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Skrivelsens huvudsakliga innehall

I skrivelsen redogdr regeringen for sin bedémning av de slutsatser och
rekommendationer som Riksrevisionen lamnar i rapporten Nodnumret
112 — statens och SOS Alarms hantering av larm (RiR 2023:22).

Riksrevisionens Overgripande slutsats ar att staten och bolaget SOS
Alarm inte ser till att larm till nddnumret 112 hanteras effektivt.
Riksrevisionen bedomer att det delvis beror p& att regeringen inte
tillrackligt har utnyttjat mojligheterna att félja upp och styra bolaget. Att
verksamheten saknar sarskild forfattningsreglering bedéms vidare skapa
otydlighet i roller och ansvar och forsvara effektiv tillsyn. Regeringen
véalkomnar granskningen och instdmmer i delar av Riksrevisionens
iakttagelser och beddémningar. Det r viktigt att malet pa hogst 8 sekunders
medelsvarstid p& nddnumret 112 uppfylls. Regeringen har darfor vid flera
tillfallen hojt ersattningen till bolaget for att starka verksamheten. Efter att
covid-19-pandemin avtagit och genom vidtagna atgarder har utvecklingen
2023 varit positiv. Regeringen anser att denna utveckling bor inkluderas i
den overgripande bedémningen. Givet utvecklingen av svarstider fran
2023 bor malet for medelsvarstid kunna uppnas 2024. Regeringen anser
vidare i likhet med Riksrevisionen att tillsynen och kontrollen av bolagets
verksamhet kan forbattras genom utveckling inom ramen for MSB:s
befintliga uppdrag och regeringens uppféljning.

Regeringen foljer noggrant utvecklingen med sarskilt fokus pa
svarstiderna for 112. Om den positiva utvecklingen inte fortsatter som
forvéantat kommer regeringen att 6vervaga fler atgarder.

Regeringen anser att Riksrevisionens rapport &r slutbehandlad i och med
skrivelsen.



Skr. 2023/24:123

Innehallsforteckning

1 Arendet 0ch dess DEredning ......c.cccoovvveeeeiivisieeeeeeee s, 3
2 Riksrevisionens iakttagelser, slutsatser och
reKOMMENAALIONET ....c.eieiieieccc e 3
21 Riksrevisionens iakttagelser och slutsatser.............c.cccc...... 3
2.2 Riksrevisionens rekommendationer ...........ccccocevvrerennnnne. 4

3 Regeringens beddmning av Riksrevisionens iakttagelser och

R [ Y L= 4

4 Regeringens atgarder med anledning av Riksrevisionens

iakttagelser och rekommendationer ............ccceoveveinienencicnenece, 6

Bilaga Nodnumret 112 — statens och SOS Alarms hantering av

larm (RIiR 2023:22)......ccoiiiiiiiiiieeeee e 9

Utdrag ur protokoll vid regeringssammantrade den 27 mars 2024



1 Arendet och dess beredning

Riksrevisionen har granskat om staten och SOS Alarm ser till att
nddnumret 112 hanteras effektivt. Resultatet av granskningen redovisas i
rapporten Nodnumret 112 — statens och SOS Alarms hantering av larm
(RiR 2023:22), se bhilagan. Riksdagen oOverldmnade Riksrevisionens
rapport till regeringen den 7 december 2023. | denna skrivelse behandlar
regeringen de slutsatser och rekommendationer som Riksrevisionen
redovisar i sin rapport.

2 Riksrevisionens iakttagelser, slutsatser
och rekommendationer

2.1 Riksrevisionens iakttagelser och slutsatser

Riksrevisionens dvergripande slutsats ar att staten och bolaget SOS Alarm
inte ser till att larm till nédnumret 112 hanteras effektivt.

Enligt Riksrevisionens granskning har SOS Alarm inte natt malen for
medelsvarstid ndgon gang under de senaste tio aren. Riksrevisionen
konstaterar dven att svarstiderna systematiskt skiljer sig &t mellan olika
delar av landet samt 6ver aret och veckodagar. Riksrevisionens iakttagelse
ar att SOS Alarms arbetssitt orsakar &terkommande systematiska
skillnader i svarstider.

Riksrevisionen bedomer vidare att enskilda avtal som SOS Alarm ingar
med hjélporgan kan paverka SOS Alarms Gvergripande formaga och att
det darfor finns skal for regeringen att stélla tydligare krav pa bolaget att
utfora analyser av hur sadana avtal kan paverka svarstiderna.

Riksrevisionen beddmer att regeringen inte tillrackligt har utnyttjat
mojligheterna att félja upp och styra bolaget. Riksrevisionen menar att
alarmeringsavtalet, som ar ett avtal mellan staten och SOS Alarm, trots
tydliga mal inte omfattar nagra konsekvenser for SOS Alarm om bolaget
inte nar de uppsatta mélen och att den enda atgarden fran regeringen har
varit att ge bolaget hogre erséttning.

Riksrevisionen konstaterar vidare att det saknas forfattningsreglering av
den samhéllsviktiga alarmeringsfunktionen vilket enligt Riksrevisionen
leder till otydligheter nér det galler ansvar, roller och skyldigheter.

Riksrevisionen beddmer att den tillsyn som Myndigheten for
samhallsskydd och beredskap (MSB) bedriver av SOS Alarms verksamhet
inte dr effektiv, vilket enligt Riksrevisionen har sin grund i bristande
forutsattningar och MSB:s arbetsmetoder. | granskningen patalas brister i
larmhanteringen som enligt Riksrevisionen riskerar att forbises i tillsynen.
Riksrevisionen menar att MSB forvisso har tillrdckliga befogenheter for
att kunna utfora tillsyn, men att myndigheten saknar forfattningsreglerade
mojligheter till ingripanden och méjligheter att forelagga SOS Alarm att
vidta atgarder. Riksrevisionen menar att MSB inte helt fullgor sitt uppdrag
att utova tillsyn 6ver och kontroll av atagandena i alarmeringsavtalet.
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Riksrevisionen ifragasatter den faktiska betydelsen av MSB:s tillsyn och
framfor att den inte leder till ndgra atgarder av regeringen.

2.2 Riksrevisionens rekommendationer

Riksrevisionen ger regeringen foljande rekommendation:

e Ta fram forslag till forfattningsreglering av alarmeringstjansten och
dess mal for att framja maluppfyllelse, starka tillsynen och fortydliga
ansvarsférdelningen mellan SOS Alarm och hjélporganen. En mojlig
utgangspunkt for detta ar 112-utredningens forslag.

I avvaktan pa eventuell forfattningsreglering rekommenderar

Riksrevisionen regeringen att

e se Over MSB:s tillsynsuppdrag och ersétta eller komplettera det med
tydligare och mer omfattande rapporteringskrav pa SOS Alarm,

e initiera en justering av alarmeringsavtalet med SOS Alarm sa att det
framgar att de avtal som bolaget ingar med hjalporgan inte ska inverka
negativt pa 112-tjanstens maluppfyllelse, samt

e utnyttja de befintliga mojligheter som regeringen har att kréva
andamalsenliga underlag frdn SOS Alarm for att skapa battre
forutsattningar for en effektivare styrning.

3 Regeringens bedomning av
Riksrevisionens iakttagelser och
slutsatser

Regeringens styrning av SOS Alarm

SOS Alarms verksamhet regleras genom &garanvisningar och mal i
&gardirektiv. som beslutats av &garna svenska staten och Sveriges
kommuner och regioner (SKR), samt genom alarmeringsavtalet mellan
staten och bolaget. Vid behov kan &garna besluta om nya mal i
&gardirektivet, och regeringen och bolaget kan omférhandla
alarmeringsavtalet, vilket ocksa skett under 2023. Vidare utser dgarna
bolagets styrelse.

SOS Alarm ska enligt malet i dgaranvisningen ha en medelsvarstid pa
hagst 8 sekunder for nodnumret 112. Detta mal &r en for regeringen viktig
fraga som foljs lépande och som anvands som resultatindikator i
budgetpropositionen. Tiodrsperioden fram till 2019 praglades av
svarigheter med att kunna uppnd malet for medelsvarstiden.
Alarmeringsverksamheten blev féremédl for tvd utredningar —
Alarmeringstjanstutredningen  (En  myndighet  for  alarmering,
SOU 2013:33) och 112-utredningen (En nationell alarmeringstjanst — for
snabba, sékra och effektiva hjélpinsatser, SOU 2018:28). Efter ett antal
atgarder med bland annat hojd statlig ersattning till bolaget kunde



verksamheten stérkas sa att medelsvarstiden hade sankts till 8,6 sekunder
2019. | budgetpropositionen for 2020 beddémde regeringen att en
vidareutveckling av alarmeringsverksamheten skulle ske inom det
nuvarande systemet for alarmering och att SOS Alarm saledes aven
fortsattningsvis skulle ha samhallsuppdraget att besvara anrop till
nodnumret 112. Utvecklingen efter 2020 leder inte till nagon annan
beddémning av regeringen.

Nar covid-19-pandemins forsta smittvag nadde Sverige i februari 2020
medforde det snabbt mycket stora pafrestningar for hela samhéllet. Antalet
samtal till SOS Alarm okade kraftigt samtidigt som sjukfranvaron hos
bolagets larmoperatorer steg. Arbetssituationen fér den operativa
personalen i tjanst blev mycket anstrangd med resultatet att
personalomsattningen 6kade. SOS Alarm ldamnade darfér vid flera
tillfallen en begaran till regeringen om okad ersattning fran staten for att
kunna rekrytera och utbilda fler larmoperatérer. Med anledning av detta
tillfordes SOS Alarm 15 miljoner kronor 2020, 15 miljoner kronor 2021
och 20 miljoner kronor 2022 i extra erséttning for att bolaget skulle kunna
vidta atgarder under det exceptionella laget. Mot bakgrund av det drastiskt
forsdmrade sdkerhetspolitiska laget tillférdes SOS Alarm dessutom 25
miljoner kronor extra under 2022. Fran och med 2023 6kades ersattningen
med 45 miljoner kronor per ar for att SOS Alarm ska kunna uppratthalla
verksamhet och formaga. Arbetet med att rekrytera och utbilda nya
larmoperatdrer i syfte att sdnka svarstiderna for 112-samtal har aven efter
pandemin lett till 6kade kostnader for SOS Alarm, och bolaget tillférdes
darfor 37,5 miljoner kronor i hostdndringsbudgeten 2023. Ny vd for
bolaget tillsattes i september 2022. Under 20222023 har SOS Alarms
organisation forandrats och bolaget genomfér ett utvecklingsarbete under
den nya ledningen. Vidtagna étgarder har borjat ge effekt under 2023.
Utvecklingen 2019-2023 kan illustreras av tabellen nedan som visar
medelsvarstider och personalomséttning under perioden.

2019 2020 2021 2022 2023
Medelsvarstid (sek) 8,6 9,2 15,4 25,6 10,9
Personalomséttning (%) 11 11 21 30 17
Kalla: SOS Alarms 112-rapporter for 2019-2023.

Den 5 februari 2024 var arets ackumulerade medelsvarstid 5,8 sekunder.
Med nuvarande utveckling bor bolaget kunna uppnd malet for
medelsvarstiden under 2024.

Riksrevisionen har i sin rapport inte redovisat uppgifter fér 2023.
Regeringen beddmer att den positiva utveckling som har varit under 2023
bor inkluderas i den dvergripande bedémningen och att de problem som
har varit med svarstiderna i stor utstrdckning har sin forklaring i
pandemins effekter pa bade samhallet i stort och bolagets verksamhet.

Flera bolag i den statliga bolagsportféljen har liksom SOS Alarm ett
sérskilt beslutat samhéllsuppdrag, dvs. ett uppdrag beslutat av riksdagen
att bedriva verksamhet som syftar till att generera andra effekter &n
ekonomisk avkastning for agaren. For att kunna utvardera och félja upp
hur de sérskilt beslutade samhallsuppdragen utfors faststélls i relevanta fall
uppdragsmal. Syftet med att faststalla uppdragsmal for bolagen ar bl.a. att
sékerstalla att de sarskilt beslutade samhallsuppdragen utférs val. Denna
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styrningsmodell med riksdagsbundet samhéllsuppdrag tillampas oavsett
om uppdraget har sin grund i forfattning, avtal eller annat.

Tillsynen av larmhanteringen

MSB:s tillsyn och kontroll av SOS Alarms ataganden i alarmeringsavtalet
grundas pa uppdrag i myndighetens instruktion och rapporteras arligen till
regeringen. Det ar ett av flera satt pa vilket bolagets verksamhet kan
granskas. Regeringen foljer upp bolagets verksamhet genom dess
arsrapporter och redovisningar som anvands som underlag i
budgetprocessen. Darutdver foljer Regeringskansliet verksamheten
lopande genom moten med bolaget. Aven MSB:s rapportering av utfort
tillsyns- och kontrollarbete utgor underlag for de atgarder som foreslas i
budgetpropositionen och for regeringens uppféljning och styrning av
bolaget.

Regeringen bedomer i likhet med Riksrevisionen att tillsynen och
kontrollen av bolagets verksamhet kan utvecklas. Det kan ske dels inom
ramen for MSB:s nuvarande uppdrag, dels genom regeringens lépande
uppféljning av verksamheten. Regeringen delar dock inte Riksrevisionens
bedémning att MSB bor fa mojlighet att utkriava atgarder hos SOS Alarm
vid konstaterade brister. Det bor &ven fortsattningsvis vara regeringen som
beslutar om eventuella atgarder med anledning av de eventuella brister
som framkommer vid MSB:s tillsyn och kontroll.

4 Regeringens atgiarder med anledning av
Riksrevisionens iakttagelser och
rekommendationer

Regeringen tillsammans med SKR och SOS Alarm har genomfort en
oversyn av uppdragsmalen i dgardirektivet for bolaget som beslutades vid
en extra bolagsstdmma i oktober 2023. Det innebér bland annat att bolaget
har fatt reviderade uppdragsmal vad galler svarstider och tid for
bearbetning av samtal. Foregdende uppdragsmal beslutades 2016 och
forutsattningarna for SOS Alarm har fordndrats sedan dess. De nya
uppdragsmalen beddms skapa tydligare forvantningar pa bolaget och
underlatta uppféljning. Syftet fran regeringens sida med att faststélla
uppdragsmal samt att folja upp dessa ar framst att sikerstalla att de statliga
bolagen pa ett effektivt satt genomfor de uppdrag de &r Aalagda.
Uppdragsmalen ar dessutom en viktig del i uppféljningen och
rapporteringen av regeringens forvaltning av bolag med statligt &gande till
riksdagen och till allm&nheten samt évriga intressenter.
Alarmeringsavtalet mellan bolaget och staten reviderades i december
2023 med bland annat nya regler om att de avtal som bolaget ingar med
hjalporgan inte ska inverka negativt pd 112-tjanstens maluppfyllelse,
vilket ocksa tillgodoser Riksrevisionens rekommendation i denna del.



Det ar viktigt att mélet 8 sekunder for medelsvarstid pd nodnumret 112 Skr. 2023/24:123
uppfylls. Regeringen har darfor under aren 2020-2023 vid flera tillfallen
beslutat om 6kad statlig ersattning till SOS Alarm sa att bolaget ska kunna
vidta atgarder for att kunna sanka svarstiderna. Aven forandringar i
bolagets ledning och organisation har skett. Regeringen bedémer att
bolagets atgarder for att stabilisera personalomsattningen och sanka
svarstiderna har varit effektiva och att utvecklingen gar at ratt hall, men
noterar att medelsvarstiden for 2023 fortfarande dverskrider mélet med
Over 35 procent.

Regeringen foljer noggrant utvecklingen med sarskilt fokus pé
svarstiderna for 112 och andra aktuella frégor. Aven andra iakttagelser
som Riksrevisionen har lyft fram kommer att foljas upp, exempelvis
antalet samtal med mycket langa svarstider och att det finns systematiska
variationer i svarstiderna. Om den positiva utvecklingen i 112-
verksamheten inte fortsatter som forvéntat kommer regeringen att
overvaga fler atgarder, sasom exempelvis forfattningsreglering eller
fornyad 6versyn av alarmeringsavtalet.

Vidare avser regeringen att i dialog med MSB och SOS Alarm utréna pa
vilket sétt som arbetet med tillsyn och kontroll kan utvecklas for att starka
dess resultat.

Regeringen anser att Riksrevisionens rapport ar slutbehandlad i och med
skrivelsen.
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Till: Riksdagen

Hirmed overldmnas enligt 9 ([ lagen (2002:1022) om revision av statlig verksamhet m.m.
foljande granskningsrapport:

Nédnumret 112
— statens och SOS Alarms hantering av larm

Riksrevisionen har granskat om staten och SOS Alarm ser till att n6dnumret 112
behandlas effektivt. Resultatet av granskningen redovisas i denna
granskningsrapport. Den innehaller slutsatser och rekommendationer som avser
regeringen, SOS Alarm Sverige AB, Myndigheten for samhillsskydd och beredskap
och Inspektionen fér vard och omsorg.

Riksrevisor Helena Lindberg har beslutat i detta drende. Revisionsdirektor
Dimitrios Ioannidis har varit féredragande. Revisor Joakim Grausne och
enhetschef Jérgen Lindstrom har medverkat i den slutliga handliggningen.

Helena Lindberg
Dimitrios Ioannidis

For kinnedom
Regeringskansliet; Férsvarsdepartementet, Finansdepartementet

SOS Alarm Sverige AB, Myndigheten f6r samhillsskydd och beredskap,
Inspektionen for vard och omsorg, SKR Féretag AB
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Sammanfattning

I en nédsituation dr majligheten att ringa nédnumret 112 och snabbt fa svar av
avgorande betydelse. N6dnumret hanteras av det delvis statligt dgda bolaget
SOS Alarm, som samhillsuppdrag av staten. Riksrevisionens 6vergripande
bedémning i granskningen ir att staten och SOS Alarm inte ser till att larm till
nédnumret 112 hanteras effektivt.

Riksrevisionen har kunnat konstatera att SOS Alarm inte uppnétt de mil som finns
roérande svarstider nagot dr under de senaste tio dren, samt att svarstiderna
systematiskt varierar mellan olika delar av landet och beroende pa nir samtal rings.
Riksrevisionen bedémer att detta delvis beror pd att regeringens styrning &r svag
och att regeringen inte tillrickligt utnyttjat majligheterna att f6lja upp och styra
SOS Alarm, varken som uppdragsgivare till eller som hilftenigare av bolaget

SOS Alarm. Vidare bedémer Riksrevisionen att 112-tjinsten inte ir reglerad pa ett
sitt som stdr i 6verensstimmelse med tjianstens betydelse. Det saknas en sirskild
forfattningsreglering av alarmeringstjinsten, vilket skapar otydlighet i roller och
ansvar och forsvérar en effektiv tillsyn.

SOS Alarm ger inte hjilpsokande i hela landet mojlighet att
alltid snabbt komma i kontakt med ritt hjilporgan

Av de fyra mil som SOS Alarm har, med avseende pa kontakterna med
hjilpsokande, ir det bara ett som 4r uppfyllt. Inget av de 6vriga tre har uppfyllts
nagon ging under de senaste tio dren. Samtliga dessa tre mél avser tiden det tar for
SOS Alarm att besvara ett samtal till nédnumret 112.

Antalet samtal med mycket linga svarstider har ¢kat 6ver tid. Det finns systematiska
variationer i medelsvarstiderna, dels variationer som beror pé var i landet
nodsamtalen kommer ifran, dels variationer som féljer forutsigbara forandringar i
antalet inkommande samtal vid olika tidpunkter. Langa vintetider forekommer vid
vidarekopplingar av samtal frin SOS Alarm till hjilporganen, och det finns avtal
med hjilporgan som paverkar SOS Alarms svarstider negativt.

Tillsynen av SOS larmbehandling ir inte effektiv

Riksrevisionen bedémer att MSB:s tillsyn 6ver och kontroll av dtaganden i
alarmeringsavtalet inte dr effektiv pa grund av bristande férutsittningar och MSB:s
arbetsmetoder. Riksrevisionen bedomer dessutom att tillsynen av SOS Alarms
larmbehandling inte ir heltickande; till exempel har ingen tillsyn utférts av
vidarekopplingar fran SOS Alarm till hjilporganen.

Riksrevisionen 5

15



Skr. 2023/24:123

Bilaga

16

SOS Alarm har ett omfattande uppféljnings- och
utvecklingsarbete med vissa brister

SOS Alarm har ett omfattande uppféljnings- och utvecklingsarbete. Riksrevisionen
har dock kunnat konstatera vissa brister i detta arbete, till exempel rérande
SOS Alarms analys och virdering av de risker som kommer av linga svarstider.

Regeringens styrning av SOS larmbehandling ir inte
effektiv

Riksrevisionen bedémer att regeringens styrning av SOS Alarm ir svag i
forhallande till de styrverktyg som regeringen faktiskt férfogar 6ver. Det avtal som
staten slutit med SOS Alarm for utférandet av 112-tjinsten omfattar till exempel
inte nigra konsekvenser for SOS Alarm om bolaget inte nar de uppsatta mélen.
Riksrevisionen bedémer ocksa att regeringen inte har skaffat sig tillrickliga
underlag fran SOS Alarm om visentliga faktorer sisom maluppfyllelse och
bemanning férrin under senare tid. Detta har gjort det svarare for regeringen att
styra SOS Alarm mot en hégre maluppfyllelse.

Riksrevisionen konstaterar ocksa att det saknas en sirskild forfattningsreglering av
den sambhiillsviktiga alarmeringsfunktionen, vilket Riksrevisionen bedémer leder
till otydligheter nir det giller ansvar, roller och skyldigheter. Redan 2018 limnade
en utredning forslag till forfattningsreglering for att ersitta avtalsregleringen.
Regeringen har dock varken remissbehandlat eller pa nagot annat sitt gitt vidare
med detta utredningsforslag.

Rekommendationer

SOS Alarm har under lingre tid haft ett i princip oférindrat fértroende att ansvara
for 112-tjansten som ett samhillsuppdrag. En visentlig del i detta uppdrag ir att
snabbt besvara inkommande samtal frin nédstillda. SOS Alarm har dock under
lang tid inte natt de mal avseende svarstider som staten och SOS Alarm slutit avtal
om. Riksrevisionen bedémer att frinvaron av en sirskild forfattningsreglering av
alarmeringstjinsten innebir att fundamentala forutsittningar i tillsyn, uppféljning
och styrning saknas. Riksrevisionen ger dirfor foljande rekommendation till

regeringen:

e Ta fram forslag till forfattningsreglering av alarmeringstjiansten och dess mal
for att frimja maluppfyllelse, stirka tillsynen och fortydliga
ansvarsférdelningen mellan SOS Alarm och hjilporganen. En mojlig
utgangspunkt for detta dr 112-utredningens férslag.
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I avvaktan péd eventuell forfattningsreglering rekommenderar Riksrevisionen

regeringen att:

se over MSB:s tillsynsuppdrag och ersiitta eller komplettera det med tydligare
och mer omfattande rapporteringskrav pd SOS Alarm

initiera en justering av alarmeringsavtalet med SOS Alarm si att det framgar
att de avtal som bolaget ingar med hjilporgan inte ska inverka negativt pa
112-tjinstens maluppfyllelse

utnyttja de befintliga méjligheter som regeringen har att kriva
indamalsenliga underlag frin SOS Alarm for att skapa bittre forutsittningar
for en effektivare styrning.
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1 Inledning

1.1  Motiv till granskning

Nodnumret 112 &r en viktig del av samhillets infrastruktur och behover fungera

vil.

SOS Alarm Sverige AB (nedan SOS Alarm eller bolaget) har genom
alarmeringsavtalet med staten ett sérskilt beslutat samhillsuppdrag att ta emot och
besvara nédsamtal samt annan nédkommunikation till nédnumret 112, inklusive
att bedéma och hantera de uppgifter som féljer av samtalen (sa kallad
larmbehandling).! SOS Alarm igs till hilften av staten och till hilften av SKR
Foéretag AB (nedan SKR Foretag).2 SOS Alarm har genom alarmeringsavtalet dven i
uppdrag att erbjuda sambhiillets statliga, kommunala och regionala hjilporgan att
ingé avtal om efterféljande larmbehandling.? SOS Alarm ska enligt
alarmeringsavtalet dessutom uppritthélla och kontinuerligt utveckla sin férmaga
att utfora efterfoljande larmbehandling i enlighet med de separata avtalen med
hjilporganen.* Dirutéver har SOS Alarm andra uppdrag som inte direkt hor till
ansvaret for nédnumret 112.5

1 Sambhillsuppdraget har beslutats av riksdagen, prop. 1993/94:150, bet. 1993/94TU38,
rskr. 1993/94:432. Enligt alarmeringsavtalet avses med larmbehandling bedomning och
hantering av uppgifter som fljer av ett nédsamtal och annan nédkommunikation. Avsikten
med avtalet 4r att skapa goda forutsittningar f6r en sammanhéllen alarmeringsverksamhet,
se avsnitt 2 i avtalet, Avtalets syfie och omfattning.

2 Staten och SKR Féretag har slutit ett konsortialavtal (aktieigaravtal) som reglerar hur och om
vad deligarna fattar beslut. SKR (Sveriges Kommuner och Regioner) dger samtliga aktier i
SKR Féretag. SKR Foretag ir moderbolag for ett antal dotter- och intresseforetag i
SKR Foretag-koncernen, och dir ingar deligandet av SOS Alarm. Se SKR Foretag AB,
”SKR:s Foretag”, haimtad 2023-10-03. SKR &r en medlems- och arbetsgivarorganisation. Alla
kommuner och regioner dr medlemmar. SKR:s uppgift ir att stodja och bidra till att utveckla
kommuner och regioners verksamhet. SKR iger samtliga aktier i SKR Féretag (se Sveriges
Kommuner och Regioner, "Om SKR”, himtad 2023-10-03).

3 Efterfoljande larmbehandling definieras enligt alarmeringsavtalet som dtaganden som
SOS Alarm fullgor i anslutning till ett besvarat nédsamtal eller annan hantering av
nédkommunikation och som helt och hallet utférs pa grundval av separata uppdragsavtal
med samhillets hjilporgan.

4 Se alarmeringsavtal mellan staten och SOS Alarm Sverige AB (org.nr.556159-5819),
undertecknat den 17 december 2020, 4.2.1 och 4.2.2. Nuvarande alarmeringsavtal tridde i
kraft den 1 januari 2021 och ersatte da ett tidigare alarmeringsavtal av den 5 december 2008.

