tillstindet ska forenas
med villkor om hur inspelning, avlyssning och avbrytande av telefonsamtal far
utforas.

Av tillstindet ska vidare framga villkor f6r hur man ska férvara, anvinda

och forstora material dir det gar att fa tag i uppgifter om telefonsamtal (3 ).
Lagen innehaller dven en bestimmelse om tystnadsplikt som avser uppgifter
som limnas vid telefonsamtal (4 §). Lagen innehaller i 6vrigt inga materiella
bestimmelser om alarmeringscentraler eller alarmeringsverksambhet.

33 Deltagare i 112-rddet 4r: Myndigheten fér samhallsskydd och beredskap, Socialstyrelsen, Svenska
kyrkan, Giftinformationscentralen, Kustbevakningen, Polismyndigheten, Post- & telestyrelsen,
Sjofartsverket, Sveriges Kommuner och Landsting, lansstyrelserna, Trafikverket, Tullverket,
Transportstyrelsen, Regeringskansliet och SOS Alarm.
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2.1.7

Tidigare granskning och utredning
Statens insatser inom ambulansverksamheten

I december 2012 publicerade Riksrevisionen en granskningsrapport om
statens insatser inom ambulansverksamheten. 3 Riksrevisionens slutsatser var
bland annat att det tar lingre tid att fi en ambulans vid granskningstillfillet

in for nagra ir sedan. Antalet anmilningar till Socialstyrelsen kopplade till
larmkedjan f6r ambulanssjukvard hade 6kat.»

Det saknades en enhetlig mitning av hur snabbt ambulansen ir framme pa
plats hos den nédstillde, vilket innebir att det inte gick att besvara fragan

om i vilken utstrickning larmkedjan skiljde sig at i landet och om den
fungerade pa ett tillforlitligt satt. Det saknas ocksé studier om effekten av
sjukskaoterskor pa SOS-centraler och 6vergripande nationell kunskap om

hur olika kompetenskrav paverkar effektiviteten och patientsikerheten i
larmbehandlingen och vad utvecklingen med lingre tider och fler anmilningar
beror pa.

Socialstyrelsen genomforde sin tillsyn av ambulanssjukvarden frimst genom
att utreda det som anmildes av virdgivare eller enskilda individer. En stor del
av utredningstiden fokuserade dirfér pd enskilda drenden i stillet for att samla
ihop snarlika problem och ta ett nationellt grepp om fragorna. Det framkom
ocksa att Socialstyrelsen anvinde féreskrifterna f6r ambulanssjukvard i
begransad utstrickning som underlag for sin tillsyn.

Vidare visade Riksrevisionens granskning att det rddde oklarheter om vilken
myndighet som hade tillsynsansvaret fér 6verforing av nodanrop fran SOS
Alarm till en annan aktor. Det innebar att tillsynen 61l mellan stolarna och att
ansvaret dirmed var otydligt vilket innebar risker f6r enskilda och bristande
effektivitet i myndigheternas arbete. Aven andra frigor som bland annat rérde
overforing av Anummer, tekniklosningar och kostnader var obesvarade.

Slutligen visade Riksrevisionens granskning att staten inte varit tillrickligt aktiv
som dgare av SOS Alarm. Det visade sig bland annat att ingdngna avtal med
flera landsting hade bristande lénsamhet vilket inte bedémdes vara forenligt
med kravet pa affirsmissighet enligt riksdagens beslut 1993.

Riksrevisionen beaktar i denna granskning nigra av iakttagelserna fran den
tidigare granskningen. Dessa iakttagelser dr de lingre svarstiderna och att det
saknades tydlighet kring tillsyn och 6verféringen av anrop vid vardarenden till
en annan larmcentral 4n SOS Alarm.

34 Statens insatser inom ambulansverksamheten (RiR 2012:20).

35 Numera dr det Inspektionen fér vard och omsorg, IVO som har detta ansvar.
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Alarmeringstjanstutredningen

I april 2013 publicerades Alarmeringstjinstutredningens betinkande ” En

myndighet for alarmering”°

. Regeringen ansédg det ocksd som nédvindigt att
gora en Oversyn av alarmeringstjinsten dd SOS Alarm verkat i ndrmare 40 ar

utan att en djupare granskning gjorts.

Alarmeringstjdnstutredningen identifierade en rad olika problem och
utmaningar med den nuvarande utformningen av sambhillets alarmering.
Larmkedjan, det vill siga férmedlingen av larmet, ir ett komplext system som
stiller krav pa samverkan mellan olika aktorer samt krav pa tekniska losningar
for delning av information. Larmkedjan har pa senare tid blivit ett &n mer
komplext system pa grund av 6kade krav pa specialisering i larmbehandlingen.
Den ¢kade specialiseringen tar sig bland annat uttryck i att landstingen talar
om en virdkedja i stillet f6r larmkedja dar patientstyrning ar en viktig del.

De 6kade kraven pa larmbehandlingen har dven inneburit att SOS Alarms roll
som enda aktdren av prioritering, alarmering och dirigering av ambulanser
har ifragasatts och att andra larmcentraler etablerats. Férekomsten av andra
leverantérer har gett upphov till f6ljande konsekvenser enligt utredningen: (1)
risker for forsening till f6ljd av att samtal maste kopplas fran SOS Alarm till en
annan larmcentral, (2) risker i sdkerheten di information 6verlimnas mellan
larmcentraler samt (3) konsekvenser for samordningen av larmkedjan.

Alarmeringstjanstutredningen noterade att den reglering som finns

om alarmering finns i huvudsak i alarmeringsavtalet mellan staten och

SOS Alarm samt i konsortialavtal och bolagsordning f6r SOS Alarm. I
Gvrigt styrs alarmeringen av de bilaterala avtal som bolaget sluter med
kommuner och landsting och statliga myndigheter. Aven n2-tjinsten saknar
forfattningsreglering. Avsaknaden av grundlidggande regler har blivit tydlig
sedan alarmeringstjinsterna utsitts for konkurrens. Det finns inget tydligt
ramverk eller "spelregler” for olika aktérer att férhalla sig till.

Alarmeringstjinstutredningen slog dirfor fast att det fanns sddana brister i
regleringen, styrningen och tillsynen av alarmeringssystemet som helhet, att
tillsynen och kontrollen var svag. Utredningen menade att ingen enskild aktor i
dagens system hade ett helhetsansvar, vilket blivit alltmer viktigt i och med den
utveckling som varit och larmkedjans 6kade komplexitet.

Alarmeringstjinstutredningens slutsats var att samhillets alarmering

borde bedrivas i myndighetsform for att skapa en bittre helhetssyn, battre
mojligheter till samverkan samt bittre forutsittningar for regeringen och
riksdagen att styra och granska verksamheten. Utredarens slutsats byggde pa

36 SOU 2013:33, En myndighet for alarmering.
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att samhillets alarmering dr en grundliggande samhillsviktig tjanst som inte
bor vara foremal for konkurrens pa en 6ppen marknad och som inte heller
borde bedrivas pa affirsmissiga villkor.

Utredningens betinkande har remissbehandlats och ett stort antal
organisationer utnyttjade majligheten att limna remissvar. De flesta
remissinstanser var i stort sett dverens om problembilden och riskerna med en
icke sammanhallen larmkedja. Remissinstanserna var dock oense om huruvida
den framtida alarmeringen bor bedrivas i myndighetsform eller inte.

Riksrevisionen konstaterar att intressanta iakttagelser att ta med i denna
granskning ir frimst reglerings- och tillsynsférhallandena, erfarenheterna

av flera akt6rer pA marknaden for alarmering av ambulanser, behovet av

en teknisk 16sning for kommunikation mellan aktérer i larmkedjan och
overvigningar om eventuella sanktioner for avsiktligt missbruk av nédnumret
112. Det mervirde som Riksrevisionens granskning ger i férhallande till
Alarmeringstjinstutredningen ir siledes en granskning av regeringens
styrning och rapportering till riksdagen, granskningen av SOS Alarms

arbete samt kompletterande information om férutsittningar for samhillets
alarmering.

Regeringens agerande har visat att det dr svart att besluta om hur den framtida
alarmeringen bor utformas. Den 18 februari 2015, det vill sédga knappt tvd ar
efter att Alarmeringstjinstutredningen limnade sitt betinkande, gav riksdagen
tillkdnna sin mening att regeringen borde tillsitta en utredning med uppgift
att limna forslag om hur en sammanhéllen myndighet f6r alarmeringstjinsten
borde organiseras. Forsvarsutskottet, som har forberett riksdagens beslut,
ansdg att "alarmeringstjansten ir en central samhallsfunktion som ska
garantera medborgarna en snabb, siker och effektiv larmbehandling”.
Utskottet ansag vidare att "en samordnad alarmeringstjinst dr en viktig grund
f6r samhillets skydd mot olyckor och krisberedskap och fér samordningen av
resurser vid storre hindelser och kriser i samhillet”. ¥

37 http://www.riksdagen.se/sv/Dokument-Lagar/Utskottens-dokument/Betankanden/
Arenden/201415/FoU6/.
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3.1

3.1.1

Forutsattningar for samhallets
alarmering

I detta kapitel redovisar Riksrevisionen brister och utmaningar avseende
forutsittningarna for samhillets alarmering, vilka kan utgora en risk for den
nodstillde.

Nédstillda riskerar att inte lokaliseras

En av de viktigaste uppgifterna vid en nédsituation ir att positionera och
lokalisera den nodstillde. Positioneringen av den nédstillde dr beroende av
att tekniska 16sningar, kartor och adressregister ir uppdaterade. I detta avsnitt
beskriver Riksrevisionen att positionering av den nodstillde forsvaras av olika

anledningar.

Problem vid lokalisering

For att positionera den nddstillde eller en olycksplats anvinder sig SOS

Alarm av uppgifter om telefonens position hos den som ringer in (genom att
identifiera inom vilken cell som mobiltelefonen befinner sig) och med hjilp av
kartor och adressregister. n2-mottagaren forlitar sig dven pa samtalet med den
hjilpsokande, for att bade bekrifta och fortydliga. Positionen om den nédstillde
ska sedan vidareférmedlas till utryckningsorganisationerna.

Riksrevisionen konstaterar att det finns flera olika orsaker till att en
positionering av den nodstillde eller en olycksplats kan bli felaktig och dessa
orsaker illustreras i figur 4 nedan. En mojlig orsak ir att den hjilpsokande
sjalv inte har tillrickliga kunskaper om var han eller hon befinner sig, eller
att flera personer larmar om samma incident men uppger olika positioner (se
punkt 1i figur 4). En annan moijlig orsak ar brister i kartor och adressregister
(punkt 2 i figur 4). En tredje mojlig orsak ir att det uppkommer brister i SOS
Alarms handhavande av den information de fir in, det vill siga pa grund

av den minskliga faktorn (punkt 3). Motsvarade fel kan dven ske hos annat
rdddningsorgan sasom Polisen eller Kustbevakningen. En fjirde moéjlig orsak
ir att det uppkommer problem med att vidareférmedla informationen till
utryckningsorganisationen (punkt 4). En femte mojlig orsak ir att teknik och/
eller handhavande av positionering i utryckningsfordonen inte fungerar eller
pa annat sitt dr bristfilligt (punkt s).
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3.1.2

Figur 4 Majliga orsaker i larmkedjan till brister i positionering

3 5
1 4
Hjélpsékande E—— SOS Alarm —>  Utryckningsfordon

/
Indata kartor
och adresser

Kéilla: Riksrevisionens bearbetning.

Att det kan finnas flera olika felkillor till en positionering dr nigot som bade
SOS Alarm och utryckningsorganisationerna dr medvetna om. Det dr ocksa
dirfor som samtalet med inringaren ir s viktigt for positioneringen.

Lantmiteriet arbetar tillsammans med Trafikverket, SOS Alarm,
Polismyndigheten, MSB, kommuner, ambulanssjukvarden och
riddningstjinsten i ett projekt som syftar till att forbittra férutsittningarna
for utryckningsorganisationerna att ha tillgang till geo-data av hog kvalitet och
aktualitet. Projektet innefattar dels hur kommunernas leverans av data kan
forbattras, stodjas och forenklas, dels hur utryckningsorganisationerna kan fa
tillgdng till och kan anvinda den mest aktuella och kvalitativa geodata.’®

Vid skogsbranden i Vistmanland 2014 blev riddningstjinstens ankomst

till brandplatsen férsenad med cirka 40 minuter pa grund av brister i
positioneringen. Koordinaterna for brandplatsen var en vindplan lingst

ut pa en skogsvig kallad Stora Gristorpsvigen, vilket ir en forlingning av
Bergtorpsvigen. I efterhand konstaterades att Bergtorpsvigen inte fanns inlagd
i riddningstjanstens GPS-navigator. Det konstaterades 4ven att skogsvigen
Stora Gristorpsvigen inte fanns med pa nigra kartor. Riddningspersonalen
kom till slut fram till brandplatsen genom att ta kontakt med SOS Alarm

och maskinforaren (den som larmat om branden), for att fi en ndrmare
vigbeskrivning.? Dessa brister skulle i figur 4 ovan hinféras som punkt 2 och s.

Brister i registret for beldigenhetsadresser

Belidgenhetsadresser dr ett viktigt verktyg vid positionering. En
beligenhetsadress dr en adress som anger liget f6r en geografisk plats,
exempelvis en bostad. En fullstindig beldgenhetsadress dr unik och bestir av:
adressomradet (gatan, byn eller garden), adressplatsen (numret med eventuell

38 http://fpx.se/externa-projekt/gemensamt-specificerade-geodata-blaljusaktorer/

39 Regeringen (2015). "Rapport fran Skogsbrandsutredningen”. PM 6 mars 2015.
http://www.regeringen.se/sb/d/19840/a/255360
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bokstav) samt kommunnamnet och kommundelsnamnet (om sadant finns).
Ett exempel pa en beligenhetsadress dr Sveavigen 47A, Givle, som anger
adressomradet, adressplatsen och kommunnamnet.*°

En beligenhetsadress bestims av kommunerna och registreras i Lantmiteriets
Fastighetsregister, Adressdelen, som ir det nationella adressregistret.

SOS Alarm tar sina adressuppgifter via aviseringar frin Lantmiteriet. En
genomgang av anmilningar till MSB visar att det har intréffat att ambulanser
inte hittat den nodstillde pa grund av att beligenhetsadressen saknades.*

SOS Alarm har ocksd uppgett att det finns problem med att lokalisera
nddstillda till exempel vid atervinningsstationer och byggarbetsplatser om
platserna inte har registrerade adresser. Det innebdr sammantaget att registret
for beligenhetsadresser inte dr komplett, vilka ger upphov till problem att
positionera den nodstillde. Dessa brister skulle i figur 4 hinforas som punkt 2.

Att det ska finnas beligenhetsadresser for bostider regleras i lagen (2006:378)
om liagenhetsregister och férordningen (2007:108) om ligenhetsregister,
medan registrering av beligenhetsadresser for alla andra typer av byggnader,
sdsom industrier, skolor och sjukhus, regleras genom samverkansavtal mellan
Lantmiteriet och kommunerna.

Samverkansavtalet bestar av tre nivier som beskriver omfattningen av och
kvaliteten av de data som respektive kommun levererar. Kommunerna

far i sin tur ersittning fran Lantmaéteriet i den man de uppfyller kraven

for den forutbestimda samverkansnivan. En kommun kan dirmed fa sin
samverkansniva dndrad antingen genom kommunens forindrade engagemang
eller genom att Lantmiteriet inte anser att den 6verenskomna kvalitetsnivan dr
uppnidd.*

Figur 5 redovisar kommunernas samverkansnivéer for adresser ar 2015.
Av denna figur framgar att 190 kommuner har samverkansniva 3, vilket
ir den niva som har hogst kvalitetskrav. Kommuner med samverkansniva
3 har adresser for alla typer av byggnader (som ska har en adress) och
ligesbestimningen f6r varje byggnad 4r unik och koordinatsatt.”

4° https://www.lantmateriet.se/sv/Fastigheter/Fastighetsinformation/Lagenhetsregistret/Innehall/
Adressuppgifter/.

41 MSB 2012-2200-2.

42 En utférlig beskrivning av de olika samverkansnivéerna ges av bilaga 1 till Normalavtalet http://
www.lantmateriet.se/sv/Om-Lantmateriet/Samverkan-med-andra/Kommunsamverkan/Byggnad-
Adress-Lagenhet-och-Topografi/ABT-avtal/.

43 En utférlig beskrivning av de olika samverkansnivéerna ges av bilaga 1 till normalavtalet http://
www.lantmateriet.se/sv/Om-Lantmateriet/Samverkan-med-andra/Kommunsamverkan/Byggnad-
Adress-Lagenhet-och-Topografi/ABT-avtal/.
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Antalet kommuner som har samverkansniva 2 dr 64 stycken. I dessa
kommuner finns en adress for alla typer av byggnader (som ska ha en adress)
men ligesbestimningen for varje enskild adress ir inte unik. Detta innebir
att de flesta byggnaderna har en adress och en ligesbestimning, men att
ligesbestimningen kan vara ungefirlig och att flera adresser kan vara kopplad
till samma lagesbestimning.

Antal kommuner som har samverkansniva 1 dr 30 stycken. I dessa kommuner
finns en adress till sa gott som alla byggnader som klassificeras som bostider,
men det finns inte en tillrdcklig tickning av adresser for andra byggnader dn
bostider. Detta innebér séledes att adresser till andra byggnader idn bostider
inte nodvindigtvis saknas, men att andelen registrerade adresser inte nir upp
till den niva som Lantmiteriet kravt

Fran figur 5 framgar dven att sex kommuner har samverkansniva o, vilket
innebdr att dessa kommuner inte har klarat kvalitetskraven for samverkans-
niva 1.4 Det innebir att omfattningen och/eller kvaliteten pa dessa kommuners
leverans av adresser for bostdder och andra typer av byggnader inte ar tillracklig
for nivd 1 eller hogre.

44 Dessa kommuner dr Kiruna, Gillivare, Arjeplog, Storuman, Pited och Nordmaling.
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Figur 5 Samverkansniva adresser 2015, antal kommuner. Aktuell 2015-03-23

B Samverkansniva o (6 kommuner)

Samverkansniva 1 (30 kommuner)
B Samverkansniva 2 (64 kommuner)
B Samverkansniva 3 (190 kommuner)
O Lansgranser

Kommungrénser

Kélla: Lantmditeriet.

79 procent av Sveriges befolkning bor i en kommun som har samverkansniva
3 och 12 procent bor i en kommun som har samverkansnivi 2. Det dr 8
procent som bor i en kommun med samverkansniva 1, medan 1 procent

bor i en kommun som har samverkansniva o.# Detta innebir saledes att
cirka 21 procent av Sveriges befolkning bor i en kommun dir byggnaders
ligesbestimning riskerar att vara ungefirlig (det vill siga niva o, 1 och 2) och
att cirka 9 procent bor i en kommun dir det inte finns en tillricklig tickning
av adresser och ligesbestimningar for andra byggnader dn bostider. Det kan
exempelvis vara byggnader ddr det finns en industri eller byggnader som
anvinds for ett samhillsintresse, till exempel forskola (det vill siga niva o och
1). I vissa fall kan det ocksa handla om bostider.

