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Sammanfattning

Antalet felringningar till n6dnummer 112 har 6kat markant i Sverige de senaste
aren. Regeringen gav i regleringsbrevet f6r ar 2000 Post- och telestyrelsen, PTS,
och Statens riddningsverk, SRV, i uppdrag att genomfora informationsinsatser for
att minska felringningarna.

PTS och SRV genomférde tillsammans med SOS Alarm AB under ar 2000 en
undersokning av orsakerna till felringningarna. Dessa visade sig till storsta delen
bero pa rena misstag i kombination med olyckligt utformade mobiltelefoner.
Unders6kningen visade ocksa att allminhetens kinnedom om nédnummer 112
och dess anvindning ar goda. PTS och SRV bedémer dock att langsiktiga
informationsinsatser dr nodvindiga for att 6ka respekten for 112 samt for att
skapa en enhetlig 112-information, nigot som saknas idag.

For att minska felringningarna till n6dnummer 112 har PTS, SRV och SOS Alarm
tillsammans med en kommunikationskonsult utvecklat en modell f6r
vidarekopplingar av felaktiga 112-samtal. Modellen kan anvindas i storre eller
mindre omfattning, pa en eller flera orter, temporirt eller kontinuerligt. PTS och
SRV har ocksa utarbetat forslag till mal, langsiktig informationsstrategi och en rad
olika konkreta informationsatgirder i syfte att motverka felringningarna.

PTS och SRV féreslar att SOS Alarm bor utveckla ett langsiktigt samarbete med
olika myndigheter, organisationer och andra organ som har en verksamhet
kopplad till n6dnummer 112. Dessa kan fungera som viktiga vidareinformatorer
av 112-information och pa sa sitt kan insatserna fa storre effekt. SOS Alarm bor
bedriva informationsarbetet pa bred front och anvinda flera olika informations-
kanaler. Informationen bor vara tydlig med vilka funktioner som ar knutna till
112. Viktiga malgrupper f6r informationsinsatserna ir bland andra barn och
ungdomar, elever vid vard-, riddningstjanst- och polisutbildningar, inflyttade till
Sverige samt mobiltelefonigare.

Idag har SOS Alarm inget utpekat ansvar for sambhillets 112-information. PTS
och SRV foreslar dirfor att regeringen ger SOS Alarm ansvar for att planera och
genomfora langsiktiga informationsinsatser 1 syfte att minska felringningarna till
112. SOS Alarm bor arligen fa sirskilda medel avsatta for att kunna genomfora
informationsinsatserna.




Summary

There has been a pronounced increase in the large number of misdials to the
emergency number 112 in Sweden over the last year. The Government by the
Terms of Reference for the National Post and Telecom Agency (PTS) and for the
Swedish Rescue Services Agency (SRV) for the year 2000, gave them the
assignment of implementing information work in order to reduce misdials.

During 2000, PTS and SRV, jointly with SOS Alarm AB, have conducted a survey
concerning the causes of misdials. Misdials were found to be largely due to simple
mistakes in combination with unfortunately designed mobile telephones. The
survey also showed that public awareness concerning the emergency number 112
and its use is good. However, PTS and SRV consider that long-term information
work is necessary to increase respect for 112 and also to create uniform 112
information, something that is not the case today.

In order to reduce misdials to to the emergency number 112 PTS, SRV, SOS
Alarm and a communication consultant have developed a model for forwarding
mistaken 112 calls. The model can be used on a large or small scale, in one or
more districts, temporarily or continuously. Goals, long-term information strategy,
and a number of different information measures are proposed.

SOS Alarm should develop a long-term collaboration with various authorities,
organisations and other bodies that have operations linked to the emergency
number 112. These can operate as important additional sources for the
dissemination of information regarding 112 and in this way the work will have a
greater impact. SOS Alarm should conduct information work on a broad front
and use several different information channels. The information ought to be clear
concerning what functions are linked to 112. Important target groups for the
information work include, among others, children and young people, students
attending care, rescue service and police courses, immigrants to Sweden and also
mobile telephone owners.

Today SOS Alarm has no responsibility for public 112 information. PTS and SRV
therefore propose that the Government gives SOS Alarm responsibility for
planning and implementing long-term information work with the aim of reducing
misdials to 112. PTS and SRV also propose that SOS Alarm is allocated annually
special funds to be able to implement this information work.




1 Bakgrund

Antalet felringningar till n6dnummer 112 har 6kat markant 1 Sverige de senaste
aren. Statens riddningsverk, SRV, konstaterade 1998 1 en rapport till regeringen
att av 4,1 miljoner samtal till n6dnummer 112, var 65 % felringningar av olika
slag. Vid 10 % av samtalen begirde den som ringde information eller hjilp som
SOS inte kunde férmedla, vid 20 % av samtalen hade fel nummer slagits och vid
35 % av samtalen var det tyst nir operatOren svarade.

Det stora antalet felringningar har medfort 6kad arbetsbelastning och didrmed
betydande kostnadsokningar f6r SOS-operatérerna vid landets SOS-centraler. Det
finns darfor ett stort behov av att minska felringningarna sa att SOS-operatérerna
kan prioritera anrop som giller verkliga nddsituationer.

1.1 Uppdraget

I regleringsbrevet for ar 2000 fick Post- och telestyrelsen, PTS, ett uppdrag att
tillsammans med Statens raiddningsverk, SRV, férbereda och genomfora riktade
informationskampanjer 1 syfte att minska antalet felringningar och onédiga anrop
pa 112-numret. Uppdraget delredovisades den 1 mars 2001 och slutredovisas till
regeringen i och med denna rapport den 1 mars 2002.