5 Bland de 6vriga uppdragen kan nimnas ansvaret for informationsnumret 113 13,
journumret 116 000 avseende férsvunna barn, systemet Viktigt meddelande till allminheten
(VMA) och uppdrag att vidarefsrmedla information till tjinsteman i beredskap (TIB).
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Det sammantagna samhillsuppdraget dr komplext och forutsitter en fungerande
verksamhet med tillréicklig bemanning dygnet runt, arets alla dagar. SOS Alarm
har under de senaste tio dren inte natt upp till de mal fo6r larmbehandlingen som
foljer av alarmeringsavtalet och dgaranvisningarna.¢ Detta giller till exempel malet
att en hjilpsokande i genomsnitt inte ska behéva vinta lingre dn 8 sekunder pa att
fa svar pa 112. SOS Alarms genomsnittliga svarstider under 2021 och 2022 var
15,4 respektive 25,6 sekunder. Som en jimftrelse hade det finska
Nodcentralsverket, som ir ansvarigt f6r 112-numret i Finland, under samma ar
genomsnittliga svarstider pa 4 respektive 3 sekunder.”

Vi granskar om SOS Alarms larmbehandling, tillsynen av den och regeringens
styrning av bolaget ir effektiv. Granskningsobjekt ir regeringen, SOS Alarm,
Myndigheten f6r samhillsskydd och beredskap (MSB) och Inspektionen for vard
och omsorg (IVO).

1.2 Overgripande revisionsfriaga och avgriansningar

Den overgripande revisionsfragan ar féljande:
Ser staten och SOS Alarm till att larm till n6dnumret 112 hanteras effektivt?

Frdgan omfattar den larmbehandling som SOS Alarm genomfor samt styrningen
och tillsynen av denna larmbehandling. Den 6vergripande fragan delas dirfér upp i
foljande delfragor:
1. Ger SOS Alarm genom larmbehandlingen hjilpsokande i hela landet
mojlighet att alltid snabbt komma i kontakt med ritt hjilporgan vid
nodsituationer?

2. Ar tillsynen av SOS Alarms larmbehandling effektiv?

3. Genomfér SOS Alarm ett effektivt uppf6ljnings- och utvecklingsarbete
avseende larmbehandlingen?

4. Ar styrningen av SOS Alarms larmbehandling effektiv?

6 Sealarmeringsavtal mellan staten och SOS Alarm Sverige AB (org.nr. 556159-5819), 2020,
8.1.5. Dir gors en hinvisning till SOS Alarms dgaranvisning. I tidigare alarmeringsavtal fran
2008 faststilldes svarstidsmalen i en bilaga till avtalet. Se alarmeringsavtal mellan svenska
staten och SOS Alarm Sverige aktiebolag, org. Nr 556159-5819, bilaga 3.

7 Nodcentralsverket, "Ar 2022 besvarades nodsamtal i genomsnitt inom tre sekunder”,
himtad 2023-10-03. Under 2023 har SOS Alarms svarstider didremot forbittrats och enligt
SOS Alarms prognos for helaret 2023 kommer medelsvarstiden att uppga till 11 sekunder.
Meijl fran SOS Alarm, 2023-10-23.
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1.2.1 Avgransningar

Granskningen fokuserar pa det som ir det huvudsakliga syftet med
alarmeringsavtalet, nimligen att sikerstilla en siker och effektiv 112-tjinst som ger
enskilda hjilpsskande goda majligheter att tillkalla eller komma i férbindelse med
polis, ambulans och statlig eller kommunal riddningstjinst (i alarmeringsavtalet
kallade sambhiillets hjilporgan) samt pa SOS Alarms roll i den efterféljande
larmbehandlingen.® Det innebir att vi inte kommer att granska SOS Alarms
samhillsuppdrag inom féljande omraden som ocksa omfattas av
alarmeringsavtalet:

e ansvaret for informationsnumret 113 139
e ansvaret for journumret 116 000 avseende férsvunna barn'

e ansvaret for systemet for Viktigt meddelande till allminheten (VMA) via
mobil och fast telefoni!

e uppdrag att vidareformedla information till tjinsteman i beredskap (TIB)2.

SOS Alarm bedriver dven verksamhet utover alarmeringsavtalet. Detta omfattar
tjdnster inom sikerhet, jourverksamhet och trygghetstjinster. Dessa andra
verksamheter har vi inte granskat.

Med anledning av att SOS Alarms roll i Sveriges krisberedskap och civila férsvar dr
under utveckling har vi dessutom valt att exkludera de delar av alarmeringsavtalet
som har biring pa arbetet med krisberedskap fran granskningen.!3

8 Ialarmeringsavtalet anges att syftet med avtalet ir att sikerstilla en siker och effektiv
hantering av nédsamtal och annan nédkommunikation till nédnummer 112 och dirigenom
skapa goda forutsittmingar for en sammanhallen alarmeringstjinst i samhillet.

9 4.2.3 alarmeringsavtalet.

10 4.2.4 alarmeringsavtalet.

11 4.2.5 alarmeringsavtalet.

12 4.2.6 alarmeringsavtalet.

13 5.1.5,6.1.2 och delar av 9.1.1 alarmeringsavtalet.
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Efter en genomgang av SOS Alarms ekonomi, med utgdngspunkt fran bolagets
ekonomiska mal, har vi valt att fokusera pa utfallet i svarstider, uppfsljningen,
utvecklingsarbetet och styrningen avseende svarstider.*

I granskningen har vi huvudsakligen fokuserat pa de uppdragsmal som gillde fram
till och med den 1 oktober 2023. Den 2 oktober 2023 justerade dgarna
uppdragsmalen i samband med en extra bolagsstimma.!s

1.3 Bedomningsgrunder

1.3.1 Ger SOS Alarms larmbehandling hjilpsokande i hela landet
mojlighet att alltid snabbt komma i kontakt med ritt
hjilporgan>?

Utgangspunkten for bedémningen av delfriga 1 om SOS Alarms larmbehandling

ar riksdagens uttalande att alarmeringstjinsten ir en central samhillsfunktion som

ska garantera medborgarna tillgang till en snabb, siker och effektiv
larmbehandling. Vidare har riksdagen bland annat uttryck en énskan om en
utveckling mot kortare svarstider fér nsdsamtal.’s

Dirutdver innehéller alarmeringsavtalet och dgaranvisningarna till SOS Alarm mal
och krav pa larmbehandlingen. Alarmeringsavtalet innehaller avsnitt som reglerar
SOS Alarms ataganden samt verksamhets- och kompetenskrav.l” SOS Alarms

14 Vihar kartlagt SOS Alarms ekonomi med utgangspunkt fran bolagets
transparensredovisningar, dskanden och ekonomiska redovisning. Vi har stimt av
kartliggningen med bolaget fér att avgora vilken betydelse de ekonomiska férutsittningarna
har som forklaringsfaktor fér maluppfyllelsen nir det galler svarstider. Over tid har vi sett att
det finns savil perioder dir de finansiella forutsittningarna for uppfyllandet av
alarmeringsavtalet enligt SOS Alarm varit goda, som perioder med utmaningar. SOS Alarm
har betonat behovet av ett fullt finansierat alarmeringsavtal fér att uppna sina mal, i olika
sammanhang och #ven i sin faktagranskningskommentar till ett utkast av
granskningsrapporten (2023-10-23). SOS Alarm har déirfor sirskilt betonat skillnaden mellan
idskad ersittning for alarmeringsavtalet och erhallen ersittning. Enligt uppgift fran
SOS Alarm uppgar andelen erhallna medel i forhillande till dskade medel i genomsnitt till
92 procent, med en median pa 93 procent for perioden 2015-2022. Ar 2018 och 2019 uppgick
andelen erhallna medel i forhillande till dskade till 99 procent, och 2018 och 2022 till nistan
94 procent. Vi bedémer att sambandet mellan en dnnu hogre ersittningsgrad och
méluppfyllelse dr av mindre betydelse. Vi har dirfor valt att fokusera granskningen pa
faktorer som har inverkan pa 112-tjinstens effektivitet men som inte har uppmirksammats i
lika hog grad i styrningen.

15 SOS Alarm, "Protokoll fort vid extra bolagsstimma”, himtad 2023-10-02.

16 Skr. 2015/16:50, Riksrevisionens rapport om regeringens styrning av SOS Alarm,
bet. 2015/16:F6U4, rskr. 2015/16:189.

17 Avsnitt 4. SOS Alarms ataganden 4.1 112-tjinsten, Avsnitt 4.2 6vriga ataganden, Avsnitt 5.
Verksamhetskrav, se sirskilt 5.1.2, Avsnitt 6. Kompetenskrav.
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dgaranvisning innehaller dessutom mal for svarstid och tid till identifierat
hjilpbehov.1®

Ett nédsamtal kan omfatta en bedémning av en hjilpsskandes medicinska
tillstind. Dirmed 4r SOS Alarm en vardgivare och delar av larmbehandlingen
innefattar dirfor hilso- och sjukvardsverksamhet och omfattas av regleringen i
hilso- och sjukvardslagen (2017:30)." Malet med hilso- och sjukvarden ir en god
hilsa och en vard pa lika villkor fér hela befolkningen. Detta framgar av
malformuleringen i hilso- och sjukvardslagen. Virden ska ges med respekt for alla
minniskors lika virde och fér den enskilda minniskans virdighet. Den som har
det storsta behovet av hilso- och sjukvirden ska ges foretride till varden.20

Bestimmelser som kompletterar och konkretiserar detta mal aterfinns i
patientlagen (2014:821). I patientlagen finns bestimmelser som rér patientens
mojlighet till inflytande i hilso- och sjukvarden eller som har direkt betydelse for
vardens utformning. Enligt patientlagen ska hilso- och sjukvarden vara litt
tillganglig och patienten ska snarast fa en medicinsk bedomning av sitt
hilsotillstind, om det inte 4r uppenbart obehovligt. Av patientlagen framgar ocksa
att malet med hilso- och sjukvarden ir en god hilsa och vard pa lika villkor for hela
befolkningen.?!

De operationaliserade bedomningsgrunderna som vi kommer att anvinda ir:

e De tidsatta mélen for 112-tjinsten ska vara uppnadda och avsevirda
avvikelser bér inte férekomma.

e Stora systematiska och aterkommande skillnader i svarstider mellan olika
delar av landet och &ver aret ska inte férekomma.

e Vidarekopplingar frin SOS Alarm till hjilporgan ska inte medféra
tidsmissiga fordrdjningar av larmbehandlingen.

18 Se alarmeringsavtalet och SOS Alarms dgaranvisning.

19 Se 2 kap. 1 och 3 {§ hilso- och sjukvardslagen (2017:30) jimfort med 1 kap. 3 §
patientsikerhetslagen (2010:659). Se dven 1 kap. 5 § 1 patientlagen.

20 3 kap. 1 § hilso- och sjukvardslagen. Regionen ska erbjuda god hilso- och sjukvard at den
som ir bosatt inom regionen. Om nigon som vistas inom en region utan att vara bosatt dr,
till exempel utlindska medborgare, behover omedelbar hilso- och sjukvard (akutvard) ska
regionen erbjuda sadan vard. Detta framgar av 8 kap. 1 och 4 {{ hilso- och sjukvardslagen.

21 Se 2 kap. 1 och 2 {§ samt 3 kap. 1 § 1 patientlagen.
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1.3.2 Ar tillsynen av SOS Alarms larmbehandling effektiv?

Utgangspunkten for bedomningen av delfraga 2, om tillsynen av SOS Alarms
larmbehandling, &r regeringens skrivelse En tydlig, rittssiker och effektiv tillsyn. 22

I skrivelsen, som riksdagen vilkomnade, redovisar regeringen generella
bedémningar av hur tillsyn bér definieras och vara utformad.? Enligt regeringen
bor begreppet tillsyn frimst anvindas for verksamhet som ir sjilvstindig
granskning for att kontrollera om tillsynsobjekt uppfyller krav i lagar och andra
bindande foreskrifter, och som vid behov kan leda till beslut om atgirder som syftar
till att dstadkomma rittelse av tillsynsobjektet.? T skrivelsen uppger regeringen att
tillsyn bor utféras av ett organ som ir sjilvstindigt fran den verksamhet som
tillsynen riktas mot.?s Begreppet sjilvstindig omfattar enligt oss att tillsynen ska
utféras i sidan omfattning, med sadana metoder och utifrin sidant underlag, att
tillsynsmyndigheten kan komma fram till en sjilvstindig bedémning. I sin
skrivelse framhaller regeringen att tillsynsmyndigheten bor ha ritt att av
tillsynsobjektet fa del av de upplysningar eller handlingar som behévs for
tillsynen.? Regeringen pekar dven pa vikten av att tillsynsmyndigheten har
sanktionsmajligheter, exempelvis mojligheten att vidta tgérder mot
tillsynsobjektet eller att besluta om foreldggande.

Tillsyn syftar till att séikerstilla efterlevnad av regleringar och den férvintade
effekten ir att identifierade brister atgirdas. Regeringen framhaller att
tillsynsmyndigheten, nir en brist konstateras vid tillsyn, maste ha majlighet till
nagon form av ingripande, som ska vara effektivt och tydligt. Ingripandet ska dven
ha en framatsyftande funktion och tillse att regler f6ljs i framtiden.?’

Nir tillsynsuppgifter inom ett omrade 4r foérdelade pé flera aktorer framhaller

regeringen behovet av samordning.2

22 Skr. 2009/10:79, En tydlig, rattssiker och effektiv tillsyn.

2 Bet. 2009/10:FiU12, rskr, 2009/10:210.

2 Skr. 2009/10:79, En tydlig, rattssiker och effektiv tillsyn, s. 14.

25 Skr. 2009/10:79, s. 14, bet. 2009/10:FiU12, rskr. 2009/10:210.

26 Skr. 2009/10:79, s. 50. Se dven 8.1.4 i alarmeringsavtalet dir det framgar att den
kontrollmyndighet som regeringen bestimmer har sadan ritt.

27 Skr. 2009/10:79, s. 42.

28 Skr. 2009/10:79, s. 27.
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Utdver dessa generella utgingspunkter utgér ocksd bestimmelser om tillsyn och
kontroll av SOS Alarms dtaganden i alarmeringsavtalet och tillsynen av SOS Alarm
som vardgivare, bedomningsgrunder i granskningen.?

De operationaliserade bedomningsgrunderna som vi kommer att anvinda ir:

e Tillsynen ska utga fran ett tydligt mandat, vilket innefattar
o befogenheter som ger tillging till de underlag som behdvs i tillsynen och
o sanktionsméjligheter gentemot tillsynsobjektet.

e Tillsyn ska utforas 6ver alla moment i SOS Alarms larmbehandling som har
inverkan pd uppdragets resultat.

e Tillsyn som utfors av flera aktorer ska samordnas.

e Tillsynen ska utféras med den frekvens, de metoder och utifrdn de underlag
som majliggér en sjilvstindig bedémning av SOS Alarms larmbehandling.

» Tillsynen ska leda till att brister identifieras och atgirdas.

1.3.3 Genomfor SOS Alarm ett effektivt uppf6ljnings- och
utvecklingsarbete avseende larmbehandlingen?

Utgangspunkten for bedomningen av delfraga 3, om SOS Alarms uppf6ljnings-
och utvecklingsarbete av larmbehandlingen, ir alarmeringsavtalet. Dir anges att
bolaget ska ha en organisation och teknik som sikerstiller hog kvalitet och
effektivitet vid fullgérandet av dtagandena.’® SOS Alarm ska, med beaktande av
samhillsutvecklingen, utveckla sin verksamhet och vid behov i samverkan med
sambhiillets hjdlporgan.’! Dessutom ska SOS Alarm utveckla sin férmaga att utfora
efterfsljande larmbehandling i enlighet med separata avtal med samhillets
hjilporgan.’? Enligt alarmeringsavtalet ska SOS Alarm ISO-certifiera verksamheten

2 Se 18 d § forordningen (2008:1002) med instruktion f6r Myndigheten for samhillsskydd och
beredskap (MSB) som anger att MSB ska utéva tillsyn éver och kontroll av att dtagandena i
alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm Sverige AB uppfylls.

Se 1 och 2 {§ férordningen (2013:176) med instruktion for Inspektionen for vard och omsorg
som anger att IVO svarar for tillsyn inom hilso- och sjukvard och dirmed jamforlig
verksamhet.

30 5.1.2 alarmeringsavtalet.

31 5.1.4 alarmeringsavtalet. Se dven 7. Krav pd samverkan. SOS Alarm ska kontinuerligt fora
dialog och samverka med sambhiillets hjilporgan och andra relevanta aktorer i syfte att
sikerstilla en sa siker och effektiv verksamhet som méjligt inom ramen for atagandena och
6vriga skyldigheter enligt avtalet. SOS Alarm ska uppritthalla och ansvara for ett 112-rad.
112-radet har till uppgift att vara forslagsstillare, radgivare och referensorgan till SOS Alarm
avseende 112-tjanstens funktion, utformning och utveckling, se SOS Alarm, "112-radet”,
himtad 2023-10-03.

32 4.4.2 alarmeringsavtalet.
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verksamheten.33

112-

operatérerna, som besvarar samtalen pi nsdnumret 112, ska enligt

alarmeringsavtalet ha erforderlig kompetens for utférandet av uppgifterna.

SOS Alarm ska dessutom kontinuerligt folja upp och sikerstilla

kompetenskraven.3*

Delar av larmbehandlingen innefattar hilso- och sjukvardsverksamhet och omfattas

dirfor av regleringen i hilso- och sjukvardslagen. Som vardgivare omfattas

SOS Alarm iven av Socialstyrelsens féreskrifter och allminna rdd om

ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete. Enligt dessa ska SOS Alarm ha ett

ledningssystem for verksamheten.’s Ledningssystemet ska anvindas for att
systematiskt och fortlspande utveckla och sikra verksamhetens kvalitet.36
Foreskrifterna anger dven att SOS Alarm ska kartligga sina processer, géra en

riskanalys, bedriva egenkontroll och utreda avvikelser.3” P4 grundval av det som

framkommer i dessa aktiviteter ska SOS Alarm vidta de atgirder som krivs for att

sikra verksamhetens kvalitet.38

De operationaliserade bedémningsgrunderna som vi kommer att anvinda ir:

Uppfoljningen ska ske 16pande och systematiskt.

Uppfoljningen ska belysa de faktorer som har betydelse for verksamhetens
méluppfyllelse.

Utvecklingsinsatserna ska utga fran
o insikter frin uppféljningsarbetet och
o synpunkter frin och samverkan med sambhillets hjilporgan.

Utvecklingsinsatserna ska implementeras och deras effekter ska foljas upp.

5.1.6 alarmeringsavtalet.

6.1.1 alarmeringsavtalet.

Ledningssystem definieras som ett "system for att faststilla principer for ledning av
verksamheten”, 2 kap. 1 § (SOSFS 2011:9).

3 kap. 1§ (SOSFS 2011:9).

4 kap. (SOSFS 2011:9).

4Xap. 7 § (SOSFS 2011:9).
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1.3.4 Ar styrningen av SOS Alarms larmbehandling effektiv?

Utgangspunkten for bedomningen av delfraga 4, om styrningen av SOS Alarms
larmbehandling, r alarmeringsavtalet och den statliga dgarstyrningen for bolag
med sirskilt beslutade samhillsuppdrag. Staten har tvd huvudsakliga roller i sin
styrning av SOS Alarm, dels som uppdragsgivare i alarmeringsavtalet, dels som
deligare tillsammans med SKR Foretag.®®

SOS Alarms uppdrag att hantera nédnumret ar ett langsiktigt statligt uppdrag som
i grunden ir detsamma sedan det forsta alarmeringsavtalet sléts 2008.

Staten har dven ett ansvar for att finansiera nédnumret 112 genom ersittning till
SOS Alarm. Syftet med alarmeringsavtalet ir att sikerstilla en siker och effektiv
hantering av nédsamtal och annan nsdkommunikation till nédnumret 112, och
dirigenom skapa goda forutsittningar for en sammanhallen alarmerings-
verksambhet i samhillet.* For att uppna detta ska staten (regeringen) ange och
precisera de krav som behovs i alarmeringsavtalet med SOS Alarm.

Den statliga dgarstyrningen av bolag med sirskilt beslutat samhillsuppdrag
fordelar dirutéver ansvar och roller till dgare och bolag som inbegriper uppgifter
och verktyg. Vi beskriver detta i bilaga 1.1

De operationaliserade bedomningsgrunderna som vi kommer att anvinda ar:

e Regeringens styrning ska striva mot att SOS Alarm ska uppfylla avtalet med
staten och de mal som foljer av avtalet.

e Resultatet av tillsyn samt bolagets uppfoljnings- och utvecklingsarbete ska
beaktas i styrningen sa att faktorer som paverkar maluppfyllelsen ir
identifierade och blir féremal for styrningsatgirder.

3 Statens konsortialavtal (aktiedgaravtal) med SKR Foretag (aktiedgaravtal) reglerar hur och om
vad dgarna fattar beslut. Avtalet slar bland annat fast foljande: Att alarmeringsavtalet utgér en
grund fér SOS Alarms verksamhet och att dgarna ir 6verens om att malet for SOS Alarm ir
att uppvisa langsiktig virdetillviixt med finansiell stabilitet. Om 4garna 4r 6verens om
kapitaltillskott ska detta tillskjutas i proportion till respektive dgarandel. Avtalet anger hur stor
bolagets styrelse ska vara och att 4garna nominerar vardera ligst tva och hogst
fyra styrelseledaméter. Agarna nominerar gemensamt ordférande i styrelsen.

4 Forsvarsutskottet har dven pekat pa vikten av en samordnad och vil sammanhaéllen
larmbehandling, se bet. 2015/16:F5U4. Aven regeringen har poingterat vikten av en
samordnad alarmeringstjinst for att stirka samverkan, minimera hanteringstiderna och
skapa forutsittningar for ett effektivt utnyttjande av samhillets samlade hjilpresurser,
se dir. 2015:113, 5. 5.

4 I bilaga 1 beskriver vi den statliga 4garstyrningen av statligt igda bolag med sirskilt beslutade
sambhillsuppdrag. Staten som deligare limnar visentliga forslag till styratgirder till bolagets
bolagsstimma som sedan 4garna beslutar om.
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e Styrningen ska vid behov omfatta atgirder for att utveckla dndamals-
enligheten i tillsynen och bolagets uppfoljnings- och utvecklingsarbete.

o Regeringens samverkan med SKR Féretag som deligare ska fokusera pa att
alarmeringsavtalets alla delar uppfylls.2

1.4 Metod och genomférande

Granskningen har genomforts av en projektgrupp bestdende av Dimitrios Ioannidis
(projektledare) och Joakim Grausne. Tva referenspersoner har limnat synpunkter
pa granskningsuppligget och pa ett utkast till granskningsrapporten: Birgitta Bohlin,
tidigare bland annat generaldirektor for Forsvarets materielverk, Tillvixtverket och
Statens Fastighetsverk, verkstillande direktdr for Samhall AB och styrelse-
ordférande fér Apoteksgruppen, Lernia, Mittuniversitetet, Statens servicecenter och
Almi AB, samt Katarina Bohm, docent vid Karolinska Institutet. Foretridare for
Regeringskansliet (Finansdepartementet och Forsvarsdepartementet), MSB, IVO
och SOS Alarm har fatt tillfille att faktagranska och i 6vrigt limna synpunkter pa
ett utkast till granskningsrapporten. SKR Féretag, som inte ir ett gransknings-
objekt, har ocksé fatt mojlighet att faktagranska delar av rapporten.

1.4.1 Kvalitativa metoder

Granskningen utgar fran intervjuer, dokumentstudier och beskrivande
statistikbearbetningar. Sammantaget har cirka 40 intervjuer genomforts med
representanter fér SOS Alarm, ambulanssjukvard, kommunal och statlig
riddningstjinst, polis, Regeringskansliet och flera statliga myndigheter. Skriftliga
fragor har dven stillts till dessa grupper.

Ett stort antal dokument har granskats:
e alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm
e igaranvisning fér SOS Alarm
e process- och rutinbeskrivningar frin SOS Alarm
e riskanalyser, utredningar och uppfsljningsrapporter frain SOS Alarm

e revisionsrapporter gillande revision fér SOS Alarms ISO-certifiering

42 Eftersom detta ir huvudsyftet med bolaget i forhallande till SKR. Se 3 § bolagsordningen,
"Foremdlet for bolagets verksamhet ska vara att samordna och utéva det allminnas
alarmeringsfunktion ...”.
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e tillsynsrapporter, tillsynsbeslut och andra underlag i tillsynsirenden fran
MSB och IVO

e SOS Alarms affirsplaner, budgetiskanden, verksamhetsplaner,
verksamhetsrapporter (112-rapporten), patientsikerhetsberittelser,
transparensredovisningar, arsberittelser och 6vrig finansiell rapportering
samt SOS Alarms avtal med regioner och kommunal riddningstjinst

e styrelsens arbetsordning och styrelsens instruktion till vd
e styrelseutvirderingar
o protokoll fran styrelsens revisionsutskott

e allehanda dokument avseende Regeringskansliets dgardialog med SOS Alarm.

I granskningen har vi dven genomfort ett verksamhetsbessk vid SOS Alarms
larmcentral i Stockholm. Vid bestket intervjuades operatdrer, teamledare och
gruppchefer. Dessutom genomférdes medlyssning av 112-samtal.

Vi har dven deltagit pi 112-radets méte i syfte att fa kunskap om formerna for och
innehallet i dessa moten.

Vi har prévat majligheten att jimféra SOS Alarms produktivitet med finska
Nodcentralsverkets larmbehandling. Vi har dérfor inhimtat skriftlig information
fran Nodcentralsverket. Den insamlade informationen innefattar statistik for
2015-2022 om anvinda resurser och kostnader i olika nyckeltal, men dven
information om organisation och arbetssitt. Var slutsats dr att det ar svart att gora
rittvisande jimforelser av de bakomliggande orsakerna till skillnader i svarstider.
Larmbehandlingen i Sverige ir uppdelad pa flera parter in i Finland, utover

SOS Alarm. Vi har dirfor avstatt fran att gora en sidan jaimforelse. Utfallet av
medelsvarstid dr diremot fullt jimférbart mellan Finland och Sverige.