45 Samverkansnivéer adresser fér ar 2015, befolkning per den 2014-12-31 (SCB).
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En uppskattning av hur manga byggnader som saknar en adress far
Lantmiteriet genom att jaimfora antalet registrerade byggnader med antalet
byggnader som har minst en registrerad adress. Tabell 5 nedan redovisar
antalet byggnader och antalet byggnader med minst en adress, uppdelat per
byggnadsindamal for riket som helhet. Fér byggnader som ir klassificerade
som bostider ir det 8o 528 byggnader som saknar en adress. Forutsatt att
dessa byggnader ska klassificeras som bostider, bor de ha minst en adress

(pa grund av att det kan vara ett flerfamiljshus som har flera entréer). Antalet

adresser som saknas for bostidder dr dirmed troligen fler 4n 8o 528.

Tabell 5 Antal byggnader med minst en adress i fastighetsregistret 2014

Antal byggnader
med minst en

Antal byggnader

Byggnadsindamal Antal byggnader' adress® utan en adress?
Bostad 2988172 2 907 644 80 528
Industri 80 002 76 649 3353
Sambhillsfunktion 116 905 111 803 5102
Verksamhet 54 583 53 373 1210
Ovriga andamal 4382 765 106 949 4275 816

Ekonomibyggnad 31597 6 759 24 838

Komplementbyggnad 4268 420 74 992 4193 428

Ovrig byggnad 82748 25198 57 550

Anmarkning: Urvalsdatum 2014-12-31. (1) Urvalet 4r antal byggnader med status "gallande” eller

"planerad”. (2) Urvalet ar byggnader med status "gallande” eller "planerad” med minst en adress med
status "gallande” eller "reserverad”. Summan inkluderar dven byggnader med attributet "undantagen
fran adressattning” (vilket innebér att adress saknas och att byggnaden inte anses behdva en adress). (3)
Framtagen som differensen mellan antal byggnader och antal byggnader med minst en adress.

Kéilla: Lantmciteriet, Fastighetsregistret Byggnadsdel och Adressdel.

Byggnader som klassificeras f6r dndamalet samhillsfunktion innefattar

bland annat sjukhus, vardcentraler, skolor, kyrkor, sportanliggningar,

kulturbyggnader och si vidare. En byggnad av denna typ har minst en adress

(minst en entré). Forutsatt att dessa byggnader ir klassificerade for ritt

indamal, saknas dirmed atminstone 5102 adresser.

For byggnader som ir klassificerade som industrier (byggnader som avses

for tillverkning eller foridling av varor), eller som verksamhet (exempelvis

hotell, kontor, handel, parkeringshus och si vidare) 4r det svért att utréna

hur manga adresser som saknas. En industri kan besta av flera byggnader,
men dessa byggnader kan ha en gemensam adress, exempelvis infarten till
industriomradet. Det kan dven vara s att en industribyggnad ska ha flera
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3.1.3

adresser. Detsamma giller byggnader som bedriver en verksamhet; varje
byggnad behdver inte ha en adress men ska i vissa fall ha flera adresser. For
dessa kategorier av byggnader dr det dirfor svart att géra en bedomning av hur
ménga byggnader som saknar en adress.

Byggnader som klassificeras som ¢vriga dndamdl bestar av ekonomibyggnader
(vaxthus, maskinhallar, magasin och si vidare), komplementbyggnader (garage,
friggebodar och si vidare) samt 6vriga byggnader (exempelvis kolonistugor).
Dessa typer av byggnader beh6ver normalt inte ha en adress. Det innebir att
det 4r svart att géra en bedomning om denna kategori av byggnader saknar en
adress.

Riksrevisionen konstaterar att registret med belidgenhetsadresser har brister
och det kan leda till problem med att positionera och lokalisera nodstillda.
Vidare saknas det lagstiftning om kommunernas skyldighet att registrera
beligenhetsadresser till andra typer av byggnader 4dn bostider och tillsyn av
efterlevnaden av lagen (2006:378) om ligenhetsregistret.

Problem med foretagsviixlar och ip-telefoni

Nir SOS Alarm positionerar den som ringer in forlitar sig SOS Alarm bland
annat pa uppgifter om telefonens position hos den som ringer in. For det
mesta dr uppgifterna om telefonens position tillférlitliga, men det finns fall dir
positioneringen kan forsvéras.

Foretag med arbetsplatser pa olika orter kan till exempel ha ett
kommunikationsnitverk dir endast en av arbetsplatserna ir ansluten till
telenitet. Det innebér att en person pa detta foretag som ringer 112 kan
positioneras fel om han eller hon inte befinner sig pad samma plats som dir
vixeln star. En liknande situation kan uppkomma for féretag med en ip-
telefonilosning dir vixlarna inte 4r konfigurerade sa att samtalen styrs ritt
geografiskt.

Bada dessa problem riskerar att forsena larmbehandlingen, dven om de ir
hanterbara. Det 4r dock viktigt att foretagens telefonansvariga har en god
kontroll 6ver det interna nitet sa att positionering av hjilpsékande kan
faststillas av SOS Alarm.*® SOS Alarm dr medveten om problematiken och
jobbar med fragan i dialog med tillsynsmyndigheten Post- och telestyrelsen
(PTS). SOS Alarm uppger att detta ir ett problem som pa sikt kan komma
att oka.

46 SOS Alarm (2014). "112 i Sverige — verksamhetsrapport fér 2013”, sid 41f.
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Riksrevisionen konstaterar att brister hos foretagsvixlar och ip-telefoni dr kan
paverka positioneringen negativt.

3.2 Hinder for att dela information mellan SOS Alarm och
andra aktorer

Granskningen visar att SOS Alarm och andra aktorer i larmkedjan arbetar
med olika tekniska system for information, kommunikation och ledning.
Dessa aktorer kan dirfor inte dela information elektroniskt med SOS Alarm.
Det innebdr att nir nédanrop ska vidarekopplas fran SOS Alarm till polisen
eller till sjo- och flygriddningen gérs det genom att SOS Alarm ringer upp
pa ett sdrskilt nummer. n2-mottagaren maste alltsd fora 6ver informationen
muntligen 6ver telefon, eller s maste den hjilpsckande aterigen beskriva
vad som har intriffat. Att aktorer i larmkedjan inte har méjlighet att dela
information elektroniskt innebir en risk for en forlingd larmbehandlingstid,
ett onodigt merarbete och en risk att information férloras pé vigen, sirskilt om
samma information ska kommuniceras i flera led.#’

Avsaknaden av mojligheten att elektroniskt dela information far dven andra
foljder. Vid ett samverkanslarm dir bide ambulans, riddningstjinst och polis
ingdr i insatsen kopplas oftast polisen in sist. Det 4r givet eftersom att ridda liv
har hogsta prioritet. Polisen kan dock vara geografiskt nirmast den nodstillde
och dirmed gora en viktig insats i vintan pa ambulans (s kallat IVPA). Ett
tekniskt system som ir kompatibelt med SOS Alarms teknik skulle méjliggora
att polisen tidigare far veta att nagot intriffat och skulle dirmed kunna bidra till
en bittre och snabbare hjilp fér den nédstillde.*®

En gemensam teknisk plattform har ocksa tagits upp i
Alarmeringstjdnstutredningen. Myndigheten for samhillsskydd och beredskap
(MSB) har pa uppdrag av utredningen uttalat sig i frigan och menar att "en
gemensam teknisk plattform f6r alarmeringstjansten bor utformas som en
sammanhallen teknisk plattform med grianssnitt f6r interoperabilitet mot andra
system och plattformar”.+°

Betydelsen av att kunna dela information och vikten av en gemensam teknisk
plattform har dven behandlats i en forstudie som tagits fram av representanter
fran Polismyndigheten, Socialstyrelsen, Sjofartsverket, MSB, Kustbevakningen
och SOS Alarm. Studiens slutsatser ir att ett gemensamt tekniskt
ledningssystem och att en gemensam utbildning och metod for ledning och

47 SOU 2013:33, sid 155f.
48 |ntervju med J6rgen Berggren, Rikspolisstyrelsen 2015-01-28.

49 SOU 2013:33, sid 156., Svar till Alarmeringstjidnstutredningen, dnr. 2010-3341-16.
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styrning bor tas fram. Ett gemensamt tekniskt system uppskattas kosta 6oo
miljoner kronor. Enligt férstudien férvintas ett gemensamt system ha betalat
sig pd ungefir tio ar och det enbart om Polismyndigheten och SOS Alarm gar

med i systemet.’®

Enligt samma studie forsvaras samverkan mellan de olika statliga aktérerna
dven pa grund av att de anvinder olika metoder, rutiner f6r ledning, styrning
och samverkan. Detta innebir att det behévs sirskilda utbildningar som kan
bidra till att skapa en bittre samsyn och en gemensam ligesuppfattning.”

Riksrevisionen konstaterar att det ir viktigt att informationen om
nodsituationen vidareférmedlas smidigt, skyndsamt och sikert mellan
aktorerna i larmkedjan. Dessa brister skulle i figur 4 pa sidan 44 hinforas som
punkt 4.

Det saknas tillsyn vid 6verforing av nédanrop

Den forsta juni 2015 kommer Uppsala lins landsting och landstinget i
Vistmanland att bedriva egna larmcentraler for prioritering, alarmering och
dirigering av ambulanser. Det innebir att det ar viktigt att det finns tillsyn av
overforingen av nédanrop fran SOS Alarm till dessa larmcentraler. Erfarenheter
fran tiden med Medhelp visar att en sidan tillsyn dr motiverad. Behovet av
tillsyn motiveras av att

e Detkan ta tid innan SOS Alarms samtal till annan larmcentral besvaras.
e Det kan uppsta oklarheter om patientansvaret.
e Det kan finnas svarigheter i 6verforingen av nédanropet pa grund
av begrinsningar i de tekniska 16sningarna och lagstiftningen om
A-nummer.

Bakgrund

Under hosten 20u tecknade landstingen i Uppsalas, Sédermanlands och
Vistmanlands lin samt Region Gotland (den sa kallade Fyrklovern) avtal
med Sjukvardens larmcentraler f6r prioritering, alarmering och dirigering
av ambulanserna i respektive landsting. Sjukvardens larmcentral drevs av
Medhelp AB, (hiadanefter Medhelp).

Sommaren 2013 begirde Medhelp mer ersittning for att besvara larmsamtalen
eftersom man ansdg att anropen var betydligt fler in det som landstingen

52 Rikspolisstyrelsen (2013). "Férstudierapport fér projektet Férstudie Ledningsstéd”.
Forstudierapport, Dnr. PoA-231-4637/12.

' Rikspolisstyrelsen (2013). "Férstudierapport for projektet Foérstudie Ledningsstod”.
Férstudierapport, Dnr. PoA-231-4637/12.
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angett i anbudsforfarandet. Samtidigt ansag landstingen att Medhelp inte hade
levererat enligt avtal och sade upp avtalet med Medhelp.

Efter en 6vergangsperiod tog SOS Alarm 6ver ansvaret for att hantera
ndédanropen for Fyrklovern.

Att prioritering, alarmering och dirigering av ambulanser skéttes av en

annan aktor dn SOS Alarm hade tidigare inte skett, vilket innebar att det inte
fanns erfarenheter och kunskaper om hur en sadan 16sning skulle fungera.
Inf6r 6vergangen till Medhelp gjordes noggranna forberedelser, men tiden
kom att visa att det inte gick att férutse en del av de fragor som uppstod. Det
visades dven att forutsittningarna for etableringen av ytterligare aktérer i
larmkedjan gav upphov till problem i larmbehandlingen, vilket ocksa belysts av
Alarmeringstjinstutredningen.

3.3.2  Behov av tillsyn av 6verforing av nédanrop

Larmbehandlingen f6r landstingen i Fyrklovern gick till pa f6ljande sitt: SOS
Alarm svarade pd nédnumret 112 och genomforde en primir intervju dér de
faststillde vad som har hint och var det hade hint. Om drendet gillde ett
vardirende i ett av landstingen tillhérandes Fyrklovern ringde SOS Alarm

till Medhelp. Nir samtalet besvarades fordes drendet 6ver till Medhelp som
behandlade det och skétte eventuell prioritering, alarmering och dirigering av
ambulans. Det dr dven det férfararande som kommer att gilla for overféringen
av varddrenden i landstingen i Uppsala och Vistmanlands lin.

Nir SOS Alarm 6verforde samtal till Medhelp uppstod foljande problem:

e Situation 1: Att vinta pd att samtal besvaras
— Det uppstod en oklarhet om vem som har patientansvaret.
e Situation 2: Overféring av nédanrop
— Det fanns svarigheter att 6verfora information, pa grund av
lagstiftningen om A-nummer.
— Det fanns svarigheter att 6verfora information, pa grund av
begransningar eller avsaknad av tekniska 16sningar.
e Situation 3: Hantering av larm
— Det fanns brister i kunskapen om larmbehandling hos den nya aktéren.
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Situation 1: Att vdnta pa att samtal besvaras

Nir ett nodirende ska foras 6ver fran SOS Alarm till en annan larmcentral

kan det uppsta en vintetid, eftersom SOS Alarm maéste se till att mottagaren
svarar. Denna vintetid ger upphov till frigan om vem som har patientansvaret i
vardirendet.

Erfarenheter frin nir Medhelp var verksam visar att det uppstod situationer
da SOS Alarm fick vinta pé att Medhelp svarade samtidigt som virdirendet
var akut och behévde omedelbar hjilp. Riksrevisionens tidigare granskning
visar att utlarmning av ambulans efter att u2-anropet har besvarats var 2 — 3,5
minuter vid ett prio 1-larm.”» Om SOS Alarm dessutom beh&ver vinta pa att en
annan larmcentral svarar forsenas riddningsinsatsen ytterligare. Enligt avtalet
mellan SOS Alarm och Medhelp fick SOS Alarm inte pabérja en behandling
av drendet. Forfarandet berodde pa grundtanken att landstingen bedriver
alarmering i egen regi och det var landstinget och ingen annan som férfogade
over landstingets resurser. Infor att landstingen i Uppsala och Vistmanlands
ldn tar 6ver alarmeringen av ambulans i juni 2015 har SOS Alarm tydliggjort
att de har patientansvaret fram till det att landstingens larmcentral tar Gver
drendet.

Riksrevisionen anser att det dr viktigt att bedriva tillsyn for 6verféringen av
noédanrop for att sikerstilla att ndgon aktor har patientansvaret.

Situation 2: éverféring av nédanrop

Nir SOS Alarm genomfor sin primirintervju av den hjilpsckande erhills
virdefull information om exempelvis namn och position av den hjilpsékande.
Det dr information som ir av virde for landstingens larmcentraler.
Overféringen av denna information r dock inte problemfri och under tiden
med Medhelp uppkom féljande problem:

e Hur fir information kopplat till A-numret 6verforas?
e Hur overfors information pé bista sitt?

A-numret ger information om vem som ir abonnent till telefonnumret. Enligt
gillande lagstiftning dr det endast SOS Alarm som har ritt att f4 A-nummer-
information direkt fran teleoperatdrerna.” Det innebdr att den larmcentral
som SOS Alarm for 6ver drendet till r beroende av att fa dessa uppgifter fran
SOS Alarm. Men eftersom det saknades lagstod f6r elektronisk 6verféring av
information mellan SOS Alarm och Medhelp, 6verfordes information i stillet

52 Statens insatser inom ambulansverksamheten (RiR 2012:20).

53 Lagen (2003:389) om elektronisk kommunikation.
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muntligen, vilket innebar en risk f6r forlingd larmbehandlingstid och en risk
for att information gick férlorad.>*

Detta dr ett angelidget omrade for tillsyn eftersom &verféringen bor vara sa
snabb och siker som mojligt.

Situation 3: Hantering av larm

Larmbehandling dr en komplex verksamhet som innefattar flera olika aktorer.
Att arbeta med larmbehandling kréaver dirfér en stor kunskap och nya aktorer
maste kunna ta till sig och fi tillgang till denna kunskap.

Erfarenheter fran tiden nir Medhelp drev larmcentraler visar att
larmmottagarna saknade kunskap om riaddningsinsatser i samband med sj6-
och flygriddning. Sjofartsverket dr ansvarigt for riddningsinsatser f6r sjo- och
luftfartyg, vilket hanteras av det sd kallade JRCC (Joint Rescue Co-ordination
Center). Enligt uppgift fran Sjofartsverket saknade Medhelps larmmottagare
kunskap om sj6- och flygriddningstjinster, vilket resulterade i att JRCC
omgaende fick genomfora vad Sjofartsverket har kallat en "icke kvalitetssikrad”
utbildningsinsats nir Medhelp redan var i full drift.

Riksrevisionen anser att 6verféringen av nédanrop gillande samverkanslarm,
exempelvis larm till sj6- och flygriddningen ir ett viktigt omrade for tillsyn.

Kdnnedom om sj6- och flygraddning ar viktigt

JRCC ansvarar for insatser nir niagon ir i, eller befaras, vara i sjonod

samt for sjuktransporter fran fartyg. De kan formedla lakarrad till fartyg

fran Sahlgrenska universitetssjukhuset i Géteborg. JRCC:s ansvar giller
kustomradet och Vinern, Vittern och Milaren. Exempel pa andra larmorsaker
in sjukdomsfall pa fartyg ir isolycka, samt maskinhaveri och grundstétning.

JRCC ansvarar ocksa for lokalisering av luftfartyg vid intriffat, eller

befarat, haveri, eller da det finns fara som hotar lufttrafiken inom svensk
riddningsregion. JRCC ansvarar dven for undsittning vid flyghaverier till
havs, i kustvatten eller i nigon av de storsta insjéarna Vinern, Vittern och
Milaren. Nir den saknade lufifarkosten lokaliserats pa land eller i 6vriga
insjoar, vattendrag, kanaler och hamnar tar den kommunala riddningstjinsten
Gver ansvaret. Merparten av bade lokalisering och undsittning beror privatflyg
men dven insatser rérande kommersiella flygbolag och militir flygverksamhet
utfors.

54 Statens insatser inom ambulansverksamheten (RiR 2012:20).

55 Sjofartsverket, mejl 2015-01-20.
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Sjo- och flygriddningsinsatsen ska kunna undsitta hjilpsékande pa svenskt
territorialvatten inom 6o minuter i 9o procent av fallen efter att larmet
inkommit. Under 2013 hanterades 950 sjérdddningsinsatser och 666
flygriddningsirenden.’ De flesta intriffade i Stockholms riddningsomrade
som omfattar Stockholms och Uppsala lin.