I delrapporten konstaterade PTS och SRV att genomférda undersékningar visade
att felringningar till n6dnumret inte berodde pa okunskap om 112, utan till storsta
delen skedde omedvetet eller av misstag. PTS och SRV anséag darfor att
informationsinsatser for att minska felringningarna borde goras lingsiktigt. En
tillfillig informationskampanj skulle inte 16sa problemen med felringningar. PTS
och SRV avsag att under 2001 pa f6rs6k utveckla en modell f6r vidarekopplingar
av felaktiga 112-samtal. De som felaktigt ringde 112 skulle fa en dterkoppling om
misstaget. PTS och SRV avsag ocksa under 2001 att géra en analys av den
befintliga informationen om nédnummer 112. Analysen skulle utmynna i ett antal
forslag pa hur ett langsiktigt informationsarbete f6r att minska antalet
felringningar till n6dnummer 112 skulle kunna utformas.

Denna slutredovisning syftar dels till att analysera hur langsiktiga
informationsatgirder om 112 skulle kunna utformas och utféras som ett led 1
arbetet med att minska felringningarna till 112, dels till att visa pa en modell {6r
vidarekopplingar och motringningar av felaktiga 112-samtal.

1.2 Genomféorande

For att kunna analysera orsakerna till problemen med felringningar genomférde
PTS och SRV en studie (se nedan) under augusti-september 2000. Mot bakgrund
av resultatet beslutade myndigheterna under hosten 2000 att en vidare analys var
nédvindig av hur informationsatgirder m.m. skulle kunna utformas.
Kommunikationskonsulterna Gullers Grupp upphandlades i februari 2001. Deras
uppdrag var att under ar 2001 genomféra mer omfattande fo6rsok med sa kallade




vidarekopplingar och motringningar (se nedan), samt analysera och foéresla
limpliga mal och strategier f6r informationsarbetet kring n6dnummer 112.

Gullers Grupp intervjuade representanter for drygt 20 myndigheter, organisatio-
ner och foretag som alla pa olika sitt kommer i kontakt med SOS Alarms
verksamhet och nédnumret 112.

En enkit skickades ocksa ut till samtliga 20 SOS-centraler, for att fa en
uppfattning om vilket informationsarbete som bedrivs lokalt pa centralerna runt
om 1 landet. Svar kom in fran 13 SOS-centraler. Dirtill gjordes en studie av
informationsmaterial fran ett tjugotal myndigheter, organisationer och foretag
med anknytning till 112, annonser i telefonkataloger och tidningar, relevanta
hemsidor, SOS Alarms mediepolicy samt pressklipp om SOS Alarm, som
foretaget tillhandaholl. Gullers Grupp redovisade sitt arbete 1 en slutrapport till
PTS och SRV den 16 oktober 2001.

Denna rapport bygger pa PTS och SRV:s egna analyser och slutsatser. Den bygger
ocksa pa resultatet av det arbete som Gullers Grupp redovisade f6r PTS, SRV och
SOS Alarm i oktober 2001. I uppdraget ingick att utveckla en modell f6r
vidarekopplingar och motringningar av felaktiga 112-samtal, samt att analysera hur
sambhillets langsiktiga informationsatgiarder om nédnummer 112 ska planeras och
utforas.




2 Felringningar till nodnummer 112 - orsaksstudier

2.1 Forsok med motringningar

For att fa kunskap om vilka som felaktigt ringer 112 och orsakerna till
dettagenomférde Demoskop och Teleplanering AB tillsammans med SOS Alarm
t6rsok med motringningar under tva veckor 1 augusti ar 2000. Férsoket, som
utférdes pa PTS och SRV:s uppdrag, syftade ocksa till att underséka allminhetens
kunskaper om 112. P4 fyra orter, i Stockholm, Malmé, Halmstad och Falun,
ringde personal fran SOS Alarm tillbaka till totalt 1000 slumpvis utvalda personer
som felaktigt ringt till 112 och stillde ett antal fraigor om bland annat orsaken till
felringningen.

Undersokningen visade att antalet felringningar var hogst i Malmo, nira 83
procent. Felaktiga 112-samtal till SOS-centralen i Stockholm var 79 procent,
Halmstad 69 procent och Falun 65 procent. Majoriteten av felringningarna till 112
skedde omedvetet eller av misstag. I 75 procent av fallen hade den som ringt
antingen ingen vetskap om att han/hon ringt fel, omedvetet kommit 4t
mobiltelefonen, exempelvis genom att ha den i fickan, eller slagit fel nummer.

Slutsatserna av PTS och SRV:s undersokning var att det stora antalet felringningar
till n6dnummer 112 inte dr ett kunskapsproblem. Undersékningen visade
nimligen tydligt att allmanhetens kunskaper om nir man ska anvinda 112 ar stora.
En majoritet av de tillfrigade 1 undersokningen svarade att man ska anvinda 1121
nddsituationer. I stillet var det frimst misstag av olika slag i kombination med
olyckligt utformade telefoner som lag till grund f6r den stora mingden
felringningar. En mindre del av antalet felringningar bestod av busringningar.
Resultatet av undersokningen finns redovisat i rapporten “Ring for livet” (PTS 00-
344/23) som limnades till regeringen i mars 2000.

2.2 Utveckling av modell for vidarekopplingar och motringningar

Gullers Grupps fick varen 2001 bla. 1 uppdrag att vidareutveckla en modell f6r
hur motringningar och vidarekopplingar av felaktiga 112-samtal skulle kunna
utforas.