1.4.2 Kvantitativa metoder

For att bedoma tillgdngen till 112-tjinsten och for att besvara delfraga 1 har vi
analyserat samtalsdata fran SOS Alarm. Datamaterialet 4r pa samtalsniva, vilket
innebir att det finns uppgifter om varje enskilt samtal som gjordes till 112-tjinsten
under 2016-2022. Materialet innehaller exempelvis uppgift om tidpunkt nir
samtalet inkom, besvarades, vidarekopplades och avslutades samt varifran i landet
samtalet kom.

Se bilaga 4 f6r en mer utférlig beskrivning av datamaterialet och en beskrivning av
vissa centrala matt i denna granskning.
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2 Nodnumret 112 i Sverige

I Sverige kan hjilpsokande ringa nodnumret 112 nir de snabbt behéver hjilp fran
ambulans, polis eller kommunal och statlig raddningstjanst. Nédnumret finns i
alla EU-linder. Ett samtal till numret innebir att den hjilpsckande automatiskt
kopplas till en nédcentral i det land dir denne vistas.* I Sverige dr det SOS Alarm
Sverige som har uppdraget att ta emot nddsamtal till 112.4

2.1  SOS Alarms samhillsuppdrag

SOS Alarm har genom alarmeringsavtalet med staten ett samhillsuppdrag att ta
emot och besvara nédsamtal samt annan nédkommunikation till nédnummer
11245 Pa grundval av den information som inhdmtats genom nédsamtalet, ska
SOS Alarm identifiera vad som har intriffat och bedéma om det finns behov av
omedelbara hjilpinsatser. Det huvudsakliga syftet med nsdnumret 112 ir att
tillhandahalla en enda kontaktvig for hjilpsokande, oberoende av hjilpbehov. Nir
hjilpbehovet ir faststillt ska limpliga hjilporgan involveras i hjilpinsatsen. Enligt
alarmeringsavtalet utgors samhillets hjdlporgan av polis, statlig och kommunal
raddningstjinst samt ambulanssjukvarden.* SOS Alarm ska pa ett sikert och
effektivt sitt vidarekoppla nédsamtal och vidarefsrmedla annan
nédkommunikation som inkommer till nédnummer 112.47

I alarmeringsavtalet anges ocksd att SOS Alarm ska erbjuda hjilporganen
mojlighet att inga avtal om efterfljande larmbehandling.*® Hur langt i
larmbehandlingen SOS Alarm #r engagerade efter att de mottagit samtalen, beror
didrmed pa avtalet med respektive hjilporgan.

4 EU-lindernas skyldighet att tillhandahélla nédnumret 112 regleras i Europaparlamentets och
radets direktiv (EU) 2018/1972 av den 12 december 2018 om inrittande av en europeisk
kodex for elektronisk kommunikation. Se EUT L321/36, 17.12.2018.

4 Larmet inkommer vanligtvis via ett réstsamtal men SOS Alarm har i uppdrag att ta emot
dven annan form av nédkommunikation, till exempel automatiska larm fran olycksdrabbade
bilar (eCall).

4 Ett bolag anses ha ett sirskilt beslutat samhillsuppdrag nir riksdagen har beslutat om att
bolaget ska bedriva verksamhet som helt eller delvis syftar till att generera andra effekter in
ekonomisk avkastning for dgaren. Skr. 2021/22:140. Fér SOS Alarms samhillsuppdrag,
se prop.1993/94:150, bet. 1993/94:TU38, rskr. 1993/94:432.

4 Seavsnitt 3 i alarmeringsavtalet.

47 Seavsnitt 4.1.3 i alarmeringsavtalet.

4 Seavsnitt 4.2.1 i alarmeringsavtalet.
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I alarmeringsavtalet star det dven angivet att SOS Alarm ska uppritthélla och
ansvara for ett 112-rad. I ridet ska representanter f6r samhillets hjilporgan och
andra berérda organisationer ingd.* Syftet med radet anges inte i alarmerings-
avtalet men bér ses i kontexten av att SOS Alarm, enligt avtalet, kontinuerligt ska
fora dialog och samverka med dessa parter i syfte att sikerstilla en sa siker och
effektiv verksamhet som mojligt.50

Nuvarande alarmeringsavtal mellan SOS Alarm och staten ingicks 2020. Avtalet
som gillde dessférinnan ingicks 2008 men fick tilligg 2014 och 2018. I det tidigare
avtalet aterfanns mal for samhillsuppdraget som en bilaga till avtalet. Sedan 2016
finns mélen angivna som uppdragsmal i dgaranvisningarna, ett styrdokument som
beslutas av dgarna pa bolagsstimman. Detta innebir att bida 4garna, staten och
SKR Foretag, har stillt sig bakom malen. Malen som gillde fran 2016 fram till
oktober 2023 bestod av fyra mél som behandlar tiden det tar f6r SOS Alarm att
svara och behandla larm, ett mal avseende kundrelationerna i samhillsuppdraget
och ett mal gillande fortroendet for bolaget bland allménheten (se faktaruta).

Se bilaga 3 for en genomging av SOS Alarms uppdragsmal som gillt fére och efter
dessa. I granskningen fokuserar vi p mélen som gillde fram till oktober 2023.

Uppdragsmil i SOS Alarms idgaranvisning (daterad 2016-04-25)

a) Svarstid 112
1. Genomsnittlig svarstid hogst 8 sekunder.
2. Genomsnittlig svarstid f6r 92 procent av samtalen hogst 15 sekunder.
3. Langst svarstid 30 sekunder.

b) Tid till identifierat hjdlpbehov
Tiden fran tidpunkten da den hjilpsskandes anrop inkommer till anropskén for
112 till tidpunkten da operatoren sitter index i 112-drendet (identifierat
hjilpbehov) ska senast 2019 inte 6verstiga 40 sekunder i genomsnitt.

¢) Nojda kunder inom samhillsuppdraget
Nojd-kund-index (NKI) ska uppg till ligst 71 enligt Bolagets kundundersskning
inom omradet Alarmering och Beredskap.

d) Fortroendeindex
Fortroendeindex ska uppga till ligst 70 enligt Bolagets métmetod.

Se tabell 2 i bilaga 2 for ytterligare uppgifter om SOS Alarm och 112-uppdraget
2021 och 2022.

4 Seavsnitt 7.1.2 i alarmeringsavtalet.
50 Se avsnitt 7 i alarmeringsavtalet.
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2.2 Behandlingen av larm till n6dnumret 112

Med larmbehandling avses uppgiften att behandla larm pd nédnummer 112.5!
Larmbehandlingen innefattar flera steg och flera olika hjilporgan. De olika stegen
beskrivs i Figur 1. I figuren 4r stegen placerade sekventiellt men de kan i vissa fall
ske parallellt; exempelvis kan en hjilpinsats inledas innan bedémningen dr
slutford. SOS Alarms ansvar for behandlingen av larmen stricker sig dessutom
olika langt beroende pa vilket avtal de har med respektive hjilporgan. SOS Alarm
har dock alltid ansvar for de tvéd forsta stegen i larmbehandlingen, 112-tjinsten.

Figur 1 Schematisk presentation av larmbehandling pa nédnumret 112

112-tjdnsten Efterfsljande larmbehandling
A A
[ V |
Forsta Inhimta Bedéma och Inleda Leda
sortering information prioritera hjilpinsats hjilpinsats
T Hjalpbehovet ar Beslut om attinleda  Hjilpinsatsen
identifierat hjilpinsats avslutad
112-operatéren
svarar

Samtal fran hjilpbehsvande
inkommer till 112-tjinstens
anropskd

Killa: Riksrevisionens bearbetning av uppgifter fran SOS Alarm och fran beskrivning i
SOU 2018:28.

2.2.1 Anropsks och férsta sortering

Det forsta momentet i larmbehandlingen, 112-tjinsten, 4r att ta emot larmet och
genomfora en forsta sortering. Denna del har SOS Alarm ensamriitt till att utfora i
Sverige.s2 Samtal till 112 kopplas till SOS Alarms system och placeras i en anropsks.

51 Se SOU 2018:28, s. 119 ff.

52 Fragan om ensamritt enligt lagen (2016:1145) om offentlig upphandling har prévats av
domstol (Varmlands tingsritt, mal nr T 5854-12, meddelad 2015-02-18). Med hinvisning till
lagen (1981:1104) om verksamheten hos vissa regionala alarmeringsfunktioner och lagen
(2003:389) om elektronisk kommunikation samt alarmeringsavtalet, fann tingsritten att
SOS Alarm ir tillerkind ensamritt enligt forfattning nér det giller att ta emot nodsamtal
med mera.
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Ar 2022 inkom 4,1 miljoner samtal till 112.53 Nir det finns en ledig 112-operatsr
besvarar denne samtalet. 112-operatdren inleder med att faststilla den
hjilpsokandes position och att skapa sig en bild av vad som hdint. Utifrin
informationen avgér 112-operatéren om det foreligger ett hjidlpbehov eller om
samtalet ska avslutas. 112-operatéren kan i detta skede besluta att vidarekoppla
samtalet till berdrda hjilporgan. I andra fall kan SOS Alarm fortsitta
larmbehandlingen. Detta sker nir SOS Alarm har ett avtal om efterfsljande
larmbehandling med de hjilporgan som ska larmas ut.

2.2.2 Inhimtning av information

Den efterfsljande larmbehandlingen inleds med att 112-operatéren inhimtar
ytterligare information fran den hjilpsskande. 112-operatéren genomfor en
intervju for att faststilla vad som hint mer i detalj. Till sin hjilp har 112-operatéren
IT-stod i form av digitala beslutsstod — frageguider och checklistor. Intervjun syftar
till att fa en fordjupad kunskap om vad som hint, vilka hjilpresurser som behovs
och hur allvarlig situationen ir. Beroende pa hur avtalet med hjilporganet ser ut
kan SOS Alarm fortsitta larmbehandlingen efter detta skede eller 6verlimna
hanteringen till hjilporganet.

2.2.3 Bedoma och prioritera

Nista steg i larmbehandlingen innebir att 112-operatéren gér en bedémning
utifran den information som samlats in i intervjun. Bedémningen utmynnar i en
prioritering av hjilpinsatsen. Bedémningen av hjilpbehovet kan dndras under
samtalet, i takt med att ny information tillkommer. Nir si sker kan nya fragor
behova stillas. Det beslutstod som 112-operatérerna anvinder sig av hjilper dem
att bedéma och prioritera hjilpbehovet. Beslutsstédet innehaller fragor som
112-operatoren ska stilla till den hjilpsskande, och efter att dessa ir besvarade ger
beslutsstodet ett forslag pa prioritering av drendet. Vid komplicerade medicinska
bedomningar kan 112-operatéren limna 6ver samtalet och bedomningen till en
sjukskoterska. Aven efter detta steg kan SOS Alarms larmbehandling antingen
fortsitta eller verlimnas till hjilporganet.

2.2.4 Inleda och leda hjilpinsats

Steget efter bedomning och prioritering innebir att hjilpinsatsen inleds — att
hjilpresurser larmas ut och dirigeras till platsen dir hjilpbehovet finns.>* Om det

53 SOS Alarm, Verksamhetsrapport 2022 — 1121 Sverige, 2022, s. 25.
5+ Beslutet om att inleda hjilpinsatsen tas formellt av hjilporganet.

22 Riksrevisionen


https://finns.54

Skr. 2023/24:123
Bilaga

saknas tillgingliga resurser att skicka till den hjilpsskande, eller om hjilpbehovet
inte bedéms som akut, kan den hjilpsskande placeras i ett virtuellt vintrum.
Hjilpsokande som dr placerade i vintrummet kontaktas regelbundet for att folja
eventuella férindringar i hilsotillstindet.

I de fall da SOS Alarm ansvarar for att dirigera resurser till platsen fér nodsituationen
gors detta av SOS Alarms riddningséatgorare och ambulansdirigenter, inte av 112-
operatéren.ss Riddningsatgoraren dirigerar riddningstjinstens resurser medan
ambulansdirigenter dirigerar ambulanssjukvardens resurser. Dessa ir, precis som
112-operatorerna, placerade i SOS Alarms larmcentraler men ansvarar
huvudsakligen for att dirigera resurser. I perioder med lag belastning kan dock dven
dessa logga in som 112-operatdrer och ta inkommande samtal pd nédnumret 112.

Det avslutande steget i larmbehandlingen handlar om att operativt leda
hjilpinsatsen. Detta ansvarar hjilporganet for men SOS Alarm kan fortsitta att ge
stod dven i detta skede.

2.3 Sambhillets hjilporgan

I larmbehandlingen involveras de hjilporgan som behovs i den aktuella
situationen. Till dessa riknas polis, kommunal och statlig riddningstjinst samt
ambulanssjukvérd.

Figur 2 Antal samtal till nédnumret 112, ar 2022

4,1 miljoner
112-samtal inkommer till anropskon
3,3 miljoner
112-samtal besvaras
2,3 miljoner
112-samtal med hjilpbehov

Forsta
sortering

Anropské

44 % Vard

27 % Polis

6 % Riddning
9 % Samverkan
8 % Ovrigt

Kalla: Riksrevisionens bearbetning av statistik fran Verksamhetsrapport 2022 — 112 i Sverige,
SOS Alarm, 2023.

55 Aven om SOS Alarm fatt uppdraget att dirigera resurserna ir det hjilporganet som ar
ansvarigt for detta moment i larmbehandlingen.
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Efter att den forsta sorteringen av samtalen ir utférd, och 112-operatéren
konstaterat att det finns ett hjilpbehov, kan hjilporganen bli involverade. Om de
blir involverade direkt efter den forsta sorteringen eller i ett senare skede avgors av
den 6verenskommelse eller det avtal som hjilporganet har med SOS Alarm.5¢ Det
statligt finansierade uppdraget upphor efter den férsta sorteringen.

Polismyndigheten ir ett av de hjilporgan som skéter hela sin efterféljande larm-
behandling sjilv. Organisatoriskt dr Polismyndigheten indelad i sju polisregioner.
I varje region finns en regionledningscentral som tar emot 112-samtal som
vidarekopplats frain SOS Alarm till polisen. Polisen har dven ett eget nummer
(114 14) dit allménheten kan ringa i drenden av mindre akut karaktir.s”

Regionerna ansvarar for ambulanssjukvarden. Av 21 regioner har 13 avtalat med
SOS Alarm att bolaget ska ta hand om hela larmbehandlingen fram till att
hjilpinsatsen inleds. Over hilften av Sveriges befolkning bor i nigon av dessa
regioner. Vidare har 3 regioner valt att skéta hela sin larmbehandling efter den
forsta sorteringen, under den gemensamma benimningen Sjukvardens
larmcentral. Aterstiende 5 regioner har olika former av 6sningar dér delar av den
efterfsljande larmbehandlingen utfors av SOS Alarm.5

Kommunerna kan antingen organisera riddningstjinsten inom den egna
kommunen, eller sa samarbetar de med andra kommuner genom en gemensam
riddningstjinstorganisation. Den kommunala riddningstjinsten i Sverige utgérs i
dag av 142 riddningstjinstorganisationer.?® Drygt hilften av landets kommuner
har, enskilt eller i samarbete med andra kommuner, avtalat med SOS Alarm att
bolaget ska ta hand om hela larmbehandlingen fram till att hj4lpinsatsen inleds,
och dven stédja under insatsen. Fér en sjundedel av kommunerna genomfor

SOS Alarm larmbehandlingen fram till och med att ett larm skickas till riddnings-
tjdnsten. Efterfoljande dirigering av hjilpresurserna skéter riddningstjinsten sjilv.
For ungefir en tredjedel av kommunerna genomfér SOS Alarm en intervju av den
hjilpsokande men 6verlimnar direfter till riddningstjinsten.

56 I de flesta fall har SOS Alarm ett avtal med hjilporganet om vilka tjinster som SOS Alarm
ska utfora at hjilporganet i den efterfoljande larmbehandlingen. I vissa fall, exempelvis nir
det giller Polismyndigheten, finns inget avtal utan endast en éverenskommelse om hur
vidarekopplingen av samtalet ska ske.

57 Polismyndigheten, Arsredovisning 2022, s. 91 ff.

58 Uppgifterna om regionernas avtal limnades av en representant fér SOS Alarm i mejl
2023-02-02. Uppgifterna bekriftades av en representant for SOS Alarm i mejl 2023-11-01.

59 Mejl fran SKR, 2023-10-23.
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Den statliga riddningstjénsten skoter sin efterfsljande larmbehandling sjilv. Den
statliga riddningstjinsten utgors av

e sjo- och flygriddningstjinsten (Sjofartsverket)

e fjillriddningstjinsten (Polismyndigheten)

e efterforskning av forsvunnen person i annat fall®® (Polismyndigheten)
e miljériddningstjinsten till sjoss (Kustbevakningen)

e riddningstjinst vid utslipp av radioaktiva dmnen vid kirnteknisk anliggning
(lansstyrelsen).

2.4 Tillsynen

Tillsynen av larmbehandlingen som helhet ir férdelad pa sex olika myndigheter.
Tillsyn av SOS Alarms del av larmbehandlingen utférs av MSB och IVO.

2.41 MSB:s tillsyn av larmbehandlingen

MSB har ansvar for fragor om skydd mot olyckor, krisberedskap och civilt férsvar,
i den utstrickning inte ndgon annan myndighet har det ansvaret.¢! I MSB:s
instruktion anges ocksa att myndigheten ska "utova tillsyn 6ver och kontroll av att
atagandena i alarmeringsavtalet” uppfylls.6?

Utover tillsynen av alarmeringsavtalet har MSB é4ven tillsyn 6ver delar av
riddningstjinsten enligt lagen (2003:778) om skydd mot olyckor och férordningen
(2003:789) om skydd mot olyckor. I lagen anges att MSB ska ha tillsyn 6ver att
kommunerna féljer lagen och de foreskrifter som har meddelats i anslutning till
lagen.® Det inbegriper kommunernas fullgérande av ansvaret fér riddnings-
tjansten, vilket inkluderar utlarmning av riddningsresurser.5 MSB:s tillsyn av
raddningstjinsten kan dirmed dven innefatta delar av larmbehandlingen.
Férordningen om skydd mot olyckor ger dven MSB i uppdrag att utéva tillsyn over

6 Efterforskning av personer som forsvunnit pa annan plats in vad som omfattas av fjill-, flyg-
eller sjoriaddning.

61 Se 1 § férordningen med instruktion f6r Myndigheten for samhillsskydd och beredskap.

62 18 d § forordningen med instruktion f6r Myndigheten for samhillsskydd och beredskap.

6 Se 5 kap. 1a §lagen om skydd mot olyckor.

64 Utlarmning innebir att de resurser som ska genomféra hjilpinsatsen far kinnedom om
larmet och aktiveras.
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fragor som ror samordningen mellan den statliga riddningstjinstens olika
grenar.®

2.4.2 IVO:s tillsyn av larmbehandlingen

IVO utfor tillsyn éver vardirenden i larmbehandlingen som en del i sitt uppdrag att
utfora tillsyn inom hilso- och sjukvarden.¢ Tillsynen som IVO utfér innehaller
flera olika delar. En del av IVO:s tillsyn ir att utreda vardgivares egna anmilningar
till IVO och utredningar om hindelser som har medfort eller hade kunnat medféra
en vardskada.s” Lex Maria-anmilningar ir vardgivares anmilningar av hindelser
som har medfért eller hade kunnat medféra en vardskada.® Virdgivaren ir i sin tur
skyldig att utreda hindelseforloppet och vidta atgirder for att undvika att liknande
hindelser upprepas.® Om en hindelse har medfért eller hade kunnat medféra en
allvarlig vardskada ska virdgivaren anmila det till IVO.7 En annan killa till
tillsynsinsatser fran IVO ir enskildas klagomal pa savil verksamhet som personal
inom hilso- och sjukvarden.

IVO:s egeninitierade tillsyn &r planerad antingen med utgangspunkt fran
myndighetens riskanalyser eller pa forekommen anledning vid signaler om akuta
risker eller brister. Detta kan goras mot bakgrund av olika indikationer sdsom
ovanstdende typer av anmiilningar, tips och klagomal direkt till IVO eller annan
riskanalys.

2.4.3 Opvrig tillsyn av larmbehandlingen

Tillsynen av den statliga riddningstjinsten dr uppdelad pé flera myndigheter.”

Transportstyrelsen har enligt forordningen om skydd mot olyckor i uppdrag att
utova den centrala tillsynen 6ver sj6- och flygriddningen samt ledningscentralen
for den. Enligt samma forordning utévar Polismyndigheten tillsyn éver
fjillraddningstjinsten och efterforskning av férsvunna personer i annat fall, medan
Kustbevakningen har i uppdrag att utféra tillsyn 6ver miljériddningstjinsten till

65 5 kap. 1 § forordningen om skydd mot olyckor. Dirutover ska MSB, enligt 5 kap. 2 §, utéva
tillsynen 6ver efterlevnaden av lagen om skydd mot olyckor och med stod av lagen meddelade
foreskrifter i fragor som rér planliggningen av riddningstjinsten vid utslipp av radioaktiva
amnen enligt 4 kap. 6 § lagen om skydd mot olyckor samt planliggningen av saneringen
enligt 4 kap. 8 § samma lag.

6 1§ forordningen med instruktion for Inspektionen for vird och omsorg.

6 3kap. 5 § och 7 kap. 8 { patientsikerhetslagen (PSL).

6 7 kap. 3 § PSL.

©  3kap. 3§ PSL.

70 3kap. 5§ PSL.

71 Se S kap. forordningen om skydd mot olyckor.
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sjoss.’? Tillsynsansvaret for fjillriddningstjinst, efterforskning av férsvunna
personer och miljoriddningstjinst ligger siledes pa samma myndigheter som
ansvaret for utférandet av riddningsuppdraget. Detsamma giller polisens delar av
larmbehandlingen som Polismyndigheten sjilva har tillsynsansvar 6ver.

Utover detta finns andra statliga aktérer med tillsyns- eller undersskningsuppdrag
med biring pa alarmering. Statens haverikommission utreder exempelvis allvarliga
luftfarts-, sj6-, jarnvigs- och vigtrafikolyckor. Uppdraget regleras i lagen (1990:712)
om undersokning av olyckor och férordningen (1990:717) om undersskning av
olyckor. I de fall di olyckan innefattar nidgon form av larmhantering kan dven den
hanteringen bli fsremal for dessa undersskningar.

2.5 Regeringens styrning av SOS Alarm

Regeringens styrning utgar fran regeringens tva olika roller i forhallande till
SOS Alarm, som uppdragsgivare genom alarmeringsavtalet och som #gare genom
bolagsstyrningen.

2.5.1 Styrningen av larmbehandlingen genom alarmeringsavtalet

Pa Regeringskansliet 4r Forsvarsdepartementet huvudman for alarmeringsavtalet.

Forsvarsdepartementet tar emot SOS Alarms idskande av ersittning for bolagets
uppdrag enligt alarmeringsavtalet. Regeringen limnar forslag pa ersittning till
SOS Alarm i de arliga budgetpropositionerna som riksdagen sedan beslutar om.
Forsvarsdepartementet har dialog med Finansdepartementet, bade
budgetavdelningen och bolagsférvaltningen. Férsvarsdepartementet har ocksa
16pande dialog med SKR.

Alarmeringsavtalet hinvisar till SOS Alarms dgaranvisning f6r bland annat de
svarstidsmal som 4garna beslutat fér bolagets samhillsuppdrag.

2.5.2 Bolagsstyrningen

Avdelningen for bolag med statligt dgande skoter forvaltningen av SOS Alarm som
ett bolag med sirskilt beslutat samhillsuppdrag i enlighet med statens
bolagsstyrning. Den kinnetecknas av att det ir riksdagen som beslutar om
bolagens uppdrag och anslag medan regeringen beslutar om statens 4garpolicy och
regeringens principer for bland annat bolagsstyrning.”3

72 5 kap. 1 § forordningen om skydd mot olyckor.
73 Se bilaga 1 for en oversiktlig beskrivning av statens bolagsstyrning av bolag med sirskilt
beslutade samhillsuppdrag.
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Regeringen beslutar om forslag inom ett antal omraden infor beslut pa
bolagsstimma i SOS Alarm, dir beslut fattas tillsammans av SOS Alarms
tva deligare, staten och SKR Foretag.”# Det handlar till exempel om forslag till:

e bolagsordning

e styrelseordférande

e styrelse

e igaranvisning inklusive uppdragmal for samhillsuppdraget

e ekonomiska mal.

Uppf6ljningen av uppdragsmal for samhillsuppdraget och ekonomiska mal sker
vid dgardialoger med foretridare fér dgarna och bolaget. I dgardialogerna med
SOS Alarm deltar dven foretridare for SKR Foretag i egenskap av deligare i

SOS Alarm.” Bolaget foretrids vanligen av styrelseordférande och vd som ofta
forberett en presentation. Férutom styrelseordférande och vd kan ocksd delar av
bolagets 6vriga ledning delta i dgardialogerna. Agardialogen omfattar ocksa
eventuella itgirder som planeras for att nd malen. Agendan fér dgardialogerna
omfattar dirfoér vanligen uppfoljning och olika aktuella frigor. Agardialogerna
dokumenteras i sirskilda anteckningar.’s

74 Staten och SKR Foretag har slutit ett konsortialavtal (aktieigaravtal) som reglerar hur och om
vad delidgarna fattar beslut. SKR #ger samtliga aktier i SKR Foretag. Regeringen har bemyndigat
statsrddet Svantesson, att foretrida och utbva rostritt for staten som aktiedigare vid
bolagsstaimmor i SOS Alarm AB. Detta innebir att beslut i Regeringskansliet om férslag infor
bolagsstimma i bolaget fattas av statsradet Svantesson, efter beredning inom Regeringskansliet
(uppgift limnad av Regeringskansliet i faktagranskning av rapportutkast 2023-10-23).

75 Mejl fran SKR, 2023-08-25.

76 Se statens dgarpolicy, skr. 2021/22:140, s. 117, och Riksrevisionens anteckningar efter
genomgéng av dokumentation fran 4gardialoger med SOS Alarm.
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3 Maluppfyllelsen i SOS Alarms
larmbehandling

I detta kapitel besvarar vi den forsta delfrdgan, om SOS Alarm genom
larmbehandlingen ger hjilpsckande i hela landet mojlighet att alltid snabbt komma
i kontakt med ritt hjilporgan.

