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Tillsyn och kontroll av atagandena enligt
alarmeringsavtalet mellan svenska staten och
SOS Alarm Sverige AB

Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap (MSB) ska enligt uppdrag i sitt
regleringsbrev utéva tillsyn och kontroll av att SOS Alarm Sverige AB (SOS
Alarm) uppfyller atagandena i alarmeringsavtalet med staten. MSB ska
redovisa 2014 ars arbete till Regeringskansliet (Justitiedepartementet) senast
den 3 juni 2015. Den begérda redovisningen sker genom denna rapport.

Sammanfattning och beddmning

Svarstiderna hos SOS Alarm fortsatter att férsamras, vilket &r mycket allvarligt.
Statistiken for 2014 visar att medelsvarstiden har fordubblats, jamfort med ar
2012. Det innebar samtidigt att svarstiderna narmar sig det dubbla i
forhallande till vad som ska galla enligt bolagets avtal med staten.

For att komma till ratta med dessa och andra problem som berérs i denna
rapport anser MSB att det behover skapas stabila ekonomiska och
organisatoriska forutsattningar for samhallets alarmeringstjanst. Otydlighet
omkring det offentliga atagandet och i styrningen av alarmeringstjansten,
liksom i fraga om ansvarsfordelningen mellan olika aktorer, aventyrar
effektiviteten i verksamheterna och tryggheten for medborgarna. Redan i
foregdende ars redovisning till regeringen av tillsynen éver SOS Alarms
ataganden framholl MSB att en utdragen process for reformeringen av
alarmeringstjansten riskerar att leda till att SOS Alarms mojligheter att fullfélja
sina ataganden undergravs alltmer.

Narmare om MSB:s iakttagelser och beddmningar

Alarmeringsavtalets syfte ar att sidkerstalla en effektiv SOS-tjanst och ge
mojlighet att tillkalla eller annars komma i férbindelse med polis, statlig och
kommunal raddningstjanst samt ambulans. SOS-tjansten innebar att samtal till
nddnumret 112 ska besvaras av en SOS-operatér som ska faststéalla vad som har
hant, var det har hant och darefter vidarekoppla samtalet till ratt hjalporgan
samt forvissa sig om att den som vidarekopplas far svar via personlig eller
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teknisk kontroll. Vidare kan kommuner, landsting och statliga raddningsorgan
traffa avtal med SOS Alarm om fullstandig larmbehandling. SOS Alarms
narmare ataganden for SOS-tjansten specificeras i ett antal punkter i
alarmeringsavtalet.

Under 2014 har MSB:s tillsyn och kontroll sarskilt riktat sig mot hur SOS

Alarm

- arbetar for att leva upp till kraven pa svarstider,

- genomfdr samtalsuppféljningar for att sakerstalla SOS-
operatdrernas kompetens,

- arbetar med att positionera inkommande samtal, och,

- arbetar for att forbygga och hantera interna stérningar i det
tekniska systemet.

Dessa omraden kommenteras under var sin rubrik nedan. Avslutningsvis,
under rubriken Ovrigt, berors nagra andra vasentliga fragor som MSB fort
dialog med SOS Alarm om under det gangna aret och som ocksa ar av betydelse
fran tillsynssynpunkt.

Svarstider

Enligt alarmeringsavtalet ska medelsvarstiden for 112-samtal vara hoégst 8
sekunder. Hogst 8 procent av samtalen pa det gemensamma nodnumret ska ha
en svarstid som 6verstiger 15 sekunder. Ingen som ringer pa det gemensamma
nodnumret ska normalt behdva vanta pa svar langre an 30 sekunder.

Medelsvarstiden under 2014 har dkat ytterligare sedan 2013. Medelsvarstiden
under 2014 ar den hogsta pa flera ar och farre samtal an tidigare har besvarats
inom 15 respektive 30 sekunder (se nedanstaende tabell).

Ar Medelsvarstid | Andel besvarade Andel besvarade
8 sek samtal inom 15 sek samtal inom 30 sek
2014 15,3 sek 71,8 % 87,1%
2013 11,5 sek 71,7 % 91,8 %
2012 7,7 sek 88,6 % 97,1 %
2011 8,4 sek 86,7 % 95,8 %
2010 6,7 sek 91,2 % 97,6 %
2009 6,8 sek 90,0 % 96,8 %
2008 9,9 sek 82,1% 92,8 %

Enligt alarmeringsavtalet har landsting, raddningstjanster och polis mojlighet

att bland annat traffa avtal om prioriterings- och utlarmningstjanster med SOS
Alarm eller med annan konkurrerande aktor. Alternativt kan de bedriva detta i
egen regi.