Figur 6 Sjo- och flygraddningsinsatser 2013

Kéilla: Sjofartsverket

Anm.: Sjéraddningsfall (vinster karta), flyggraddningsfall (héger karta)

Figur 6 ovan visar antalet raiddningsinsatser som JRCC gjorde under 2013.
Stockholms riddningsomride” hade flest sjoincidenter, 208 stycken, foljt av
Skagerack med 147 stycken. I Stockholm med nirliggande riddningsomrade
intriffade ocksa flest flygincidenter.

Riksrevisionen konstaterar att statistiken visar att det finns stora risker for att
det intriffar sj6- och flygolyckor inom Stockholms riddningsomride vilket
betyder att det dr dn mer angeliget att det finns en fungerande samordnad
alarmering inom regionen. Detta ir viktigt att beakta vid en eventuell etablering
av nya alarmeringscentraler vid sidan av SOS Alarm. I varje fall finns det,

for de ldn som kommer i fraga, sirskilda geografiska och socioekonomiska
omstindigheter som maste beaktas i planeringen.

56 Arsredovisning 2013, Sjéfartsverket.

57 Stockholms raddningsomrade omfattar Stockholms och Uppsala lan.
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3.4 Risker att inte komma fram snabbt nog pa nédnumret 112

Enligt alarmeringsavtalet med staten ska medelsvarstiden f6r n2-anrop vara
hogst 8 sekunder. Ingen som ringer 112 ska normalt behéva vinta pa svar lingre
in 30 sekunder.

MSB har i sin kontroll konstaterat att under férsta halvaret 201 bérjade
svarstiderna 6ka och de motsvarade inte kraven i alarmeringsavtalet.’® Ar 20m
var medelsvarstiden 8,4 sekunder, 2012 hade den sjunkit till 7,7 sekunder,
for att ater 6ka 2013 till 11,5 sekunder.’® Medelsvarstiden har fortsatt 6ka och
under 2014 var den 15,3 sekunder. Den arliga n2-rapporten som SOS Alarm
skickar till Regeringskansliet redovisar median- och medelsvarstiderna. Den
visar att 2014 var mediansvarstiden 6,8 sekunder, det vill siga mindre dn
hilften av medelsvarstiden som var 15,3. Det betyder att det finns ett mindre
antal nodanrop som far vinta linge pd att bli besvarade och dessa drar upp
medelsvarstiden. Det betyder siledes att alla som ringer 112 inte maste vinta
15,3 sekunder innan de far svar.

Figur 7 Medelsvarstider jamfért med alarmeringsavtalets krav
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Kéilla: SOS Alarms drsberiittelser och MSB:s uppfoljningsrapporter.

SOS Alarms analyser av svarstiderna under perioden 2010 och 2014 visar
att antalet inkommande samtal som kravt atgirder 6kat med 22 procent.

58 Myndigheten f6r samhillsskydd och beredskap, dnr 2012-1901.

59 SOS Alarms arsberittelse 2013.
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Under samma period har antalet n12-mottagare och sjukskéterskor minskat
med 21 respektive 36 procent. Langtidssjukskrivningen dessutom ckat under
perioden fran 1,5 till 5,6 timmar per ménad. Detta har sammantaget fatt en
negativ paverkan pa svarstiderna fér n2. Personalfragor har under en lingre
tid ocksa varit en prioriterad fraga for SOS Alarm. SOS Alarm har ett ansvar
for att dimensionera sin verksambhet i relation till samhillets behov. Ett stort
antal anrop ir dock felaktiga anrop. Felaktiga anrop tar tid att behandla och
forsenar dirmed 112-mottagarnas hantering av riktiga nédanrop. De mest
anmirkningsvirda av de felaktiga anropen dr de som bendmns okynnessamtal,
det vill sdga nir inringaren vet att den ringer 12 men dir syftet dr oseriost.

SOS Alarms statistik visar att det tar det i genomsnitt 35,8 sekunder att hantera
ett icke nédanrop.®® En 6verslagsberikning ger att om ett okynnessamtal i
genomsnitt tar 35 sekunder att hantera, si har SOS Alarm lagt i snitt 33 dygn
(det vill siga mer dn en manad) per ar de senaste sju dren med att besvara
okynnessamtal.®

Ett okynnessamtal kan uppkomma av olika anledningar, exempelvis att
inringaren inte har nigon respekt for 112 (att personer ringer om kakrecept
eller att folk busringer nir de ir berusade) eller r psykiskt sjuk och inte kan
ansvara for sina handlingar. Att komma till ritta med antalet okynnessamtal
ir ingen litt fraga och det dr Riksrevisionens uppfattning att nuvarande
lagstiftning och praxis inte klarar av att komma tillritta med dessa problem.
Alarmeringstjinstutredningen patalade ocksd detta i sitt betinkande och
menade att det borde 6vervigas om nigon form av straffavgift eller annan
sanktion skulle behova inféras for att férhindra avsiktliga missbruk av
nédnummer 12.

Riksrevisionen kan dock visa att antalet okynnessamtal tar mycket tid i ansprak
och att det darfor dr en angeldgen fraga att 16sa eftersom det utgor en risk for
den nodstillde i form av férseningar.

60 SOS Alarm, Statistik 201104-201501.

61 23=157 499 x 35/60/60/24, (antal okynnessamtal enligt tabell 4 for ar 2014, multiplicerat med

uppskattad tidsatgang).

2 SOU 2013:33, En myndighet for alarmering.
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3.5 Sammanfattande iakttagelser

[ foljande avsnitt limnar Riksrevisionen en sammanfattning av iakttagelserna.

De framstills i den ordning som de presenteras i kapitlet.

Positioneringen av den nodstillde dr beroende av att kartor och
adressregister dr aktuella och uppdaterade. Riksrevisionen konstaterar

att adresser saknas, vilket leder till problem med att positionera och
lokalisera nodstillda. Det saknas lagstiftning om kommunernas
skyldighet att registrera beldgenhetsadresser till andra typer av byggnader
in bostidder. Vidare saknas det tillsyn av efterlevnaden av lagen (2006:378)
om ligenhetsregistret.

Foretag med kommunikationsnitverk eller ip-telefonilésningar kan ha
felkonfigurerade vixlar, vilket kan innebira att nodstillda positioneras fel.
Detta idr ett problem som kan komma att 6ka pa sikt.

Delning av information mellan SOS Alarm och andra aktorer i
larmkedjan forsvaras av att de olika aktérerna anvinder olika tekniska
system. Att aktorer i larmkedjan inte har méjlighet att dela information
elektroniskt innebir en risk for en forlingd larmbehandlingstid, ett
ondodigt merarbete och en risk att information forloras pa vigen.
Sambhillets alarmering bestar av regelverk och strukturer som innebir att
etableringar av ytterligare aktorer i larmkedjan ger upphov till problem i
larmbehandlingen. Det dr angeliget att ta tillvara erfarenheterna fran nir
en annan larmcentral startade parallellt med SOS Alarm.

Det finns ingen statlig myndighet som har tillsynsansvar for 6verféring av
ndédanrop fran SOS Alarm till annan aktor.

Riksrevisionen konstaterar att SOS Alarm inte uppfyllt
alarmeringsavtalets krav pad medelsvarstider och att det har flera orsaker.
Mediansvarstiden ir emellertid mindre 4n hilften av medelsvarstiden.
Riksrevisionen konstaterar att SOS Alarm har ett ansvar for hur de agerat
och hanterat de 6kade svarstiderna.

Okynnessamtal till u2 riskerar leda till kobildning och att ta tid fran
n2-mottagarna och dirmed minska deras mojligheter att hantera riktiga
nédanrop. SOS Alarm har under de senaste sju dren lagt uppskattningsvis
33 dygn per ar pa att besvara okynnessamtal. Atgirder for att minska
antalet okynnessamtal skulle frigéra resurser hos SOS Alarm att hjilpa
nodstillda.
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SOS Alarms styrning av sin verksamhet

Detta kapitel innehéller Riksrevisionens iakttagelser om SOS Alarms
kundanpassning till landstingens behov och SOS Alarms langsiktiga arbete.

SOS Alarm och dess kundanpassning

Riksdagen har beslutat att SOS Alarms handlingsutrymme ska avgoras efter
affirsmissiga férhandlingar och att det skulle ge kunderna bittre méjligheter
att paverka servicenivan och innehéllet i SOS Alarms tjinster. Det innebir att
SOS Alarm, i enlighet med riksdagens intention, ska bedriva sin verksamhet
mer anpassat till kundernas behov.”

Riksrevisionen har granskat SOS Alarms kundanpassning till landstingens
behov. Vardirenden star for ungefir hilften av antalet nédanrop, vilket innebir
att landstingen utgor en viktig malgrupp. Riksrevisionen har granskat hur
landstingen uppfattar SOS Alarms kundanpassning och granskat avtalen
mellan SOS Alarm och landstingen.

SOS Alarms avtal med landstingen visar pa en stor variationsrikedom,

vilket ocksa uppmairksammades i Riksrevisionens granskning av
ambulansverksamheten.®* Avtalen speglar de olika krav som landstingen stillt
pa SOS Alarm. Riksrevisionen konstaterar dirmed att SOS Alarm har arbetat
kundanpassat.

Att SOS Alarm arbetar kundanpassat behéver dock inte betyda att bolaget
arbetar kundanpassat i den utstrackning som kunderna hade velat.
Riksrevisionen ansag att det var dirfor intressant att undersoka i vilken
utstriackning kunderna tyckte att SOS Alarm arbetar kundanpassat.

Uppsala lins landsting och landstinget i Vistmanland har valt att bedriva
prioritering, alarmering och dirigering av ambulans i egen regi och det har
delvis sin orsak i ett missndje med SOS Alarm. Att landstingen vill driva
alarmering i egen regi forklaras dven av en utveckling inom den prehospitala
virden (vird innan patienten ir pa sjukhus) som gor att landstingen anser
att de kan fa en battre kontroll 6ver hela vardkedjan om de sjilva prioriterar,

63 Prop. 1993/94:150, bet. 1993/94 TU38, rskr. 1993/94: 443.

64 Statens insatser inom ambulansverksamheten (RiR 2012:20).
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alarmerar och dirigerar sina ambulanser till skillnad mot att limna 6ver detta
ansvar till SOS Alarm.

I tabell 6 nedan redovisas resultatet frin en enkit som har skickats till samtliga
landsting om SOS Alarms kundanpassning. (Enkitens utformning redovisas

i bilaga 2) Att mita i vilken utstrickning landstingen/regionerna ir nojda eller
missnéjda med SOS Alarm &r svart, eftersom relationen kan ha en historia
vilket innebir att den nuvarande uppfattning av SOS Alarm kan bero pa hur
relationen har varit. Riksrevisionen har darfor i enkiten fortydligat att den avser
att mita den nuvarande relationen. Enkitsvaren bor dock tolkas med beaktande
av att svaren kan reflektera en historia och inte enbart mita nuvarande
forhallanden.
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Tabell 6 Resultat av enkatstudie

1. Hur néjd ar ert landsting/region som helhet med den tjanst som SOS Alarm utfor
avseende alarmering och dirigering av ambulans?

Varken néjd
eller Mycket
Mycket nsjd | Nojd missndjd Missnojd missndjd Vet e]
0 8(10) 4(4) 6(6) o o

2. | vilken utstrickning har SOS Alarm anpassat sin tjanst till landstingets/regionens
specifika behov?

| ganska I mycket
| mycket stor | | ganska stor || lagom liten liten
utstrickning | utstrickning |utstrickning | utstrickning | utstrickning | Vet ej
0 3(3) 7(9) 6(6) 2(2) 0

3. I vilken utstrackning har SOS Alarm kompetens om och férstaelse for utvecklingen
inom den prehospitala varden?

| ganska I mycket
| mycket stor | | ganska stor || lagom liten liten
utstrickning | utstrackning | utstrackning | utstrickning | utstrackning | Vet ej

2(2) 3(5) 303) 10(10) o o

4. Ar landstinget/regionen med i ett forum eller referensgrupp dir dven SOS Alarm
medverkar? (Exempelvis: 112-radet eller Vardradet.)

Ja, ett forum eller en Ja, fler dn ett forum eller Nej, inga forum eller
referensgrupp referensgrupp referensgrupp
8(10) 7(7) 3(3)

4b. Om ja, vilket eller vilka forum/referensgrupper ar landstinget/regionen med i?

16 ndmner Vardradet. Ovriga grupper som ndmns dr TUCAP och lokala/regionala
samverkansgrupper.

5. Finns det inom landstinget/regionen planer pa att bedriva alarmering och dirigering
av ambulanser i egen regi?

Ja, planer finns pa att bedriva alarmering och dirigering av ambulanser 3(3)
helt i egen regi
Ja, planer finns pé att bedriva alarmering och dirigering till viss del i 5(5)

egen regi (t.ex. att sjukskoterskor anstéllda av landstinget skéter
dirigeringen i SOS Alarms lokaler).

Nej, det finns i dagslidget inga planer pa att bedriva alarmering och 11
dirigering i egen regi. (12)

Notering: Siffran refererar till antal respondenter (totalt 18), medan siffran i parentes refererar till
antalet landsting (totalt 20 av 21 har svarat). P4 fraga 5 har Kalmar/Blekinge givit ett annat svar 4n
Kronoberg, vilket innebér att antalet respondenter inte summerar till 18. De landsting/regioner som
anger att de inte dr med i nagot forum tillsammans med SOS Alarm 4r Uppsala, Vistmanland och
Jamtland/Hérjedalen.
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Av 21 landsting har Riksrevisionen fétt svar av 20 landsting.® Tre landsting,
Blekinge, Kalmar och Kronoberg, har valt att limnat ett gemensamt svar. SOS
Alarm uppger att Blekinge, Kalmar och Kronoberg visserligen har varsitt avtal
med SOS Alarm, men att SOS Alarm ser dem som en kund. SOS Alarm uppger
dven att man ser samtliga landsting i norra regionen som en kund, eftersom
dialogen med dem sker i samverkan.®® Att flera landsting kan betraktas som en
kund far konsekvenser for hur kundrelationerna mellan landstingen och SOS
Alarm beskrivs. I tabell 6 ovan dir enkitsvaren redovisas, har diarfor antalet
inkomna enkétsvar redovisats (totalt 18 svar), medan antal svar uppdelat per
landsting redovisas inom parentes (totalt 20 landsting).

Av enkitsvaren i tabell 6 ovan framgar att enbart 6 av 20 landsting dr
missnéjda med SOS Alarm som helhet (friga 1). 8 av 20 landsting uppger att
SOS Alarm har anpassat sin tjinst till landstingets behov i ganska liten eller i
mycket liten utstrickning (friga 2). De landsting som har svarat "i mycket liten
utstrickning” dr Uppsala och Vistmanland.

Mest missndje finns om fraga 3 som kartligger landstingens uppfattning om
SOS Alarms kompetens och forstielse for utvecklingen inom den prehospitala
varden. 10 av 20 landsting uppger att SOS Alarm i ganska liten utstrickning
har kompetens och forstielse inom omradet. 7 av 20 landsting har dock
uppgett att SOS Alarm i mycket stor eller i ganska stor utstrickning har
kompetens och forstielse for utvecklingen inom den prehospitala virden,
medan resterande tre landsting uppger att SOS Alarm i lagom utstrickning
har forstielse. Att SOS Alarm ska ha kompetens for den prehospitala varden
framgar inte explicit av alarmeringsavtalet. Avtalet siger dock att SOS Alarm
ska utveckla SOS-tjansten i takt med omvirldens behov och samhillets
forandringar (punkt 3.8).

De flesta landsting medverkar i minst ett forum eller referensgrupp
tillsammans med SOS Alarm (fraga 4). Om det finns landsting som inte ir
néjda med SOS Alarms forstielse for den prehospitala virden medverkar flera
av dem atminstone i ett forum (utéver avtalsdialogen) dir de tillsammans med
andra aktorer rimligen kan paverka SOS Alarms verksamhet.

Fem landsting uppger att de har planer pd att till viss del bedriva alarmering

av ambulans i egen regi. For Stockholm lins landsting yttrar sig detta genom
att en forutsittningslos utredning har genomforts av prioritering, alarmering
och dirigering helt eller delvis i egen regi. Kronoberg uppger att de har haft
tankar pa att bedriva en egen central for lagprioriterade uppdrag, men det finns
inga langtgdende planer. Orebro har uppgett att de inte har nigra planer pi att

6 Det landsting som inte har limnat nagot svar ir Visternorrland.

66 Mail fran SOS Alarm 2015-04-14.
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4.2

bedriva egen regi, men uppger dock att de ocksa bevakar och studerar fragan.
Vistra Gotaland och Halland har ocksa planer pa att ha viss del i egen regi
genom att ha egna anstillda sjukskéterskor pa larmcentralerna. Tre landsting,
Uppsala, Vistmanland och Sérmland har planer pi att bedriva alarmering helt
iegen regi.

Enkiten avslutades med en 6ppen fraga dir respondenterna fick uppge 6vriga
kommentarer. Landstingen har hir bland annat beskrivit att de bevakar frigan
om egen regi. En del landsting beskriver att de 4r n6jda med SOS Alarm,
medan andra beskriver att de 4r mindre néjda. Ett landsting skriver att debatten
kring SOS Alarm ofta kinns onyanserad och att landstingen borde ha en storre
sjalvkritik i fraga om hur de skoter den egna verksamheten innan de kritiserar
SOS Alarm.

Enkitsvaren visar sammantaget att det verkar finnas landsting som inte dr
ndjda med SOS Alarm men att missnojet inte verkar vara representativt for
overlag. Flera landsting svarar att SOS Alarm kan bli bittre pa att utveckla sin
kompetens och forstielse for den prehospitala virden.

Riksrevisionen konstaterar att SOS Alarm arbetar kundanpassat men utifran
enkitsvaren finns det landsting som inte dr néjda med SOS Alarms arbete.

SOS Alarm och dess langsiktiga arbete

Enligt alarmeringsavtalet ska SOS Alarm utveckla SOS-tjansten i takt med
omvirldens behov, samhillets forindringar och teknikens moéjligheter.
Riksrevisionen har granskat samtliga styrelseprotokoll for aren 2010 till och
med 2014. Det framkommer tydligt att det har varit en intensiv period fér
bolaget och att styrelsen har fatt hantera mer eller mindre akuta drenden.
Periodvis har stor massmedial uppmirksambhet tvingat ledning och styrelse
till att ha ett kortsiktigt fokus. Osdkerheten om bolagets framtid till f6ljd av
Alarmeringstjinstutredningen har ocksé skapat problem.

Intervjuer med bolagets styrelseledaméter ger en bild av att den inte har
arbetat langsiktigt och framtidsinriktat i den utstrickning de skulle ha 6nskat.
En stor del av de beslut som fattats har varit av typisk bolagsrittslig karaktir
sasom faststillande av drsredovisning, bokslutskommuniké, arbetsordning
for styrelsen, vd- och rapportinstruktion, firmateckning, attest- och
delegationsinstruktion samt affirsplan.
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Att styrelsen inte har arbetat tillrickligt langsiktigt i den utstrickning den
har velat har bland annat tagit sig uttryck i att den inte har fattat beslut om
utveckling av en framtida teknikplattform.®” Fragan har diskuterats sedan 2010.