Projektet genomférdes i Stockholm under en period pa sex veckor, juni-juli 2001.
Felaktiga 112-samtal vidarekopplades alla veckodagar mellan klockan 07.00-22.00
under perioden till SOS Alarms dotterbolag YouCall Sverige AB 1 Pited. YouCall
motringde dven telefonnummer som registrerats av SOS-centralen, men dar
talkontakt saknats nir samtalet togs emot av SOS-operatérerna. Under de sista sju
dagarna i forséket gjordes vidarekopplingar och motringningar dygnet runt. Nio
operatorer arbetade med forsoket vid YouCall och omkring trettio operatorer vid
SOS-centralen berordes av forsoket.

SOS-centralen tog under forséksperioden emot totalt 66.024 anrop till n6d-
nummer 112, Av dessa vidarekopplades 2.968 samtal till YouCall och 1.842 tele-
fonnummer sammanstilldes och faxades till YouCall f6r motringning. Totalt
skickades sju procent av SOS-centralens samtliga 112-samtal under perioden
vidare till YouCall




YouCall tog emot 2.462 vidarekopplade samtal. Det innebir att 506 samtal
avbrots 1 samband med vidarekopplingen. Medelsvarstiden hos YouCall f6r
samtliga vidarekopplade samtal var under férsoksperioden var 4,3 sekunder.

Resultatet visade foljande:

¢ I vidarekopplings- och motringningsforséket framkom att man i aldern 21-35 ar
var den grupp som oftast ringde felaktiga 112-samtal. Barn utgjorde ingen stor
andel av dem som felaktigt ringde 112.

* Vid de samtal dir ingen talkontakt fanns nir SOS-operatérerna tog emot
samtalet, gjordes motringning. Vid fraga uppgav den uppringande da vanligtvis att
han/hon inte haft nigot drende utan att telefonen hade ringt upp av sig sjilv.
Nittiotva procent angav att de inte hade ndgot drende. Tre procent sokte polis och
en procent sokte sjukhus eller vardcentral.

* De vidarekopplade samtalen, d.v.s. dir den uppringande fanns kvar i luren och
ville ha hjilp, gillde i sjuttioen procent av fallen icke akuta polisidra drenden. Sex
procent sokte sjukhus och vardcentral och tretton procent angav att de inte hade
nagot drende. Oftast ringde man 112 darf6r att man inte hittade nagot annat
nummer eller inte visste vart man skulle vinda sig.

* Vid motringda samtal uppgav attiotva procent att de hade ringt frin
mobiltelefon. Vid vidarekopplade samtal, dir den uppringande fanns kvar 1 luren,
anvindes fast telefon 1 sextiofem procent av fallen.

Resultatet fran vidarekopplings- och motringningsférsoket stimde val 6verens
med resultatet i den studie som PTS och SOS Alarm genomférde under augusti-
september 2000.

Forsoket visade att en modell £6r vidarekoppling och motringning av felaktiga
112-anrop kan implementeras av flera skal:

1. For att ge dterkoppling till felringare om ndr man ska anvinda 112 och nir
andra hjilpnummer ska anvindas. Pé lang sikt kan detta leda till att vissa typer
av felringningar kan minskas.

2. TFor att avlasta operatorerna vid SOS-centralerna. Pa sa sitt kan svarstiderna
kortas och SOS-operatorerna kan fokusera pa dem som verkligen dr i behov
av akut hjilp.

3. For att fa en sammanstallning pd antalet felringningar samt statistik pa vilka
som ringer fel, varfér man ringer 112 och vilka drenden man vill ha hjilp med.
Denna statistik kan anvindas som underlag f6r beslut kring fortsatta
informationsinsatser hos de aktérer som direkt eller indirekt dr kopplade till
112-funktionen.

Modellen med vidarekoppling och motringning kan anvandas kontinuerligt eller
tillfalligt. Den kan anvindas i hela landet eller koncentreras till storstiderna dar
problemet med felringningar ér storst.




2.3 Slutsatser av forsoken

Resultatet av Gullers Grupps f6rs6k bekriftar de undersékningsresultat som
framkom vid PTS och SRV:s f6rsta undersékning i augusti 2000. De bada
undersokningarna visade tydligt att felringningarna till 112 inte frimst ér ett
informationsproblem, utan snarare gar att relatera till tekniska orsaker eller beror
pa misstag av olika slag. Detta till trots finns det flera skal for att langsiktigt arbeta
med informationsinsatser om nédnummer 112. Ett skl ir att 6ka respekten 1
samhillet f6r 112 som nédnummer, fOr att f6rtydliga hur och nir, d.v.s. 1 vilka
situationer, som 112 ska anvindas. Parallellt med det finns ett stort behov av
information om vart allminheten och andra malgrupper ska vinda sig i icke akuta
arenden, till exempelvis nir det giller polis- eller sjukvardsirenden. Ytterligare ett
skil for langsiktigt samordnat informationsarbete ér att bilden av hur 112 ska
anvindas ar splittrad. En rad olika myndigheter, foretag och organisationer sprider
idag information om anvandningen av 112, men ingen samordning sker.




3 Samhallsaktorers information om nodnummer 112

Ett antal samhaillsaktérer bedriver verksamhet som 4r kopplad till, eller pa olika
satt berors av, 112-funktionen. Det dr férutom SOS Alarm AB ocksa
myndigheter, landsting, olika organisationer och andra intressenter. Nedan
beskrivs dessa samt ansvarsférhallandet f6r 112-information.