Under de senaste aren har flera landsting valt att byta I6sning for ambulans-
dirigeringen, ndgot som vid olika tillfallen medfért bade minskade och 6kade
uppdrag till SOS Alarm. Detta har medfort svarigheter for SOS Alarm att
anpassa bemanningen. Det tar cirka sju manader innan en ny operator ar
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rekryterad och utbildad for att kunna arbeta sjalvstandigt. De flesta landsting
staller idag dessutom krav pa att SOS Alarm ska ha sjukskéterskor for att
hantera vardarenden. Under perioden 2010 - 2014 har antalet sjukskoterskor
minskat fran 87 till 37 stycken hos SOS Alarm pa grund av att
personalomsattningen inom denna grupp ar stor. Dessa forhallanden pa
personalomradet torde ha bidragit till de samre svarstiderna.

MSB ser mycket allvarligt pa att SOS Alarm inte klarar av att leva upp till
alarmeringsavtalets krav pa svarstider. Om en nddstalld far vanta lange pa svar
i en nodsituation kan utfallet av handelsen forvarras. Det kan ocksa leda till att
allmanhetens fortroende for samhallets hjalporgan minskar.

For att komma till rétta med problemen anser MSB att det behover skapas
stabila ekonomiska och organisatoriska forutsattningar for samhallets
alarmeringstjanst.

Samtalsmetodik

I bilaga 2 i alarmeringsavtalet framgar att SOS Alarm ska ansvara for att alla
SOS-operatdrer har en generell SOS-kompetens som arligen kontrolleras
genom certifiering. SOS-kompetensen ska garantera att operatéren kan
hantera 112-samtal av alla kategorier pa ett tillforlitligt satt.

SOS-operatdrens kompetens ar viktig for att den nodstéllde snabbt ska fa ratt
hjalp i en nédsituation. En viktig del i kompetensen &r samtalsmetodiken, det
vill sdga hur sjélva intervjun genomfors. | rapporteringen for 2013 ansag MSB
att SOS Alarm bor prioritera att samtalsuppféljningar arligen genomférs med
alla SOS-operatorer. MSB har darfor valt att under 2014 fortséatta att
kontrollera hur SOS Alarm arbetar med samtalsuppféljningar.

MSB kan konstatera att SOS Alarm under 2014 har genomfort tre
samtalsuppféljningar med samtliga SOS-operatdrer, vilket ar bra.
Samtalsuppfoéljningar kommer fran och med 2015 att inga som en del i
certifieringen, vilket MSB ocksa ser positivt pa da det sakerstaller att
samtalsuppfoljningar blir ggnomférda med ett arligt intervall.

Positionering av samtal

Enligt alarmeringsavtalet ska SOS Alarm utnyttja positionering av 112-samtal,
dar sa ar mojligt, i fast och mobil telefoni i syfte att effektivisera
larmhanteringen. Eftersom SOS Alarm under ett par ar identifierat
kvalitetsbrister i positioneringen har MSB fo6ljt hur forbattringsarbetet har
fortlépt under 2014.

SOS Alarm har fortsatt genomfora olika atgarder for att minska antalet
felpositioneringar. Det finns olika orsaker till felpositioneringarna. Till exempel
har SOS Alarm identifierat felaktigheter i de automatiska uppgifter som
kommer in i systemet via teleoperatérerna géllande geografisk tillhérighet for
112-anrop. SOS Alarm har foért dialog med teleoperatérerna om detta. For att
underlatta positioneringen har SOS Alarm aven utvecklat metoder och rutiner
for SOS-operatérerna.
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MSB anser att SOS Alarm under 2014 har arbetat strukturerat for att 0ka
kvalitén nar det galler positionering av 112-samtal och att bolaget har vidtagit
relevanta atgarder.

Interna storningar

Enligt alarmeringsavtalet ska SOS Alarm férse SOS-centralerna med en
organisation och teknisk utrustning som mojliggér en séker och effektiv
alarmeringsverksamhet. Bolaget ska ocksa sékerstalla att skyldigheterna enligt
avtalet kan fullgoras vid till exempel storre krissituationer.