Ledamdter i SOS Alarms styrelse har beskrivit att den snabba utvecklingen
inom it och telekommunikation kan innebira savil méjligheter som risker i
den operationella hanteringen. En risk bestdr i svarigheten att méta en stindig
efterfridgan pa nya kostnadseffektiva tekniska l6sningar, vilka kriver anpassning
in i verksamhetens egna system, utan att paverka sikerheten eller méjligheter
till samverkan mellan SOS-centralerna. Det finns ockséd operativa risker
kopplade till teknik som ligger utanfor foretagets kontrollmiljé. Ett exempel dr
stérningar i telendtet som paverkar tillgingligheten. Alla sddana hindelser av
betydelse for SOS Alarms verksambhet utreds dérfor och analyseras tillsammans
med nitleverantéren for att undvika upprepningar.®® En viktig fraga fér SOS
Alarms styrelse dr dirmed teknikplattformen. Bolaget star infor ett teknikskifte
och det dr flera parametrar som maste tas i beaktande innan beslut kan fattas,
bland annat mojligheten att vidareformedla information.

En annan viktig friga for SOS Alarms lingsiktiga arbete dr bolagets
kompetensférsorjning.

Bolaget har haft en hog personalomsittning och problem med bemanningen,
vilket har fatt konsekvenser for alarmeringstjdnsten. Det tar minst nio
manader fOr en ny n2-mottagare att vara sjilvgiende, vilket innebir att det inte
har funnits tillricklig med personal for att besvara 112-anropen under vissa
perioder. Den hga personalomsittningen antas bland annat vara en foljd av
osikerheten om bolagets framtid men ocksa att 12-mottagarna upplever en
hardnande attityd fran dem som ringer u12. Vissa anstillda har fatt personskydd
pé grund av en allvarlig hotbild. Dessa faktorer har 4ven lett till ett storre antal
sjukskrivningar och personalomsittningen har 6kat frin cirka 10 procent till

15 procent de senaste fyra aren. Det har ocksa funnits ett missnéje med en
forindrad schemaliggning som genomfordes for nagra ar sedan. Styrelsen har
varit djupt engagerad i dessa fragor.

For att kunna hantera bemanningssituationen har uppsigningstiden forlingts
fran en ménad till tre manader. SOS Alarm har ocksa pabérjat ett internt arbete
med att stédja personalen genom avlastningssamtal och kompetenshsjande
insatser.

67 Intervjuer med styrelseledamaoter SOS Alarm.

68 SOS Alarms arsberittelse 2013.
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Riksrevisionen har ocksa tagit del av den kundundersokning som SOS Alarm
lit genomfora under 2013. Den visar att kundernas® fértroende fér SOS Alarm
har minskat sedan 201 d 78 procent av kunderna var positiva till bolaget. I
den senare undersokningen har siffran sjunkit till 67 procent. Samtidigt visar
undersokningen att skillnaderna &r stora mellan de olika kundkategorierna.”
Riksrevisionen konstaterar att det dr angelédget for styrelsen att arbeta med
dessa fragor.

I nigra landstingsavtal finns konstruktioner med viten som SOS Alarm ska
betala om avtalskraven inte uppnas. Det vanligaste kravet ir att sjukskoterskor
pa SOS-centralen ska hantera sjukvirdsirenden och gora prioriteringen av
drendet, vilket har sin grund av vissa landstings syn om den prehospitala
varden. SOS Alarm har liksom 6vriga vardsektorn haft svért att rekrytera
sjukskoterskor och i nagra landsting har man valt en 16sning dir landstinget
sjdlvt bemannar SOS-centralen med sjukskoterskor. Det innebir ocksa att
sjukskéterskorna kan alternera mellan SOS Alarm och vardsektorn.

Sedan 2010 har SOS Alarm betalat ut sammanlagt 6,6 miljoner kronor
till Stockholms lins landsting, Vistra Gotalandsregionen och landstinget i
Halland. Det motsvarar ersittningen for 15 genomsnittsanstillda under ett r,
eller 20 procent av kostnaderna f6r teknikutvecklingen under 2013. Dértill har
bolaget upplupna kostnader for viten pa drygt 8 miljoner kronor som landsting
skulle kunna kriva ut men som de inte har gjort pa grund av att landstingen
har varit medvetna om svarigheten att rekrytera sjukskdoterskor.

Riksrevisionen konstaterar att SOS Alarm inte har kunna fullfélja ingangna
avtal vilket har lett till utbetalning av viten, vilket dr resurser som skulle kunna
ha anvints i verksamheten istillet. Detta innebdr saledes att SOS Alarm har
ingatt avtal som de har svart att fullf6lja. SOS Alarm borde darfor se till s att
de foljer avtalen eller omforhandla avtalen och i omférhandlingen verka for
16sningar sa att kundernas behov kan tillgodoses.

Sammanfattande iakttagelser

I foljande avsnitt limnar Riksrevisionen en sammanfattning av iakttagelserna.
De framstills i den ordning som de presenteras i kapitlet.

¢ Det finns landsting som inte ir néjda med SOS Alarm. Det visar sig
tydligast genom att landsting planerar att ha egna larmcentraler som
prioriterar, alarmerar och dirigerar ambulanser.

69 Kunderna kategoriseras i grupperna; vard, 112/kris, partners, raddningstjanst, sikerhet och
jourteletjinster.

79 Varumirkesundersdkning 2013, SOS Alarm. Ipsos Loyalty.
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e Det gir inte att konstatera att SOS Alarm inte arbetat
kundanpassat 6verlag. SOS Alarms avtal med landstingen varierar
vilket uppmirksammades i Riksrevisionens granskning av
ambulansverksamheten. Avtalen speglar de olika krav som landstingen
stillt pA SOS Alarm. Det finns ett utvecklingsperspektiv i denna fraga
i s4 matto att SOS Alarm som leverantor genom forhandlingar och
tjansteutveckling ska verka for att férsta och tillgodose kundernas behov.

e SOS Alarms styrelse har inte arbetat tillrickligt 1angsiktigt
och framtidsinriktat i den utstrickning som den velat. Detta
beror bland annat p4 att bolagets framtid ar osiker till foljd av
Alarmeringstjanstutredningen. Periodvis har ocksa stor massmedial
uppmirksamhet tvingat ledning och styrelse att ha ett kortsiktigt fokus.
Styrelsen har inte fattat beslut i vissa fragor av langsiktig strategisk
betydelse for SOS Alarm och alarmeringen. Fraigan om den framtida
teknikplattformen 4r en sddan angeligen friga.

e SOS Alarm har ingatt avtal med landstingen om att bolaget ska
betala viten till vissa landsting om avtalsvillkoren inte uppfylls. Det
vanligaste kravet dr att sjukskoterskor pd SOS-centralen ska hantera
sjukvardsidrenden. SOS Alarm liksom 6vriga vardsektorn har haft svart
att rekrytera sjukskéterskor. Sedan 2010 har SOS Alarm betalat ut
sammanlagt 6,6 miljoner kronor, vilket motsvarar ersittningen for 15
genomsnittsanstillda under ett ar, eller 20 procent av kostnaderna for
teknikutveckling under 2013.
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5.1.1

Regeringens styrning och rapportering
till riksdagen

I detta kapitel presenterar Riksrevisionen iakttagelser om hur regeringen styr
SOS Alarm, analys av organisationsformen och vad regeringen rapporterar till
riksdagen om SOS Alarm.

Regeringens styrning via alarmeringsavtalet

Alarmeringsavtalet dr ett avtal mellan staten och SOS Alarm som reglerar SOS
Alarms dtaganden inom alarmering. Avtalet reglerar SOS Alarms atagande

att for hela landet ta emot samtal pd nédnumret 112 och att behandla och
vidarekoppla dessa nodanrop till ritt hjilporgan. Denna tjanst benimns i
avtalet som "SOS-tjansten” och utgér SOS Alarms grunduppdrag.

Riksrevisionen har granskat alarmeringsavtalet med avseende pa ataganden,
paféljder, rapportering och uppféljning. Vidare f6ljer en analys av SOS
Alarms driftsform. Granskningen har dels utgatt frin en rimlighetsnorm som
bedomningsgrund, dels fran en juridisk granskning utf6rd av tvd juridiska
experter (Magnusson Advokatbyrd AB och Lars Henriksson, professor i
rittsvetenskap, jur. dr, civ.ek. DHS).

Ataganden enligt alarmeringsavtalet

SOS Alarms grunduppdrag dr SOS-tjansten. En beskrivning av vad SOS-
tjdnsten innefattar terfinns i bilaga 11 alarmeringsavtalet. Dir framgar att
n2-mottagaren ska genom en primir intervju faststilla vad som har hint

och var det har hint. Direfter ska n2-mottagaren avgéra vilken eller vilka
hjilpresurser som behovs. Beroende péa de avtal eller 6verenskommelser som
har tecknats med landsting, kommuner och andra hjilporgan, behandlas eller
vidarekopplas nédanropet till ritt hjilporgan.

Funktionella krav p4 SOS-tjinsten och alarmeringsverksamheten beskrivs
ibilaga 2 i avtalet. De funktionella kraven ir att SOS Alarm ska f6lja
sikerhetsskyddslagen och gillande regler for larmcentraler. Dir anges dven
krav pa att n2-mottagarna ska ha en generell SOS-kompetens som innebdr att en
n2-mottagare ska kunna hantera 112-samtal av alla kategorier pa ett tillforlitligt sitt.
SOS-kompetensen ska arligen kontrolleras genom en certifiering.
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I bilaga 2 i alarmeringsavtalet beskrivs dven de funktionella kraven f6r
svarstiderna. De ir att:

e medelsvarstiden f6r n2-samtal ska vara hogst 8 sekunder

e hogst 8 procent av samtalen ska ha en medelsvarstid som 6verstiger 15
sekunder

e ingen som ringer pa det gemensamma nédnumret ska normalt behova
vinta pa svar lingre in 30 sekunder.

Riksrevisionen konstaterar att det inte framgar for vilken tidsperiod
medelsvarstiderna ska gilla, men eftersom bolaget arligen rapporterar
samtalsstatistik till Regeringskansliet dr tolkningen att det géller pa en arlig
basis. Det dr ocksa otydligt vad det innebir att kunna hantera n2-samtal av
alla kategorier pd ett tillforlitligt sitt och vad en normal situation for bolaget
ar. Alarmeringsavtalet innehaller ocksd vaga beskrivningar om krav pa SOS-
tjanstens utveckling och SOS Alarms uppgifter (se punkterna 3.6, 3.8, 3.9,
och 3.10). Att dessa skrivningar ir vagt formulerade kan vara rimligt eftersom
utveckling dr nagot som kommer att ske i framtiden och dirmed inte kan
detaljstyras i forvig. Att avtalet dr utformat pa detta sitt kan dven tolkas som
ett sitt att gora avtalet relevant och aktuellt 6ver tid. Det 4r en fordel att ha
ett generellt skrivet avtal om syftet 4r att undvika nya avtalsférhandlingar
eller omférhandlingar. Det skapar utrymme for flexibilitet, men det blir
ocksa nodvindigt att fora en diskussion med staten om verksamhetskraven.
Nackdelen ir att det pa forhand inte 4r klart vilka konkreta mél som
verksambheten har. I varje fall 6kar kravet pa dgarstyrning och samordning
mellan dgarna hogst patagligt. Det innebir att alarmeringsavtalet endast
kan betraktas som behdérighet att utfora vissa uppgifter, medan bolagets
befogenheter och konkreta skyldigheter miste klargoras 16pande av dgarna
gentemot.

Detta innebir att Regeringskansliets dialog med SOS Alarm dr viktig.

5.1.2  Pdfélider, rapportering och kontroll

Alarmeringsavtalet saknar regleringar om pafoljder om ett dtagande inte
uppfylls. Det innebir att allménna avtalsrittsliga pafoljder i stillet kan

goras gillande, exempelvis hivning och skadestand. Om dtagandena dr vagt
beskrivna kan det dock vara svart att konstatera om SOS Alarm har brutit mot
avtalet.

For att kunna sikerstilla att atagandena i avtalet efterlevs, dr det viktigt med
uppfoljning. Alarmeringsavtalet specificerar att SOS Alarm arligen ska ta fram
foljande rapporter:

e en redovisning och analys av hur kraven pa svarstider efterlevs
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e en verksamhetsrapport

¢ en ekonomisk sirredovisning av 12-tjinsten

¢ en redovisning om det finns risker for att SOS Alarm vid storre kriser inte
kan utfora sina skyldigheter enligt uppdraget.

Redovisningen av svarstider ska innefatta antal samtal med en svarstid pa
mellan o och 15 sekunder, mellan 15 och 30 sekunder och antal samtal 6ver 30
sekunder.” Verksamhetsrapporten ska sirskilt beakta utvecklingen avseende
kostnads- och nyttoaspekter, investeringar och effektiviseringsatgiarder samt
redovisa hur det statliga anslaget har forbrukats 6ver verksamhetens olika
delar.”* Redovisningen om risker fér SOS Alarms férméiga omfattar ocksa att
SOS Alarm ska analysera, virdera och sammanstilla om det finns risker som
allvarligt kan forsdmra SOS Alarms formaga att utfora sitt uppdrag vid storre
krissituationer.”

Kraven pa rapportering ir relativt 6vergripande. Skrivningarna kan emellertid
innebira att avtalsparterna gor olika tolkningar. Riksrevisionen poingterar
betydelsen av en fungerande dialog mellan SOS Alarm och Regeringskansliet.

Av punkten 3.15 i alarmeringsavtalet framgér f6ljande: ”SOS Alarm ska pa
begiran limna regeringen eller annan som regeringen bestimmer tilltridde till
alla anlidggningar samt limna de upplysningar och handlingar som behévs for
kontroll av att tagandena som f6ljer av detta avtal uppfylls.”

Myndigheten f6r samhaillsskydd och beredskap (MSB) utfor arligen en
kontroll av SOS Alarms efterlevnad av alarmeringsavtalet. I regeringens
regleringsbrev’* till MSB benidmns denna kontroll tillsyn. Det dr emellertid
inte ett lagfist tillsynsansvar och Riksrevisionen konstaterar att det leder
till att kontrollen saknar rittsliga mojligheter att paverka verksamheten och
forebygga tillkortakommanden eller brister i det uppdrag som SOS Alarm
har. Alarmeringstjinstutredningen fastslog att det saknades en samlad och
tydlig forfattningsreglering av den alarmering som avsig nédsituationer. Aven
n2-tjansten saknade forfattningsreglering. Som en f6ljd av en otillricklig
reglering var tillsynen och kontrollen 6ver alarmeringsverksamheten som
helhet svag.” Riksrevisionen har tagit del av MSB:s rapporter fran 2010 till
och med 2014 och finner att kontrollen av dtaganden i alarmeringsavtalet

7' Alarmeringsavtalet, bilaga 2.

2

~

Alarmeringsavtalet, 3.13.

73 Alarmeringsavtalet, 3.16.

74 Regleringsbrev F62014/125/ESL (delvis), F62014/987/SSK, F62014/1535/SSK m.fl.
75 SOU 2013:33, En myndighet for alarmering.
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5.1.3

4r bade tydligt och mindre tydligt beskrivna.”® Exempel pa dtaganden som
MSB behandlar i rapporterna dr bland annat svarstider, handldggningstider,
n2-mottagarnas certifiering, samtalsuppf6ljning, robusthet i tekniska system,
efterlevnad av regler for larmcentraler, implementeringen av 113 130och SOS
Alarms deltagande i internationella samarbeten. Att vissa dtaganden i
alarmeringsavtalet 4r mindre tydligt beskrivna verkar sledes inte utgora ett
hinder f6r kontroll.

Riksrevisionen konstaterar att dven MSB gett uttryck for att det 4r otydligt vad
som menas med normalldge angdende kraven pa svarstider. MSB anser att

SOS Alarms redovisning av de situationer som ir ett avsteg mot ett normalldge
inte pa ett tillrackligt tydligt satt har beskrivit problematiken. MSB har ocksa
framfort att om SOS Alarm skulle ombildas till en myndighet borde den f6ljas
upp pd samma sitt som andra myndigheter, det vill siga genom regleringsbrev
med aterrapporteringskrav och sirskilda rapporteringskrav for specifika
omraden.”

Finansiering av alarmeringstjinsten och avtalets giltighetstid

Som redan har nimnts ersitts SOS Alarm f6r SOS-tjansten genom ett arligt
anslag fran staten. Ersittningen bygger pd SOS Alarms ekonomiska underlag
och regleras i alarmeringsavtalet. Full kostnadstickning for SOS-tjansten
utgick under perioden 2009—2011, begrinsat till maximalt 174 miljoner kronor
(enligt bilaga 4 i avtalet). Alarmeringsavtalet saknar dock bestimmelser om
berdkningsgrunder eller ersittningsprinciper frdn och med 2012 och framat.
Det framgar dirmed inte av avtalet hur ersittningen ska beriknas, faststillas
och utbetalas. Fér 2015 dr ramanslaget cirka 224 miljoner kronor.”®

I SOS Alarms arsredovisning 2013 star det: "Nu gillande avtal avseende
ersittning for n12-tjansten tecknades for perioden 2008—2011 och har direfter
forlingts med ett ar i taget. Nuvarande avtal omfattar 2014. Grundersittningen
uppgar 2013 liksom de foregiende sju dren till 178 MSEK.”

76 MSB (2014). Heldrsuppfslining for verksamhetsaret 2013 avseende alarmeringsavtalet mellan staten
och SOS Alarm AB, dnr: 2014-1365.; MSB (2013). Heldrsuppfélining for verksamhetsaret 2012
avseende alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm AB, dnr: 2013-701.; MSB (2012).
Arsuppfsljning for verksamhetsaret 2013 avseende alarmeringsavtalet mellan staten och SOS
Alarm AB, dnr: 2012-1901.; MSB (2011). Halvérsuppfoljning fr verksamhetsdret 2011 avseende
alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm (nedan bendmnt SOS Alarm), dnr: 2011-6170.;
MSB (2010). Halvarsuppféljning for verksamhetsdret 2010 avseende alarmeringsavtalet mellan staten
och SOS Alarm (nedan benidmnt SOS Alarm), dnr: 2010-8505.

77" Remissvar pa Alarmeringstjinstutredningens beténkande (SOU 2013:33) En myndighet fér
alarmering, dnr 2013-2441.