3.1 Oklar ansvarsfordelning

Ett problem idag ér att ansvaret f6r information om nédnummer 112 inte ér klart
utpekat. Det saknas en gemensam strategi for informationsarbetet kring 112 bland
de aktorer som har ett tillsynsansvar, opererar eller larmas via 112-numret eller pa
annat sitt berors av 112-funktionen.

Nir nédnumret 90 000 dndrades till 112 dr 1996 svarade PTS tillsammans med
SRV och SOS Alarm f6r informationen till allminheten och aktérerna. I samband
med att nédnumret 112 inférdes, hemstillde SOS Alarm om att aven tilldelas
uppgiften att informera om 112-tjinsten. Foretaget sig det som naturligt att den
aktor som har statens uppdrag att tillhandahalla alarmeringstjanster f6r samhallets
riddningsorgan, ocksa svarade for kunskapsuppbyggnaden kring 112-numret och
dess anvindning. Foretaget dlades dock inte denna uppgift vid den aktuella
tidpunkten.

Alarmeringsavtalet fran 1 januari 1995 mellan staten och SOS Alarm, som preci-
serar omfattning och funktionella krav hos de tjanster som staten bestiller hos
foretaget, anger inte att SOS Alarm har ett ansvar att informera om 112-numret.

3.2 Samhallsaktorer knutna till 112-funktionen

3.2.1 SOS Alarm AB

SOS Alarm AB har statens uppdrag att sakerstilla en effektiv SOS-tjdnst och
tillgodose behovet av alarmeringstjanster for den statliga raddningstjansten.
Uppdraget, formulerat i alarmeringsavtalet mellan staten och féretaget, innebir att
SOS Alarm tar emot och behandlar (eller i férekommande fall vidarekopplar)
samtal fran allminheten som befordrats pa det gemensamma nédnumret 112.

SOS Alarm ska erbjuda statliga riddningsorgan att triffa avtal om alarmerings-
tjanster, liksom ocksé erbjuda kommuner och landsting att teckna avtal om an-
slutning till SOS-central. De statliga riddningstjansterna ar pa detta sitt anslutna
till nédnumret 112, liksom det 6vervigande antalet kommuner och samtliga
landsting.

Kommunernas avtal om alarmeringstjanster avser insatser med riddningskar
(brandkar). Landstingens avtal avser ambulanstransport och ambulansdirigering.
Avtalen med statliga myndigheter omfattar en rad tjanster som sjériddning,
flyeraddning, fjillriddning, riddningstjanst vid utsldpp av radioaktiva dmnen m.fl.
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Enligt SOS Alarms avtal med staten ska nédnummer 112 1 nédsituationer kunna
anvindas for alarmering av foljande hjilporgan/hjilpbehov:

1) Kommunal riddningstjanst (Raddningskar)

2) Ambulans

3) Flygambulans

4) Jourhavande likare

5) Fjillraddningstjanst

0) Flygriddningstjanst (Luftfartsverket)

7) Sjoriddningstjanst (Sjofartsverket)

8) Miljoraddningstjanst till sjoss (Kustbevakningen)
9) Riddningstjanst vid utslipp av radioaktiva dmnen (lansstyrelser)
10) Polisen

11) Socialjour

12) Tullen (narkotikatips)

13) Giftinformation

14) Jourhavande skoterska

15) Jourhavande barnmorska

16) Jourhavande tandlikare

17) Djurambulans

18) Jourhavande veterinir

19) Jourhavande prist (pastor)

Alarmeringstjansterna 1-13 ovan ska vara avgiftsfria, medan SOS Alarm har ritt
att ta ut skalig avgift for 6vriga tjanster.

3.2.2 SOS Alarms information om 112

SOS Alarm AB informerar idag om nédnumret som en del av foretagets Gvriga
verksamheter. SOS Alarm har, som tidigare beskrivits, idag inget uttalat uppdrag
fran stat eller tillsynsmyndighet att samordna och genomféra informationsinsatser
kring 112-funktionen. Foretaget far heller inget ekonomiskt anslag sirskilt riktat
for sadana insatser. I och med att SOS Alarm har det operativa ansvaret for 112-
funktionen har foretaget dnda valt att i olika sammanhang och via olika kanaler
informera om nédnummer 112.

3.2.3 Mal och strategi

SOS Alarms strategi f6r informationsarbetet kring 112 gar ut pa att genom lang-
siktigt informationsarbete 6ka respekten f6r nédnumret, samt att vidja till allman-
hetens ansvarskénsla nir det géller anvindningen av 112-funktionen 1 olika
situationer. Syftet med SOS Alarms informationsverksamhet kring 112-funktionen
ar 1 forsta hand att stoppa 6kningen av felringningar och onédiga anrop.
Utgangspunkten for SOS Alarms information kring nédnumret dr att det ska
kommunicera trygghet i nédsituationer.

SOS Alarm har en diversifierad verksamhet, med bade ett samhallsuppdrag och
tjanster som erbjuds pa en konkurrensutsatt marknad. Darf6r har féretaget
medvetet valt att profilera de tjanster och funktioner man tillhandahaller, i stillet
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tor foretaget som helhet. Informationen ar tjanstebaserad. Det grundliggande
budskapet i informationen som syftar till att minska antalet felringningar dr 112
ska endast anvindas 1 nddsituationer”.

SOS Alarms viktigaste informationsmal ar att:

o fortroendet £6r nédnumret 112 vidmakthalls hos allmanheten

e formedla kunskap om nédsituationer sa att medborgarna kan dra lirdom om
detta

e underlitta SOS-operatérernas arbete genom en 6kad medvetenhet bland med-
borgarna om nir man ska ringa 112 och nir man ska lata bli

e sprida kunskap om hela SOS Alarms tjansteutbud.