Utgangspunkten ir de tidsatta uppdragsmal som SOS Alarm har och som beslutats
av dgarna (se mal a-b, avsnitt 2.1). SOS Alarm har under en lang tid haft svért att
na dessa mal forutom ett. Svarstider éver 180 sekunder for vardrelaterade samtal,
kan enligt SOS Alarms egna bedomningar utgéra en risk for patienterna. Samtal
med s linga svarstider forekommer i varierande utstrickning men har ¢kat
visentligt sedan 2020.

Det finns dterkommande skillnader mellan svarstider beroende pa vilket lin
samtalen kommer ifran. Over dren forekommer samma lin dterkommande bland
de som har kortast svarstider. Samma sak giller fér de lin som har lingst
svarstider. Skillnaderna har visat sig bero pa SOS Alarms arbetsmodell. Vi har dven
iakttagit dterkommande skillnader i svarstid utifran nir pa aret eller under veckan
samtalen gors. Skillnaderna har bestétt ver aren, trots att de bakomliggande
faktorerna har kunnat férutses.

Det forekommer linga vintetider vid vidarekopplingar av samtal till hjilporganen.
Vi har dessutom identifierat att det finns ett enskilt avtal med ett hjilporgan som
paverkar svarstiderna for hela 112-tjinsten negativt.

3.1 Svars- och handliggningstider

Fram till och med den 1 oktober 2023 fanns det fyra uppdragsmal gillande svars-
och handliggningstider for SOS Alarms sarskilt beslutade samhallsuppdrag att
utfora 112-tjansten. SOS Alarm har haft svart att uppna tre av dessa uppdragsmal
under en lang tid. De har inte nétts ndgon ging under de senaste tio dren och
dessforinnan naddes ett av malen under tvd ar. Det har funnits perioder med
sjunkande svarstider men denna positiva utveckling har f6ljts av perioder med
forsimrade svarstider. Undantaget ir malet gillande handliggningstiden fram tills
att hjilpbehov ir identifierat, vilket ska ta hogst 40 sekunder i genomsnitt. Detta
mal har SOS Alarm uppnatt sedan det inférdes.
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3.1.1 SOS Alarm har inte uppnatt svarstidsmélen nagon gang
under de senaste tio aren

Tre av uppdragsmalen ber6ér SOS Alarms formaga att svara snabbt pd inkommande
samtal. Ett av dessa mal anger att den genomsnittliga svarstiden ska vara hogst

8 sekunder. De tvd andra malen anger hur stor andel av samtalen som ska ha en
svarstid om hogst 15 respektive 30 sekunder. Enligt dessa ska 92 procent av
samtalen ha en svarstid som &r hogst 15 sekunder och 100 procent en svarstid som
hogst dr 30 sekunder. Av naturliga skil samvarierar méluppfyllelsen pa dessa mal.
Om SOS Alarm ir snabbare pa att besvara samtal paverkas alla dessa tre mal.

SOS Alarm har inte uppnatt malet om en medelsvarstid pd hogst 8 sekunder nagot
ar sedan 2012 (se diagram 1).”” Malet om att 92 procent av samtalen ska besvaras
inom 15 sekunder har inte uppnatts ndgon gang sedan 2008 (se diagram 2).78
Detsamma giller mélet om att alla samtal ska besvaras inom 30 sekunder

(se diagram 3).

77 Under 2023 har medelsvarstiderna forbittrats enligt uppgifter frin SOS Alarm. Enstaka
manader har malet om en medelsvarstid pa hogst 8 sekunder uppnatts. Nagot resultat for
helaret 2023 fanns inte att tillga vid genomforandet av denna granskning.

78 Den exakta formuleringen i dgaranvisningen fran april 2016, ir: "Genomsnittlig svarstid for
92 procent av samtalen hogst 15 sekunder”. Vi kan konstatera att ordet “genomsnittlig” inte
har nagon praktisk betydelse i hur mattet beriknas. Malet hade en annan lydelse fére 2017.

I den tidigare formuleringen (i davarande alarmeringsavtal) angavs att ingen som ringer
nédnumret ska "normalt behova vinta pa svar langre 4n 30 sekunder”. Omformuleringen ska
ses mot bakgrund av rekommendationen i Riksrevisionens granskning av SOS Alarm fran
2015, att regeringen skulle uppdatera och fortydliga alarmeringsavtalet i syfte att klarligga for
bolaget vad en normal situation &r.
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Diagram 1 Medelsvarstiden for samtal till nédnumret 112, ar 2008-2022
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Kalla: Verksamhetsrapporter fran SOS Alarm, MSB:s tillsynsrapport 2017.

Diag

ram 2 Andelen samtal till nédnumret 112 som besvarats inom 15 sekunder,

ar 2008-2022
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: Verksamhetsrapporter fran SOS Alarm, MSB:s tillsynsrapport 2017.
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Diagram 3 Andelen samtal till nédnumret 112 som besvaras inom 30 sekunder,
ar 2008-2022
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Killa: Verksamhetsrapporter fran SOS Alarm, MSB:s tillsynsrapport 2017.

SOS Alarm har i olika sammanhang gett sin férklaring till varfor svarstiderna
utvecklats sa som de gjort. Svarstidernas ¢kning efter 2012 har bolaget férklarat
med de neddragningar som bolaget gjorde efter flera drs underfinansiering av
alarmeringsavtalet. Bland annat stingdes flera larmcentraler och bolaget 6vergick
frdn en regional mottagning av 112-samtal till en nationell. Férindringarna av
organisation och arbetssitt skapade, enligt bolaget, pafrestningar pa personal vilket
isin tur gav en okad personalomsittning.” Detta bidrog till flera ars férhajda
svarstider. Direfter foljde nagra ars positiv utveckling, efter 2016. Enligt bolaget
skedde detta som en foljd av 6kad ersittning fran staten samt olika insatser som
genomfordes i syfte att férbattra arbetssitt och arbetsmiljo. Den sjunkande
medelsvarstiden sammanfoll dven med minskad personalomsittning.8° Den
positiva utvecklingen brots 2020, enligt bolaget som en f6ljd av pandemin. !
Pandemin innebar 6kat antal samtal och restriktionerna innebar dven en utmaning
for SOS Alarm som arbetsgivare, d arbetet forutsitter att operatérerna ir fysiskt pa
plats i larmcentralerna. Enligt bolaget belastades personalen hart under denna tid,

79 SOS Alarm, Verksamhetsrapport — 112 i Sverige 2016, s. 5-6 och SOS Alarm,
Verksamhetsrapport — 112 i Sverige 2017, s. 4.

80 SOS Alarm, Verksamhetsrapport — 112 i Sverige 2019, s. 3.

81 Tillsyn och kontroll av dtagandena enligt alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm
Sverige AB 2021, dnr MSB 2022-06774, MSB, 2022-05-18.
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vilket senare visade sig i en mycket hog personalomsittning. Den 6kade personal-

omsittningen innebar svarigheter att bemanna tillrickligt, vilket i sin tur medf6rde

lingre svarstider.®? I en intern analys av orsakerna till de linga svarstiderna sommaren

2021 pekar SOS Alarm pa att svarstiderna 6kade exponentiellt nir bemanningen

inte var tillricklig i férhallande till samtalsméngden. De konstaterar ocksa att de

inte haft tillrickligt med personal och att detta inneburit att de inte kunnat bemanna

upp till grundbemanningen. SOS Alarm lyfter fram arbetstidslagstiftningen som

en forsvarande faktor i detta sammanhang, da den oméoijliggjorde schemaliggning

av befintlig personal i den utstrickning som skulle ha behovts.82

Det fjirde uppdragsmailet avser tiden det tar for SOS Alarm att ta emot samtalet
och identifiera hjilpbehovet — tid till identifierat hjilpbehov. Tiden fram till att
hjilpbehovet ir identifierat ska inte dverstiga 40 sekunder i genomsnitt. 8 Sedan

malet infordes 2017 har SOS Alarm uppnatt malet varje ar (se diagram 4). Ar 2022

var tid till identifierat hjilpbehov 34 sekunder i genomsnitt.

Diagram 4 Tid till identifierat hjidlpbehov vid samtal till n6dnumret 112,
ar 2017-2022
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Kiilla: SOS Alarms arsberdttelser aren 2017-2022.

82
83

84

SOS Alarm, Riskanalys - Fordrojd vard vid langa vintetider, 2022.

SOS Alarm, Genomlysning 112-verksamheten sommaren 2021, SOS Alarm, 2021.

Milets exakta lydelse i SOS Alarms 4garanvisning daterad 2016-04-25: "Tiden fran
tidpunkten da den hjilpsékandes anrop inkommer till anropskén for 112 till tidpunkten da
operatdren sitter index i 112-irendet (identifierat hjilpbehov) ska senast 2019 inte 6verstiga
40 sekunder i genomsnitt.”
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Tiden till identifierat hjilpbehov inkluderar dven samtalets svarstid. Vi kan dirfor
konstatera att hjilpbehovet faststills mycket snabbt nir samtalet vil besvarats — si
pass snabbt att méilet med en genomsnittlig tid till identifierat hjilpbehov pa

40 sekunder uppnaddes, dven nir medelsvarstiden var 25,6 sekunder 2022. Det bor
noteras att ett identifierat hjilpbehov ar ett tidigt férsta steg i bedémningen av
situationen och hjilpbehovet. Under de dr som malet gillande tiden till identifierat
hjalpbehov har funnits, har det i genomsnitt tagit 8-17 sekunder fran det att
samtalet besvarats till det att hjilpbehovet identifierats. Att hjilpbehovet
identifieras innebir i praktiken att 112-operatéren konstaterar att det finns ett
hjilpbehov, men inte hjilpbehovets omfattning eller detaljerna kring det. En mer
detaljerad bild av hjilpbehovet far 112-operatoren i den efterféljande intervjun. Om
den hjilpsokande befinner sig i en del av landet dir ansvarigt hjilporgan sjilv
skoter sin efterfoljande larmbehandling, s vidarekopplas samtalet direkt efter att
hjilpbehovet faststillts.#5 Enligt de nya uppdragsmal som beslutades i oktober 2023
ska tiden frén att anropet besvaras till att hjilpbehovet identifierats, i genomsnitt
inte dverstiga 18 sekunder.56

3.1.2 Antalet samtal med langa svarstider skar

Bakom den genomsnittliga svarstiden finns stora variationer i hur lang tid det tar
for SOS Alarm att svara pa inkommande samtal. SOS Alarm har i en riskanalys av
fordrsjd vard vid langa vintetider identifierat att viintetider under 180 sekunder
sillan utgor en patientrisk.?” I vardirenden kan svarstider lingre 4n sa direkt
paverka utgingen i drendet, vilket dven konstaterats i flera fall.#8 Nagon
motsvarande tidsgrins for andra typer av drenden finns inte, dven om det finns
forskning som pekar pa riskerna och kostnaderna med férdrsjd larmbehandling
vid riddningstjinstens insatser.®’ Men da det ir omojligt att pa férhand, innan
operatéren svarat, veta vilket typ av drende det rér sig om dr tidsgrinsen pa

180 sekunder intressant att studera for alla inkommande samtal.

85 For statlig riddningstjinst vidarekopplas alla samtal direkt efter att hjilpbehovet faststillts.

86 Malets exakta lydelse i SOS Alarms dgaranvisning daterad 2023-10-03: "Tiden fran det att den
hjilpsskandes anrop besvaras till tidpunkten da operatéren identifierat hjilpbehov (sitter
index i 112-drendet) ska inte dverstiga 18 sekunder i genomsnitt.”.

87 SOS Alarm, Riskanalys - Fordrojd vard vid langa vintetider, 2022.

88 [ IVO:s tillsyn av SOS Alarm med anledning av de linga svarstiderna konstaterades flera fall
dir den linga svarstiden haft direkt paverkan pa utgingen. Se Beslut avseende SOS Alarm AB,
2023-06-14, Dnr 3.5.1-05660/2022-13, IVO.

8 Se Raddningsverket, Tidsfaktorns betydelse vid raddningsi — en uppdatering av en
sambhillsekonomisk studie, 2004.
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Diagram 5 Antal samtal med svarstider 6ver 180 sekunder, dr 2016-2022

Antal samtal
30 000

24525
25 000

20 000

15 000

10 000

3180

5000
1195

325 185 23 89 -
o L —

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Kalla: Riksrevisionens bearbetning av samtalsdata fran SOS Alarm.

Vi kan konstatera att antalet samtal med svarstider pa mer 4n 180 sekunder skade
visentligt under 2021 och framfor allt under 2022 (se diagram 5). Dessa samtal
med langa svarstider utgor en mycket liten andel av det totala antalet besvarade
samtal till 112-numret.® Men, precis som SOS Alarm sjilva konstaterat, dr varje
samtal med en sa pass lang svarstid en patientrisk. Vi kan ocksa konstatera att
dessa langa svarstider inte synliggors i mélen for 112-tjinsten och inte heller i
SOS Alarms verksamhetsrapporter.”! I en nationell tillsyn av SOS Alarm, med
anledning av de forsimrade svarstiderna under 2022, pekar dven IVO pa riskerna
med dessa langa svarstider.®

3.2 Variationer i svarstider éver landet och 6ver tid

Det finns aterkommande skillnader mellan svarstider beroende pa vilket lin
samtalen kommer ifrdn. Under den undersskta perioden, 2016-2022, ir det i hog
grad samma lin som har kortast svarstider och samma lin som har lingst
svarstider. Storleken pa skillnaderna varierar mellan dren men den tenderar att 6ka

% Ar 2021 besvarades 0,1 procent av samtalen efter mer 4n 180 sekunder och 2022 var
andelen 0,7 procent.

9 Se de arliga verksamhetsrapporterna "112 i Sverige” fran SOS Alarm.

92 Beslut avseende SOS Alarm AB, 2023-06-14, dnr 3.5.1-05660/2022-13, IVO.
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under de ar da svarstiderna 6kar. Orsaken till skillnaderna gir, enligt SOS Alarm,
att finna i deras arbetsmodell.

Vi har dven iakttagit dterkommande skillnader i svarstid beroende pa nir pa aret
eller nir under veckan samtalen kommer. Dessa skillnader férekom under hela
den undersékta perioden (2016-2022) men, precis som med skillnaderna utifran
vilket lin samtalet kommer ifrdn, tenderar skillnaderna att bli stérre nir
svarstiderna okar.

3.2.1 Medelsvarstiderna skiljer sig at beroende pa var i landet
nodsamtalet kommer fran

SOS Alarm arbetar sedan 2015 med det som kallas nationell mottagning av anrop
till nédnumret 112. Det innebir att samtal inte nodvindigtvis kopplas till den
geografiska larmcentral som ligger nirmast, utan samtalen kan tas emot var som
helst i landet dir det finns ledig kapacitet. En konsekvens av detta 4r att skillnader i
hur de olika larmcentralerna presterar inte leder till skillnader i svarstider baserat
pa varifrin i Sverige samtalet kommer. Trots detta konstaterar vi att det finns
systematiska skillnader i svarstider utifran vilket lin som samtalet ringdes fran.
Skillnaderna i medelsvarstid mellan samtal fran olika lin har dessutom ¢kat under
de senaste dren. Dessa skillnader medfér ocksa att maluppfyllelsen pa de tidsatta
uppdragsmalen skiljer sig at beroende pa varifrin samtalet kommer.

Nir vi jimfér medelsvarstiderna fér samtal fran olika lin ser vi att samtal fran vissa
lin besvaras snabbare dn samtal fran 6vriga lin. Exempelvis har samtal fran
Uppsala lin besvarats snabbast i landet under de senaste fem ren. Skillnaden i
svarstid var som stérst 2022 di Uppsala lins samtal besvarades tio sekunder
snabbare i genomsnitt 4n svarstiden totalt i landet.

Vi kan ocksi se att samtal frdn vissa lin far vinta lingre 4n andra samtal pa att bli
besvarade. Exempelvis har samtal frin Gotlands lin tagit lingst eller nist lingst tid
att besvara under sex av de sju senaste dren. Aven i detta fall var skillnaden stérst
2022 di samtal frin Gotlands lin tog 31 sekunder att besvara, i jimforelse med

26 sekunder for hela landet. Skillnaden i jimférelse med det lin vars samtal
besvaras snabbast (Uppsala) uppgick samma ar till 16 sekunder i genomsnitt.

Skillnaderna mellan samtal fran olika lin var som storst 2022 och betydligt mindre
lingre tillbaka i tiden (se diagram 6). Men oavsett storleken pa skillnaden ar det
ofta samma lin som éterfinns bland linen med kortast respektive lingst
medelsvarstid.
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Diagram 6 Medelsvarstid for samtal fran det 1in med lingst och kortast
medelsvarstid samt medelsvarstiden foér Sverige, ar 2016-2022

Sekunder

35
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\ ///‘t
/4

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

e=Om= Medelsvarstid for samtal fran det lin med lingst medelsvarstid
@=Om= Medelsvarstid

«=O== Medelsvarstid for samtal fran det lin med kortast medelsvarstid

Kalla: Riksrevisionens bearbetning av samtalsdata fran SOS Alarm.

Skillnader i medelsvarstid for samtal fran olika lin kan uppkomma slumpmaissigt,
men aterkommande skillnader mellan olika lin, sasom dessa, indikerar att det
finns andra orsaker till skillnaderna. Detta bekriftas dven av SOS Alarm. Enligt
bolaget har man haft olika arbetsmodeller fér hur andra funktioner dn
112-operatorer loggar in och besvarar 112-samtal. En av dessa modeller har
paverkat svarstiderna for samtal fran Sjukvardens larmcentrals
upptagningsomrade, det vill séiga Uppsala, Vistmanlands och Sédermanlands lan.%
1 SOS Alarms larmcentraler finns 112-operatérer som tar emot samtal och oftast
genomfor intervjun. I larmcentralen finns dven andra funktioner, exempelvis
raddningsatgérare och ambulansdirigent, som ansvarar for att dirigera
raddningstjinst respektive ambulans till platsen dir det finns ett hjilpbehov. Dessa
kan vid lugna stunder dven ta emot 112-samtal. Detta kallas for att de dr
sekundirsinloggade for att ta emot 112-samtal. For att dessa inte ska bli fast i ett
langt nodsamtal har de, enligt SOS Alarm, tilldelats samtal fran Sjukvardens
larmcentrals upptagningsomrade, vilket paverkat medelsvarstiderna fér samtal fran

9 Mejl fran foretriidare for SOS Alarms ledning 2023-08-22.
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dessa ldn. Dessa samtal kan nidmligen forvintas bli korta da alla virdsamtal
vidarekopplas direkt till Sjukvardens larmcentral. SOS Alarm gor kontinuerligt
justeringar i hur samtal férdelas och vilka samtal som besvaras av
sekundirinloggade. I dagsliget menar bolaget att de arbetar enligt en modell som
forvintas leda till mindre skillnader. Enligt denna ska samtal fran linen som
motsvarar Sjukvardens larmcentrals upptagningsomrade inte lingre besvaras av
sekundirinloggade, utan enbart placeras i den nationella kén. Sekundirinloggade
som har mojlighet att ta ett nédsamtal, ska i stillet besvara samtal frin de lin som
tillhor den larmcentral dér de 4r placerade. %

SOS Alarms forklaring till att samtal fran vissa lin dterkommande har lingre
svarstid 4n genomsnittet, ér att de i vissa fall har fa lokalt placerade sekundir-
inloggade som kan stétta den lokala 112-kén, vilket gor att deras vintetid kan bli lite
lingre dn pa de platser dar de har sekundirinloggade som tar lokala 112-samtal.?

For Gotland dr SOS Alarms forklaring, utover att det saknas lokalt inloggade
112-operatorer pa Gotland, att en stor andel av samtalen tas emot under
sommarmanaderna. Som vi beskriver nedanfor 4r medelsvarstiden for hela riket
lingre under dessa méanader, vilket siledes paverkar Gotlands medelsvarstid
negativt. %

Sammanfattningsvis dr var iakttagelse att SOS Alarms arbetssitt orsakar
aterkommande systematiska skillnader i svarstider mellan linen.

3.2.2 Variationer i medelsvarstider fsljer forutsigbara
forindringar i antalet inkommande samtal

Mingden samtal till nédnumret 112 varierar 6ver dygnet, veckan och aret, vilket ar
nagot som SOS Alarm behdover ta hinsyn till vid bemanningen av 112-tjinsten.

Samtalens fordelning 6ver dygnets timmar har varit stabil sedan 2016. Drygt

60 procent av samtalen har under vart och ett av aren sedan dess inkommit mellan
klockan 12 pa dagen och midnatt. Aven fordelningen av samtalen mellan veckans
dagar har varit relativt stabil. Helg (I6rdag och séndag) innebir fler samtal d4n
vardagar, undantaget for fredagar da fler samtal sker 4n pa séndagar. Detta
ménster har varit stabilt under alla de sju dr som vi har studerat. Samtalens
fordelning 6ver arets manader varierar i hogre grad frén ar till ar. Vissa monster i

férdelningen av samtal gar dock att skonja. Det sker genomgaende fler samtal

2

Mejl fran foretridare for SOS Alarms ledning, 2023-08-22.
Mejl fran foretridare for SOS Alarms ledning, 2023-09-08.
Meijl frén foretridare for SOS Alarms ledning, 2023-09-08.

2 3
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under sommarménaderna (juni, juli och augusti) 4n 6vriga manader. Denna
skillnad var storst 2018-2020 da drygt 10 procent fler samtal genomfordes per dag i
genomsnitt under sommaren, dn under 6vriga manader. Att fler samtal gors under

sommarmanaderna ir ett monster som gar igen under alla de undersokta aren.

Dessa ménster i férdelningen av samtal har varit bestiende under samtliga ar som
vi undersokt. Det har dirmed funnits goda férutsittningar for SOS Alarm att
forutse dessa monster och bemanna verksamheten i enlighet med dessa, for att pa
sa sitt undvika belastningstoppar och férdréjda svarstider. Men trots detta kan vi
konstatera att flera av dessa skillnader atféljs av en skillnad i svarstiden. Detta ir
sirskilt patagligt under sommaren. Skillnaden mellan svarstiden under
sommarménaderna (juni, juli och augusti) i jimforelse med 6vriga manader
uppgick under 2022 till 16 sekunder och under 2021 till 14 sekunder

(se diagram 7). Skillnaden 4r mindre tidigare ar, men den finns under alla de ar
som vi undersokt.

Diagram 7 Skillnad i svarstid mellan sommarmanader (juni, juli och augusti) och
dvriga manader, ar 2016-2022

Sekunder

40 37,8
’ /
30

25 /
o 176 0

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
=Om= Ej sommar =Om= SOMMAr

Kalla: Riksrevisionens bearbetning av samtalsdata fran SOS Alarm.

SOS Alarm menar att anledningen till att dessa skillnader kvarstar, trots att de
borde gatt att férutse, dr att semesterlagstiftningen i Sverige innebir att samtliga

Riksrevisionen 39

49



Skr. 2023/24:123

Bilaga

50

medarbetare ska beredas fyra veckors sammanhingande semester. Detta i
kombination med den linga utbildningstiden gér det svart for bolaget att rekrytera
tillfillig personal.”

Aven nir det giller skillnaden mellan lordagar och séndagar i férhallande till
vardagar finns en skillnad i medelsvarstid (se diagram 8). Den ir inte lika stor som
nir det giller arstiderna och forefaller dessutom ha minskat under de senaste aren.

Diagram 8 Skillnad i svarstid mellan helg (I6rdag och séndag) och vardagar,
ar 2016-2022

Sekunder
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Kalla: Riksrevisionens bearbetning av samtalsdata fran SOS Alarm.

Enligt SOS Alarm ir dessa skillnader en konsekvens av hur bolaget schemaligger.
Enligt bolaget 6kar personalomsittningen om de schemaligger medarbetarna pa
for manga helger. For att medelsvarstiden inte skulle paverkas kravs att
medarbetarna schemaliggs i snitt 60-65 procent av alla helger, men bolaget
tillimpar att medarbetarna schemaliggs max 50 procent av helgerna. Undantaget
ir ett begrinsat antal medarbetare som har helgschema och dirmed fir en stérre
arbetstidsforkortning.%

97 Mejl fran foretridare for SOS Alarms ledning, 2023-08-29.
% Mejl fran foretridare fér SOS Alarms ledning 2023-08-29.
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3.3 Vidarekoppling av samtal frin SOS Alarm till
hjilporganen

En vidarekoppling innebir att ett samtal kopplas 6ver fran SOS Alarm till ett

hjilporgan. Vidarekopplingar gors bland annat till Sjukvardens larmcentral.?®

I dessa vidarekopplingar 4r det den mottagande partens ansvar att svara si snabbt

som majligt pi SOS Alarms anrop. Vidarekopplingarna sker oftast utan storre

tidsforluster. Det forekommer dock samtal med ldnga vintetider fér Sjukvardens

larmcentral (6ver 180 sekunder).

Nir samtalet inte vidarekopplas blir hjilporganen inkopplade via medlyssning. Det
innebir att hjidlporganet lyssnar in pa det samtal som SOS Alarm utfor. I vissa fall
har hjilporganet en aktiv roll i samtalet, och i andra fall lyssnar de enbart. Vid
medlyssning kan det ske en férdréjning nir hjilporganet forvintas ha en aktiv roll i
samtalet. Ett exempel pa detta d4r SOS Alarms avtal med Vistra Gétalandsregionen,
dir regionen har atagit sig att via medlyssning bedoma och prioritera alla
112-irenden som tillfaller dem.1® Om regionen inte besvarar SOS Alarms begiran
om att géra denna bedomning inom 30 sekunder, tar SOS Alarm &ver ansvaret. For
denna redundans betalar regionen en ersittning till SOS Alarm. Avtalet innebir en
utmaning fér SOS Alarm da det férsvirar bemanningen av 112-tjinsten. Bristande
formaga hos regionen har ocksa visat sig leda till lingre svarstider generellt for
112-tjansten.

3.3.1 Léanga vintetider férekommer vid vidarekopplingar

For samtal som vidarekopplas till Sjukvardens larmcentral var den genomsnittliga
vintetiden 5 sekunder under 2021 och 2022.