78 Av regleringsbrevet for budgetaret 2015 avseende anslag 2:6 (F62014/2097/ESL (delvis)) dar

riksdagen har beslutat om anslaget 2:6 Ersattning till SOS Alarm for alarmeringstjanst enligt avtal
fér budgetaret 2015. Prop. 2014/15:1 utg. omr. 6, bet. 2014/15: F6U1, rskr. 2014/15:63.
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Avtalet saknar emellertid en f6rlingningsklausul. Alarmeringsavtalet ersitter
ett tidigare gillande avtal och 16per fran och med den 1 januari 2009 tills vidare
med 6 méanaders uppsigningstid. Om inget annat avtalats mellan parterna i
form av dndringar eller tilligg sedan undertecknandet den 5 december 2008 ir
det ordalydelsen i avtalet som giller. Skrivningen i drsredovisningen utrycker
emellertid att man automatiskt kan forlinga det maximala beloppet (det vill
sdga inte "grundbeloppet” som det anges i arsredovisningen) som gillde under
2009-2011. En sddan ordning saknar stéd i alarmeringsavtalet men verkar
dtminstone indirekt ha varit forutsatt dven om det i avtalet saknas skyldigheter
om att SOS Alarm ska redovisa sina kostnader till staten. I bilaga 4 star det
namligen att frdn det maximala ersittningsbeloppet ska goras en avrikning
nistkommande dr, om de verkliga kostnaderna for u2-tjansten underskred det
arliga maximala anslaget om 174 miljoner kronor. Avtalet ger dirmed ett uttryck
for att det skulle vara en ersittning motsvarande full kostnadstickning, men s
har inte varit fallet.

Om man forutsitter att anslaget inte ticker kostnaderna for
alarmeringstjinsten, dr finansieringen f6r SOS-tjinsten beroende av
statens ensidiga beslut varje ar. SOS Alarm har allts3, savitt kan bedomas av
handlingarna, ingen ritt att pakalla ndgon ersittning mer 4n vad som enligt
allminna principer far anses vara skiligt. Det finns dirmed en osikerhet
knuten till finansieringen f6r verksamheten.

For verksamheter som bedrivs i bolagsform och regleras genom avtal férefaller
det rimligt att ersittningsfragan regleras mer i detalj och att det genomfors

en kontinuerlig redovisning av kostnader och intikter. I annat fall undergrivs
mojligheterna att sikerstilla att verksamheten bedrivs effektivt. Med nuvarande
ordning finns alltsd en risk att det ekonomiska styrmedlet — vilket torde vara
det huvudsakliga i avtalsrelationer med bolag — uteblir eller inte blir effektivt
gentemot SOS Alarm. Si linge som ersittningen inte dr helt kopplad till faktisk
verksamhet, verkliga kostnader och behov uppkommer frigor om antingen
ineffektiv verksambhet (vid f6r hog ersittning) eller splittring av verksamheten

i att syfte ticka underskott (vid for lig ersittning). Eventuella negativa effekter
kan mildras av en kontinuerlig dialog mellan parterna (aktiv dgarstyrning) och/
eller samordningsférdelar med annan larmverksambhet. I varje fall finns det
brister i sjilva avtalsférhallandet mellan parterna gillande den ekonomiska
ersittningen.

Analysen visar sammantaget att alarmeringsavtalet inte ir tillrickligt tydligt
inom flera omraden.
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5.1.4

Syfte och uppgifter for 112-radet

Av alarmeringsavtalet framgar att det ska finnas ett 112-rad. n2radet bestar

av representanter frdin myndigheter och organisationer med anknytning till
112 och samhillets alarmering, bland annat polisen, MSB, Svenska kyrkan
och Socialstyrelsen.” Radets uppgift dr att fungera som ett radgivnings-

och referensorgan till SOS Alarm angiende SOS-tjanstens funktion,
utformning och lingsiktiga utveckling. Radet har dven till uppgift att f6lja upp

implementeringen av alarmeringsavtalet.*®

Enligt alarmeringsavtalet ska alla rapporter och f6rslag normalt ha férankrats i
n2-raddet innan SOS Alarm 6verlimnar dem till Regeringskansliet. 12-radet kan
dirfor tolkas ha en roll att sikerstilla att Regeringskansliet fir den information
de behover.

Riksrevisionen anser att alarmeringsavtalet dr otydligt i fraga om vad som
menas med att rapporter normalt ska forankras i n2-radet. Det 4r dven oklart
vilka krav n12radet kan stilla pd SOS Alarm angiende informationen som
bolaget rapporterar.

Riksrevisionen konstaterar utifrin en intervju med representanter fér SOS
Alarm att n2-radet inte arbetar enligt beskrivningen i alarmeringsavtalet
avseende att ridet inte foljer upp implementeringen av alarmeringsavtalet och
att rapporter inte férankras i rddet innan de 6verlimnas till Regeringskansliet.®

Riksrevisionens uppfattning dr att n12-radet framst fyller syftet att vara ett
tillfille for informationsutbyte i stillet for att f6lja upp alarmeringsavtalet.
n2radets méten har anpassats till medlemmarnas behov vilket kan vara rimligt.
SOS Alarm har dessutom pa eget initiativ utokat u2-radet med ett Vardrad, ett
Krisberedskapsrad och ett Riddningsrad.®

n2-radet inte har nagon dialog med Regeringskansliet, férutom att
Regeringskansliet har haft representation i n2-rddet. Riadets ordférande deltar

79 Deltagare i 112-radet dr: Myndigheten for samhillsskydd och beredskap, Socialstyrelsen, Svenska
kyrkan, Giftinformationscentralen, Kustbevakningen, Polismyndigheten, Post- & telestyrelsen,
Sjofartsverket, Sveriges Kommuner och Landsting, ldnsstyrelserna, Trafikverket, Tullverket,
Transportstyrelsen, Regeringskansliet och SOS Alarm.

8 Alarmeringsavtalet, bilaga 3.

8 Intervju med representanter fér 112 radet, 2015-03-09.

8 Deltagande organisationer i Vardradet: samtliga landsting och regioner med motsvarande ansvar

(forutom Landstinget i Kalmar ldn) samt Soédersjukhuset och SOS Alarm. Krisberedskapsradet
bestar av: MSB, Landstinget i Blekinge, Landstinget Visternorrland, Lansstyrelsen Norrbotten,
Lansstyrelsen Kalmar, Lansstyrelsen Ostergdtland, Orebro kommun, Eksjé kommun, Halmstad
kommun, samt Raddningstjiansten Vist. Rdddningsradet bestar av deltagare fran
Raddningstjansten Jonkoping, Sédertérns brandférsvarsforbund, Raddningstjénsten
Storgdteborg, Riddningstjidnsten Vist, Luled riddningstjinst, Sydéstra Skanes
raddningstjanstférbund, Vastra Malardalens kommunférbund, Vilhelmina raddningstjinst,
Medelpads raddningstjanst, Helsingborgs brandférsvar, Nerikes brandkar och SOS Alarm.
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emellertid pa méten med Regeringskansliet. Att n2-radet ska ha en dialog med
Regeringskansliet 4r dock inget som regleras i alarmeringsavtalet.

Sammanfattningsvis konstaterar Riksrevisionen att u2-rddet inte arbetar enligt
alarmeringsavtalet, men att det kan vara rimligt eftersom radets arbete har
anpassats efter medlemmarnas behov. Samtidigt som det kan innebéra att
n2-ridet inte arbetar enligt alarmeringsavtalets ursprungliga intentioner.

Dialog som styrmedel

En viktig del av regeringens styrning av SOS Alarm, dels som avtalspart,

dels som delégare, dr via dialog. Som tydliggjordes ovan kan, eller bor inte
ett bolag som SOS Alarm styras enbart genom ett avtal, utan styrningen bér
ske i kombination med en fungerande dialog. Att bedéma huruvida en dialog
ir konstruktiv eller inte dr svért, eftersom det till viss del dr en subjektiv
uppfattning. Riksrevisionen har dirfor granskat om det finns fragor som

ir olosta och som paverkar alarmeringsverksamheten. Det 4r angeldget att
16sa dessa fragor eftersom det paverkar SOS Alarms roll och uppdrag bland
annat gentemot andra statliga myndigheter och eftersom det kan paverka
rittssikerheten for den enskilde. Riksrevisionen kan konstatera att regeringen
inte har gett SOS Alarm besked eller vigledning i viktiga fragor.

Utlimnande av uppgifter

Ménga av de samtal som inkommer till SOS Alarm &r kopplade till misstanke
om brott. Polis och dklagare kan dirfor i sin brottsutredande verksambhet vilja
fa ut information om inkomna samtal till n6dnumret 112. Antalet drenden till
SOS Alarm om utlimnande av information har ckat sedan 2009 da SOS Alarm
fick in ett anonymt tips angiende ett misstinkt mord. SOS vidarebefordrade
omgdende sin ljudfil till polisen, som dven begirde att f4 uppgift om den
anropsidentitet som tipsaren ringt ifrdn. Med hinvisning till tipsarens
begdran att fa vara anonym avvisade SOS Alarm kravet. Bade tingsritten och
hovritten fastslog dock senare att SOS Alarm, i enlighet med den lagstadgade
editionsplikten i rittegdngsbalken, var tvunget att limna ut den begirda
uppgiften.

Detta rittsfall gav upphov till diskussion, bade inom och utom SOS Alarm om
ritten till anonymitet vid samtal till n2. For att skapa klarhet i fragan lit SOS
Alarm utreda omfattningen av SOS Alarms tystnadsplikt. Utredningen kom
fram till att det dr oklart i vilka situationer SOS Alarm ir skyldigt att limna ut
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uppgifter i samband med brottsutredning. Ar 201 skrev SOS Alarm dirfor till
regeringen (Forsvarsdepartementet) och bad om vigledning.®

Regeringen har inte gett SOS Alarm besked drendet men informerat bolaget
om att drendet har 6verlimnats till Alarmeringstjinstutredningen. Fragan
diskuteras inte i Alarmeringstjinstutredningen, vilket innebir att inte heller
utredningen har gett vigledning i drendet.

Uppdateringen av lagen om regionala alarmeringscentraler

Ar 201 vinde sig SOS Alarm till Férsvarsdepartementet for vigledning, och
6nskade dven en uppdatering av lagen (1981:1104) om verksambhet hos vissa
regionala alarmeringscentraler. Enligt SOS Alarm hade det skett en rad olika
forandringar av terminologin som anvinds i lagen. Till exempel dr SOS Alarm
Sverige AB numera det formella namnet fér SOS Alarm och nédnumret dr 112
och inte 9o ocoo som anges i lagen.

Regeringen har inte gett SOS Alarm besked i drendet men informerat

bolaget om att drendet har 6verlimnats till Alarmeringstjanstutredningen.

I Alarmeringstjdnstutredningen foreslis att lagen om regionala
alarmeringscentraler ska upphivas. I och med att utredningens forslag inte har
antagits kvarstar behovet av att uppdatera lagen.

Lagring av ljudfiler

SOS Alarm upplever att det finns problem med vissa regler som giller lagring
av ljudfiler. Handlingar som en sjukskoterska pd SOS-centralen upprittar
omfattas av patientdatalagens (2008:355) bestimmelser om tio ars arkivering,
medan u2-mottagarens upprittade handlingar ska sparas lingst tre manader
i enlighet med regeringens beslut frin 1981. SOS Alarm har i ett brev till
regeringen 2009 pétalat detta. Det finns, enligt bolaget, foljaktligen ett behov
av att klarligga denna fraga.®

Regeringen har inte gett SOS Alarm besked i drendet men informerat
bolaget om att drendet har 6verlimnats till Alarmeringstjanstutredningen.
Alarmeringstjinstutredningen ger dock inte vigledning i detta drende.”

8 Angaende SOS Alarms sekretessplikt vid samtal till nédnumret 112, skrivelse till
Férsvarsdepartementet, 2011-09-21.

84 Hemstallan om nytt regeringsbeslut enligt 2 § lagen (981:1104) om verksamhet hos vissa
regionala alarmeringscentraler, skrivelse till Férsvarsdepartementet, 2011-09-21.

8 Alarmeringstjanstutredningen féreslar dock en ny lag som innebir att nédsamtal far spelas in i
den man det behdvs for uppféljning och kontroll av larmbehandlingen (se sid 28). Detta finns
dock inte ett tydliggérande for hur linge filerna bor sparas.
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Yttre paverkan pa SOS Alarms teletrafik

Under kvillen och natten 16rdag den 7 mars 2015 inkom cirka 270 samtal

till journummer samt e-Call nummer vid SOS Alarm. Dessa samtal

visade sig senare vara en spam-attack. Under l6rdagsnatten fick nationell
produktionsledare hos SOS Alarm i ett av dessa samtal kontakt med en person
som sdger sig vilja sla ut Sveriges beredskap genom en digital attack.

Spam-attackerna dterkom igen pd eftermiddagen séndagen den 8 mars men
slutade sedan efter kl. 22. Inga spam-attacker rapporterades under mandagen
den 9 mars.

Initialt var hypotesen hos SOS Alarm att den ckade belastningen beror pa ett
internt tekniskt fel. Detta kunde uteslutas efter undersékning av SOS Alarms
beredskapstekniker och Telia kontaktades for sparning. Samtal sparades och
SOS Alarm har polisanmilt hindelsen.

Under sondagen och méndagen, 89 mars, sammankallades SOS Alarms
beredskapsorganisation fér méten. Aven MSB och PTS informerades och
sammankallades till méten. MSB informerade vidare Justitiedepartementets
TiB (tjinsteman i beredskap) om situationen. Tillsammans med MSB och

PTS diskuterades vad ett eventuellt eskalerat scenario skulle innebira. MSB
tog ansvar for att se 6ver en informationsplan ifall ett behov skulle uppsti.
Eftersom det dr oklart vem som har mandat att stinga av A-nummer, kunde
ingen omedelbar atgird tas. MSB bad PTS samverka med Telia och utreda vem
som har mandat att stinga av A-nummer vid hindelse av att nagot liknande
intriffar igen.

SOS Alarm har betonat for Justitiedepartementet att belastningsattacker dven
kan rikta sig direkt mot nédnumret 112 och SOS Alarm ir sirskilt angelidgna att
foljande fragor utreds:*

e Hur bor storskalig utslagning av nédnumret 112 hanteras, om en sddan
situation skulle uppsta?

e Vem dr ansvarig for att initiera ett arbete som studerar problemet och
kommer med forslag till 16sningar? PTS har ett sektorsansvar nir det
giller teleomradet och MSB har ett 6vergripande ansvar nir det giller
planering av atgirder mot och hantering av stora storningar pa viktiga
samhillsfunktioner. Siledes ser SOS Alarm att dessa myndigheter ir
centrala i det fortsatta arbetet. SOS Alarm uppger att de kommer att delta
och bistd i ett sadant arbete.

8 Brev till Justitiedepartementet, 2015-03-10.
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Riksrevisionen konstaterar att SOS Alarm dnnu inte har fatt nigon vigledning
i hur dessa typer av belastningsattacker ska hanteras och vilket ansvar de olika
myndigheterna ska ha i sddana situationer.

SOS Alarms driftsform

SOS Alarm ir aktiebolag, som utfér en myndighetsliknande uppgift, men
omfattas inte av tillsyn i brist pa konkreta bestimmelser i lag. Det har redan
konstaterats att alarmeringsavtalet inte kan ersitta sidana lagkrav.

Det finns ocksé anledning att begrunda varfér alarmeringsverksamheten drivs
som aktiebolag. Andamalet for aktiebolag ér att driva kommersiell verksamhet
i vinstsyfte for att ge utdelning till aktiedgarna men aktiebolag kan utféra
myndighetsuppgifter och det kan vara indamalsenligt om det exempelvis

dr viktigt att verksamheten bedrivs effektivt. Av det skilet brukar vissa
verksamheter drivas sdsom aktiebolag.®” Aktiebolag ir ocks sirskilt lamplig
om det dr viktigt att verksamheten bedrivs affirsméssigt och att dgaren/
dgarna vill begrinsa det personliga ansvaret i verksamheten. Det kan forefalla
besynnerligt om staten och andra offentliga huvudmin, som har ansvaret

for varden och riddningstjinsten, har fullt ansvar medan ansvaret for sjilva
alarmeringsverksamheten begrinsats.

Regeringens rapportering till riksdagen

Riksrevisionen har granskat regeringens rapportering om SOS Alarm till
riksdagen med utgingspunkten att det dr viktigt att rapporteringen dr utformad
sd att den ir visentlig och rittvisande.

Regeringens rapportering till riksdagen bestar frimst av regeringens arliga

beskrivning av SOS Alarm i budgetpropositionen och av regeringens arliga

skrivelse till riksdagen om féretag med statligt igande.®® Riksrevisionen har
gatt igenom rapporteringen for aren 2010 till 2015.

87 Som jamférelse kan nimnas fjarrvirmeverksamhet som tidigare traditionellt bedrevs i kommunal

férvaltning gjordes en dndring i ellagen med innehall att verksamheten skulle bedrivas
affarsmissigt. Dessa principer giller alltjimt efter inférandet av fjarrvirmelagen.
Huvudindamalet for att bedriva verksamheten affirsméssigt ar att den i grunden é4r en
affirsverksamhet, dir intresset av att undvika skattesubventioner eller olagliga statsstéd &r for
handen.

8 Exempelvis: Regeringens skrivelse 2013/14:120 — Féretag med statligt igande.
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5.4.1 Regeringens rapportering i budgetpropositionerna
Aren 2010 till 2014 var skrivningarna i budgetpropositionerna lika till sitt
innehall. De handlade om f6ljande:

e Det finns ett alarmeringsavtal mellan staten och SOS Alarm.

e SOS Alarm kommer att f extra ersittning férutom grundnivan
for att sikra tjanster utdver att svara pa 112, till exempel ersittning
att halla bade ett analogt system och det digitala RAKEL-systemet
under en 6vergingsperiod, eller att inritta och ansvara for ett sarskilt
informationsnummer 113 13.

e Syftet med avtalet dr att sikerstilla en effektiv SOS-tjanst och skapa
mojligheter att tillkalla eller komma i férbindelse med polis, statlig eller
kommunal riddningstjdnst samt ambulans.

e Staten stéller krav pa att SOS Alarm ska driva centraler som uppritthaller

SOS-tjansten i hela landet.

e SOS Alarm ska erbjuda kommuner och landsting méjlighet att teckna
avtal med SOS Alarm.

e Avtalen reglerar villkoren for utlarmning av riddningstjanst och
ambulans.

e Under den senaste 10-drsperioden har antalet verkliga nodanrop legat
varaktigt kring cirka 1,5 miljoner per ar.

e SOS Alarm har inte klarat kravet pa 8 sekunders svarstid sedan 2011, med

undantag av ar 2012.

e MSB har rapporterat till regeringen att SOS Alarm i huvudsak uppfyllt
sina dtaganden.

e Regeringens bedomning dr att de uppgifter som SOS Alarm utfér enligt
alarmeringsavtalet bidrar till samhillets férmdaga inom omradena skydd
mot olyckor och krisberedskap.

I budgetproposition fér r 2015* 4r rapporteringen till viss del forindrad.