Avsaknad av uppdrag, liksom resursbrist, 4r de frimsta orsakerna till varfér SOS

Alarm inte genomfoér nationella informationskampanjer om nédnummer 112 och
att SOS-centralerna pa lokal niva inte bedriver ett mer aktivt informationsarbete,

vad giller t.ex. studiebesok eller uppsékande verksamhet.

3.2.4 Informationsmaterial och kanaler for 112-information

SOS Alarm har en hemsida (www.sosalarm.se) dir man bland annat kan lisa om
112-funktionen.

SOS Alarm har en annons pa omslagets insida 1 den landsomfattande telefonka-
talogen. I annonsen presenteras de aktérer som nas via 112. Férutom till n6d-
nummer 112 hinvisar annonsen till journummer som ska anvindas nir det inte ar
lika brattom.

Tva informationsblad om 112 i A5-format togs fram i samband med att det nya
nédnumret inférdes 1996.

SOS Alarms érsredovisning beskriver utférligt och tydligt hur 112-funktionen ar
uppbyged, SOS-operatérernas arbetssituation och ansvar samt problematiken
med det 6kande antalet felringningar till n6dnumret.

Produktfoldrar om SOS Alarms 6vriga tjdnster vid sidan av det statliga samhills-
uppdraget, t.ex. om SOS Trygghetsjour, SOS Personlarm, SOS Transportlarm,
nimner SOS Alarms ansvar f6r 112-funktionen som en unik férdel.

Nyhetsbladet ”Pa Sekunden” och kundtidningen ”Signalen” vinder sig till SOS
Alarms kunder. I varje nummer av ”’Signalen” finns artiklar som ber6r 112-
funktionen och larmkedjan pa olika satt.

3.2.5 Mediearbete

I linje med sin 6vergripande informationsstrategi har SOS Alarm valt att inte
aktivt profilera féretaget SOS Alarm. I stillet har féretaget valt att fokusera in-
formationen pa de tjanster och funktioner man tillhandahaller.
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I de fall SOS Alarm star i fokus f6r mediernas bevakning giller det oftast foreta-
gets roll och agerande i akuta handelser. SOS Alarm har under flera ar genomfort
Temo-mitningar och imagemitningar. Dessa mitningar visar att svenska folket
har ett grundmurat fértroende f6r SOS Alarms tjanster och verksamhet och att
tillfillig negativ publicitet inte paverkar fértroendet namnvirt.

SOS Alarm har en mediepolicy som presenteras 1 en handbok dir medarbetarna
dven far information om vilka medier som finns, hur medier arbetar och fungerar
och hur man bist forbereder sig inf6r intervjuer och andra informationstillfallen.
Handboken, ”SOS Alarm Mediekontakter”, finns 1 en utférlig och en
sammanfattad version.

Majoriteten av SOS-centralerna har daglig kontakt med medier. Vanligen sker
dessa kontakter pa initiativ av medierna. Medier kontaktar SOS Alarms centraler
runt om i landet f6r att hora om nagot massmedialt intressant har intraffat eller
for att fa bakgrundsinformation om en aktuell hindelse.

Fo6r sidana olyckor som kriver extra snabb information till allmanheten finns var-
nings- och informationssystemet VMA, Viktigt Meddelande till Allmanheten.
Sveriges Radio, Sveriges Television, TV4 och Radioutgivareféreningen har triffat
overenskommelse med SOS Alarm och Riddningsverket om att omedelbart sinda
ut sidana meddelanden. Detta avtal innebdr att medierna far information snabbt
och kan varna och informera allminheten om hiandelsen.

I de fé fall SOS Alarm initierar mediekontakter dr ofta syftet att intressera
medierna f6r SOS Alarms funktion i larmkedjan eller de konsekvenser
felringningar har f6r SOS Alarms mojligheter att utfora sitt samhallsuppdrag med
hog kvalitet.

SOS Alarm hade tidigare ett samarbete med TV4 kring programmet ”SOS - vad
har hint”. Programmet gjorde inslag om autentiska hindelser och innehéll
intervjuer med de som drabbats, SOS-operatorer och riddningspersonal. Inom
SOS Alarm efterlyser manga ett samarbete kring ett liknande program for att 6ka
medvetenheten om nédnummer 112.

3.2.6 Det lokala informationsarbetet

Samtliga SOS-centraler tar emot studiebesék. Antalet studiebes6k varierar mellan
SOS-centralerna fran tva till tolv per manad. Likasa skiljer sig sittet att prioritera,
planera och ta hand om studiebesok visentligt mellan olika SOS-centraler.
Studiebesoksverksamheten anses viktig for att 6ka kunskapen om SOS Alarm och
112-funktionen. I den man centralerna sjilva bjuder in till studiebesok ar det
oftast befintliga eller presumtiva féretagskunder.

Resursbrist, sma lokaler och hoga sikerhetskrav ar hinder for att ta emot fler
besckare dn vad som idag sker. Trots att barn och ungdomar ses som den vikti-
gaste malgruppen for information om SOS Alarm och 112-funktionen, ér det fa
SOS-centraler som tar emot studiebesok fran grundskolan.
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Vanligast dr besoksgrupper fran samverkande organisationer som raddningstjanst,
ambulans, sjukhus, virdhem, hemtjiansten och vardutbildningar. Besok fran
polismyndigheten férekommer knappast alls, trots att det dr en samverkande
organisation och att en betydande del av de 112-anrop som inte dr av nddkaraktir,
galler polisidra drenden.