Samtal som vidarekopplats till Sjukvardens larmcentral har i enstaka fall tagit
lingre tid 4n 180 sekunder att besvara. Som vi tidigare beskrivit har SOS Alarm
sjilva bedomt att ett virdirende med en svarstid pa lingre in 180 sekunder kan
utgora en patientrisk. Varje enskilt samtal med lang vintetid utgor dirmed en
potentiell patientrisk. Ar 2022 var den lingsta vintetiden vid vidarekopplingar till
Sjukvardens larmcentral 278 sekunder, och 2023 var den 386 sekunder.!!

9 Vidarekoppling till hjilporganen innebir att SOS Alarm ringer upp ett hjilporgan, dverfor
information om &rendet och direfter kopplar éver samtalet. Om hjilporganet drojer med att
svara innebir det en férdréjning av larmbehandlingen.

100 Vistra Gotalandsregionen beslutade varen 2023 att upphéra med detta avtal. I regionens nya
avtal med SOS Alarm utfors bedémning och prioritering av SOS Alarms operatérer.

101 Mejl fran SOS Alarm, 2023-10-30.
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3.3.2 Avtal med hjilporgan paverkar SOS Alarms svarstider

I ett av de avtal som SOS Alarm ingatt med hjilporganen har vi iakttagit en
betydande avvikelse mellan den faktiska formagan hos motparten i avtalet i
jamforelse med den 6verenskomna formagan (se diagram 9). Avtalet dr en
dverenskommelse om redundans didr SOS Alarm étar sig att hantera de samtal som
Vistra Gétalandsregionen (VGR) inte har fsrmagan att ta hand om sjilv. VGR atar
sig i avtalet att bedoma och prioritera alla virdirenden som hirrér frin den egna
regionen. Nir ett vardirende som kommer fran VGR inkommer till nédnummer
112, ska SOS Alarm koppla in VGR pa medlyssning sa att regionen s;jilv kan géra
en bedomning och prioritering av hjilpbehovet. Nir detta gjorts gar ansvaret ater
over till SOS Alarm som larmar ut hjilpresurser i enlighet med den prioritering
som VGR gjort.202 VGR étar sig i avtalet att svara inom 30 sekunder fran det att
SOS Alarm begirt att de ska koppla in sig f6r medlyssning. Om VGR inte svarar
inom dessa 30 sekunder ska SOS Alarm sjilva ta 6ver ocksd bedémning och
prioritering av hjalpbehovet. VGR betalar en ersittning till SOS Alarm f6r denna
redundans. 103

VGR ir ett av Sveriges storsta befolkningsomraden och samtalen fran omradet stod
for 17 procent av det totala antalet samtal 2022.

102 Dirigeringen av ambulansresurser utfors av en annan funktion pa SOS Alarm in
112-operatoren.

103 Avtalets centrala delar och utfallet av avtalet presenteras i Berlin och Liff, Framtidens
alarmeringstjdnst — fran rivalitet till partnerskap, 2023. Enligt denna rapport anger avtalet
foljande: "Vistra Gotalandsregionens atagande ar att alla vardiarenden ska bedémas och
prioriteras i egen regi och besvaras inom 30 sekunder fran det att Leverantérens operator
skickat medlyssning av samtalet”.
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Diagram 9 Vistra Gotalandsregionens férméga att ta emot samtal frin SOS Alarm i
enlighet med avtal
Formaga
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Kalla: Riksrevisionens bearbetning av uppgifier i Berlin och Liff, Framtidens alarmeringstjéinst —
franm rivalitet till partnerskap, 2023.

Under férutsittning att SOS Alarms bemanning ér konstant, leder en lag forméga
hos VGR att ta emot virdsamtal fran SOS Alarm, till lingre samtalstider for

SOS Alarms 112-operatérer. Detta har bekriftats av en representant for

SOS Alarms ledning som uppgett for oss att det 4r tydligt att lig formaga hos VGR
paverkar SOS Alarms samtalstider.!* Under forutsittning att SOS Alarms
bemanning ir konstant leder detta till lingre svarstider pA nédnummer 112.

For att kunna anpassa bemanningen behover SOS Alarm kunna prognostisera
VGR:s férmaga i forvig. Detta torde i praktiken vara mycket svart, vilket innebir att
SOS Alarms avtal med VGR paverkar SOS Alarms svarstider.!% En féretridare for
SOS Alarms ledning har bekriftat att sa kan vara fallet.10

104 Mejl fran representant fér SOS Alarms ledning, 2023-05-30.

105 SOS Alarm har i rapporten Genomlysning av 112-verksamheten sommaren 2021
(daterad 2021-10-26) konstaterat att det finns en korrelation mellan VGR:s formaga och
svarstiderna.

106 Mejl frdn representant for SOS Alarms ledning, 2023-05-30.
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Vi har dven iakttagit att SOS Alarm inte har analyserat hur stor paverkan avtalet har

pa SOS Alarms svarstider.?” En representant fér SOS Alarms ledning motiverar

detta med att det finns fér minga parametrar som paverkar svarstiderna och att det

didrmed ar svart att siga vad som dr VGR-avtalets paverkan.!%® I granskningen har vi

dock kunnat konstatera att det dr mojligt att gora en analys med de data som
SOS Alarm har.1®

De utmaningar som detta avtal genererat dr nagot som vi aterkommer till i kapitlet

om styrningen av SOS Alarm.

107

108
109

SOS Alarm har i rapporten Genomlysning av 112-verksamheten sommaren 2021

(daterad 2021-10-26) konstaterat att det finns en korrelation mellan VGR:s forméga och
svarstiderna. Men i rapporten har SOS Alarm inte analyserat hur stor paverkan avtalet har pa
svarstiderna.

Mejl fran representant for SOS Alarms ledning, 2023-05-30.

Enligt SOS Alarms uppfattning giller sekretess for uppgifter om utfallet av avtalet med
Vistra Gotalandsregionen (se mejl fran foretridare for SOS Alarms ledning, 2023-09-11).

Vi har i denna del valt att inte g vidare med nigon analys.
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4 Tillsynen av SOS Alarms larmbehandling

I detta kapitel beskriver vi tillsynen av SOS Alarms larmbehandling och besvarar
delfréga tva: Ar tillsynen av SOS Alarms larmbehandling effektiv?

Kapitlet fokuserar pa den tillsyn som utférs av MSB och IVO. I syfte att ge en
rittvis bild av den samlade tillsyn som utférs kommer vi dock dven beréra andra
myndigheters tillsyn 6ver SOS Alarms larmbehandling. I kapitlet utgar vi fran de
bedémningsgrunder som beskrivits i kapitel 1.

Vira iakttagelser visar att bide MSB och IVO har tillrickliga befogenheter for att
kunna utfora sin tillsyn, vilket inbegriper ritten att ta del av de underlag som
behovs samt tilltride till SOS Alarms lokaler. MSB saknar dock
sanktionsmajligheter och méjligheten att stilla krav pa SOS Alarm om att tgirda
brister i verksamheten, vilket 4r ndgot som regeringen sjilv identifierat som viktiga
forutsittningar for en effektiv tillsyn.

Vi konstaterar att de underlag som MSB utgar fran i sin tillsyn troligtvis inte gor
det mojligt for dem att gora en oberoende bedémning, da de i hog grad forlitar sig
pa de uppgifter som SOS Alarm presenterar. Vi konstaterar dven att MSB:s tillsyn
inte fullt ut bedomer SOS Alarms fullgérande av de kvalitativa dtaganden som
aterfinns i alarmeringsavtalet, trots att det ingar i MSB:s uppdrag att utova tillsyn
over dessa.

1 IVO:s tillsyn dr SOS Alarm endast en av manga vardgivare som de utovar tillsyn
over. Tillsynen har de forutsittningar som behovs for att kunna bedrivas effektivt.
Sarskilt den egeninitierade tillsynen har visat sig vara kapabel att identifiera brister
och fa SOS Alarm att agera for att atgirda dessa.

Vi kan ocksé konstatera att det 4r mdnga myndigheter som bedriver tillsyn éver
larmbehandlingen. MSB och IVO bedriver tillsyn éver SOS Alarms
larmbehandling, men sett till larmbehandlingen i hela larmkedjan finns flera
tillsynsmyndigheter. Det sker ingen 6vergripande samordning av tillsynen som alla
dessa myndigheter utfor.

Sammantaget visar vira iakttagelser att MSB:s tillsyn av SOS Alarm varken har
tillridckliga forutsittningar eller utnyttjar de mojligheter som den faktiskt har. IVO:s
tillsyn har tillriackliga forutsittningar och har dven visat sig vara effektiv, satillvida
att brister identifieras och atgirdas.
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4.1 Tillsynens utformning och organisation

For att tillsynen ska kunna utforas effektivt krivs att tillsynsmyndigheten har
tillrickliga befogenheter att ta del av dokumentation och andra underlag samt, vid
behov, far tilltrdde till verksamhetens lokaler. Det krivs dven att tillsyns-
myndigheten har mojlighet att stilla krav pa verksamheten om att brister ska
atgirdas. Tillsynen behover dessutom omfatta alla moment av larmbehandlingen
och samordnas nir flera tillsynsmyndigheter r involverade.

Vi har kunnat konstatera att bade MSB och IVO har tillrickliga befogenheter for att
kunna utfora sin tillsyn. Men MSB saknar sanktionsméjligheter och har ingen
mojlighet att stilla krav pa SOS Alarm om att de ska atgirda brister i
verksamheten. Vi kan konstatera att MSB:s tillsyn pa denna och andra punkter
avviker frin de grunder som regeringen sjilv angett att en effektiv tillsyn vilar pa.

Vi har ocksa iakttagit att tillsynen av larmbehandlingen i sin helhet utférs av manga
olika myndigheter och att det finns brister i samordningen mellan dessa
myndigheter som potentiellt kan medféra att allvarliga brister inte uppticks.

4.1.1 MSB:s tillsyn saknar de forutsittningar som regeringen
sjilv identifierat som betydelsefulla f6r en effektiv tillsyn

MSB:s uppdrag att bedriva "tillsyn 6ver och kontroll av att dtagandena i
alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm Sverige AB uppfylls” anges i
MSB:s instruktion.!1® Dir anges dven att MSB drligen ska limna en rapport till
regeringen med en redovisning av tillsyns- och kontrollarbetet. Av
alarmeringsavtalet framgar att SOS Alarm ska ge MSB tilltride till bolagets lokaler.
MSB ska dven ges tillging till de uppgifter och handlingar som de behéover for att
kontrollera att SOS Alarm uppfyller sina dtaganden och évriga skyldigheter i
avtalet.!! Vi kan konstatera att MSB dirmed har tillrickliga befogenheter for att
kunna utfora tillsynen och gora en oberoende bedémning.

Det finns ingen lag, férordning eller foreskrift som utgor grunden fér MSB:s
tillsyn. Utgangspunkten for tillsynen dr SOS Alarms dtaganden enligt
alarmeringsavtalet. I praktiken utfsr MSB dock dven tillsyn utifrin SOS Alarms
dgaranvisningar eftersom det 4r dir malen for 112-tjénsten aterfinns, vilka MSB

110 Se 18 d § forordning med instruktion fér Myndigheten for samhillsskydd och beredskap.
Uppdraget skrevs in i MSB:s instruktion 2018. Dessférinnan aterfanns det varje ar i MSB:s
regleringsbrev.

111 Se 8.1.4 alarmeringsavtalet.
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foljer upp.112 Regeringen har tidigare uttalat att avtal mellan parter inte bér utgéra
grund for tillsyn.1? T granskningen har vi dessutom iakttagit att MSB under flera ar
genomforde tillsyn utifrdn inaktuella mal. Bakgrunden var att uppdragsmalen
inférdes i dgaranvisningen 2016 utan att alarmeringsavtalet dndrades. Eftersom
MSB:s uppdrag var att utfora tillsyn av atagandena i alarmeringsavtalet, fortsatte
man att utgd fran de gamla mélen som aterfanns dir. Detta dndrades forst 2020 da
det nya alarmeringsavtalet beslutades. Forst i tillsynen 2021 féljde MSB upp de nya
malen i dgaranvisningen. Dessa var da fem ar gamla.1*

MSB saknar dessutom méjlighet att vidta dtgérder mot SOS Alarm i de fall bolaget
inte lever upp till dtagandena i avtalet. Enligt regeringen ir en grundliggande
forutsittning for tillsyn att det finns forfattningsreglerade mojligheter till
ingripanden frin tillsynsorganets sida vid konstaterade brister. Avsaknaden av
sadana kan, enligt regeringen, medfora att tillsynens effektivitet minskar.!s Det
innebir att MSB bland annat saknar méjligheter att féreligga SOS Alarm att vidta
atgirder, vilket regeringen uttryckt att en tillsynsmyndighet bér ha méjlighet till.116

Vi kan siledes konstatera att MSB:s tillsyn pa flera punkter avviker fran det som
regeringen sjilv bedomt som betydelsefullt for en effektiv tillsyn.

4.1.2 IVO har tillrickliga forutsittningar for att bedriva en
effektiv tillsyn

IVO:s tillsyn 6ver SOS Alarms larmbehandling ingar i IVO:s uppdrag att utféra
tillsyn inom hilso- och sjukvard.’” IVO har enligt patientsikerhetslagen ritt att ta
del av de handlingar eller underlag som de behéver for att utféra sin tillsyn.8
IVO ska idven, pa begiran, ges tilltride till vardgivarens lokaler.1® Vi kan dirmed
konstatera att IVO har de nédvindiga befogenheterna for att bedriva tillsynen av
SOS Alarm.

112 [ alarmeringsavtalet framgér att dessa uppdragsmal finns i beslutad dgaranvisning
(se punkten 8.1.5 i alarmeringsavtalet).

13 Skr. 2009/10:79, s. 17.

114 Tillsynen avsig 2021 men genomférdes 2022. Tillsyn och kontroll av dtagandena enligt
alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm Sverige AB 2021, MSB 2022-06774, MSB.

115 Skr. 2009/10:79, s. 42.

116 Skr. 2009/10:79, s. 44.

117 Se 1 § férordningen med instruktion for Inspektionen for vard och omsorg och 7 kap. 1 § PSL.

118 Se 7 kap. 20 § PSL. IVO har dven méjlighet att, vid vite, féreligga vardgivare att limna det
underlag som behovs.

115 Se 7 kap. 21 § PSL.

Riksrevisionen 47

57



Skr. 2023/24:123

Bilaga

58

Om IVO far kinnedom om att ndgon brutit mot en bestimmelse ska myndigheten
vidta atgirder i syfte att sikerstilla att gillande bestimmelser f6ljs.12> Om en
vardgivare inte uppfyllt sina skyldigheter och detta medfér fara for
patientsikerheten ska IVO, om det inte dr uppenbart obehévligt, foreligga
vardgivaren att vidta atgirder. Ett sadant foreliggande far forenas med vite.12!

Vi kan dirmed konstatera att IVO har férfattningsstod for att bedriva tillsyn och de
befogenheter som regeringen identifierat som kinnetecknande for en effektiv
tillsyn.

4.1.3 Tillsynen av larmbehandlingen i sin helhet 4r splittrad och
saknar delvis samordning

Tillsynen éver SOS Alarms larmbehandling utfors framfor allt av MSB och IVO.
Utover dessa utreder Statens haverikommission allvarliga olyckor och tillbud dar
SOS Alarms larmbehandling i vissa fall kan ing.’22 Andra myndigheter utf6r
tillsyn 6ver led i larmbehandlingen som SOS Alarm inte r ansvarig f6r men som
indirekt kan beréra SOS Alarm.

Utdver tillsynen av alarmeringsavtalet utfér exempelvis MSB tillsyn av lagen om
skydd mot olyckor. Detta innebir att MSB utfor tillsyn av den kommunala
riddningstjinsten, inklusive dess hantering av larm.1 Aven om denna tillsyn
fokuserar pa den kommun som ir ansvarig for riddningstjinsten kan SOS Alarm
indirekt beréras om kommunen har anlitat dem for den efterféljande
larmbehandlingen.'?* Enligt MSB ligger ansvaret fér denna tillsyn pa en annan
enhet 4n ansvaret for tillsynen av alarmeringsavtalet. Men de bada enheterna
uppges ha ett nira samarbete.

Transportstyrelsen utfor tillsyn 6ver sjo- och flygriddningstjinsten, inklusive
ledningscentralerna som ir kopplade till denna verksamhet. Polismyndigheten
utfor tillsyn 6ver fjallriddningen, och Kustbevakningen utfor tillsyn 6ver

120 Se 7 kap. 23 { PSL.

121 Se 7 kap. 24-28 {§ PSL.

122 Se forordningen (2007:860) med instruktion for Statens haverikommission och
lagen (1990:712) om undersskning av olyckor.

123 Se lagen om skydd mot olyckor och férordningen om skydd mot olyckor. Tillsynsansvaret
inférdes genom en ny bestimmelse som tridde i kraft den 1 januari 2021. Dessférinnan
delades det statliga tillsynsuppdraget 6ver riddningstjinsten mellan linsstyrelsen och MSB.
Se prop. 2019/20:176, bet. 2020/21:F5U3, rskr. 2020/21:22 och rskr. 2020/21:23.

124 MSB:s tillsyn enligt lagen om skydd mot olyckor dr under uppbyggnad och de exakta
formerna ir dnnu inte helt fastslagna. Det arbetssitt vi beskriver hir dr atergett i intervju med
en representant f6r MSB och beskriver det troliga tillvigagangsittet nir arbetsprocessen ir
fastslagen.
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miljéraddningstjinsten till sjoss. Aven i dessa fall kan SOS Alarms larmbehandling
berdras indirekt. Dirutover utfors tillsyn dver SOS Alarm utifrin annan lagstiftning
som ir relaterad till verksamheten.12s

Vi kan konstatera att det finns manga myndigheter med tillsynsansvar i
larmkedjan, frin att ett samtal inkommer till 112 tills att en hjilpinsats ir slutford.
Samordning finns endast i vissa delar.12¢ Det finns dirfér en risk for att tillsyn 6ver
vissa moment forbises eller atminstone inte ges den uppmirksamhet som de
fortjanar i tillsynen. Detta giller exempelvis nir ansvaret for larmbehandlingen
overgdr frin SOS Alarm till en annan part. Vi har uppmérksammat att det finns
vintetider vid vidarekopplingarna, nir SOS Alarm vintar pa ett hjilporgan ska
svara. [ vissa fall kan dessa vintetider vara linga och, precis som nir det giller
SOS Alarms svarstider, innebira en risk for den hjilpsskande (se kapitel 3). Vi
konstaterar ockséd att MSB inte inkluderat dessa vidarekopplingar i sin tillsyn av
alarmeringsavtalet. Inte heller ndgon annan tillsynsmyndighet forfaller ha
undersokt dessa. I dagsliget dr langa vintetider vid vidarekoppling forhallandevis
ovanliga, men risken finns for att de kommer fortsitta att forbises dven om
problemet forvirras. Dessa brister i tillsynen vid vidarekopplingar har dven lyfts i
en tidigare granskning av Riksrevisionen.!?’ Att tillsynen inom omradet &r splittrad
har dven patalats i tvd statliga utredningar.18

4.2 Tillsynens arbetssitt och underlag

Tillsyn ska bygga pa underlag som majliggér en sjilvstindig bedémning av brister i
den verksamhet som granskas. Utifran de iakttagelser vi gjort forefaller det
tveksamt om det dr mojligt for MSB att gora en oberoende bedsmning vid sin
tillsyn av MSB. Vi har 4ven iakttagit att MSB:s tillsyn inte fullt ut bedomer hur vil
SOS Alarms uppfyller de kvalitativa krav som aterfinns i alarmeringsavtalet, trots
att det ingar i MSB:s uppdrag att utova tillsyn 6ver dessa.

125 Se lag (2022:482) om elektronisk kommunikation samt sikerhetsskyddslagen (2018:585).
Se mejl frin SOS Alarm, 2023-10-23.

126 For tillsynen av raddningstjinsten finns ett forum — Centralt riddningstjanstforum (CRF) —
vars syfte bland annat ar att samordna tillsynen av den statliga riddningstjinsten.126 Flera av
tillsynsmyndigheterna aterfinns dessutom i 112-ridet som i viss utstrickning berér
tillsynsfragor vid sina méten.

127 RiR 2015:11.

128 SOU 2013:33 och SOU 2018:28.
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4.2.1 MSB:s tillsyn utfors regelbundet men ticker inte in alla
aspekter av alarmeringsavtalet

I den tillsyn som MSB utfér 6ver alarmeringsavtalet kontrolleras att SOS Alarm
gjort det som de har dtagit sig att gora i avtalet. Tillsynen av alarmeringsavtalet ir
en liten verksamhet inom MSB och utgér cirka 15 procent av en heltidstjinst.12
Tillsynen dr planerad och utférs en gang per ar under varen, efter det att

SOS Alarm har publicerat sin arliga verksamhetsrapport. Tillsynen omfattar
SOS Alarms verksamhet under det féregaende aret. Det utfors sillan tillsyn som
initierats av hindelser, incidenter eller anmilningar. Under perioden 2014-2022
genomfordes sadan hindelsestyrd tillsyn endast vid ett tillfille. Detta skedde i
december 2022 da MSB genomférde en sirskild tillsyn till foljd av intriffade
incidenter under sommaren och de ¢kande svarstiderna.!3

Tillsynen tar sin utgdngspunkt i SOS Alarms arsredovisning och verksambhets-
rapport. MSB:s underlag i 6vrigt bestdr huvudsakligen av uppgifter som
framkommer under méten med representanter fér SOS Alarm.®! Vanligtvis
genomfors tvi maten — ett som avhandlar 6ppen information och utgar fran
skriftliga underlag, och ett med muntlig redogérelse av kinslig information. 32
SOS Alarm har sjilva bestimt vilka personer som nirvarat vid tillsynsmétena med
MSB, men vanligtvis representeras omradena produktion, affir, kommunikation
och siikerhet och beredskap. SOS Alarms internrevisor har inte nirvarat vid dessa
moten.’® MSB har inte styrt vilka personer som deltagit pi métena och endast i
begrinsad omfattning vilket underlag som presenterats. MSB har dirmed i hog
grad varit beroende av underlag och information som presenterats f6r dem av
SOS Alarm. Pa detta vis har MSB begrinsat sina méjligheter till en oberoende
bedomning av brister i fullgérandet av alameringsavtalet.

I granskningen har vi iven iakttagit att MSB i mycket begrinsad utstrickning
bedomer kvalitativa aspekter av SOS Alarms utférande av sina ataganden.

I alarmeringsavtalet senaste lydelse finns exempelvis ett verksamhetskrav som
anger att SOS Alarm ska ha en organisation och teknik som sikerstiller hog kvalitet
och effektivitet vid fullgérande av dtagandena och 6vriga skyldigheter enligt avtalet.

129 Mejl fran MSB, 2023-05-17.

130 Matesanteckningar frén tillsyn och uppf6ljning av delar av alarmeringsavtalet 2022,
2022-12-20, dnr 2022-15446-6, MSB, 2022.

131 Intervju med MSB, 2023-01-11.

132 Fran métet dir inga kiinsliga uppgifter avhandlas finns métesanteckningar och det dr framst
detta méte som avhandlar de delar av alarmeringsavtalet som berérs i denna granskning.

133 Motesanteckningar frin moten mellan MSB och SOS Alarm 2016-05-30, 2017-05-24,
2018-05-31, 2020-04-29, 2022-04-20 och 2022-12-20.
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I sin tillsyn av verksamhetsar 2021 fastslar MSB att SOS Alarm uppfyller kravet
eftersom de har redundans genom geografiskt skilda larmcentraler och har
minskat beroendet av IT-konsulter samt eftersom IT-organisationen utfér en
stindig pagdende Gversyn av systemen.!* MSB uppger sjilva att det dr oklart for
dem vad som avses med effektivitet i alarmeringsavtalet.3s Nagot forsok till
operationalisering av vad hdg kvalitet och effektivitet innebir gors inte. Vi kan
konstatera att MSB, genom att inte nirmare underséka dessa och liknande
kvalitativa krav, inte till fullo fullgér sitt uppdrag att utéva tillsyn éver och kontroll
av atagandena i alarmeringsavtalet.

4.2.2 1VO:s tillsyn kan initieras av méanga olika skil men
genomférs inte med en férutbestimd frekvens

IVO utfér bade tillsyn pa grund av anmilningar och rapporteringar samt
egeninitierad tillsyn som kan vara antingen vara planerad eller genomforas pa
forekommen anledning. Inom tillsynen ingér bland annat enskildas klagomal'3¢
inom hilso- och sjukvarden och anmilnings- och rapporteringsskyldighet enligt lex
Maria. Utover denna tillsyn bedrivs tillsyn pd eget initiativ, sa kallade
initiativirenden. Dessa drenden initieras med anledning av risker, brister eller
missférhallanden som identifierats i olika sammanhang.

1 SOS Alarms fall har det historiskt sett varit vanligast att tillsynséirenden inletts
med anledning av klagomal enligt patientsikerhetslagen. Under 2022 kom det in

2 klagomal gillande SOS Alarm, men totalt sedan 2016 handlar det om

52 klagomal.’¥” Tillsyn med anledning av lex Maria-anmilningar har férekommit i
nistan lika hog grad historiskt. Under perioden 2016-2022 inkom 40 anmilningar
till IVO enligt lex Maria, och 13 av dessa inkom under 2022.138 Egeninitierad tillsyn
ir betydligt ovanligare med endast 6 tillsynsirenden under perioden 2016-2022.

IVO:s metoder och arbetssitt varierar till viss del beroende pa vilken typ av tillsyn
som bedrivs. I de fall tillsynen startat genom klagomal enligt patientsikerhetslagen
ska IVO prova klagomalet mot hilso- och sjukvarden och dess personal. Nir

134 Tillsyn och kontroll av dtagandena enligt alarmeringsavtalet mellan staten och
SOS Alarm Sverige AB 2021, daterad 2022-05-18, dnr MSB 2022-06774, MSB.

135 Intervju med MSB, 2023-04-14.

136 Ar 2018 infordes ett nytt klagomélssystem som forindrade hanteringen av klagomal for IVO.
Den férindrade lagstiftningen har inneburit en begrinsad skyldighet for IVO att utreda
klagomil, och ett tydligare ansvar for vardgivaren att ta emot klagomal. I det nya
klagomalssystemet dr IVO bara skyldig att utreda allvarligare handelser.

Se prop. 2016/17:122, bet. 2016/17: SoU16, rskr. 2016/17:259.