Nu beskrivs de uppgifter som SOS Alarm utfér som ett bidrag till samhillets
formaga inom omradet skydd mot olyckor och krisberedskap, det vill siga ett
bredare ansvar in att sikerstilla en effektiv SOS-tjidnst och att tillkalla eller
komma i férbindelse med polis, statlig eller kommunal riddningstjinst samt
ambulans. Vidare saknas tidigare skrivningar om att SOS Alarm ska driva
centraler som uppritthaller SOS-tjidnsten i hela landet och att bolaget ska
erbjuda kommuner och landsting méjlighet att teckna avtal med SOS Alarm.

Vissa skrivningar av verksamhet dr utforligare in tidigare, till exempel aterges

aktuella uppgifter om antalet nddanrop och svarstiderna de senaste tre dren.
Det limnas ocksa en férklaring till den negativa utvecklingen av svarstiderna.

89 Prop. 2014/15:1 utg. omr. 6, bet. 2014/15: F6U1, rskr. 2014/15:63.
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5.4.2

Slutligen informeras om att MSB i sin senaste rapport ser allvarligt pa att
bolaget inte lever upp till kraven pa svarstider.?°

Granskningen visar att en viktig hindelse i bolagets omvirld, situationen
med Medhelp och landstingens pagdende arbete med centraler i egen regi,
inte har redovisats. Detta dr information om visentliga férhillanden som ir
relevanta for riksdagen med avseende pa riksdagens beslut om alarmeringen.
Riksrevisionen konstaterar ocksa att beskrivningen av antal verkliga nédanrop
borde ha varit mer detaljerad, eftersom redan ar 2102 var antalet knappt 1,9
miljoner, vari det inte 4r lika informativt att for &r 2014 sdga att antalet samtal
de senaste tio aren har varit cirka 1,5 miljoner.

Regeringens beskrivning av SOS Alarm i den drliga skrivelsen for
foretag med statligt dgande

Riksrevisionen har granskat beskrivningen av SOS Alarm i de érliga
skrivelserna om foretag med statligt 4gande som regeringen limnade till
riksdagen dren 2010-2013.

Skrivelsen innehéller en allmin beskrivning av statens forvaltning av foretag
med statligt dgande och en genomgang och beskrivning av de olika féretagen
med statligt 4gande. Den foljer en gemensam struktur med en beskrivning av
verksamheten, hur foretagets resultat och ekonomi har utvecklats, om malen
for verksamheten har uppnatts och sa vidare. Beskrivningen av SOS Alarm
foljer samma struktur som den for de 6vriga bolagen.

Beskrivningen av SOS Alarm har utgangspunkt i staten som 4gare, vilket
innebir att den har en tyngdpunkt pa bolagens ekonomiska stillning och
maluppfyllelse. Den érliga skrivelsen limnar dock inte mycket utrymme f6r
att lyfta fram eventuella problem kring sambhillets alarmering, vilket rapporten
inte heller har som syfte. Eventuella problem kring samhallets alarmering
maste dirmed rapporteras genom andra kanaler.

9 Prop. 2014/15:1 utg. .omr. 6, bet. 2014/15: F6U1, rskr. 2014/15:63.
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5.5 Sammanfattande iakttagelser

I f6ljande avsnitt limnar Riksrevisionen en sammanfattning av iakttagelserna.

Dessa framstills i den ordning som de presenteras i kapitlet.

Alarmeringsavtalet dr skrivet pa ett sadant sitt att det flexibelt men
samtidigt 4r vissa dtaganden otydliga, framfor allt vad som menas med
att ingen som ringer 112 normalt ska behova vinta lingre 4n 30 sekunder.
Det idr oklart vad ett normalldge for SOS Alarm &r. Vidare ir det oklart vad
som avses med att man ska hantera samtal pa ett tillforlitligt sitt.

n2-radet arbetar inte enligt radets uppdragsbeskrivning i
alarmeringsavtalet. 12-radets arbete har dock férandrats for att i stérre
utstrickning uppfylla de medverkande aktorernas behow.

Riksrevisionen konstaterar att alarmeringsavtalets krav dr utformade

sd att regeringens styrning av SOS Alarm genom andra kanaler far stor
betydelse.

Riksrevisionen kan vidare konstatera att regeringen inte har lamnat
besked till SOS Alarm i flera viktiga fragor. Det 4r angeliget att 16sa
dessa fragor eftersom det paverkar SOS Alarms roll och uppdrag bland
annat gentemot andra statliga myndigheter och eftersom det kan paverka
rattssidkerheten for den enskilde.

Regeringens rapportering till riksdagen av SOS Alarms verksamhet

sker huvudsakligen via budgetpropositionen och i den arliga skrivelsen
till riksdagen om féretag med statligt 4gande. Rapporteringen av SOS
Alarms verksamhet har dock inte varit tillricklig till exempel avseende
beskrivningen av landstingens initiativ till alarmeringscentraler i egen regi.
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6 Slutsatser och rekommendationer

Riksrevisionen har granskat om regeringen har skapat tillrickliga
forutsittningar for samhillets alarmering och SOS Alarm samt om regeringens
styrning av SOS Alarm ir tydlig. SOS Alarm ir det bolag som svarar pa
nédnumret 112 och vidareférmedlar larm eller larmar ut hjilpresurser. SOS
Alarm &gs till hilften av staten och till hilften av Sveriges kommuner och
landsting (via SKL Foretag AB).

Regeringens styrning av SOS Alarm sker genom tvi huvudsakliga kanaler,
dels som avtalspart (via Justitiedepartementet) till SOS Alarm, dels som
delidgare av SOS Alarm (via Niringsdepartementet). Alarmeringsavtalet
reglerar SOS Alarms dtaganden. Alarmeringsverksamheten bestir av en
sambhillsviktig infrastruktur som SOS Alarm har ansvaret f6r genom tekniska
och administrativa system och genom de nédvindiga kontakterna som maste
finnas med bland annat sjukvérd, polis, riddningstjanst. Larmbehandling
innebir en samverkan mellan olika aktorer. Det ar viktigt att en samordnad
alarmeringstjinst fungerar snabbt, sikert och tryggt. Vidare har Riksrevisionen
granskat om SOS Alarm har en dndamalsenlig styrning av sin verksambhet.

Riksrevisionens 6vergripande slutsatser ir att det sker en kontinuerlig
teknisk utveckling inom alarmering vilket stéller krav pa SOS Alarms
tekniska plattform. Den ir central for att alarmeringstjinsten ska fungera.
Granskningen visar att styrningen av bolaget inte haft den framtida
teknikplattformen i fokus. Medelsvarstiderna pa u2 har varit for hoga de
senaste aren och oklarheter i statens alarmeringsavtal medfor att det 4r
osikert om alarmeringsverksamheten bedrivs sdsom riksdagen avsett. Det
finns oklara relationer med landstingen som 4r den grupp som ansvarar for
flest riddningsinsatser i landet och vissa landsting dr missnéjda med SOS
Alarms kompetens inom den prehospitala virden. Det finns ett antal brister i
férutsittningarna for samhillets alarmering och regeringen har inte styrt och
inte heller varit tydlig gentemot bolaget vilket lett till osikerhet f6r SOS Alarm.
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6.1

6.1.1

Det finns brister i férutsattningarna fér samhallets
alarmering

Granskningens forsta revisionsfraga lyder ” Finns det brister i
férutsittningarna for att bedriva en snabb, siker och trygg alarmering?” For att
besvara fragan har Riksrevisionen genomfort dokumentstudier och intervjuer.

Brist i majlighet att positionera nodstdllda

En avgorande uppgift vid en nodsituation eller kris ir att positionera och
lokalisera den nodstillde. Ofta 4r den hjilpsékande chockad eller omtumlad

av situationen och det dr dirfor viktig att ta hjilp av tekniken for att lokalisera
platsen dit hjilpresurserna ska dirigeras. Positioneringen av den nédstillde dr
dirmed beroende av att tekniska 16sningar och att kartor samt adressregister ar
uppdaterade.

Beldgenhetsadresser &r viktiga vid positionering. Adresserna faststills av
kommunerna och registreras i Lantmiteriets nationella register. SOS Alarm
tar sina adressuppgifter via aviseringar fran Lantmiteriet. Det har visat sig att
ambulanser inte hittat den nédstillde pa grund av att beligenhetsadressen har
saknats i registret.

Lantmiteriet har genom avtal kommit verens med samtliga kommuner om
registrering av adresser. Sett till andelen av befolkningen bor cirka 21 procent av
Sveriges befolkning i en kommun dér byggnaders ligesbestimning riskerar att
vara ungefirlig och cirka 9 procent bor i en kommun med otillricklig tickning
av adresser for andra byggnader dn bostider, och att det i en del av dessa
kommuner finns bostider som saknar adress.

Riksrevisionen konstaterar att registret med beligenhetsadresser har brister,
vilka leder till problem med att positionera och lokalisera nodstillda. Att
nodstillda inte kan lokaliseras pd grund av ofullstindigheter i adressregister
dr inte tillfredsstillande. Riksrevisionen konstaterar ocksa att det saknas
lagstiftning om kommunernas skyldighet att registrera beldgenhetsadresser
till andra typer av byggnader 4n bostider och att det saknas statlig tillsyn av
efterlevnaden av lagen (2006:378) om ligenhetsregistret.

e Riksrevisionen rekommenderar regeringen att:
— utreda mojligheter for lagstiftning eller andra atgirder for att forbattra
registreringen av beldgenhetsadresser,
— tydliggéra vem som har tillsynsansvar for efterlevnaden av lagen
(2006:378) om liagenhetsregistret.
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6.1.2

6.1.3

Det finns hinder for delning av information mellan SOS Alarm och
andra aktorer

SOS Alarm och andra statliga aktorer i larmkedjan arbetar med olika tekniska
system f6r information, kommunikation och ledning. Detta innebir att
nédanrop som ska vidarekopplas fran SOS Alarm till polisen, till sj6- och
flygriddningen sker genom att SOS Alarm ringer upp pé sirskilt nummer.
Riksdagen har betonat att den anropande ska komma i direkt kontakt med en
SOS-central och inte lingre behova framfora samma uppgifter till savil SOS-
centralen som till hjilporganet. Sa sker det emellertid inte i dessa fall.

Riksrevisionen konstaterar, liksom dven Polismyndigheten och SOS Alarm
har gjort, att om aktorer i larmkedjan saknar mojlighet att dela information
elektroniskt kan det leda till en f6rlingd larmbehandlingstid, ett onodigt
merarbete och en risk att information férloras pa vigen, sirskilt om samma
information ska kommuniceras i flera led.

Riksrevisionen anser dirmed att de tekniska systemen hos de olika akttrerna i
larmkedjan bor konstrueras si att en elektronisk delning och vidareformedling
av information blir méjlig. Det dr dirfor viktigt att regeringen initierar ett
arbete i denna angeligna fraga och verkar for att det skapas en samsyn om de
olika behoven som finns och att 16sningar implementeras.

e Riksrevisionen rekommenderar regeringen att initiera ett arbete for
att ta fram en teknisk 16sning som mojliggér elektronisk delning av
information mellan de statliga aktdrerna i larmkedjan.

Nytt initiativ med larmcentraler som drivs av landsting men
tillsynsansvar saknas

Den f6rsta juni 2015 kommer Uppsala lins landsting och landstinget i
Vistmanland att bedriva egna larmcentraler for prioritering, alarmering och
dirigering av ambulanser. Det innebir att det 4r viktigt att det finns tillsyn av
overforingen av nédanrop fran SOS Alarm till dessa larmcentraler.

Det dr emellertid oklart vem som ir tillsynsansvarig for 6verforingen av
nédanrop frin SOS Alarm till annan aktor {or prioritering, alarmering och
dirigering av ambulanser. Tidigare erfarenheter visar att en sidan tillsyn ar
motiverad av att:

— Det kan ta tid innan SOS Alarms samtal till annan larmcentral
besvaras.

— Det kan uppstd oklarheter om patientansvaret.

— Det finns svarigheter i 6verféringen av nédanrop pa grund av
begrinsningar i lagstiftningen om A-nummer.
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¢ Riksrevisionen rekommenderar regeringen att sikerstilla att larmkedjans
funktionalitet halls samman. Nar parallella akt6rer inom prioritering,
alarmering och dirigering av ambulanser dr verksamma ir det viktigt att det
finns reglering och tillsyn pa plats i syfte att minimera riskerna for nédstillda.

6.1.4 Okynnesanrop riskerar skapa kéer till 112

Enligt alarmeringsavtalet med staten ska medelsvarstiden f6r n2-anrop

vara hogst 8 sekunder. Ingen som ringer 112 ska normalt behéva vinta pa
svar lingre dn 30 sekunder. Statistik frain SOS Alarm visar att ett stort antal
anrop ir felaktiga anrop. Felaktiga anrop tar tid att behandla och férsenar
n2-mottagarnas hantering av riktiga nédanrop. De mest anméirkningsvirda
av de felaktiga anropen dr de som benimnts okynnessamtal, det vill siga nir
syftet dr oseridst. De senaste sju dren har SOS Alarm uppskattningsvis lagt

i snitt 33 dygn, eller drygt en manad per ar for att besvara okynnessamtal.
Okynnesanropen tar dirmed tid fran n2-mottagarna som skulle kunna
besvara nédanrop i stillet. Att det dr ett problem belyses ocksa av
Alarmeringstjinstutredningen som ansag att regeringen skulle 6verviga en
eventuell sanktion mot avsiktligt missbruk av nédnumret u2. Riksrevisionen
bedomer att atgirder for att minska antalet okynnessamtal skapar bittre
forutsittningar for SOS Alarms verksamhet och det 4r staten som har ansvaret
for fragan.

e Riksrevisionen rekommenderar att regeringen utreder och skyndsamt
infor reglering for att minimera antalet okynnessamtal.

6.2 Det finns landstingen som inte dr néjda med SOS Alarm

Den andra revisionsfragan lyder: "Har SOS Alarms verksambhet varit
kundanpassad?”

For att besvara fridgan har Riksrevisionen granskat SOS Alarms avtal med
landstingen och genomfort en enkitstudie av landstingens uppfattning om
SOS Alarm. Landstinget dr den kundgrupp som ansvarar for hjilpinsatser for
storsta delen av nddanropen.

Riksdagen uttryckte i mitten av 199o-talet att SOS Alarms verksamhet

skulle styras av affarsmissiga férhandlingar dir kunderna skulle ges battre
mojligheter att paverka servicenivan och innehallet av SOS Alarms tjinster. Ett
viktigt mal dr saledes att bolaget skulle arbeta kundanpassat. Riksrevisionens
tidigare granskning av ambulansverksamheten i Sverige visade att SOS
Alarms avtal med landstingen varierade och avtalen speglade de olika krav som
landstingen stillt p4 SOS Alarm. Riksrevisionen menar dirmed att SOS Alarm
har arbetat kundanpassat. Under intervjuer med landsting har det emellertid
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6.3

framkommit ett missnoje med SOS Alarm och Riksrevisionen valde darfor att
kartlagga landstingens uppfattning om SOS Alarm i en enkit.

Av 20 landsting har 6 svarat att de generellt 4r missnéjda med SOS Alarm som
helhet. Mest missnéje handlar om SOS Alarms kompetens och forstielse for
utvecklingen inom den prehospitala virden dir hilften av landstingen anser att
SOS Alam i ganska liten utstrickning har kompetens inom omradet. Samtidigt
anser 1 landsting att SOS Alarm har anpassat sig till det specifika landstingets
behov vilket visar pa en kundanpassning.

Riksrevisionen bedomer att SOS Alarm har arbetat kundanpassat men att det
finns ett missnoje bland vissa landsting. SOS Alarm bér dirfér bittre anpassa
verksamheten till bade vardens utrymme och behov.

e Riksrevisionen rekommenderar SOS Alarm att fortsitta arbetet med
relationerna till landstingen sa att det starker forutsittningarna for en vil
fungerande alarmeringstjinst.

Noédnumret 112 kréver stabilitet och langsiktighet

Den tredje revisionsfragan lyder "Har SOS Alarm arbetat langsiktigt?” For att
besvara fragan har Riksrevisionen intervjuat styrelseledaméter och studerat
styrelsedokument for dren 2010-2014.

Enligt alarmeringsavtalet ska SOS Alarm utveckla SOS-tjansten i takt med
omvirldens behov, samhaillets férindringar och teknikens majligheter.
Granskningen visar att SOS Alarm inte har arbetat tillrickligt 1angsiktigt.

Att styrelsen inte har arbetat tillrickligt [ingsiktigt har bland annat tagit sig
uttryck i att den inte har fattat beslut i frigan om en framtida teknikplattform
vilken dr fundamental for den sambhillsviktiga infrastruktur som SOS Alarm
ansvarar for. Systemet kommer bokforingsmissigt att vara avskrivet 2016 och
det kan ta 3—4 ar att byta ut dessa delar. Fragan har diskuterats sedan 2010.

Riksrevisionen anser att dgarna bor vara tydligare gentemot styrelsen vad de
forvintar sig av SOS Alarm och vad bolagets framtida uppdrag och roll ska
vara.

I nagra landstingsavtal finns konstruktioner med viten som SOS Alarm

ska betala om avtalskraven inte uppnds. Det vanligaste dr kravet pa att
sjukskoterskor pd SOS-centralen ska hantera sjukvirdsirenden och gora
prioriteringen av drendet vilket landstingen ansett som viktigt i sina strategier
for den prehospitala sjukvarden. Eftersom SOS Alarm har haft svart att
rekrytera sjukskoterskor har bolaget under de senaste fem aren betalat ut
sammanlagt 6,6 miljoner kronor till landstingen, vilket motsvarar ersittningen
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f6r 15 genomsnittsanstillda under ett ar. Detta dr medel som skulle kunna ha
anvants i verksamheten.

e Riksrevisionen rekommenderar SOS Alarm att i arbetet med
framtagandet av en ny teknikplattform ocksa beaktar interoperabiliteten
med andra aktorer i larmkedjan.

e Riksrevisionen rekommenderar SOS Alarm att se till sa att bolaget
hanterar de risker som foljer av ingdngna avtal.

6.4 Regeringens styrning av SOS Alarm kan utvecklas

Granskningens fjirde revisionsfraga lyder "Har regeringens styrning av SOS
Alarm varit tydlige” For att besvara fragan har Riksrevisionen latit analysera
alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm och irenden som SOS Alarm
har framfort till Regeringskansliet. Alarmeringsavtalet dr granskat utifrin om
det ar tydligt formulerat avseende dtaganden och om avtalet har nagra juridiska
svagheter.

6.4.1 Otydligheter i alarmeringsavtalet

De funktionella kraven i alarmeringsavtalet dr att SOS Alarm ska f6lja
sikerhetsskyddslagen och gillande regler for larmcentraler. Dir anges dven
krav pa n2-mottagarna och kraven pa svarstiderna (den tid det tar fran att
u2-anrop fran hjilpsckande natt fram till SOS Alarm). Det finns skrivningar
om ataganden i alarmeringsavtalet som &r otydliga. En del kan med fordel
fortydligas i avtalet men Riksrevisionen betonar ocksa vikten av en for
fungerande dialog om atagandena med Regeringskansliet.