3.2.7 Uppsokande verksamhet

Fa SOS-centraler arbetar regelbundet med uppsékande verksamhet for att infor-
mera om SOS Alarm och 112-funktionen. Minga gor det inte alls medan vissa gor
det utifran kapacitet och endast vid férfragan. Skilet till att fa bedriver upp-
sOkande verksamhet ar resursbrist.

I de fa fall dir personal fran SOS-centraler har besokt skolor har responsen varit
mycket positiv fran lirare och elever. Nagra SOS-centraler har varit mer aktiva i
samarbetet med riddningstjansten och sjilva medverkat i bland annat ”Oppet
Hus”-arrangemang.

3.2.8 Arbete med vidareinformatorer

Samtliga SOS-centraler tar hjilp av kommunernas riddningstjanster for att sprida
information om den egna verksamheten och 112-funktionen. Bland 6vriga aktorer
finns ambulanspersonal och Réda Korset.

3.3 Tillsynsmyndigheterna

3.3.1 Statens raddningsverk

Statens raddningsverk, SRV, har tillsynsansvaret vad giller SOS Alarms ataganden
enligt alarmeringsavtalet med staten. Verket dr ocksa tillsynsmyndighet f6r de
kommunala raddningstjansterna enligt riddningstjinstlagen.

SRV har en utbyged informationsverksamhet riktad till allmédnhet, skolor och till
frivilligorganisationer. Ndgon riktad information om 112-numret finns inte, men
man férmedlar anvisningar om nar och hur nédnumret ska anvindas i delar av sitt
informationsmaterial.

SRV samarbetar med olika frivilligorganisationer for att sprida kunskap och
information 1 skadeforebyggande syfte. Ett exempel dr den portal om sikerhet pa
Internet — www.skyddsnatet.nu - som SRV driver tillsammans med en rad
intressenter. Skyddsnitet informerar om skydd mot olyckor, och hur man kan
agera nir de vil intriffar. Skyddsnitet dr ocksa till f6r de som ska informera vidare
till andra om samma fragor.

3.3.2 Socialstyrelsen

Socialstyrelsen har enligt hilso- och sjukvardslagen tillsynsansvaret f6r den medi-
cinska kompetens som ir kopplad till mottagning och behandling av 112-samtal
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pa SOS-centralerna (liksom dven i férekommande fall f6r sjukvardsradgivning)
samt for landstingens ambulansverksamhet.

Socialstyrelsen arbetar inte med information om 112-funktionen gentemot en
bredare allminhet.

3.3.3 Post- och telestyrelsen

Post- och telestyrelsen, PTS, ir central myndighet med sektorsansvar inom post-,
tele- och radioomradena. PTS ir tillsynsmyndighet f6r teleoperatorer i landet.
Enligt telelagen ér teleoperatorer skyldiga att medverka till att férmedla
telemeddelanden till samhallets alarmerings- och riddningstjanst, d.v.s.
operatorerna har ett ansvar for att 112-anrop kopplas fram till en SOS-central.
Framkoppling ska enligt telelagen ske kostnadsfritt.

PTS har genomfort informationsinsatser angaende 112 gentemot bland annat
medier under ar 2000 i samband med att undersékningar genomforts kring antalet
felaktiga anrop till 112. I Gvrigt har myndigheten, sedan nédnumret 112 inférdes
1996, inte bedrivit nagot aktivt informationsarbete i syfte att 6ka kunskapen om
hur och nir 112 ska anvindas.

3.4 Statliga och kommunala raddningstjanstorgan

3.4.1 Statlig raddningstjanst

De statliga raddningsorgan som larmas via 112-numret dr Polisen (fjallriddning),
Luftfartsverket (flygriddning), Sj6fartsverket (sj6raddning), Kustbevakningen
(miljoraddning till sjoss), linsstyrelser (utslipp av radioaktiva amnen).

De statliga raddningstjanstorganen ér beroende av att allmidnheten har god kianne-
dom om nédnumret 112 och hur det ska anvindas, dels f6r att bli larmade s
tidigt som m&jligt vid verkligt behov, dels for att undvika felaktiga eller onédiga
anrop. Ingen av raiddningstjansterna arbetar med information specifikt kring 112-
funktionen.

3.4.2 Polisen

Polisen alarmeras via 112 och SOS-centralerna. Manga anrop gar dock direkt till
nagon av polisens kommunikationscentraler. Nir ett nédanrop kommer till en
SOS-central vidarekopplas det till ber6rd kommunikationscentral hos polisen.

De undersokningar som gjorts visar att flertalet felringningar med talkontakt till
112-numret ror polisidra drenden. Genomférda intervjuer med personer som
telaktigt ringt 112 visar att de 1 manga fall vet att de bor vinda sig direkt till
polisen med drenden som inte dr av akut nodkaraktir. Att de inda ringer 112
uppges bero pa lang samtalsko 1 polisens kundtjinst.

Polisen har en omfattande informationsverksamhet och en organisation med
manga kontaktytor gentemot allméinheten. Till exempel bedriver de utbildning i
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skolor, s.k. lag- och rittundervisning, genom narpolisen. Polisen informerar dven
om 112 pa sin hemsida och i annonser.

Polisen har ett antal kundtjanster som tar emot anmilningar fran allmanheten. Vid
samtalsko har dessa kundtjinster ett telefonmeddelande som hanvisar till 112 fo6r
akut polishjilp. Aven via polisens vixel hinvisas till 112 vid behov av akut hjilp.