137 Mejl fran IVO 2023-07-19.

138 Mejl frdn IVO 2023-07-19.
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klagomalet har utretts ska IVO i sitt beslut uttala sig om huruvida en atgird eller
underlatenhet av vardgivare eller hilso- och sjukvardspersonal strider mot lag eller
annan foreskrift eller dr olimplig med hinsyn till patientsikerheten.!* Vid

lex Maria-anmilningar ska IVO sikerstilla att hindelser som har anmilts till
myndigheten har utretts i nédvindig omfattning och att vardgivaren har vidtagit de
atgiarder som krivs for att uppna hog patientsikerhet.14

I IVO:s egeninitierade tillsyn begars handlingar i stillet in i syfte att identifiera
eventuella brister. Under 2022 inledde IVO ett initiativirende hos SOS Alarm med
anledning av langa svarstider pa vardsamtal. IVO identifierade tva brister. Den
forsta var att den hilso- och sjukvard som SOS Alarm ansvarar for inte kan
betraktas som god vard, di de langa svarstiderna inneburit att SOS Alarm inte varit
litt tillgdngliga. Den andra bristen var att SOS Alarm inte har utfort riskanalyser
och egenkontroll med tillricklig frekvens och i tillricklig omfattning vad avser
langa svarstider pa 112.141 I IVO:s beslut med anledning av tillsynen alades

SOS Alarm att, senast den 31 oktober 2023, redovisa de atgirder som bolaget har
vidtagit eller planerar att vidta for att komma till ritta med bristerna.
Redovisningen skulle dven innehélla en redovisning av nir atgirderna
genomfordes eller nir de kommer att genomforas, samt vem som ir ansvarig for
genomférandet. Slutligen skulle redovisningen innehélla uppgifter om de resultat
och effekter som uppnatts genom samtliga atgirder som vidtagits for att komma till
ritta med de brister som IVO konstaterat.!#2

Till skillnad fran MSB:s tillsyn dr IVO:s tillsyn av SOS Alarm huvudsakligen
hindelsestyrd. Det finns ingen aterkommande planerad tillsyn av verksamheten
utan all tillsyn gérs med anledning av anmilningar, klagomal eller andra typer av
indikationer pa missférhallanden.

4.3 Tillsynens formaga att identifiera brister och
sikerstilla att de atgirdas

Bade MSB och IVO identifierar brister i sin tillsyn av SOS Alarm. I sina
tillsynsrapporter beskriver MSB dessa brister 6versiktligt och stiller, som en f5ljd
av att de saknar sanktionsmdjligheter, inga krav pa dtgérder. Men MSB ger inte
heller nagra konkreta rekommendationer till regeringen gillande styrningen av
SOS Alarm.

139 Se 7 kap. 10-18 §§ PSL.

140 Se 7 kap. 8 § PSL.

141 Beslut avseende SOS Alarm AB, 2023-06-14, dnr 3.5.1-05660/2022-13, IVO.
142 Beslut avseende SOS Alarm AB, 2023-06-14, dnr 3.5.1-05660/2022-13, IVO.
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IVO kan, med utgdngspunkt fran sitt mer laingtgdende mandat, stilla krav pa
SOS Alarm att atgirda brister som de identifierat i tillsynen. Vi har iakttagit att
detta sker och att det leder till att SOS Alarm vidtar atgirder for att komma till ritta

med bristerna.

4.3.1 MSB identifierar brister men ger inga konkreta
rekommendationer till regeringen

Utifran den tillsyn som MSB utfort skriver de en tillsynsrapport. Rapportens
disposition och innehall har férindrats 6ver tid, bland annat som en f6ljd av att det
nya alarmeringsavtalet tradde i kraft. Rapporten foredras for och beslutas av MSB:s
generaldirektor.*3 Den beslutade tillsynsrapporten skickas direfter till
Forsvarsdepartementet.#

I tillsynsrapporterna identifierar MSB brister, det vill siga omraden dir de
bedomer att SOS Alarm inte fullgor sitt atagande i alarmeringsavtalet. Den
vanligast fsrekommande bristen ir att SOS Alarm inte uppnér malen gillande
svarstider i dgaranvisningarna som alarmeringsavtalet hinvisar till. I tillsyns-
rapporterna konstateras detta, ibland med en notering om att detta kriver fortsatta
insatser frin SOS Alarms sida. Nir MSB redovisar orsaker till att dtaganden inte
uppfyllts, forefaller dessa orsaker genomgaende vara de som SOS Alarm gett MSB.
Nagon egen undersékning eller bedémning av bristernas orsak gors inte av MSB.

Vi kan ocksa konstatera att MSB inte redovisar ndgra konkreta rekommendationer
till regeringen. I 2021 ars tillsynsrapport konstateras exempelvis att svarstiderna
forsimrats som en f6ljd av pandemin men att en 6kad mingd samtal och skad
andel vardsamtal "medfor att arbetet med att uppna avtalets krav pa svarstider dven
fortsatt kommer att kriva atgirder samt ett fortsatt utvecklings- och
forbittringsarbete”.1#s Nagot ytterligare om vilka atgirder som krivs nimns inte.
Som tidigare konstaterats saknar MSB sanktionsmajligheter i sin tillsyn och kan
inte kriva atgirder av SOS Alarm. Vi kan dock konstatera att MSB har majlighet att
ge konkreta rekommendationer till regeringen gillande styrningen av SOS Alarm.
Sadana rekommendationer skulle dessutom kunna utgéra ett virdefullt inspel till
staten som uppdragsgivare i alarmeringsavtalet.

143 Intervjuer med MSB, 2023-01-11 och 2023-04-17.

144 Tidigare skickades den till Justitiedepartementet. | MSB:s instruktion stir det att
myndigheten arligen ska limna en rapport till regeringen dir det utforda tillsyns- och
kontrollarbetet redovisas. Se 18 d § férordning med instruktion for Myndigheten for
sambhillsskydd och beredskap.

145 Tillsyn och kontroll av dtagandena enligt alarmeringsavtalet mellan Staten och
SOS Alarm Sverige AB 2021, MSB 2022-06774, MSB, 2022.
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4.3.2 IVO:s tillsyn identifierar brister och far vardgivarna att
atgirda dessa brister

Vi har tidigare konstaterat att IVO har olika tillvigagangssitt for att identifiera
brister beroende pa vilken typ av tillsynsirende det handlar om. IVO har, genom
sina befogenheter och sanktionsméjligheter, i samtliga fall mojlighet att sikerstilla
att atgirder vidtas for att komma till ritta med bristerna. Vi har ocksa iakttagit att
IVO identifierar brister i sin tillsyn av SOS Alarm och att de har sikerstillt att
atgirder vidtas for att komma till ritta med dessa brister.

Resultatet av den tillsyn som IVO utfér redovisas till SOS Alarm. % Varje ar ska
IVO dessutom redovisa en sammanfattande analys av tillsynsarbetet till
regeringen.'¥’ Regeringen meddelas inte om beslut i IVO:s enskilda
tillsynsirenden, sa varken Forsvars- eller Finansdepartementet blir direkt
informerade om tillsynsirenden som involverar SOS Alarm. I granskningen har
det framkommit att Férsvarsdepartementet far informationen om tillsynsirenden i
avstimningar med bolaget.!*8

16 2 § forordningen (2013:176) med instruktion for Inspektionen for vard och omsorg.
473 { férordningen (2013:176) med instruktion fér Inspektionen fér vard och omsorg.
148 Mote med representant fér Forsvarsdepartementet, 2023-08-24.
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5 SOS Alarms uppf6ljnings- och
utvecklingsarbete

I detta kapitel beskriver vi SOS Alarms uppféljnings- och utvecklingsarbete och
besvarar delfriga tre: Genomfor SOS Alarm ett effektivt uppfoljnings- och
utvecklingsarbete avseende larmbehandlingen?

I kapitlet utgar vi frin de bedémningsgrunder som beskrivits i kapitel 1.

SOS Alarms kvalitetsledningssystem, som ar certifierat i enlighet med kraven i
ISO 9001:2015, skapar goda férutsittningar for en systematik i uppféljnings- och
utvecklingsarbetet. Vara iakttagelser visar att SOS Alarm i manga avseenden
bedriver ett vilfungerande och omfattande uppfoljnings- och utvecklingsarbete.

Men vi har, precis som IVO, iakttagit att det finns brister avseende analysen och
virderingen av risker som ir kopplade till de langa svarstiderna.

5.1 SOS Alarms uppfoljningsarbete

SOS Alarms uppféljningsarbete innefattar flera olika former av uppfsljningar,
analyser och utredningar. Kvalitetsledningssystemet som SOS Alarm
implementerat ger goda forutsittningar for ett systematiskt uppfoljningsarbete.

Vi har ocksi iakttagit att bolaget i manga avseenden utfor ett omfattande
uppfoljningsarbete. Samtidigt har vi identifierat brister i uppféljningen och
analysen av risker med de langa svarstiderna som vi beskrivit i kapitel 3. Vi har
dessutom identifierat brister avseende uppf6ljningen av effekter av ingdngna avtal.

5.1.1 SOS Alarms kvalitetsledningssystem skapar goda
forutsittningar for ett systematiskt uppféljningsarbete

SOS Alarm ir certifierade i enlighet med kvalitetsledningssystemsstandarden

1SO 9001:2015 och miljsledningsstandarden 1SO 14001:2015. I alarmeringsavtalet
anges att SOS Alarm fortlspande ska vidta atgirder for att certifiera verksamheten i
enlighet med gillande ISO-standarder.* SOS Alarm har varit certifierat enligt

ISO 9001 sedan 1997 och certifieringen omfattar bolagets hela verksamhet.
Ledningssystem innefattar metoder och principer fér hur verksamheten ska styras
och féljas upp. Detta inbegriper bland annat att utféra riskanalyser, félja upp
nyckeltal och utfora olika former av egenkontroll. Vara iakttagelser visar att
formerna f6r SOS Alarms uppféljningsarbetet ir tydligt dokumenterade i process-

149 Se avsnitt 5.1.6 i alarmeringsavtalet.
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och rutinbeskrivningar. Utéver ISO-certifieringen dr SOS Alarm, som vardgivare,
skyldiga att folja Socialstyrelsens féreskrifter om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete.!s® Socialstyrelsens krav pa ledningssystemet sammanfaller i hog
grad med kraven enligt ISO 9001. T Socialstyrelsens foreskrifter fortydligas bland
annat att en vardgivare ska bedéma risken for att hindelser intriffar som kan
medfora verksamhetens kvalitet forsamras.'s!

Vi kan konstatera att SOS Alarms kvalitetsledningssystem ger goda forutsittningar
for ett systematiskt uppfoljningsarbete.

5.1.2 SOS Alarm har ett omfattande uppfoljningsarbete men
uppvisar brister i uppfoljningen av langa svarstider

SOS Alarm foljer 16pande upp verksamheten i flera olika typer av
uppféljningsinsatser.

En av de insatser som genomférs ir egenkontroll, som utfors i enlighet med en
intern rutin for egenkontroller.’s? Syftet med egenkontrollerna ir att félja upp och
utvirdera att verksamheten arbetar enligt sina faststillda processer samt att félja
upp resultatet i férhillande till mal.'s* Ett exempel pa egenkontroll dr
samtalsuppféljningar dir operatrernas nirmaste chef medlyssnar pa 112-samtal
for att ge feedback pa genomftrandet.

SOS Alarms uppféljningsarbete innefattar ocksa dagliga och veckovisa
uppféljningar av samtal till 112-numret. Uppf6ljningarna beskriver med olika
kvantitativa matt det gangna dygnets eller den gangna veckans samtalstrafik till
112. En redovisning av dessa uppfoljningar skickas ut till chefer i SOS Alarms

organisation.!>*

De avtal som SOS Alarm har med hjilporganen gillande efterféljande
larmbehandling féljs upp med nyckeltal som bestimts tillsammans med
hjilporganet. Resultatet av dessa uppf6ljningar rapporteras lpande till

150 Socialstyrelsens féreskrifter och allménna rad om ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete, (SOSFS 2011:9).

151 Se 5 kap. 1 § Socialstyrelsens foreskrifter och allminna rad om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete, SOSFS 2011:9.

152 SOS Alarm, Rutin for egenkontroll inom SOS Alarms vardverksamhet, 2022.

153 SOS Alarm, Patientsikerhetsberittelse for SOS Alarm Sverige AB 2022, 2022.

154 Exempelvis STEP Dygnsuppféljning som skickas ut dagligen till platschefer och gruppchefer
i produktion och rapporten Andelen besvarade 112-samtal som skickas ut dagligen till
platschefer, gruppchefer och teamledare inom produktion.
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hjilporganen.'ss Som vi tidigare beskrivit i kapitel 3 har vi diremot kunnat iaktta att
det finns brister i hur effekterna av ingdngna avtal f6ljs upp. Ett avtal med VGR har
inte f6ljts upp for att faststilla effekterna som detta avtal har pa svarstiderna, trots
att SOS Alarm sjilva har varit medvetna om att en sadan paverkan finns och trots
att en sddan analys dr mojlig att genomfora. Vi har kunnat konstatera att

SOS Alarm har identifierat att det finns en korrelation mellan VGR:s formiga att ta
emot samtal och medelsvarstiderna pa nédnumret 112.1¢ SOS Alarm har dock inte
analyserat hur stor paverkan detta fatt pa svarstiderna, da de gjort bedsmningen att
det &r svart att avgora avtalets effekt pa svarstiderna.’s?

SOS Alarm har dven genomfort ett flertal uppféljningar for att besvara sirskilda
fragestillningar, exempelvis for att utreda orsakerna till 6kade svarstider 2021158
och for att utreda behovet av atgirder for att kunna erbjuda regionerna kvalitativa
tjanster.1s

SOS Alarm genomfor 4ven riskanalyser inom olika omraden. I dessa analyseras
och bedéms risken med en viss foreteelse. Exempelvis genomférdes en
riskanalys under 2020 gillande 112-personalens bemétande av de hjilpsskande.'!
Ar 2022 genomfordes en riskanalys av att 112-operatoren tillits sinka den
prioritering som drendet har fitt av det medicinska beslutsstodet.!2 Samma ar
genomfordes dven en riskanalys gillande riskerna med férdrsjd vard pa grund av
linga svarstider.!®® Riskanalyserna har stor betydelse i patientsikerhetsarbetet och
SOS Alarm ir som vardgivare skyldig att utféra sadana.’é

I en tillsyn av IVO, som avslutades i juni 2023, fastslogs att SOS Alarm inte hade
utfort riskanalyser och egenkontroll med tillricklig frekvens och omfattning mot
bakgrund av de linga svarstiderna pa 112.165 [ sitt beslut konstaterar IVO att

155 Se exempelvis SOS Alarm, Utdkad verksamhetsrapport Vistra Gotalands lin, 2023 och
SOS Alarm, Verksamhetsrapport (STEP) - Viistra Gotalandsregionen — maj-2023, 2023.

156 SOS Alarm, Genomlysning 112-verk: h sommaren 2021, 2021.

157 Mejl fran SOS Alarm, 2023-05-30.

158 SOS Alarm, Genomlysning 112-verksamheten sommaren 2021, 2021.

159 SOS Alarm, Rdtt resurs i ritt tid 2.0, 2021.

160 Exempelvis har det genomférts en analys gillande riskerna med linga vintetider pa
112-numret (SOS Alarm, Riskanalys - Fordrdjd vard vid langa vintetider, 2022) och en analys
gillande riskerna med brister i bemétandet i 112-tjinsten (SOS Alarm, Riskanalys —
Bemdétande internt, 2020).

161 SOS Alarm, Riskanalys — Bemétande internt, 2020.

162 SOS Alarm, Riskanalys — SOS-operatéren tillats sinka en av STEP foreslagen prioritet, 2022.

163 SOS Alarm, Riskanalys — Fordrojd vard vid langa vintetider, 2022.

1645 kap. 1 § Socialstyrelsens féreskrifter och allminna rad om ledningssystem fér systematiskt
kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9).

165 Beslut avseende SOS Alarm AB, 2023-06-14, dnr 3.5.1-05660/2022-13, IVO.
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SOS Alarm, trots dterkommande problem med langa svarstider, gjorde en
riskanalys gillande detta férst under 2022. IVO lyfter sérskilt fram det faktum att
MSB under flera ar patalat att SOS Alarm inte nar upp till svarstidsmélet.’6 Detta
borde, enligt IVO, ha féranlett ett tydligare, mer omfattande och mer frekvent
patientsikerhetsarbete i form av riskanalyser och egenkontroll.s” Vi kan, precis
som IVO, konstatera att SOS Alarm inte i tillricklig grad foljt upp riskerna med de
langa svarstiderna, trots sitt i dvrigt relativt omfattande uppfsljningsarbete. Vi kan
ocksa konstatera att vi inte iakttagit ndgra analyser av risker med de linga
svarstiderna vid andra typer av drenden 4n virdirenden.

Vi kan sammanfattningsvis konstatera att SOS Alarm i minga avseenden bedriver
ett omfattande uppféljningsarbete men att de brustit i att genomfora riskanalyser
och i att analysera effekterna av ingdngna avtal.

5.2 SOS Alarms utvecklingsarbete

Vira iakttagelser visar att SOS Alarms kvalitetsledningssystem skapar goda
forutsittningar for ett effektivt utvecklingsarbete. Utvecklingsarbetet utgar fran
forbittringsomraden som identifieras via olika typer av uppféljningar,
forbittringsforslag och klagomal. Dialog om utvecklingsarbetet fors dven med
hjilporganen, bade i deras egenskap av att vara kund och i deras roll som
samarbetspartner i larmbehandlingen. Vi kan ocksa konstatera att de atgirder som
genomfors ocksa f6ljs upp.

5.2.1 SOS Alarms kvalitetsledningssystem skapar forutsittningar
for ett effektivt utvecklingsarbete

I SOS Alarms kvalitetsledningssystem ingdr att brister som identifieras vid

uppfoljning och tillsyn eller via klagomal och tips, ska atgirdas. Effekten av

atgirderna ska direfter foljas upp.

166 MSB patalar detta i sina arliga tillsynsrapporter.
167 Beslut avseende SOS Alarm AB, 2023-06-14, dnr 3.5.1-05660/2022-13, IVO.
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[SO-certifieringen innebir ocksa att verksamheten revideras vart tredje &r i en s
kallad fornyelserevision for att certifieringen ska kunna behéllas. Dessutom
genomfors arligen si kallade tredjepartsrevisioner, det vill siga revisioner som
genomfdrs av en extern revisionsbyra.!s® Resultatet av revisionerna rapporteras
skriftligen till verksamheten.¢* SOS Alarm har en sirskild process for att ta hand
om de avvikelser och iakttagelser som framkommer i granskningarna. Enligt denna
ska en grundorsaksanalys goras och atgirder vidtas for att komma till ritta med
bristerna. Detta rapporteras sedan inom tre méanader till den externa revisorn.
Uppf6ljning av atgirderna sker direfter vid interna revisioner som genomférs
arligen samt vid den nista arliga tredjepartsrevisionen.!70

Utifrdn de iakttagelser vi gjort av SOS Alarms kvalitetsledningssystem kan vi
konstatera att det skapar goda férutsittningar for ett effektivt utvecklingsarbete, dir
insikter fran olika killor genererar atgirder som genomférs och direfter f6ljs upp.

5.2.2 SOS Alarm utfér utvecklingsinsatser utifrin insikter fran
uppfsljningar och i dialog med hjilporganen
Vi har tidigare konstaterat att SOS Alarm i minga avseenden bedriver ett
omfattande uppféljningsarbete. Vi har dessutom gjort iakttagelser som visar att
uppféljningsarbetet genererar forslag till dtgérder. Detta visar sig exempelvis i att
SOS Alarm I6pande genomfor férindringar av hur samtal férdelas mellan
larmcentraler och operatorer, baserat pa lirdomar frin uppfoljningsarbetet. Vi har
ocksd noterat att dndringar genomfbrts i de IT-system som 112-operatérerna
anvinder, utifrin iakttagelser som &r gjorda i uppfsljningar.

SOS Alarms arbetssitt utifran kvalitetsledningssystemet ISO 9001 har som
utgangspunkt att lirdomar fran uppféljningar av verksamheten ska leda till
forbittringsatgirder och ett utvecklingsarbete i organisationen. I de externa
revisionerna av SOS Alarm ingdr att titta pa om resultat fran uppfsljningar
resulterar i atgirdsforslag, som genomfors.17!

1 SOS Alarms kundrelation med regioner och kommuner fors diskussioner om hur
samarbetsformerna kan forbittras, till exempel avseende prioriteringar och
dverforing av information.!”2 Aven med hjilporgan, dir det inte finns en

168 Revisionerna genomfors i dagsliget av Det Norske Veritas (DNV).

169 Se exempelvis DNV, Rapport fran periodisk revision P2 - SOS Alarm Sverige AB - Certifiering av
ledningssystem 1SO 14001:2015, ISO 9001:2015, 2023.

170 Mejl fran SOS Alarm, 2023-05-30.

171 Mejl fran SOS Alarm, 2023-05-30.

172 Se exempelvis Minnesanteckningar férda vid kvalitets-, utvecklings- och uppfoljningsméote
Riddningsregion Bergslagen, 2023-05-17, SOS Alarm.
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affirsmissig relation, fors en dialog om formerna for vidarekopplingen av samtal
fran SOS Alarm till hjilporganet.!”? I flera intervjuer med representanter for
hjilporganen har vi berort frigan om dialogen med SOS Alarm. Den dominerande
bilden ar att hjilporganen upplever att dialogen med SOS Alarm fungerar bra.'7*

I granskningen har vi dven iakttagit att SOS Alarm utvirderar genomférda
atgiarder.’”s

173 Intervju med representant fran Polismyndigheten, 2023-04-11.

174 Se exempelvis intervju med representant fran Polismyndigheten, 2023-04-11 och intervju
med representant fran Region Gévleborg, 2023-05-25.

175 Ett exempel var en utvirdering av triffsikerheten i bedémningarna i ett nytt medicinskt
beslutsstod. Ett syfte med inférandet av det nya beslutsstédet var att fa till mer triffsikra
bedémningar och prioriteringar i vardirenden. For att utvirdera och forbittra triffsikerheten
foljdes 5 000 drenden upp tillsammans med Region Kronoberg i samband med lanseringen
av det nya beslutsstodet. Se SOS Alarm, Patientsikerhetsberittelse for SOS Alarm Sverige AB
2021, 2021, s. 13.
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6  Styrningen av SOS Alarms
larmbehandling

I detta kapitel beskriver vi hur regeringen styr SOS Alarms larmbehandling och
besvarar delfriga fyra: Ar styrningen av SOS Alarms larmbehandling effektiv?

Vara iakttagelser visar att SOS Alarms bristande maluppfyllelse inte har fatt nagra
andra konsekvenser 4n att ersittningen till SOS Alarm justerats upp av regeringen.
Alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm hinvisar visserligen till
dgaranvisningens tydliga mal f6r larmbehandlingen men omfattar inga
konsekvenser nir maluppfyllelsen brister. Avtalet omfattar huvudsakligen

SOS Alarms ansvar och ataganden.

Larmbehandlingen och alarmeringsfunktionen &r en samhillsviktig funktion som

i huvudsak regleras genom alarmeringsavtalet. 112-utredningen limnade 2018 i sitt
betinkande forslag pa en forfattningsreglering som skulle beskriva ansvar och
roller pa ett tydligare sitt &n alarmeringsavtalet, oavsett verksamhetsform for
alarmeringsfunktionen. Regeringen har limnat detta forslag utan atgird.

Regeringens bolagsstyrning av SOS Alarm ger regeringen goda majligheter till
inblick i SOS Alarms larmbehandling, men dessa majligheter utnyttjas inte fullt ut
i styrningen for att frimja maluppfyllelsen. Agarnas senaste justering av

SOS Alarms uppdragsmal i oktober 2023 innebir att fokus pa langa svarstider har
forsvagats.

Sammantaget visar dessa iakttagelser att regeringens styrning behéver bli tydligare
och mer aktiv med avseende pd maélen for svarstider i alarmeringsavtalet.

6.1 Regeringens styrning av SOS Alarms
larmbehandling

I avsaknad av en sirskild forfattningsreglering har staten tva majligheter att styra

SOS Alarms arbete med larmbehandlingen, dels som uppdragsgivare i

alarmeringsavtalet, dels som hilftenigare av SOS Alarm.176

176 Staten styr SOS Alarm genom statens dgarpolicy och principer for bolag med statligt dgande
samt dgaranvisning med uppdragsmal. Uppdragsmalen omfattar SOS Alarms
sambhillsuppdrag, att samordna och utéva det allménnas alarmeringsfunktioner (mejl frin
Regeringskansliet, 2023-10-23).
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6.1.1 Alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm omfattar
inga konsekvenser nir maluppfyllelsen brister

Férsvarsdepartementet har méten med SOS Alarms bolagsledning om uppfyllelsen
av alarmeringsavtalet minst fyra ganger per ar. Bolaget kan ta initiativ till ytterligare
moéten vid behov. Vid sidan av detta har Férsvarsdepartementet lopande dialog med
bolagsférvaltningen och budgetavdelningen pa Finansdepartementet.
Forsvarsdepartementet har ocksé kontakter med SKR gillande
alarmeringsavtalet.’”

I kapitel 3 beskriver vi SOS Alarms maluppfyllelse for svarstiderna. Dir visar vi att
det finns dterkommande ménster av férsimrade svarstider dver arstider och
veckodagar, vid sidan av den sedan tidigare mer kéinda utvecklingen dir perioder av
positiv utveckling av svarstiderna pa arsbasis f6ljts av forsimringar.

Det har férekommit att tjinstemin vid Regeringskansliet har informerats om SOS
Alarms plan for att dtgéirda problemen med linga svarstider och att na fastslagna
mal.78 MSB har di i sin tillsyn foljt upp om 6verenskomna planer uppnas.’”?

Alarmeringsavtalet stipulerar inte explicit nagra konsekvenser vid bristande
maluppfyllelse.’® I praktiken har den bristande maluppfyllelsen hittills endast lett
till hogre ersittning och budgettillskott till SOS Alarm.18!

Sammanfattningsvis ir darfor var iakttagelse att staten hittills inte latit bristande
maluppfyllelse i svarstiderna fa andra konsekvenser an héjningar av
ersittningsnivan till bolaget.