[ avtalet framkommer inte vilken tidsperiod som kravet pa medelsvarstider
giller. Riksrevisionen konstaterar vidare att det ir otydligt vad giller
innebérden att kunna hantera 112-samtal av alla kategorier pa ett tillforlitligt satt
och vad som dr en normal situation.

Alarmeringsavtalet innehaller ocksé otydliga beskrivningar om krav pa SOS-
tjanstens utveckling. Det kan emellertid vara rimligt eftersom utveckling

ir ndgot som kommer att ske i framtiden och ddrmed inte kan detaljstyras
iforvig. Det kan vara en fordel att ha ett generellt skrivet avtal som skapar
utrymme for en flexibilitet, men det blir nédvandigt att féra en diskussion med
Regeringskansliet om verksamhetskraven. Riksrevisionen menar att kravet

pa dgarstyrning och samordning mellan dgarna ckar hogst patagligt i sadana
situationer och bolagets befogenhet och konkreta skyldigheter maste klargéras
l6pande av dgarna gentemot styrelsen.
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6.4.2

Att alarmeringsavtalet 4r otydligt kan resultera i att avtalsparterna tolkar avtalet
pa olika sitt och att alarmeringstjinsten inte bedrivs pa ett sddant sitt som
riksdagen avsett.

Finansiering av alarmeringstjinsten

SOS Alarm ersitts arligen f6r alarmeringstjdnsten genom ett anslag fran
staten. Enligt avtalet skulle full kostnadstickning for 112-tjdnsten utga

under perioden 2009—201. Det saknas emellertid bestimmelser om
berdkningsgrunder eller ersittningsprinciper frdn och med 2012 och framat.

Avtalet saknar ocksa skyldigheter om ekonomisk kostnadsredovisning fran
SOS Alarm men det synes indirekt ha varit férutsatt. Avtalet stipulerar
nimligen att det frin det maximala ersittningsbeloppet ska géras en avrikning
nistkommande ar om de verkliga kostnaderna for alarmeringstjinsten
underskred det arliga maximala anslaget. Avtalet ger dirmed uttryck for att det
skulle vara en ersittning motsvarande full kostnadstickning men si har inte
varit fallet.

For verksamheter som bedrivs i bolagsform och regleras genom avtal
forefaller det naturligt att ersattningsfragan regleras mera i detalj och att det
genomfors en kontinuerlig redovisning av kostnader och intikter. I annat fall
minskar mojligheterna att sikerstilla att verksamheten bedrivs effektivt eller
att verksamhetsstérningar uppstar till f6ljd av underfinansiering. Eventuella
negativa effekter kan dock mildras av en kontinuerlig dialog mellan parterna.
I varje fall bedomer Riksrevisionen att det synes finnas brister i sjilva
avtalsforhallandet mellan parterna om den ekonomiska ersittningen.

Granskningen visar vidare att n2-radets arbete inte motsvarar de dtaganden
som dr beskrivna i alarmeringsavtalet. Riksrevisionen menar att det kan vara
rimligt eftersom 112-radets arbete har anpassats till medlemmarnas behov
samtidigt uppstar en risk att u2-radet inte arbetar enligt alarmeringsavtalets
intentioner.

Riksrevisionen bedomer sammantaget att regeringens styrning av SOS Alarm
genom alarmeringsavtalet inte har varit tydlig.

e Riksrevisionen rekommenderar regeringen att uppdatera och fértydliga
alarmeringsavtalet i syfte att klarligga vad det innebdr att kunna hantera
u2-samtal av alla kategorier pa ett tillforlitligt sitt och vad en normal
situation for bolaget 4r.
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6.4.3 SOS Alarm har inte fatt besked fran regeringen i viktiga fragor

Riksrevisionens granskning visar att SOS Alarm har vint sig till
Regeringskansliet for att 16sa ett antal fragor eftersom det paverkar SOS Alarms
roll och uppdrag, bland annat gentemot andra statliga myndigheter och det

kan paverka rittssikerheten for den enskilde. Det handlar till exempel om
sekretessproblematiken som finns inom SOS Alarms nédnummerverksambhet.
SOS Alarm har vidare framf6rt en 6nskan till Regeringskansliet om en
uppdatering av lagen om verksamhet hos vissa regionala alarmeringscentraler.
Enligt SOS Alarm hade det skett en rad olika férindringar av terminologin som
anvinds i lagen.

Slutligen framforde bolaget redan 2009 problematiken kring olika regleringar
avseende lagring av ljudfiler. Handlingar som en sjukskoterska pd SOS-
centralen upprattar omfattas av patientdatalagens (2008:355) bestimmelser
om tio ars arkivering, medan n2-mottagarens upprittade handlingar ska sparas
lingst tre manader i enlighet med regeringens beslut fran 1981.

Riksrevisionens bedémning ir att regeringen inte har gett SOS Alarm
besked eller vigledning i dessa drenden men har informerat bolaget om
att drendena Gverlimnats till Alarmeringstjinstutredningen som utredde
alarmeringstjinsten mellan dren 201 och 2013.

e Riksrevisionen rekommenderar regeringen att klargéra rittsliget i de av
SOS Alarm framforda fragorna.

6.4.4 SOS Alarm — en verksamhet utan tillsyn

Av alarmeringsavtalet framgar att SOS Alarm pa begiran ska limna regeringen
eller annan som regeringen bestimmer tilltrdde till alla anlidggningar

samt limna de upplysningar och handlingar som behévs f6r kontroll av att
dtagandena som foljer av avtalet uppfylls. Myndigheten f6r samhillsskydd och
beredskap (MSB) dr ansvarig for detta och i myndighetens regleringsbrev kallas
det for tillsyn.

Riksrevisionen bedomer emellertid att MSB saknar ett lagfist tillsynsansvar
och det leder till att det saknas rittsliga maéjligheter att paverka verksamheten
och forebygga tillkortakommanden eller brister i det uppdrag som SOS Alarm
har. Kontrollen av efterlevnaden av alarmeringsavtalet 4r snarare statens
kontroll avom SOS Alarm uppfyller sina forpliktelser i alarmeringsavtalet.
Riksrevisionen menar att SOS Alarms ansvarar for samhallsviktig infrastruktur
och dirfor bor vara foremal for statlig tillsyn pa samma sitt som myndigheter
f6ljs upp. Tillsynen skulle kunna omfatta drliga dterrapporteringskrav,

i férekommande fall med rapporteringsuppdrag fér specifika omriden.
Dessutom skulle regeringen kunna besluta om granskningar av olika omraden
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6.4.5

och verksamheter. De svagheter i grundliggande férhallanden avseende
reglering och tillsyn som Alarmeringstjinstutredningen lyfte fram varen 2013
kvarstir varen 2015.

e Riksrevisionen rekommenderar regeringen att 6verviga ett samlat
tillsynsansvar for hela alarmeringsverksamheten.

SOS Alarm ansvarar for samhiillsviktig infrastruktur och utfor
myndighetsuppgifter

Alarmeringstjinsten ir beroende av en samhillsviktig infrastruktur som SOS
Alarm har ansvaret for genom tekniska och administrativa system och genom
de nodvindiga kontakterna som maste finnas med bland annat sjukvard,

polis och riddningstjinst. Alarmeringstjansten ar direkt nédvindig for att

det allminna kan genomfora sin skyldighet att ansvara f6r riddningsinsatser.
Alarmeringstjinsten omfattar dirfor omraden som 4r mer vittgdende dn f6r en
kommersiell verksambhet.

Att aktiebolagsformen valts for SOS Alarms verksamhet dr motiverat av

att det var en mojlighet till samverkan mellan offentliga huvudmin f6r
rdddningsinsatser, sasom stat, kommuner och landsting. Kommuner och
landsting har genom ett deldgarskap bedémts ha méjlighet att kontrollera och
paverka alarmeringsverksamheten. Nar huvudmin i konkurrens med SOS
Alarm 6verviger och faktiskt erbjuder tjinster parallellt med SOS Alarm kan
motivet till huvudmannaskapet forfelas.

Anvindningen av aktiebolagsformen f6r dock med sig konsekvenser nir
det giller det offentligas ansvar for alarmeringsverksamheten med en
samhillsviktig infrastruktur.

Andamalet med aktiebolag dr nimligen att driva kommersiell verksamhet i
vinstsyfte och limna utdelning till aktiedgarna. Aktiebolag ir sirskilt lamplig
nir det dr angeliget att en verksamhet bedrivs affirsmissigt, effektivt och

att dgaren/dgarna vill begrinsa det personliga ansvaret. Staten och de andra
offentliga huvudminnen som ansvarar f6r virden och riddningstjinsten

har fullt ansvar f6r riddningsinsatser medan ansvaret for sjilva
alarmeringsverksamheten paradoxalt begrinsats genom driftsformen och dess
utformning.

Statens ansvarstagande ir inte heltickande genom att SOS Alarm inte dr
foremal for tillsyn i egenskap av ansvarig for en samhallsviktig infrastruktur
och som inom ramen f6r detta utfér myndighetsliknande uppgifter.

Sammantaget bedomer Riksrevisionen att valet av driftsform och dess
utformning behéver utredas si att uppdraget och funktionaliteten i
verksamheten ar i fokus, eftersom driftformen forsvarar méjligheterna att
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effektivt kunna styra och leda verksamheten och att alarmeringstjinsten ir en
tjanst som inte har ekonomiskt intresse.

e Riksrevisionen rekommenderar regeringen att med utgdngspunkt i att
alarmeringsverksamheten innehaller samhillsviktig infrastruktur lata
utreda vilken driftsform som dr lampligast.

6.5 Regeringens rapportering till riksdagen kan bli battre

Granskningens femte revisionsfraga lyder "Har regeringens rapportering till
riksdagen om SOS Alarm varit rittvisande och tillricklig?” For att besvara
fragan har Riksrevisionen ldst och analyserat budgetpropositionerna fran 2010
till 2015 liksom regeringens arliga skrivelse till riksdagen om statliga foretag
under samma period.

Aren 2010 till 2014 var skrivningarna i budgetpropositionerna mycket lika

till sitt innehall utan ny information om omstindigheter i bolaget omvirld

eller aktuell statistik om antalet anrop. I budgetpropositionen for ar 2015

ar rapporteringen till viss del férandrad och regeringen lyfter fram SOS

Alarms bidrag till samhillets formdaga inom omradet skydd mot olyckor och
krisberedskap. Skrivningen aterger dirmed att bolaget fatt ett bredare ansvar 4n
att sikerstilla en effektiv SOS-tjanst och att tillkalla eller sitta i férbindelse med
polis, statlig eller kommunal raddningstjanst samt ambulans.

Riksrevisionen bedémer att viktig information inte har limnats till riksdagen.
Situationen nir nigra landsting valde att handla upp en annan aktér dn SOS
Alarm f0r att prioritera, alarmera och dirigera ambulanser har exempelvis inte
rapporterats

Den arliga skrivelsen till riksdagen om statliga foretag har utgdngspunkten
staten som deligare av SOS Alarm, vilket innebir en tyngdpunkt pa bolagens
ekonomiska stillning och maluppfyllelse. Den arliga skrivelsen lamnar dock
inte mycket utrymme for att lyfta fram eventuella problem kring samhillets
alarmering, vilket skrivelsen inte heller har som syfte.

e Riksrevisionen rekommenderar regeringen att utveckla beskrivningen
av SOS Alarm till riksdagen med avseende pa bolagets roll som ansvarig
for samhillsviktig infrastruktur, viktiga hindelser i bolagets omvirld och
torutsattningar av betydelse f6r samhallets alarmering.
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Bilaga 1 Alarmeringsavtalet

ALARMERINGSAVTAL
mellan
Svenska staten (nedan kallad staten)
och

SOS Alarm Sverige Aktiebolag, org. nr 556159-5819
(nedan kallat SOS Alarm)

1 Bakgrund

SOS Alarm bildades 1972 i syfte att samordna samhillets alarmerings-
funktioner och mojliggéra snabba och effektiva hjilpinsatser. SOS
Alarm ska #ven vara en resurs i samhillets krisberedskap. Bolaget 4dgs
idag gemensamt med 50 procent vardera av svenska staten och SKL
Foretag AB, ett dotterbolag inom Sveriges {ommuner och Lands-
ting, Verksamheten bedrivs i SOS-centraler,

Riaddningstjinsten ska enligt lagen (2003:778) om skydd mot olyckor
planeras och organiseras s att rdiddningsinsatserna kan piborjas inom
godtagbar tid och genomf6ras pa ett effektivt sdtt. Kommunerna och
de statlign myndigheter som ansvarar for riddningstjinst ska samarbe-
ta med varandra och se till att det finns anordningar fér alarmering av
raddningsorganen,

En av forutsittningarna for effektiva riddningsinsatser 4r att radd-
ningsotganen larmas s tidigt som mojligt. Det dr darfor viktigt att det
finns vil fungetande anordningar som stindigt kan ta emot och be-
handla larm.

Lika viktigt 4t det att den som har tagit emot larmet ocksa snabbt kan
vidarebefordra det till det riddningsorgan som ska géra insatsen. Endast
stindigt bemannade alarmeringscentraler uppfyller dessa krav. Genom att
etbjuda staten, kommuner och landsting att teckna avtal om anslutning till
SOS Alarm skapas forutsittningar for en obruten larmkedja.

Enligt hilso- och sjukvérdslagen (1982:763) ska hilso- och sjukvarden vara
litt dllginglie och sa organiserad att allmanheten litt kan komma i kontalt
med vérdgivaren. Detta kriver bla. att det finns anordningar for en effek-
tiv alarmering av ambulanssjukvarden.
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Post- och telestyrelsen har tillsyn éver eftetlevnaden av bestimmelsetna i
lagen (2003:389) om elektronisk kommunikation (LEK).

Enligt LEK ska den som tillhandahiller en allmint tillginglig telefonitjanst
dels medverka till att n6dsamtal utan avbrott kan formedlas avgiftsfritt for
anvindaren i den min det 4r tekniskt genomf6tbatt, dels tillhandahalla den
som mottar nodsamtal lokaliseringsuppgiftet.

Post- och telestyrelsen fir meddela foteskrifter om pa vilket sitt dessa
skyldigheter ska fullgbras och om undantag frin skyldigheterna.

Telefonitjinst definieras i LEK som en elektronisk kommunikationstjinst
som innebdr maojlighet att ringa upp eller ta emot samtal via ett eller flera
nummer inom en nationell eller internationell nummetplan, inklusive néd-
samtal. Allmint tillgingliga elektroniska kommunikationstjanster fir en-
dast tillhandahéllas efter anmilan till Post- och telestyrelsen.

Regler om tystnadsplikt f6t larmoperatorer inom SOS Alarm finns i lagen
(1981:1104) om verksamheten hos vissa tegionala alarmeringscentraler.

I Ostersjoregionen och inom den Europeiska unionen (EU) sket ett kon-
tinuerligt harmonisetings- och utvecklingsatbete kring det europeiska
nédnumret 112. Det 4r viktigt att SOS Alarm deltar aktivt i detta samarbe-
te och att Svetige kontinuerligt anpassar den nationella 112-verksamheten
till de krav som &vetenskoms inom EU.

Det giller bide det mer allmianna 112-ditektivet om samhillsomfattande
tjanster (Europapatlamentets och ridets ditektiv 2002/22/EG den 7 mats
2002) och met specifika 112-ktav, exempelvis geogtafisk positionering av
mobiltelefonsamtal (Kommissionens rekommendation av den 25 juli
2003/K(2003) 2657).

Rakel (Radiokommunikation ot effektiv ledning) 4r ett gemensamt radio-
kommunikationssystem fot otganisationet i sambhillet som arbetat med
allmin ordning, sikerhet eller hilsa. Sddana aktoret dr statliga myndighe-
ter, kommuner, landsting och kommersiella verksamhetsutévate som till
exempel elleverantorer och elnitsforetag. SOS Alatm, som i enlighet med
detta avtal hat uppdrag frin staten att svara fot samhillets alatmeting, ska
dven ha till uppgift att medverka till att sakerstilla en effektiv kommunika-
tionssamordning i Rakel och att bidra med sina resurser till samhallets
krisberedskap.
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2

Avtalets syfte

Avtalets syfte ar att sikerstilla en effektiv SOS-tjanst (se bilaga 1) och ska-
pa mojligheter att tillkalla eller annars komma i forbindelse med polis, stat-
lig eller kommunal raddningstjanst samt ambulans.

3

SOS Alarms ataganden

SOS Alarm itar sig foljande uppgifter.

31

3.2

33

3.4

SOS Alarm ska driva SOS-centraler som uppritthaller SOS-
tjansten for nodnumtet 112 i hela landet samt erbjuda samtliga
kommuner, landsting och statliga rdddningsorgan att triffa avtal
for anshatning till denna tjinst (se bilaga 1 och bilaga 5).

Vid SOS-centralerna ska SOS Alarm ta emot och behandla eller
— nir fullstindig larmbehandling inte ska ske inom SOS-
centralen — vidarekoppla nédsamtal frin allmidnheten som be-
fordras pd ett i nummerplan faststillt gemensamt nédnummet
112 (SOS-tjansten).

Atagandet omfattar endast de samtal som av teleoperatrerna
vidarebefordras i enlighet med de lagar och foreskrifter som
Post- och telestyrelsen tillimpar for operatorerna.

Aven n6danrop som inkommer via texttelefonanrop fran funk-
tionshindrade med sirskilt godkind utrustning ska behandlas pi
motsvarande satt,

SOS Alarm ska férse SOS-centralerna med en organisation och
en teknisk utrustning som mdjliggor en siker och effektiv alar-
meringsverksamhet och dirvid uppfylla minst de funktionella
krav pa verksamheten som 4r beskrivna i bilaga 2 till avtalet,

SOS Alarm ska kunna tillhandahilla landstickande radiokom-
munikation i Rakel 1 takt med att systemet byggs ut och medver-
ka till en effektiv kommunikationssamordning.

SOS Alarm ska kunna administrera, utveckla och etbjuda sam-
ordningstjinster kopplat till Rakel for stat, landsting och kom-
muner bl a for att skapa och administrera kommunikationsgrup-
per som underlittar samverkan mellan ber6rda aktérer och or-
ganisationet.
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3.5

3.6

37

3.8

59

3.10

4 i

342

313

Det analoga system som uppritthills av SOS Alarm ska succes-
sivt ersittas av Rakelsystemet i den takt som detta system byggs
ut. Under en tredtig 6vergingsperiod etsitter staten SOS Alarm
for kostnaden av dubbla system, vilket regleras i sitskild ord-
ning. Ett sitskilt avtal ska tecknas om hur etsittningen for
dubbla system ska reduceras frin och med 2012.

SOS Alatm ska nyttja positioneting av 112-samtal dér si 4t moj-
ligt i fast och mobil telefoni i syfte att effektivisera larmhanter-
ingen.