3.4.3 Kommunal raddningstjanst

Kommunerna ansvarar f6r den kommunala riddningstjinsten genom riddnings-
kir/brandkar. De allra flesta kommunala riddningstjinster har avtal med SOS
Alarm for alarmering, medan ett fatal har vidarekoppling av nédanrop fran SOS-
centraler till egna larm- och ledningscentraler.

De lokala riddningskarerna har en relativt omfattande informationsverksamhet
riktad mot skolorna, dir kunskap om 112-numret och dess anvindning utgér en
naturlig del. I vissa fall sker informationen i samarbete med andra organisationer
och 1 nagra fall har dven SOS Alarm medverkat.

3.4.4 Landsting/regioner

Landstingen svarar f6r ambulanssjukvarden och triaffar avtal med SOS Alarm om
alarmeringstjanster via 112-numret. Tjidnsterna omfattar mottagning och
prioritering av nédanrop, larmning och dirigering av ambulans och viss radgivning
samt alarmering av landstingets jourpersonal. Vissa SOS-centraler skéter ocksa
sjukvardsradgivning pa uppdrag av landstinget. Sjukvirdsradgivningen formedlas
inte via 112-numret utan har ett eget hjalpnummer.

Landstingens sjukvardsférvaltningar svarar for en bred information om 112-
numret och nar vardtagarna inom respektive landstingsomrade (region).
Landstingens information om 112-numret sker oftast tillsammans med informa-
tion om andra telefonnummer till sjukvardsradgivning, sjukvardsupplysning och
akutvardmottagningar. Telefonkatalogen, hushallsutskick och hemsidor utnyttjas.

3.4.5 KrisSam (Krissamverkan) i Kronoberg

KrisSam (Krissamverkan) i Kronoberg ir ett informationssystem som ar framta-
get for att ge battre mojligheter att ta hand om fragor fran allméinheten vid en stor
olycka eller annan ovanlig hindelse. Syftet 4r dels att ge information och
upplysningar till allmidnheten och enskilda i s.k. massanropssituationer, dels att
internt mellan berorda aktorer samordna informationen for att kunna férmedla en
gemensam bild av liget. Milet ar att kunna ta emot 70-80 procent av alla samtal
som genereras i en krissituation.

Information Kronoberg (0771-86 86 86) utgor ett komplement till Gvriga informa-
tionskanaler, d.v.s. 112-numret och 6vriga hjilpnummer, samt direktnummer till
aktorerna. Dessa nummer fungerar i en krissituation pa vanligt satt parallellt med
det sirskilda informationsnumret.

16



Motiven for att inritta Information Kronoberg har varit att bade avlasta
nédnumret 112 vid krissituationer och skapa en 16sning i linet pa problemet med
att snabbt kunna fa igang en upplysningscentral.

3.5 Andra hjélporgan

Ovriga hjilporgan som enligt statens avtal med SOS Alarm i nédsituationer ska
kunna nas via 112 ar Giftinformationscentralen (GIC), tullen (vid narkotikatips)
och kommunernas socialjour.

Dessa hjilporgan liksom statliga och kommunala riddningstjinster kan ocksa nas
pa direkta hjalpnummer, eller journummer, som ska utnyttjas nir det inte dr
fragan om nodsituation. Dessa hjilpnummer administreras av respektive hu-
vudman. Diremot presenteras hjalpnumren i bl.a. telefonkatalogen parallellt med
nédnumret 112 och med SOS Alarm som gemensam avsindare.

Giftinformationscentralen (GIC) informerar om sin verksamhet via en egen
hemsida, annonser 1 telefonkataloger och broschyrer. Broschyrerna distribueras
bland annat via Apoteket AB:s butiker. Pa apoteken har GIC dven informa-
tionskampanjer med montrar och videofilmer.

GIC skriver lirobocker och haller féreldsningar och utbildningar framfér allt f6r
sjukvardspersonal. En annan viktig malgrupp f6r GIC idr smabarnsféraldrar och
darfér gors aterkommande utskick av information till den malgruppen. GIC
forelaser 1 grundskolan och i man av tid och kapacitet, samt har
informationsplanscher pa daghem och férskolor.

3.6 Styrelsen for psykologiskt forsvar

Styrelsen for psykologiskt forsvar, SPF, har ett funktionsansvar f6r massmediers
beredskap. SPF tar fram utbildningsmaterial och genomfér regelbundet seminarier
tor medier, kommuner, linsstyrelser och aven SOS personal. SPF:s primira
malgrupper ir kommunernas beredskapsenheter och informationsansvariga.
Totalt utbildar SPF informationsansvariga vid 50-60 kommuner per ar.
Kommunernas informationsansvariga har tillgang till méanga viktiga informations-
kanaler till skolor, arbetsplatser och allmanhet och kan i den rollen fungera som
vidareinformatérer f6r information kring 112-funktionen. SPF upphér den 30 juni
2002 och overgar till den nya planeringsmyndigheten.

3.7 Kommunforbundet och Landstingsforbundet

Kommunférbundet och Landstingsférbundet har en viktig radgivnings-, informa-
tions- och samordningsroll f6r landets kommuner och landsting. Férbunden ér
bada deldgare 1 SOS Alarm AB med 25 procent vardera.

De bada férbunden har tillgang till nitverk och informationskanaler som ér virde-
fulla att utnyttja 1 informationsarbetet kring n6dnummer 112. Landstings-
térbundets och Kommunférbundets gemensamma informationsenhet har emel-
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lertid idag inte nagon roll eller nagot uppdrag i samband med information om 112
och heller inget informationsmaterial om nédnumret.