177 Mejl fran foretridare for Forsvarsdepartementet som svar pa skriftliga fragor fran
Riksrevisionen, 2023-08-24.

178 Mejl fran Regeringskansliet, 2023-10-23.

179 Se till exempel MSB, Tillsyn och kontroll av atag enligt alarmering mellan staten
och SOS Alarm Sverige AB 2019, 2020. SOS Alarm planerade att uppna malet om en svarstid
pa 8 sekunder 2019. I tillsynsrapporten fér 2019 skriver dock MSB féljande: "SOS Alarm
uppfyllde inte till fullo alarmeringsavtalets krav pa svarstider 2019 men évertriffade malen i
den plan for utvecklingen av svarstiderna som ir kommunicerad med Justitiedepartementet.”
Sedan dess har alltsa Justitiedepartementets uppgifter avseende alarmeringsavtalet flyttats till
Forsvarsdepartementet.

180 Mejl fran Regeringskansliet (Finansdepartementet, Avdelningen for bolag med statligt
agande), 2023-08-25, som svar pa skriftlig fraga frin Riksrevisionen.

181 Anteckningar frin mote med foretridare for Forsvarsdepartementet, 2023-08-24.
Anteckningarna justerades av Forsvarsdepartementet 2023-09-08.

a, 1
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6.1.2 Det saknas en sirskild forfattningsreglering av den
sambhillsviktiga alarmeringsfunktionen

Alarmeringsfunktionen ar samhallsviktig, men i Sverige regleras inte samhillets
alarmeringstjanst i lag. Alarmeringstjinsten regleras i princip endast genom ett
avtal, alarmeringsavtalet. Fragan om forfattningsreglering har behandlats av
112-utredningen.'2 [ direktivet till denna utredning hinvisar regeringen till ett
antal férhallanden som den hittillsvarande styrningen genom ett alarmeringsavtal
inte till fullo hanterat.’s? Det handlar till exempel om att samordningen av
alarmeringstjinsten ir frivillig och bygger pa samférstindslosningar. En mer
samordnad alarmeringstjanst skulle enligt regeringens utredningsdirektiv kunna
minimera hanteringstiderna och skapa férutsittningar for ett effektivt utnyttjande
av samhillets samlade hjilpresurser. Det var ocksa enligt regeringen viktigt att en
nodstilld i normalfallet endast ska behéva beskriva sitt hjilpbehov vid ett tillfille.

Utredningens betinkande innehdll forfattningsforslag for att fortydliga ansvar och
skyldigheter inom larmbehandlingen.’8* Utredningen limnade forfattningsforslag
for tva verksamhetsformer, bolag och myndighet. Men forfattningsférslagen var i
visentliga delar lika.

Exempel pd hur utredningen i sina forfattningsférslag behandlade ansvar och
skyldigheter ir att utredningen foreslog féljande:

e Den nationella alarmeringsfunktionens ensamritt skulle regleras.

e Hijilporgan skulle vara skyldiga att medlyssna under den nationella
alarmeringsfunktionens mottagning och férsta sortering av larm, om och
nir funktionen sa begir.

e Hijilporgan skulle vara skyldiga att limna sddana instruktioner och
anvisningar till den nationella alarmeringsfunktionen som funktionen
behover. Utredningen foreslog en tillsyn av hela den foreslagna
lagstiftningen, bade de delar som SOS Alarm skulle ansvara for och de som
hjilporganen skulle ansvara for.

Det omfattande utredningsbetinkandet skickades inte ut pa en sedvanlig
remissrunda och har hittills inte lett till nigra 6vriga atgirder fran regeringens
sida.’® Vi har inte uppfattat att det riktats nagon kritik mot utredningens

182 SOU 2018:28.
183 Dir. 2015:113.
184 SOU 2018:28.
185 Telefonsamtal med foretridare for Forsvarsdepartementet, 2023-02-14.
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forfattningsforslag. Men vi har uppfattat att det ses som en tillging att det finns ett
slutfort betinkande med forfattningsforslag som ticker savil nuvarande
verksamhetsform fér 112-verksamheten, bolag, som en eventuell
myndighetsform.18¢

6.1.3 Statens bolagsstyrning utnyttjas inte fullt ut for att frimja
maluppfyllelsen

SOS Alarms uppdrag i alarmeringsavtalet 4r ett sirskilt beslutat samhillsuppdrag.
I bilaga 1 beskriver vi den statliga bolagsstyrningen av bolag med sirskilt beslutat
samhillsuppdrag. Vi har iakttagelser inom flera av de omraden av regeringens
styrning av SOS Alarm som beskrivs i bilaga 1. Det handlar om regeringens
dgardialoger med SOS Alarm, val av mdl, tillsittning av styrelse och styrelsens
arbete i férhallande till hur ledningen skéter den 16pande verksamheten.

I granskningen har vi gatt igenom dokumentationen fran Finansdepartementets
dgardialoger med SOS Alarms styrelseordférande och ledning fran 2016 och
framat.’¥” Var genomgang visar att dialogerna omfattar relevanta faktorer, men det
finns inget i dokumentationen som tyder pa att Regeringskansliet stillt detaljerade
fragor eller begirt detaljerade underlag. Regeringskansliet har dirmed inte utnyttjat
mojligheten att skaffa sig ett potentiellt relevant underlag for sin styrning, avseende
till exempel langa svarstider, variationer i svarstiderna regionalt och effekten av
enskilda avtal pa svarstiderna.

Regeringskansliet har f6ljt styrmodellen fér bolag med samhillsuppdrag och
tillsammans med den andra deldgaren SKR Foretag i dgaranvisningar gett

SOS Alarm uppdragsmal om svarstider. Vi konstaterar ocksa att det har funnits ett
sirskilt malprojekt med foretridare for Forsvarsdepartementet, bolagsférvaltningen
pa Finansdepartementet, budgetavdelningen pa Finansdepartementet och

SKR Foretag. Det har i detta projekt funnits férslag om att en niva pa
personalomsittningen ska inbegripas i uppdragsmalen, med motiveringen att den
hoga personalomsittningen har betydelse for verksamhetens kvalitet och dr
kostnadsdrivande. Forslaget har inte lett till nigon dndring av malen.1s8

186 Detta baserar vi pa de intervjuer som vi genomfort i granskningen med representanter for
SOS Alarm, ambulanssjukvard, riddningstjinst, polis, Regeringskansliet och flera statliga
myndigheter.

187 Tidigare Niringsdepartementets.

188 Anteckningar frin mote med foretridare for Forsvarsdepartementet, 2023-08-24.
Anteckningarna justerades av Forsvarsdepartementet 2023-09-08.
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Det underlag som bolagets ledning gett styrelsen har paverkat forutsittningarna for
regeringens styrning negativt och férsvagat den. Styrelsen ska verka for att bolaget
uppnir faststillda mal. Styrelsen ansvarar for att bolagets skéts foredomligt inom
ramen for bland annat dgaranvisningarna, och for att bolagets internkontroll och
riskhantering ir betryggande. Vi har iakttagelser som pekar pd att styrelsen trots
detta ansvar inte fatt information om visentliga forhallanden av betydelse for
bolagets formaga att uppnd uppdragsmalen i dgaranvisningarna om svarstider.

Personal- och bemanningsfragor ir av betydelse fér SOS Alarms formaga att
uppfylla malen for svarstiderna. I kapitel 3 hinvisar vi till att SOS Alarm i en
sirskild intern analys av orsakerna till de linga svarstiderna sommaren 2021
pekade pé att svarstiderna skade exponentiellt nir bemanningen inte var tillricklig
i forhéllande till samtalsmingden. s

Styrelsen blev under 2022 uppmirksam pa forhillanden som har biring pa
bolagets riskhantering och som det enligt uppgift "satt langt inne innan styrelsen
fick kinnedom om”. Under en period di det egentligen var viktigt att forstirka
personalen fick styrelsen information om att det i praktiken var lika manga
112-operatorer som slutade, som de som rekryterades. Styrelsen fick "vara bestimd
for att se all statistik”. Detta kan enligt foretridare for styrelsen vara en foljd av en
hittillsvarande kultur i bolaget att "inte visa det som skaver eller dr mindre bra allt
for oppet.”19% Foretridare for Forsvarsdepartementet har i sin tur upplevt att bolaget
tidigare limnade information rérande exempelvis personalfrdgor och ekonomi f6r
hela bolaget och inte avgrinsat till alarmeringsavtalet. Bade i styrelsearbetet och for
Forsvarsdepartementet har forhallandena nu forbittrats. 19!

Regeringen ir beroende av information om SOS Alarms verksamhet for sin
styrning. Det finns uppgifter och ansvar fér denna informationsférsorjning i
styrelsen och Regeringskansliet. Uppf6ljningen av uppdragsmal for
samhillsuppdrag sker vid dgardialog mellan foretridare for dgaren och styrelsens
ordférande dir utfallet gentemot malen diskuteras, liksom eventuella dtgirder som
planeras for att na mélen. Var iakttagelse ir att regeringens tillgang till
andamalsenlig information om verksamheten och dess utfall, som underlag for de

189 Se avsnitt 3.1.1.

19 Uppgifter limnade av foretridare for styrelsen i intervju 2023-06-16 och i e-post dar
anteckningarna fran intervjun justerades och vissa f6ljdfragor besvarades. Bolagets ledning
skoter bolagets 16pande verksamhet. Styrelsen ska verka for att bolaget skéts féredomligt
inom ramen fér lagstiftningen, bolagets bolagsordning, dgaranvisningar och statens
dgarpolicy. Styrelsen ska verka fér att bolaget uppnér uppstillda mal och att god hushallning
sker med samtliga resurser i verksamheten. Detta innebir att styrelsen ska ha och behover
indamalsenlig information frin ledningen.

191 Mejl frin Regeringskansliet, 2023-10-23. Se édven fotnot 168 och 182.
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nodvindiga diskussionerna om verksamheten, beror pa styrelsens och
Regeringskansliets forméga att efterfraga och fa tillging till information. I vira
genomgingar av underlag fran dgardialogerna har vi inte sett att forhallandena
ovan kommit upp.

6.1.4 Fokus pa langa svarstider faller bort efter justering av
uppdragsmalen hosten 2023

Den 2 oktober faststillde SOS Alarms Z4gare i en extra bolagsstimma justerade
uppdragsmal for bolagets samhillsuppdrag och ekonomiska mal.1o2

SOS Alarms uppdragsmal forindrades i ett antal avseenden.% Antalet svarstidsmal
har minskat fran tre till ett. Malet om en genomsnittlig svarstid for nédnumret 112
om hogst 8 sekunder kvarstar. De tvd 6vriga malen, som tog fasta pa forekomsten
av langa svarstider, kvarstar inte. Det handlar om malet om att den genomsnittliga
svarstiden for 92 procent av samtalen skulle vara hogst 15 sekunder och att lingsta
svarstid skulle vara 30 sekunder. Som framgatt av kapitel 3 har antalet samtal med
langa svarstider 6kat.

6.2  Faktorer som paverkar SOS Alarms maluppfyllelse
ska vara kinda genom resultatet av tillsyn och
bolagets uppféljnings- och utvecklingsarbete

Styrningen av tillsynen av 112-tjinsten har inte utvecklats som resultat av den
bristande méluppfyllelsen. Regeringen har inte sikerstillt fortsittningar for en
indamilsenlig tillsyn. Regering har endast genomfort mindre dndringar, till
exempel att MSB:s uppdrag flyttats fran regleringsbrevet till instruktionen.

I kapitel 4 som behandlar tillsynen presenterade vi iakttagelser vad giller svagheter
i styrningen, dess villkor och genomférandet. Dessa iakttagelser pekar pa att det
finns ett utvecklingsutrymme i styrningen av tillsynen.

Vi har i granskningen fitt uppgifter om att tillsynen, framfor allt av alarmerings-
avtalet, inte tillfor sirskilt mycket ny information. Férsvarsdepartementet uppger
till oss att MSB:s tillsyn inte ger sd mycket information, eftersom den primirt
innehéller information som Férsvarsdepartementet redan fatt av bolaget.19*
Foretridare for SOS Alarms styrelse uppger att utvecklingsomraden skulle kunna
behandlas mer utférligt och tillsynen bli djupare. De har vidare uppgett att det som

192 SOS Alarm, "Kallelse till extra bolagsstimma i SOS Alarm Sverige AB”, himtad 2023-10-11.

19 Se bilaga 3 for en beskrivning av tidigare och nuvarande uppdragsmal.

194 Anteckningar frin mote med foretridare for Forsvarsdepartementet, 2023-08-24.
Anteckningarna justerades av Forsvarsdepartementet 2023-09-08.
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de far frain MSB:s tillsyn ir sddant som de redan kint till.1> MSB:s tillsyn 4r en del
av underlaget till budgetpropositionen och har legat till grund for anslagstillskott
som foreslagits i budgetpropositionen, med motiveringar frin MSB:s tillsyn.1%

Ett undantag dr IVO:s tillsyn som ocksa kan vara egeninitierad. Angiende den
uppger foretridare fér SOS Alarms styrelse att man gar igenom vad som gick fel i
de drenden som IVO granskar.!

Forsvarsdepartementet uppger till Riksrevisionen att de inte erhaller IVO:s
rapporter direkt men att SOS Alarm ges information om IVO:s tillsyn. Vi har gatt
igenom SOS Alarms verksamhetsrapporter 2014-2022 for att se vad bolaget i dessa
lyfter nir det galler faktorer som har betydelse for hur malen fér svarstiderna
uppnds. Pa ett 6vergripande plan lyfter bolaget personalfragor, ekonomi och
sdsongsvariationer.'%

Men bolagets rapportering omfattar inte en del av de férhallanden som vi
identifierat i kapitel 3 om maluppfyllelsen, som ir relevanta i styrningen. Det
handlar om:

e forekomsten och omfattningen av linga svarstider

e forekomsten av dterkommande regionala variationer i svarstider, uppat savil
som nedat

e Effekten som SOS Alarms avtal med regioner och hjilporgan far pa
SOS Alarms férmaga att uppna svarstidsmalen.

Nir det giller den sista punkten ovan noterar vi att frigor om den efterfsljande
larmbehandlingens effekter pd SOS Alarms férméga att uppna svarstidsmalen inte
behandlas i dgardialogerna. Bolaget har inte heller sirskilt informerat dgarna om
detta. Diremot visar var genomging av dgardialogerna med SOS Alarm att
foretridarna for SKR Foretag sirskilt tar upp vikten av att SOS Alarm tillmétesgar
regionernas behov.

195 Intervju med foretridare for styrelsen, 2023-06-16. Mejl fran foretridare for styrelsen,
2023-08-16.

19 Mejl fran Regeringskansliet, 2023-10-23.

197 Intervju med féretridare for styrelsen, 2023-06-16. Mejl 2023-08-16 dir anteckningarna fran
intervjun justerades och vissa foljdfragor besvarades.

198 SOS Alarm éterrapporterar om verksamheten pa en mingd olika sitt (mejl fran SOS Alarm,
2023-10-23).
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7  Slutsatser och rekommendationer

Enskilda i n6d behéver snabbt komma i kontakt med ritt hjilporgan. Det kan
orsaka lidande nir minniskor maste vinta pa att fa kontakt med nédnumret 112.
Noédnumret dr en grundliggande samhillskritisk tjinst som innefattar ett statligt
atagande om skydd for enskilda.

Riksrevisionen har granskat om staten och SOS Alarm ser till att larm till
nodnumret 112 behandlas effektivt. Granskningen omfattar all den
larmbehandling som SOS Alarm genomfdr samt styrningen och tillsynen av denna
larmbehandling. I granskningen besvarar Riksrevisionen foljande delfragor:

1. Ger SOS Alarm genom larmbehandlingen hjilpsskande i hela landet
mojlighet att alltid snabbt komma i kontakt med ritt hjilporgan?

2. Ar tillsynen av SOS Alarms larmbehandling effektiv?

3. Genomfér SOS Alarm ett effektivt uppféljnings- och utvecklingsarbete
avseende larmbehandlingen?

4. Ar styrningen av SOS Alarms larmbehandling effektiv?

Granskningen har fokuserat pa det som ir det huvudsakliga syftet med det sa
kallade alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm, nimligen att sikerstilla
en siker och effektiv 112-tjinst som ger enskilda hjilpsskande goda majligheter att
tillkalla eller komma i férbindelse med hjilporganen.

Granskningen visar att SOS Alarms méluppfyllelse har varit svag éver tid avseende
olika mal rérande svarstider. Svarstiderna skiljer sig dessutom systematiskt at
mellan olika delar av landet och 6ver dret.

112-tjansten dr reglerad pa ett sitt som Riksrevisionen bedomer inte stir i
overensstimmelse med tjinstens betydelse. Varken kraven pa att hantera
nodsamtal eller det nirmare innehéllet i 112-tjinsten ir forfattningsreglerade.
Kraven pa 112-tjinsten framgdr i stillet av alarmeringsavtalet. Alarmeringsavtalet
anger inte nigra konsekvenser vid bristande maluppfyllelse. Den begrinsade
regleringen skapar otydlighet i roller och ansvar, och férsvarar en regelritt och
effektiv tillsyn av en sddan samhillsviktig tjanst.

Regeringen har méjlighet att styra eller paverka SOS Alarms genomférande av
larmbehandlingen, dels som uppdragsgivare genom alarmeringsavtalet, dels som
halftenigare av bolaget SOS Alarm. Riksrevisionen bedémer att regeringen inte
tillrackligt utnyttjat de mojligheter som detta ger for att sikerstilla en
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alarmeringsverksambhet i enlighet med de mal som framgir av alarmeringsavtalet.
Riksrevisionen konstaterar ocksd att den tillsyn som MSB bedriver ver SOS Alarm
genererar ett lagt mervirde som underlag for regeringens styrning och inte har de
forutsittningar som regeringen bedomt som betydelsefulla for en effektiv tillsyn.

Granskningen innehéller rekommendationer till regeringen.

7.1 SOS Alarm ger inte hjilpsokande i hela landet
mojlighet att alltid snabbt komma i kontakt med ritt
hjilporgan

Granskningen visar att SOS Alarms larmbehandling inte alltid ger hjilpsékande i

hela landet méjlighet att snabbt komma i kontakt med ritt hjilporgan. SOS Alarm

hade fram till och med den 1 oktober 2023 fyra mal for kontakter med
hjilpsskande. Av dessa fyra mal har endast ett uppnatts under de senaste tio aren.

Inget av de dvriga mélen har uppnatts nigon gang under denna period. Samtliga

mal som inte uppnatts avsag tiden det tar for SOS Alarm att besvara ett samtal till

nédnumret 112.1%

Det férekommer ocksa samtal med mycket langa svarstider (6ver 180 sekunder).
Antalet sidana samtal har 6kat 6ver tid, vilket SOS Alarm inte har redovisat i sin
aterrapportering.

Svarstiderna varierar av naturliga skil 6ver aret och i landet beroende pa
slumpmissiga faktorer och hindelser i samhillet. Men Riksrevisionen har kunnat
konstatera att det finns dterkommande variationer i svarstider utifran var i landet
ett samtal gors och nir det rings. Detta kan enligt Riksrevisionen vara en indikation
pa att vird och hjilp inte ges pa lika villkor till hela befolkningen. Vidare kan dessa
aterkommande och systematiska skillnader 6ver tid indikera bristande formaga till
planering pa SOS Alarm.

7.1.1 Skillnader i svarstider mellan olika delar av landet

Riksrevisionen har i granskningen kunnat konstatera att det finns skillnader i
SOS Alarms svarstider beroende pa varifrdn i landet som samtal gors. Skillnaderna
ar aterkommande 6ver aren, dir samma lin har kortast svarstider och samma lin

har lingst svarstider. Riksrevisionen bedémer att aterkommande systematiska

19 SOS Alarm har diremot, under den tid som granskningen pagatt, férbittrat sina svarstider.
Granskningen beslutades av riksrevisor 2022-12-06 och riksrevisor beslutade om
granskningens publicering 2023-11-23.
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skillnader avseende svarstider innebir en risk for att SOS Alarms larmbehandling
inte ges pa lika villkor fér hela befolkningen.200

Skillnaderna har uppkommit som en f6ljd av att SOS Alarm forsokt optimera
hanteringen av samtal. SOS Alarm har bedomt att samtal fran vissa lin kan
avslutas snabbare och s har man litit dessa samtal besvaras av flera operatérer,
vilket dragit ner svarstiderna. Dessa skillnader i svarstider mellan olika delar av
landet har inte synliggjorts i SOS Alarms aterrapportering eller i den tillsyn som
utforts. Att detta inte synliggjorts ér en brist da storre systematiska och
aterkommande skillnader mellan olika delar av landet inte ska forekomma.

7.1.2  Skillnader i svarstider 6ver aret och veckodagar

Riksrevisionen har ocksa kunnat konstatera att det finns aterkommande skillnader
i den tid det tar fér SOS Alarm att besvara nédsamtal, beroende pa om det ir helg
eller vardag, sommar eller inte. Under sommaren ir svarstiderna generellt lingre
4n annars. Det beror pa att SOS Alarm har en ligre bemanning under sommaren,
nir medarbetarna ska beredas mojlighet till semester. Vidare 4r svarstiderna
generellt sett lingre under helger dn under vardagar. Detta beror, enligt

SOS Alarm, pa att man inte schemaligger medarbetarna pa helger i den
utstrickning som det skulle behévas. For mycket helgtjinstgoring leder, enligt
bolaget, till hogre personalomsittning. Flera av de tidsatta uppdragsmalen ir
genomsnittsmal, och ger dirfér utrymme for perioder med hogre och ligre
svarstider. Riksrevisionen konstaterar att variationer 4r ofrinkomliga da
oforutsedda hindelser kan ge perioder med lingre svarstider. Riksrevisionen
bedomer dock att storre och aterkommande systematiska variationer, beroende pa
nir under veckan eller aret samtalen rings, borde kunna undvikas.

7.1.3 Enskilda avtal kan paverka SOS Alarms 6vergripande
formaga
I granskningen har Riksrevisionen ocksa iakttagit att SOS Alarms avtal med VGR
har haft en negativ inverkan pa svarsférmégan i hela 112-tjinsten. Avtalet innebir
att SOS Alarm ticker upp for regionen under de perioder som regionen inte kan
fullgora sitt dtagande att ta emot alla samtal inom 30 sekunder. Det har visat sig att
regionen har en férhillandevis lig forméga att hantera samtalen. Det &r svart for
SOS Alarm att férutse den exakta fsrmagan hos dem och att beakta férmagan i
schemalidggningen av 112-tjinsten. Den ¢kade belastning som detta innebir
paverkar dirfér SOS Alarms svarstider pd 112-tjinsten. SOS Alarm har inte sérskilt

200 Jfr 3 kap. 1 § hilso- och sjukvardslagen.
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analyserat avtalets paverkan pa svarstiderna, med motiveringen att det 4r manga
faktorer som paverkar svarstiderna och att det 4r svért att siga vad som ir avtalets
del. Riksrevisionen bedémer dock att sadana analyser, trots detta, ir méjliga att
utfora med den data som SOS Alarm har. Sadana analyser dr dessutom avgérande
for att kunna utvirdera om och i vilken grad ingangna avtal inverkar pa
112-tjinstens maluppfyllelse. Riksrevisionen bedomer dirfor att det finns skil for
regeringen att som dgare stilla tydligare krav pa bolaget att utfora sidana analyser.

7.2 Tillsynen av larmbehandlingen

Riksrevisionen konstaterar att den tillsyn som MSB utfor av alarmeringsavtalet pa
flera punkter inte har de férutsittningar som regeringen sjilv pekat ut som
avgorande for en effektiv tillsyn. I granskningen har det ocksd framkommit att det
finns brister i larmbehandlingen som riskerar att férbises i tillsynen. Det finns
dven brister i samordningen av den tillsyn som olika myndigheter utfér.

7.2.1 MSB:s tillsyn ar inte effektiv

Granskningen visar att MSB pa flera punkter saknar de férutsittningar som
regeringen sjilv bedomt som betydelsefulla for en effektiv tillsyn. Det handlar till
exempel om att MSB:s tillsyn inte utgdr fran lagstiftning, forordning eller
foreskrift. MSB saknar dessutom méjlighet att kriva att SOS Alarm vidtar atgirder
vid konstaterade brister. Utan tillrickliga forutsittningar 4r det inte mojligt att
utféra en effektiv tillsyn. Riksrevisionen bedémer att avvikelserna frin sedvanlig
tillsyn ar sa pass omfattande att det som MSB utfér snarare ér att betrakta som
avtalsuppféljning 4n som tillsyn.

Riksrevisionen bedémer ocksa att arbetsmetoderna som anvinds i MSB:s tillsyn
inte mojliggér en oberoende bedomning av SOS Alarms verksamhet. MSB har
visserligen majlighet att ta del av de upplysningar och handlingar som de behover
for sin kontroll och tillsyn, men granskningen visar att MSB i stor utstrickning
viljer att primirt anviinda det underlag som SOS Alarm redan presenterat.
Tillsynens resultat indikerar dessutom att det inte 4r nagot nytt som synliggérs,
utéver det som SOS Alarm sjilva aterrapporterar till regeringen.

7.2.2 IVO:s tillsyn av 112-tjinsten riskerar att uppticka brister
forst da de har fatt allvarliga konsekvenser

Riksrevisionen bedémer att IVO:s tillsyn har de férutsittningar som behovs for att
den ska kunna bedrivas effektivt. Men det finns en risk for att IVO:s tillsyn av
112-tjansten uppticker brister forst da de fatt allvarliga konsekvenser, eftersom
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tillsynen frimst initieras utifrin signaler om missférhallanden i verksamheten.
Skillnaderna i svarstider mellan samtal fran olika lin 4r ett omride som inte
uppmairksammas av IVO i deras tillsyn, dd informationen om sidana eventuella
missférhallanden inte nar IVO. Denna information kan dock vara av betydelse for
uppfyllandet av hilso- och sjukvardslagens 6vergripande mal.

7.2.3 Tillsynen av SOS Alarms larmbehandling ir inte
heltickande

Riksrevisionen bedémer ocksa att det finns omraden som inte nigon av
tillsynsmyndigheterna belyser i sin tillsyn. Vintetiderna vid vidarekoppling av
samtal fran SOS Alarm till hjilporganen ir ett sadant omréade. Riksrevisionens
fokus i granskningen har varit p4 SOS Alarms svarstider, men fordréjningar av
samtalen kan dven ske nir ansvaret ska foras 6ver till hjilporganen. Det finns inget
som i dagsliget tyder pa att detta 4r ett allvarligt problem, men det behéver finnas
en tillsyn som inkluderar detta i sin granskning. Att det finns brister i
samordningen mellan tillsynsmyndigheterna bedémer Riksrevisionen ar en
forsvarande omstindighet i detta sammanhang.