SOS Alarm ska certifiera vetksamheten i enlighet med berdrda
ISO-normer eller motsvarande samt i Gvrigt vidta sidana atgir-
der som syftar till att utveckla och uppritthilla hog kvalitet i
verksamheten.

SOS Alarm ska ansvara for samhaillsinformation avseende 112-
numrets anvindning.

SOS Alarm ska utveckla SOS-tjanstens innehill i takt med om-
vitldens behov, samhillets férindringat och teknikens mojlighe-
ter. Sarskilda projektmedel avsitts for utvecklingsarbete enligt
separat Gverenskommelse under petioden.

SOS Alarm ska folja och pa limpligt sitt aktivt medverka i det
internationella samatbetet och den intetnationella utvecklingen
pa omtidet samt vid behov dven foresld och initiera gemensam-
ma och/eller grinséverskridande utvecklingsprojekt inom ramen
for Alarmeringsavtalet.

SOS Alarm ska medverka till att erfarenheter frin olyckot och
kriser tillvaratas pd sidant sitt att samhillets méjligheter att f6-
rebygga och mota sidana olyckor och kdser kontinuerligt for-
bittras genom att delta i samatbete med andta betotda myndig-
heter och organisationer.

SOS Alatm ska utse, sammankalla och ansvara for det s.k. 112-
ridet. Rédets syfte och mil framgit av bilaga 3.

SOS Alarm fir inte utan regetingens medgivande besluta om
indringar i vilka nodsituationer alarmering fir ske med ut-
nyttjande av det gemensamma nédnumret (se bilaga 5).

SOS Alarm ska senast den 1 mats vatje 4t avlimna en Atlig verk-
samhetsrapport samt en ekonomisk sirredovisning av 112-
tjansten till Regetingskansliet.
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3.14

345

3.16

317

Vetksamhetsrapporten ska sirskilt beakta verksamhetens utveck-
ling med hinsyn till bla. kostnads- och nyttoaspekter, invester-
ingar, effektiviseringsatgirder och uppnidda produktivitetsfor-
bittringar samt med tydlighet redovisa hur det statliga anslaget
har forbrukats 6ver vetksamhetens olika delar,

SOS Alarm ska pa begiran limna regeringen eller annan som
regeringen bestimmer tilltride till alla anliggningar samt limna
de upplysningar och handlingar som behévs for kontroll av att
itagandena som foljer av detta avtal uppfylls.

SOS Alarm ska se till att erforderlig personal kan disponeras
for verksamheten under héjd beredskap. For detta andamil
ska nodvindiga kontakter tas med den myndighet som an-
svarar for krigsplaceting av totalfGrsvarets pliktpersonal.

SOS Alarms skyldigheter enligt detta avtal ska kunna fullgo-
tas dven vid stétre krissituationer eller sidana extraordindra
hindelser som definieras i lagen (2006:544) om kommuners
och landstings atgirder infér och vid extraordinira hindelser
i fredstid och héjd beredskap.

SOS Alarm ska dirfor, i syfte att stirka sin robusthet och sin
formaga att fungera dven i storre krissituationer och vid ex-
traordinira hindelser, atligen analysera, virdera, sammanstil-
la och redovisa om det finns risker och sirbarheter som all-
varligt kan férsimra SOS Alarms férmiga att utfoéra sina
skyldigheter enligt detta avtal.

Inom ramen for alarmeringsavtalet ska SOS Alarm pi upp-
drag av behoriga myndigheter, samt pa eget initiativ, vidare-
formedla information till tjinsteman i beredskap (TIB) och
ledningsfunktionerna hos:

1. de centrala statlign myndigheter med sirskilt ansvar for
krisberedskap enligt férordningen (2006:942) om krisbered-
skap och hojd beredskap

2. Regeringskansliet

3. andra centrala statlign myndigheter som av regeringen ut-
pekats i sirskilt regeringsbeslut som innehavare av TIB- eller
ledningsfunktion.

Inom ramen f6r uppdraget att vidareformedla information
ingér att uppritta och kontinuerligt uppdatera nodvindiga
kontaktuppgifter.
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3.18

SOS Alarm atar sig att aktivt medverka i statens kommande
projekt att utveckla metoder for ktiskommunikation vid stdz-
te hindelser, till exempel ett sirskilt informationsnummer,
inkallning, varning och inhimtning av information, i syfte att
avlasta nédnumret 112.
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4.1

4.2

Statens ersittning

Den arliga ersittningen till SOS Alarm regleras i budgetproposi-
tionen samt i eventuell tilliggsbudget och forutsitter riksdagens
beslut.

Kostnadsberikningen framgir av bilaga 4. Ersittningen ska ut-
betalas halvarsvis i forskott i tvé lika rater den 1 januari
respektive den 1 juli.

Kostnaden for att eventuellt genomfora en utveckling utifrin
vad som ndmns i 3.18 regleras inte i detta avtal utan beslutas i
sarskild ordning,
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5 Ovriga bestimmelset

5.1 SOS Alarm ir befriat frin piféljd for undetlatenhet att full-
gora forpliktelser enligt detta avtal, om undetlitenheten har
sin grund i omstindigheter vilka ligger utom SOS Alarms
kontroll och som féthindrar eller allvatligt forsvérar
fullgérandet av forpliktelsen. Si snart hindret upphort ska
forpliktelsen fullg6ras pa avtalat sitt.

Sisom befriande omstindighet ska till exempel anses sidana
fel eller brister i nitoperatSrernas leverans av tjinster, vilka
inte férotsakats av SOS Alarm samt arbetskonflikt, eldsvida
eller versvimning i SOS-centralens lokaler. Om SOS Alarm
6nskar dberopa en befrielsegrund eller o en sidan har upp-
hort ska Staten skriftligen undetrittas dirom utan dréjsmal.

SOS Alarm vidkinns att dtagandena enligt detta avtal bla. syftar
till att garantera SOS-tjinsten #ven vid extraordindra hindelser i
samhillet och hojd beredskap. SOS Alarm dger dirmed inte ritt
att dberopa ovan angivna befrielsegrunder i de fall SOS Alarm
inte vidtagit sidana Atgirder som enligt avtalet dvilat SOS Alarm
(se avsnitt 3.16).

52 Avtalet, som ersittet det tidigate gillande avtalet, l6per frin och
med den 1 januari 2009 tills vidare med 6 ménaders
uppsigningstid. Uppsigning ska gotas skriftligen.

Avtalet har upprittats i tvA exemplat, vatav avtalspatterna forva-
rar vatsitt,

Stockholmden /7" 4 , 5 Stockholm den 5, | 2, 2010
- ~ &KUL

5 SR
Svenska state: SOS Alatm Svetige AB ) / /" ‘

/

/
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SOS-tjansten

En SOS-operat6r ska genom intervju primirt faststélla vad som har hint,
och var det har hint. Med ledning dirav ska SOS-operatoren avgora vilken
eller vilka hjilpinsatser som beh6vs.

Vid samtal som avser behov av kommunal riddningstjinst och
samtal avseende bridskande behov av ambulanssjukvérd utfér
SOS-operatoren, dir sirskild 6verenskommelse traffats med an-
svarig organisation, fullstindig intetvju for vidare handliggning
med t.ex. priotitering, utalarmering, ridgivning, planering, dirige-
ring, statushantering, registrering och rappottering, Om sirskild
6verenskommelse inte har triffats ska abonnenten, efter den pri-
mira intervjun, vidarekopplas till av ansvatig organisation anvisat
telefonnummert,

Vid samtal som avser behov av omedelbar polishjilp (polislarm)
och tips till tullen och polisen om narkotikasmuggling (narkotika-
tips) samt behov av statlig riddningstjénst (sjoriddning, flygradd-
ning, fjallriddning m.m.) ska SOS-operatéren vidarekoppla samta-
let till, av respektive ansvarig organisation anvisade telefonnum-
mer, sdvida annat inte 6verenskommits.

Vid samtal som avser behov av kontaktande med jourhavande
funktioner ska SOS-operatéren, beroende pi Gverenskomna ruti-
ner, vidarekoppla, hinvisa eller pa annat sitt ta hand om den hjilp-
sokande.

SOS-opetatoren ska forvissa sig om att de hjilpstkande som vida-
rekopplas far svar, antingen genom personlig eller teknisk kontroll.
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Bilaga 2

Funktionella krav pa alarmeringsverksamheten

y

En SOS-central ska i alla delar uppfylla Regler for larmcentraler,
SSF 136 och Regler f6r mekaniskt Inbrottsskydd SSF 200.

Sikerhetsskyddet i verksamheten ska folja vad som féreskrivs i si-
kerhetsskyddslag (1996:627).

Medelsvarstiden for 112-samtal ska vara hogst 8 sekunder. Hogst 8
procent av samtalen pa det gemensamma nédnumret ska ha en me-
delsvarstid som Gverstiger 15 sekundet. Ingen som ringer pi det ge-
mensamma nodnumtet ska normalt behéva vinta pi svar lingre dn
30 sekundet. Antalet samtal med svatstidet mellan 0 och 15 sekun-
det, mellan 15 och 30 sekunder samt ev. samtal med svarstider Gvet-
stigande 30 sekunder ska mitas och registreras regelbundet. En ana-
lys av dessa mittesultat ska goras och atligen 4terkopplas till Re-
geringskansliet.

SOS Alarm ska ansvara for att alla operatdrer har en generell SOS-
kompetens som étligen kontrolleras genom cettifiering. SOS-
kompetensen ska garantera att operatdren kan hantera 112-samtal av
alla kategorier pi ett tillforlitligt sitt.
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Bilaga 3

112-radet

Efter samrid med Regeringskansliet bildade SOS Alarm det s.k. 112-rddet
ar 2002. T radet ingir myndigheter och organisationer som samarbetar
kring nédnumret 112,

Rédets sammansittning kan vatiera men “kirnan’ utgors av foretradare f6r
ett femtontal organisationer och myndigheter, bla. Myndigheten for
samhillsskydd och beredskap (MSB), Post- och telestyrelsen (PTS), Riks-
polisstyrelsen (RPS), Socialstyrelsen, Tullverket, Sj6fartsverket, Luftfarts-
verket, Transportstyrelsen och intresseorganisationen Sveriges Kommuner
och Landsting. Radet 4r en motesplats for strategisk samverkan utéver den
dagliga operativa verksamheten.

112-rddets uppgift ir att fortlopande fungera som forslagsstillare, ridgiva-
re och referensorgan till SOS Alarm f6r SOS-tjanstens funktion, utform-
ning och utveckling,

Rédet ska med sirskild uppmirksamhet f6lja upp implementeringen av
Alarmetingsavtalet mellan Staten och SOS Alarm samt vid behov féresla
andringar i avtalet (inkl. bilagotrna).

Forslag, rapporter m.m. som SOS Alarm avser tillstilla Regeringskansliet
ska normalt dessférinnan ha forankrats i 112-rédet.

Exempel pa frigor som behandlas i ridet at:

o utveckling av SOS-tjinsten,

e utbildning och kompetenskrav,

e utvirderingar, kvalitetsmétningar och nyckeltal

e informationspolicy och invandrarinformation

e teknikstod,

e EU och internationell samverkan, samt

e hemstillan och redovisning till Regeringskansliet.

112-ridet sammantrider normalt 3 ginger per ar pi kallelse av SOS Alarm.
Konstituerande mote dgde rum den 20 november 2002.

112-rAdet syftar till att uppfylla viktiga funktioner sisom bla.
uppfoljningen av Alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm samt
SOS-tjinstens lingsiktiga utveckling,
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Statens ersittning 2009-2011

Ersittningen frén staten till SOS Alarm fétr SOS-tjansten (nédnumret 112)
byggetr pi Alarmetingsavtalets substantiella innehdll och det ekonomiska
undetlag som SOS Alarm, limnat till Regeringskansliet (Férsvatsdeparte-
mentet).

Parterna har enats om att full kostnadstickning for SOS-tjinsten uppgir
till hogst 174 mnkr/4r for tredrsperioden 2009-2011.

Om det visar sig att de verkliga kostnaderna blir ligre in 174 mnkr/4r
skall avvikelsen avriknas mot niastkommande 4.

Kostnadsférdelning per 4t mnkr
Statens grundanslag 174,0
Ersittning for drift av dubbla radiosystem

under tredrsperioden 10,0

Summa 184,0
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Bilaga 5

Nodnumret 112 ska i nddsituationer anvindas f6r alarmeting av f6l-
jande hjilporgan/hjilpbehov

1) Ambulans

2) Flygambulans

3) Jourhavande likate

4) Kommunal riddningstjanst

5) Polisen

6) Fjillraddningstjanst (Polisen)

7) Flygraddningstjanst (Luftfartsstyrelsen)

8) Sjoraddningstjanst (Sjofartsverket)

9) Miljoriddningstjinst till sjoss (ICustbevakningen)
10) Raddningstjinst vid utslipp av radioaktiva dmnen (lansstyrelsen)
11) Socialjour

12) Tullverket (narkotikatips)

13) Giftinformation

14) Jourhavande prast
15) Jourhavande tandlikare

De ovan under 1-13 angivna alarmeringstjansterna ska vara avgiftsfria,
For ovriga alarmeringstjanster har SOS Alarm ritt att ta ut skilig avgift
genom avtal med ber6rd organisation.
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Bilaga 2 Enkat till landstingen

Landstingens och regionernas uppfattning av SOS Alarm och dess alarmering
och dirigering av ambulanser

Syftet med denna enkit dr att undersoka landstingens och regionernas relation
som avtalspart till SOS Alarm avseende alarmering och dirigering av ambulanser.
Enkitsvaren kommer att anvindas i en pagaende granskning av SOS Alarm och
sambhillets alarmering som Riksrevisionen planerar att publicera innan sommaren.

Enkiten riktar sig till den eller dem som kan svara for landstingets/regionens samlade
uppfattning avseende nuvarande férhallanden. Att svara pa enkiten ir givetvis frivilligt.
Riksrevisionen ir tacksam for att ni tar er tid att svara pd denna enkit eftersom den

utgor en viktig del i var granskning.
Svar fran 1andstng/TeIOTI . ...

Fragor

1. Hur néjd ir ert landsting/region som helhet med den tjinst som SOS Alarm utfér avseende
alarmering och dirigering av ambulans?

Varken ngjd Mycket
Mycket nojd Nojd eller missnéjd Missnojd missnojd Vet ej
] ] ] ] ] ]

2. | Vilken utstrickning har SOS Alarm anpassat sin tjinst till landstingets/regionens specifika

behov?
| mycket stor | ganska stor I lagom | ganska liten | mycket liten
utstrackning  utstrackning  utstrickning  utstrackning  utstrackning Vet ej
] ] ] ] ] ]

3. | vilken utstrickning har SOS Alarm kompetens om och férstaelse for utvecklingen inom den

prehospitala varden?

| mycket stor | ganska stor I lagom | ganska liten | mycket liten
utstrackning  utstrackning  utstrickning  utstrackning  utstrackning Vet ej
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4. Ar landstinget/regionen med i ett forum eller referensgrupp dér dven SOS Alarm medverkar?
(exempelvis: 112-radet eller vardradet.)

[ ] Jaettforum eller referensgrupp
[ ] Ja flerin ett forum eller referensgrupp

[ ] Nej, inga forum eller referensgrupper

Om ja, vilket eller vilka forum/referensgrupper &r landstinget/regionen med i?

5. Finns det inom landstinget/regionen planer pa att bedriva alarmering och dirigering av
ambulanser i egen regi?

[ ] Ja, planer finns pa att bedriva alarmering och dirigering av ambulanser
helt i egen regi.

[ ] Ja, planer finns pa att bedriva alarmering och dirigering till viss del i egen regi (t.ex. att
sjukskoterskor anstillda av landstinget skéter dirigeringen i SOS Alarms lokaler).

[ ] Nej, det finns i dagslaget inga planer pa att bedriva alarmering och dirigering i egen regi.

6. Ovriga kommentarer

Tack fér Din medverkan.
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Tidigare utgivna rapporter fran Riksrevisionen

Alla Riksrevisionens tidigare utgivna rapporter finns tillgingliga pa

www.riksrevisionen.se

2014 201411
2014:2
20143
2014:4
20145
2014:6

20147
2014:8

2014:9
2014:10

201411
201412
2014:13
2014114

201415
2014:16

201417
201418

2014:19
2014:20
2014:21

2014:22
2014:23

Statens insatser for riskkapitalforsérjning — i senaste laget
Bostider for dldre i avfolkningsorter

Staten och det civila samhillet i integrationsarbetet

Forsvarets omstillning

Effekter av férindrade regler for deltidsarbetslésa

Att 6verklaga till forvaltningsritten — Handldggningstider och
information till enskilda

Ekonomiska forutsittningar for en fortsatt omstillning av forsvaret
Forsvaret — en utmaning for staten. Granskningar inom
forsvarsomradet 2010—2014

Stodet till anhoriga omsorgsgivare

Forvaltningen av regionala projektmedel — delat ansvar,

minskad tydlighet?

Att tillvarata och utveckla nyanlindas kompetens — ritt insats i ritt tid?
Livsmedelskontrollen — tar staten sitt ansvar?

Att ga i pension — varfor si krangligt?

Etableringslotsar — fungerar linken mellan individen och
arbetsmarknaden?

Nyanldnd i Sverige — effektiva insatser for ett snabbt mottagande?
Swedfund International AB — Ar finansieringen av bolaget effektiv
tor staten?

Det allminna pensionssystemet — en granskning av granskningen
Statens dimensionering av lirarutbildningen — utbildas ritt antal
larare?

Valuta for bistindspengarna? — valutahantering i det internationella
utvecklingssamarbetet

Overenskommelser mellan regeringen och SKL inom hilso- och
sjukvarden — frivilligt att delta men svart att tacka nej
Exportkreditnimnden — effektivitet i exportgarantisystemet?
Primirvardens styrning — efter behov eller efterfrigan?
Informationssikerheten i den civila statsférvaltningen
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2014:24

2015 201511
2015:2
20153
2015:4

20155
2015:6
20157
2015:8
2015:9
2015:10

Bistind genom internationella organisationer — UD:s hantering

av det multilaterala utvecklingssamarbetet

Omskolad till arbete? — Utbildningsstédet till varslade vid Volvo Cars
Kontrollen av forsvarsunderrittelseverksamheten

Den officiella statistiken — en rittvisande bild av samhillsutvecklingen?
Aterfall i brott — hur kan samhillets samlade resurser anvindas
bittre?

Digitalradio — varfor och for vem?

Vattenfall — konkurrenskraftigt och ledande i energiomstillningen?
Aktivitetsersittning — en ersittning utan aktivitet?

Arktiska radet — vad Sverige kan gora for att mota radets utmaningar
Granskning av Arsredovisning for staten 2014

Transporter av farligt avfall — fungerar tillsynen?

Bestillning: publikationsservice@riksrevisionen.se
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