Det &r viktigt att SOS Alarm arbetar for att minska risken for interna stérningar
i de tekniska systemen, samt hanterar storningar som &nda intréaffar pa ett
effektivt satt for att minimera konsekvenserna for nddstallda. MSB har darfor
under de senaste aren foljt hur SOS Alarm arbetar med detta.

Under 2014 har SOS Alarm fortsatt att utveckla arbetet for att férebygga och
minimera antalet stoérningar. Bland annat har bolaget 6kat kompetensen och
beredskapen inom krisledningsorganisationen.

MSB bedomer att SOS Alarm pa ett strukturerat satt kontinuerligt arbetar med
att 6ka robustheten i det interna tekniska systemet.

Ovrigt
Viktigt meddelande till allm&nheten

SOS Alarm har under 2014 fortsatt arbeta med sitt uppdrag enligt bilaga 7 i
alarmeringsavtalet att infora ett nytt tekniskt system for viktigt meddelande till
allmanheten (VMA) via mobil och fast telefoni vid allvarliga olyckor och kriser.
System for varning av allméanheten maste uppfylla hoga krav pa informations-
sdkerhet. Ett varningsmeddelande maste ocksa pa mycket kort tid na ut brett
inom det omrade som berdrs av varningen, oberoende av omradets storlek eller
av hur manga som befinner sig i omradet. System som inte uppfyller dessa krav
kan enligt MSB inte betraktas som varningssystem utan som system for att
sprida information till allmé&nheten.

MSB anser att det tekniska system som SOS Alarm utvecklar fér VMA via mobil
och fast telefoni inte sakerstéller att ansvariga aktorer pa ett tillfredsstéallande
satt kan leverera samordnad och kvalitetssdkrad VMA vid allvarliga olyckor och
kriser. Det tekniska system som SOS Alarm arbetar med motsvarar inte heller
den inriktning som finns inom EU avseende varning till allméanheten
(European Public Warning via Cell Broadcast).

Rakel (Radiokommunikation for effektiv ledning)

Hos SOS Alarm pagar ett kontinuerligt arbete for att sékerstalla effektiv
kommunikationssamordning i Rakel i enlighet med punkten 3.4 i
alarmeringsavtalet. Nar nagon med befogenhet att begara VMA ringer in via
telefon férekommer det emellertid att den fortsatta kommunikationen inte sker
i Rakel. Det ar viktigt att SOS Alarm arbetar konsekvent med effektiv
kommunikationssamordning i Rakel i arbetet med VMA.
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Det sarskilda informationsnumret 113 13

SOS Alarm ska enligt bilaga 6 i alarmeringsavtalet ansvara for det sarskilda
informationsnumret 113 13. En diskussion har nu uppstatt om bolagets
mdjlighet att krava erséttning av berdrd aktor for formedling av information via
113 13. MSB menar att SOS Alarm ska tillhandahalla informationsnumret
obegréansat till alla aktorer och att bolaget far ersattning for detta genom de
belopp som anvisas bolaget via statsbudgeten. Om aktoérerna ska ersatta
bolaget for denna typ av tjanster behtver dessutom sadana avtal prévas mot
forutsattningarna enligt lagen om offentlig upphandling. Samma papekande
kan aven goras med avseende pa SOS Alarms skyldighet enligt punkten 3.17 i
alarmeringsavtalet att vidareformedlIa krisinformation till tjansteman i
beredskap och ledningsfunktionerna hos ett antal angivna myndigheter.

En utveckling mot att SOS Alarm tar ut avgift for uppgifter som omfattas av
alarmeringsavtalet kan vidare leda till att aktorerna valjer andra leverantorer,
vilket i sin tur motverkar enhetliga och sékra lI6sningar for alarmering, varning
och aktérsgemensam kommunikation i samband med olyckor och kriser.

Som tidigare framhallits behdver alarmeringstjansten ha stabila ekonomiska
och organisatoriska forutsattningar for sina uppdrag.

| detta arende har generaldirektor Helena Lindberg beslutat. Eleonor Storm
och Jenny Selrot har varit foredragande. | den slutliga handlaggningen har
ocksa avdelningscheferna Cecilia Nystrém och Cecilia Loostrom, enhetschefen
Lena Tellvik samt chefsjuristen Key Hedstrom deltagit.

Helena Lindberg

Eleonor Storm

Kopia: SOS Alarm Sverige AB
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