7.3 SOS Alarm har ett omfattande uppféljnings- och
utvecklingsarbete med vissa brister

Riksrevisionen bedémer att SOS Alarm i manga avseenden har ett omfattande
uppfoljnings- och utvecklingsarbete. Féretagets ISO-certifiering och den systematik
i uppféljnings- och utvecklingsarbetet som krivs for certifieringen ger
forutsittningar for att brister i verksamheten ska kunna upptickas och atgirdas.

Riksrevisionen konstaterar dock, liksom ocksa IVO gjort, att det finns brister i
SOS Alarms analys och virdering av de risker som kommer av linga svarstider.
Riksrevisionen konstaterar ocksa att det dr en brist att SOS Alarm inte f6ljer upp
avtalens paverkan pa 112-tjinstens svarstider generellt.

7.4 Regeringens styrning av SOS Alarms
larmbehandling ir inte effektiv

Regeringen styr SOS Alarm och larmbehandlingen genom alarmeringsavtalet och
bolagsstyrningen, det senare i samverkan med SKR Foretag. Aterkommande
utredningar och granskningsinsatser har behandlat SOS Alarms verksamhet och
styrningen av den. Trots detta har SOS Alarms maluppfyllelse inte forbittrats
varaktigt.
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7.4.1 Alarmeringsavtalet omfattar inte konsekvenser vid
bristande maluppfyllelse

Alarmeringsavtalet mellan staten och SOS Alarm hinvisar till dgaranvisningens
tydliga mal for larmbehandlingen. Riksrevisionen konstaterar dock att avtalet
saknar skrivningar som pekar ut viktiga riskomraden f6r maluppfyllelsen sasom
geografiska och tidsmissiga variationer och inverkan av avtal, och att det inte heller
finns nigra angivna konsekvenser for SOS Alarm nir deras maluppfyllelse brister.

7.42 Det saknas reglering av den samhillsviktiga
alarmeringsfunktionen i centrala delar

Riksrevisionen konstaterar att det saknas en sirskild forfattningsreglering av den
samhillsviktiga alarmeringsfunktionen, och att en utredning som 2018 foreslog en
sddan reglering varken har remissbehandlats eller lett till att regeringen vidtagit
nagra andra atgirder.

Riksrevisionen bedémer att frinvaron av en sirskild forfattningsreglering av
alarmeringsfunktionen leder till otydligheter i ansvar, roller och skyldigheter. Dessa
otydligheter ger dessutom tillsynen inom omradet déliga forutsittningar, vilket
paverkar dess dndamalsenlighet och férméga att uppticka brister.20' Granskningen
visar att regeringens styrning av MSB:s tillsyn inte har skirpts nimnvirt 6ver tid,
trots att tillsynen varken uppfyller regeringens egna kriterier for en effektiv tillsyn
eller genererar nigot direkt mervirde for regeringen eller SOS Alarm.

7.4.3 Regeringens bolagsstyrning behover utgd fran flera faktorer
som paverkar maluppfyllelsen

Regeringens bolagsstyrning ger regeringen goda méjligheter till inblick i

SOS Alarms larmbehandling som inte utnyttjas fullt ut i styrningen for att frimja
maluppfyllelsen. Riksrevisionen har funnit att SOS Alarm anfér att svarstiderna
okar exponentiellt nir bemanningen inte dr tillricklig i forhallande till
samtalsmingden. Bemanningen ir dirmed av central betydelse. Riksrevisionen
konstaterar att savil Regeringskansliet som SOS Alarms styrelse till Riksrevisionen
formedlat att de inte alltid fatt tillricklig information om bolagets bemanning, men
att de nu fatt det. Men staten som 4gare och styrelsen har goda mojligheter och
framfor allt en skyldighet att se till att bolaget limnar den information som behéovs.
Att denna majlighet inte utnyttjats forrin relativt nyligen, bedomer Riksrevisionen

201 Bland delar som i dag saknar forfattningsreglering ingar till exempel ensamritten i
uppdraget och vilka delar av larmbehandlingen som denna omfattar.
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ir ett uttryck for svag styrning inom ett omrade av central betydelse for
verksamhetens resultat.

De justeringar av SOS Alarms uppdragsmal som gjordes vid en extra
bolagsstimma i borjan av oktober 2023 ir ett uttryck for att regeringen och
styrelsen agerat. Riksrevisionen bedémer dock att fokus pé linga svarstider har
forsvagats nir antalet svarstidsmal blivit firre.

Riksrevisionen visar ocksa att det finns faktorer som paverkar den évergripande
maluppfyllelsen och som regeringen behéver félja och agera utifrin. Granskningen
visar brister i SOS Alarms maluppfyllelse som SOS Alarm hittills inte rapporterat.
Det handlar om regionala skillnader och effekter av avtalet med VGR som paverkar
SOS Alarms svarstider negativt.

7.5 Rekommendationer

SOS Alarm har under lingre tid haft ett i princip oférindrat fortroende att ansvara
for 112-tjinsten som ett samhillsuppdrag. En visentlig del i detta uppdrag ir att
snabbt besvara inkommande samtal frin nédstillda. SOS Alarm har dock under
lang tid inte natt de mal avseende svarstider som staten och SOS Alarm slutit avtal
om. Riksrevisionen bedomer att franvaron av en sarskild forfattningsreglering av
alarmeringstjinsten innebir att fundamentala forutsittningar i tillsyn, uppféljning
och styrning saknas. Riksrevisionen ger dirfér regeringen féljande
rekommendation:

e Ta fram forslag till forfattningsreglering av alarmeringstjinsten och dess mal
for att frimja maluppfyllelse, stirka tillsynen och fortydliga
ansvarsférdelningen mellan SOS Alarm och hjilporganen. En mojlig
utgangspunkt for detta dr 112-utredningens férslag.

I avvaktan pd eventuell forfattningsreglering rekommenderar Riksrevisionen
regeringen att:

e se over MSB:s tillsynsuppdrag och ersitta eller komplettera det med tydligare
och mer omfattande rapporteringskrav pa SOS Alarm

e initiera en justering av alarmeringsavtalet med SOS Alarm si att det framgar
att de avtal som bolaget ingar med hjilporgan inte ska inverka negativt pa
112-tjinstens maluppfyllelse

e utnyttja de befintliga mojligheter som regeringen har att kriva
indamaélsenliga underlag frin SOS Alarm for att skapa bittre forutsittningar
for en effektivare styrning.
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Bilaga 1. Den statliga dgarstyrningen av bolag
med sarskilt beslutat samhallsuppdrag

Beskrivningen i denna bilaga omfattar den samlade styrning som ett bolag med
sirskilt beslutat samhillsuppdrag omfattas av. Detta inbegriper savil den allmidnna
styrningen av bolag med statligt igande som den styrning som specifikt omfattar
det sdrskilt beslutade samhillsuppdraget. Den statliga dgarstyrningen av bolag med
sirskilt beslutat samhillsuppdrag tar sin bérjan i riksdagen, dit ocksd regeringen
rapporterar om sin styrning. Regeringen beslutar i ett antal avseenden och har ett
antal verktyg till sitt férfogande, sdsom utnimning av styrelseordférande och
styrelse samt olika former f6r dialog med styrelseordférande och ledning.202

Riksdagen beslutar om bolagens uppdrag och anslag

Riksdagen beslutar om bolagens évergripande uppdrag pa grundval av
propositioner. Riksdagen beslutar i forekommande fall om anslag for
samhillsuppdrag.

Regeringen beslutar och aterrapporterar till riksdagen

Regeringen beslutar om forslag inom ett antal omraden inf6r beslut pa
bolagsstimma i respektive bolag.23 Det handlar om forslag till bolagsordning som
ska vara i linje med riksdagens beslut om bolagets uppdrag. Regeringen beslutar
vidare om forslag till styrelseordférande, vars sirskilda uppgifter ska preciseras i
arbetsordningen for styrelsen. Regeringen beslutar dven om forslag till styrelse,
som ska ha hog kompetens och vara vil anpassad till respektive bolagsverksambhet.
I beslut om forslag till dgaranvisning ger regeringen instruktioner till bolagets
styrelse. I bolag med statligt digande anvinds dgaranvisningar av ett antal skil,
bland annat nar bolaget har ett sirskilt beslutat samhillsuppdrag.2* Regeringen

202 Beskrivningen bygger pa tabell 2 i RiR 2017:37 Statligt dgda foretag med samhillsuppdrag —
regeringens styrning, med viss ytterligare komplettering fran statens dgarpolicy.
Beskrivningen har faktagranskats av Finansdepartementet — bolagsenheten i
e-postmeddelande till Riksrevisionen 2023-03-17. Kommentarer har omhindertagits.
Beskrivningen har ocksa kompletterats med hinsyn till Regeringskansliets
faktagranskningskommentarer pa rapportutkast 2023-10-23.

203 Forslagen beslutas pa bolagsstimma i respektive bolag for att fi bolagsrittslig verkan.
Eftersom regeringen har bemyndigat statsridet Svantesson att féretrida och utova rostritt for
staten som aktieéigare vid bolagsstimmor i SOS Alarm AB, fattas dessa beslut, efter
beredning inom Regeringskansliet, av statsradet Svantesson (faktagranskningskommentar
fran Regeringskansliet pa rapportutkast 2023-10-23).

204 Men dven nir bolag fir anslag eller befinner sig i omstrukturering samt vid avregleringar och
andra liknande visentliga forédndringar.
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Dbeslutar ocksa om forslag till uppdragsmal efter dialog med bolaget. Syftet med
uppdragsmal 4r bland annat att sikerstilla att de sirskilt beslutade
samhillsuppdragen utférs vil.20s

Regeringen beslutar vidare om forslag till ekonomiska mél.2¢ Syftet med att
faststilla ekonomiska mal 4r bland annat att sikerstilla virdeskapande genom att
styrelse och ledning arbetar mot langsiktiga, ambitiosa och realistiska mal.2o”

Regeringen beslutar 4ven om statens Zgarpolicy och regeringens principer fér
bolagsstyrning, extern rapportering och ersittningar och andra anstillningsvillkor
for ledande befattningshavare i bolag med statligt dgande.

I statens dgarpolicy redogor regeringen for uppdrag och mal, tillimpliga ramverk
och viktiga principfragor avseende styrningen av bolag med statligt dgande. 208

Regeringen aterrapporterar genom en érlig skrivelse om bolagen till riksdagen.

Styrelseordférandens roll och ansvar

Styrelseordféranden i bolag med sirskilt beslutat samhillsuppdrag har den
sirskilda roll for att leda arbetet i styrelsen som foljer av aktiebolagslagen och
Svensk kod for bolagsstyrning.

I bolag med statligt digande ir en sirskild uppgift som aligger styrelseordféranden
det sa kallade samordningsansvaret. Nir bolaget star infor sirskilt viktiga
avgoranden ska styrelsen genom styrelseordféranden skriftligen samordna sin syn
med foretridare for dgaren. Det ir styrelsen som ska ta initiativ till samordningen
och bedéma i vilka fall samordning ska ske genom styrelseordféranden infor ett
visst styrelsebeslut.

Styrelseordféranden ska se till att styrelsens arbete arligen utvirderas.2

205 Men dven ocksi att tydliggora kostnaden for utforandet av de sérskilt beslutade
samhillsuppdragen, att méjliggora uppfoljning och rapportering till riksdagen och andra
intressenter och att klargora forutsittningarna for de ekonomiska malen.

26 Ekonomiska mal beslutas formellt pa bolagsstimman pa férslag av bolagets styrelse, efter att
dessa mal tagits fram av dgaren och styrelsen gemensamt.

207 Men dven att hélla bolagens finansiella risk pa en rimlig niva och tillférsikra dgaren
direktavkastning genom haéllbara och férutsigbara utdelningar med hinsyn tagen till
bolagens framtida kapitalbehov och finansiella stillning.

208 For statens dgarpolicy, se skr. 2021/22:140.

209 Regeringen ska informeras om utvirderingen resultat och detta bér ske senast vid arsskiftet
varje ar.
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Styrelsen — forvintningar och ansvar

Styrelsen forvintas ha hog kompetens som ir vil anpassad till respektive bolags
verksambhet, situation och framtida utmaningar. Styrelsen forvintas ha hog grad av
integritet och gott omdome, ha den tid och det engagemang som behovs for
uppdraget och se till bolagets bista.

Styrelsen ska verka for att bolaget uppnar uppstillda mal och att god hushallning
sker med samtliga resurser i verksamheten.

En av styrelsens viktigaste uppgifter ir att utse, utvirdera och vid behov entlediga
den verkstillande direktéren.210

Styrelsen ansvarar for att bolaget skots foredémligt inom ramen for lagstiftningen,
bolagets bolagsordning, dgaranvisningarna och statens dgarpolicy.2!!

Styrelsen ansvarar for bolagets organisation och férvaltningen av bolagets
angeligenheter. I detta ingdr att fortlspande bedéma bolagets ekonomiska situation
och se till att bolaget har en betryggande internkontroll och riskhantering.

Styrelsen har ansvaret att faststilla fér verksamheten relevanta policydokument och
arligen utvirdera gillande policydokument och tillhérande processer for
uppfoljning och regelefterlevnad.

Det ir styrelsens ansvar att faststilla mél och strategi for verksamheten.

Det ir styrelsens ansvar att utveckla bolagets 6vergripande strategi och faststilla
strategiska mal for hallbart virdeskapande. De strategiska malen for ett hallbart
virdeskapande ska fokusera pa virdeskapande och vara relevanta fér bolagets
affirsverksamhet och visentliga hallbarhetsaspekter. Malen ska vara: langsiktiga,
utmanande, uppfoljningsbara, tydliga, jimforbara och relevanta fér bolagets
sirskilt beslutade samhillsuppdrag.

Styrelsen ska arligen utvirdera behovet av internrevision.

Agardialog med styrelseordférande och ledning

Uppfoljning av uppdragsmal och ekonomiska mal sker vid dgardialog mellan
foretridare for dgaren och styrelsens ordférande, dir utfallet gentemot malen
diskuteras, liksom eventuella atgirder som planeras for att nd mélen. Aven de av
styrelsen faststillda strategiska malen f6ljs upp inom ramen for dgardialogen.
Visentligt férindrade férutsittningar kan aktualisera en 6versyn av mélen.

210 Bolag med statligt 4gande ska tillimpa aktiebolagslagens regler fér publika aktiebolag
avseende instruktion fér den verkstillande direktéren.
21 For statens dgarpolicy se skr. 2021/22:140.
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Bilaga 2. Tabeller
Tabell 1 IVO:s tillsynsirenden gillande SOS Alarm fordelat pé typ av tillsynsirende
Ar lex Maria Klagomal enligt Egeninitierad Totalt
patient- tillsyn
siikerhetslag

2016 7 9 1 17
2017 2 14 2 18
2018 3 3 0 6
2019 10 12 2 24
2020 7 5 0 12
2021 2 7 0 9
2022 9 2 1 12
Totalt 40 52 6 98
Kalla: IVO.
Tabell 2 Uppgifter om SOS Alarm och 112-uppdraget 2021 och 2022

2021 2022
Nettoomsittning (koncernen, 1 000 kr) 1365223 1447 614
Rorelseresultat (koncernen, 1 000 kr) -32547 16 669
Totala tillgingar (koncernen, 1 000 kr) 1151443 1115626
Askat for alarmeringsavtalet (exkl. moms, 1 000 kr) 393 000 391 000
Erhallet for alarmeringsavtalet (exkl. moms, 1 000 kr) 342 000 366 000
Bruttoinvesteringar (1 000 kr) 180 000 213 000
Antal anstillda i medeltal (koncernen) 1164 1172
Arsarbetare for alarmeringsavtalet 270,1 286,6
Varav arsarbetare for personal 112 141,8 132,8
Inkommande 112-samtal 4023925 4089 941
Besvarade 112-samtal 3414 055 3292012
Totalt antal 112-samtal med féreliggande hjilpbehov 2298230 2287906
Antalet tolkuppdrag 12951 14734

Kailla: SOS Alarms drsberdttelse 2022, skr. 2021/22:140 och uppgifter limnade av

foretridare for SOS Alarm.
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Tabell 3 Medelsvarstider férdelat pa lin och ar, perioden 2016-2022
Lin 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Blekinge lin 14,7 12,5 12,6 9,4 9,9 16,6 28,1
Dalarnas lin 13,7 12,1 10,2 7,3 7.8 13,2 22,7
Gotlands lin 15,6 13,3 13,0 9,5 9,9 17,6 30,9
Givleborgs lin 13,6 12,0 10,9 8,1 8,7 15,5 25,1
Hallands lin 14,7 12,2 11,5 9,0 9,4 15,7 26,3
Jamtlands lin 12,6 11,9 11,1 7,8 8,5 14,7 26,6
Jonkopings lin 14,9 12,7 12,0 8,9 9,1 15,8 27,5
Kalmar lin 14,7 12,5 12,5 9,0 9,6 16,6 28,5
Kronobergs lin 14,8 12,4 12,1 8,9 9,5 15,6 27,3
Norrbottens lin 11,3 9,7 9,2 6,7 7,9 13,8 23,1
Skine lin 15,4 13,0 12,2 9,6 10,3 17,1 28,1
Stockholms lin 15,5 13,3 12,0 8,9 9,7 16,6 28,4
Sodermanlands lan 14,6 12,6 10,8 7,6 8,0 13,2 17,3
Uppsala lin 13,6 12,2 9,1 6,3 6,5 10,7 15,3
Virmlands lin 10,8 9,3 9,4 71 8,1 13,0 249
Visterbottens lin 12,5 11,9 10,8 8,0 8,8 15,4 27,6
Visternorrlands lin 12,9 11,6 10,4 8,0 9,3 16,3 26,1
Vistmanlands lin 13,5 12,8 10,4 7,3 7,9 13,0 16,7
Vistra Gotalands lin 15,5 13,6 12,1 8,6 8,7 14,2 23,5
Orebro lin 133 12,7 11,8 9,0 9,5 15,9 25,0
Ostergotlands lan 15,4 12,6 12,2 9,0 9,5 15,9 27,2
Riket 14,7 12,7 11,6 8,6 9,2 15,4 25,6
Kalla: Riksrevisionens bearbetning av samtalsdata fran SOS Alarm.
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Bilaga 3. Uppdragsmélen 2009-2023

Uppdragsmal 1 januari 2009-24 april 2016

Uppdragsmalen angavs i bilaga 2 till davarande alarmeringsavtal. Bilagan
benidmndes "Funktionella krav pa alarmeringsverksamheten” och innehsll,
férutom uppdragsmalen, dven krav pa verksamheten.

Uppdragsmalen som éterfinns i bilagan 4r som foljer:

1. Medelsvarstiden for 112-samtal ska vara hogst 8 sekunder.

2. Hogst 8 procent av samtalen pa det gemensamma nodnumret ska ha en
medelsvarstid som overstiger 15 sekunder.

3. Ingen som ringer pi det gemensamma nédnumret ska normalt behéva vinta
pa svar lingre dn 30 sekunder.

Uppdragsmalen 25 april 2016-1 oktober 2023

Uppdragsmilen dterfinns under § 2 i dgaranvisning fér SOS Alarm Sverige AB,
som beslutades vid arsstimman 25 april 2016. Agaranvisningen 4terfinns som

bilaga till protokollet frin drsstimman.
Uppdragsmilen som aterfinns i bilagan dr som f6ljer:

a. Svarstid 112
1. Genomsnittlig svarstid hogst 8 sekunder.
2. Genomsnittlig svarstid for 92 procent av samtalen hogst 15 sekunder.
3. Lingst svarstid 30 sekunder.

b. Tid till identifierat hjilpbehov
Tiden fran tidpunkten da den hjalpsokandes anrop inkommer till anropskon
for 112 till tidpunkten da operatdren sitter index i 112 drendet (identifierat
hjilpbehov) ska senast 2019 inte 6verstiga 40 sekunder i genomsnitt.

c. Nojda kunder inom samhillsuppdraget
Nojd-kund-index (NKI) ska uppga till ligst 71 enligt Bolagets
kundundersokning inom omradet Alarmering och Beredskap.

d. Fortroendeindex
Fortroendeindex ska uppga till ligst 70 enligt Bolagets mitmetod.
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Uppdragsmalen frin och med 2 oktober 2023

Uppdragsmilen dterfinns under § 2 i dgaranvisning for SOS Alarm Sverige AB,
som beslutades vid extra bolagsstimman 2 oktober 2023. Agaranvisningen
aterfinns som bilaga till protokollet fran bolagsstimman.

Uppdragsmalen som aterfinns i bilagan dr som féljer:
a. Svarstid 112
Genomsnittlig svarstid hogst 8 sekunder.

b. Tid till identifierat hjilpbehov
Tiden frdn det att den hjilpsékandes anrop besvaras till tidpunkten da
operatéren identifierat hjilpbehov (sétter index i 112-irendet) ska inte
overstiga 18 sekunder i genomsnitt.

c. Intressentdialog
Arlig intressentdialog for frimjande av samverkan med regioner och
kommuner.

d. Fortroendeindex
Fortroendeindex ska uppga till ligst 80 enligt Bolagets mitmetod.
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Bilaga 4. Beskrivning av samtalsdata och matt

I foljande bilaga beskrivs det kvantitativa datamaterial som granskningen utgatt
ifran i analyserna av SOS Alarms larmbehandling pa nédnumret 112.

Datamiingd

Pa Riksrevisionens begiran har SOS Alarm tillhandhallit data med uppgifter om
olika aspekter av samtalen till n6dnumret 112.

Datamingden innehaller 23 variabler med uppgifter om samtal som inkom till
SOS Alarms anropskon under perioden 2016-2022. Varje observation ir ett samtal.
Totalt innehaller materialet nistan 26,6 miljoner observationer.

Merparten av samtalen omfattas av alarmeringsavtalet och ir saledes samtal till
nodnumret 112. Samtal som finns med datamaterialet men som inte omfattas av
alarmeringsavtalet kan exempelvis vara samtal som hinvisats till SOS Alarm fran
numret 1177.

Tabell 4 Antal observationer/samtal i datamingden, perioden 20162022

Ar Observationer/ samtal Observationer/samtal

alarmeringsavtalet
2016 3419956 3399538
2017 3409 575 3383112
2018 3633 461 3604911
2019 3786012 3739038
2020 4015 182 3913017
2021 4118578 4023 824
2022 4191 923 4089 506
Totalt 26 574 687 26 152 946
Svarstid

Svarstiden for ett samtal beriknas som tiden i sekunder fran det att samtalet kom in
till SOS Alarms anropsks till det att samtalet besvarades av en 112-operatér.

I datamingden finns en observation (2022) dir svarstiden 4r negativ, vilket skulle
innebira att samtalet blev besvarat innan det ankom till SOS Alarm. Enligt

SOS Alarm har detta uppkommit pa grund av ett ovanligt fel i deras system. For
denna observation har svarstiden tagits bort (ersatts med missing value).
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Tabell 5 Beskrivande statistik fér mattet svarstid (i sekunder) avseende samtal som

omfattas av alarmeringsavtalet och som har en svarstid pa 0 sekunder eller mer,
perioden 2016-2022

Ar Observationer ~ Medelvirde Standard- Min Max
avvikelse
2016 2999 409 14,66 15,64 0,21 600,70
2017 3016 563 12,73 12,91 0,26 839,60
2018 3196 486 11,62 13,39 0,37 1147,99
2019 3320 650 8,59 8,83 0,36 211,83
2020 3442 487 9,15 10,62 0,25 266,50
2021 3 414 000 15,39 20,96 0,43 409,77
2022 3291791 25,63 35,10 0,20 2342,18

Medelsvarstiden beriknas som medelvirdet av svarstiderna for samtal som omfattas

av alarmeringsavtalet under en viss tidsperiod.
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I en nodsituation dr mojligheten att ringa nédnumret 112 och snabbt fi svar
av avgorande betydelse. Nodnumret skéts av SOS Alarm Sverige AB, som igs
gemensamt av staten och Sveriges kommuner och regioner (SKR).

Riksrevisionens 6vergripande bedémning ir att staten och SOS Alarm inte
ser till att larm till nédnumret 112 hanteras effektivt. SOS Alarm har inte
uppnitt de mal som finns rérande svarstider nigot dr under de senaste tio
aren, och svarstiderna varierar systematiskt mellan olika delar av landet och
beroende péd nir samtal rings.

Riksrevisionen bedémer att detta delvis beror pa att regeringen inte tillrickligt
har utnyttjat mojligheterna att folja upp och styra SOS Alarm.

Granskningen visar ocksd att den tillsyn som Myndigheten for samhillsskydd
och beredskap (MSB) bedriver 6ver 112-tjinsten inte ir tillrickligt verknings-
full, och snarare ir att betrakta som avtalsuppféljning in oberoende tillsyn.

Vidare bedomer Riksrevisionen att det saknas en sirskild forfattnings-
reglering av 112-tjinsten som stidr i Gverensstimmelse med tjinstens
betydelse. Det skapar otydlighet i roller och ansvar och férsvirar en effektiv
tillsyn.

Riksrevisionen rekommenderar regeringen att ta fram forslag till férfattnings-
reglering av alarmeringstjinsten som frimjar méaluppfyllelse, stirker tillsynen
och fortydligar ansvarsfordelningen mellan SOS Alarm och bersrda aktorer.

Riksrevisionen

S:t Eriksgatan 117

Box 6181, 102 33 Stockholm
08-5171 40 00
www.riksrevisionen.se


www.riksrevisionen.se

Fdrsvarsdepartementet
Utdrag ur protokoll vid regeringssammantrade den 27 mars 2024

Narvarande: statsminister Kristersson, ordférande, och statsraden Busch,
Billstrom, Svantesson, Ankarberg Johansson, Edholm, J Pehrson, Jonson,
Strommer, Roswall, Forssmed, Forssell, Slottner, Wykman, Malmer
Stenergard, Kullgren, Liljestrand, Brandberg, Bohlin, Carlson,
Pourmokhtari

Foredragande: statsradet Bohlin

Regeringen beslutar skrivelse Riksrevisionens rapport om Nodnumret
112 — statens och SOS Alarms hantering av larm

Skr. 2023/24:123

99






	Tom sida