3.8 Kommunernas skolkontor/skolor

Informationen i skolorna om nédnumret 112 sker huvudsakligen genom besék av
de lokala riddningskarerna och polisen, liksom genom studiebesok fran skolans
sida hos raddningstjansten och polisen samt i vissa fall pa SOS larmcentraler.

Barn och ungdomar ar nagra av de viktigaste malgrupperna for langsiktig
information om larmnumret 112. Ett bra basmaterial om 112-numret och dess
anvindning riktat mot dessa malgrupper bor inga i riddningskarernas och polisens
skolinformation.

3.9 Teleoperatorer

Teleoperatorerna dr enligt telelagen skyldiga att medverka vid f6rmedlingen av te-
lemeddelanden till samhallets alarmerings- och riddningstjanst. En teleoperator
har alltsa ansvar for att 112-anrop fran det egna nitet kopplas till SOS-central eller
motsvarande. Teleoperatérerna bedriver har idag inget aktivt informationsarbete
kring n6dnummer 112,

3.10 Information hos nagra intressenter och vidareinformatorer

Bland intressanta frivilligorganisationer och féreningar som pa olika sitt har en
koppling till 112-funktionen eller vars informationsverksamhet vinder sig till
malgrupper som ir gemensamma med dem f6r 112-funktionen, finns
Brandforsvarsforeningen, NTF/Barnens trafikklubb, Roda Korset och BRIS med
flera krisjourer.

Det hinder att personer som ringer till frivilligorganisationernas hjilptelefoner be-
finner sig i akut nédlige. Likasa hinder det omvinda att personer som inte
befinner sig 1 n6d men som behéver ndgon att tala med ringer 112. Samverkan i
informationsarbetet mellan frivilligorganisationerna och 112-funktionen ir idag
mycket begrinsad.

3.10.1 Brandforsvarsforeningen

Svenska Brandforsvarsforeningen arbetar renodlat med det forebyggande steget 1
en olycks- och katastrofsituation. Féreningen sprider information till de lokala
riddningstjansterna och ger ocksa utbildning f6r kommersiella féretag.
Foreningen prioriterar det forebyggande arbetet och har mycket begrinsad infor-
mation om 112-numret och hur det ska anvindas i sitt material. Den koppling
man har dr att uppmana att ringa 112 ”om olyckan dnda ar framme”.

Brandforsvarsféreningen har genom sina linsbrandférsvarsforeningar en bred
kontaktyta pa riddningstjanstomradet. Trots féreningens uttalade prioriteringar
for sin information, dr det visentligt att det som dndé férmedlas om 112-numret
och dess anvindning ir korrekt och féreningarna bor darfor ha tillgang till ett
basmaterial som de kan vidareférmedla.
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3.10.2 NTF / Barnens Trafikklubb

Nationalféreningen for trafiksikerhetens frimjande (N'TF) driver sedan 1960-talet
Barnens Trafikklubb. Det dr en klubb f6r barn mellan 3 och 6 ar och deras f6r-
aldrar som syftar till att 6ka barnens siakerhet i trafiken. Klubben har ca 20 000
medlemmar. Allt klubbmaterial dr dlders- och édrstidsanpassat. Barnens
Trafikklubb dr en méjlig kanal att na de yngsta barnen med malgruppsanpassat
material om 112-numret.

3.10.3 Roda Korset

Réda Korset bedriver sedan linge kurser i Forsta hjilpen/Hjirt-lungriddning for
allminheten och frivilliga. Organisationen bygger dven upp beredskapsgrupper ute
1 kommunerna for att ge stod i akuta krissituationer. Beredskapsgrupperna
bemannas av frivilliga som ér aktiva inom Roédakorsverksamheterna.

Dessa kanaler dr utmirkta for att nd ut med information om nér och hur né6dnum-
ret 112 ska anvindas till grupper, som dr motiverade att agera som vidarein-
formatorer.

3.10.4 BRIS

BRIS (Barnens ritt i sambhillet) vinder sig till barn och ungdomar upp till 18 ar.
Organisationen har en hemsida och en tidning, Barn och Ungdom, med en
upplaga pa 25 000 exemplar. Tidningen vinder sig till personer som arbetar med
barn och ungdomar vid exempelvis skolor, fritidshem, socialférvaltningar och
polismyndigheter. Denna tidning tar in annonser.

BRIS genomfor aven arliga riktade informationskampanjer med utskick till alla
elever 1 arskurs fem och har ett tjugotal BRIS-ombud férdelade pa fem regioner
runt om i landet, som regelbundet féreldser i skolor. I sina generella
informationskampanjer anvinder BRIS samtliga medier: Internet, bioreklam,
reklamfilmer i kommersiell TV, information i icke kommersiell TV, annonser och
affischer.

Totalt har BRIS ungefir 300 personer, ”jourare”, runt om i landet som under
handledning av en BRIS-anstilld tar emot samtal pa Barnens hjilptelefon. Dessa
personer, liksom mottagarna av BRIS tidning, skulle kunna fungera som viktiga
vidareinformatérer av budskap om 112-funktionen.

3.10.5 Teatergrupp i Gévleborgs lan

Teatergruppen Wilma & Rudolf i Gévleborgs lin har tagit initiativ till lirande
teater kring ambulanssjukvard och 112-funktionen, riktat till barn i dldersgruppen
2-6 ar. Teatergruppen, som bestar av tva personer, har samarbetat med Lands-
tinget Gévleborg samt kommuner i Hilsingland och Gistrikland. Tillsammans
med ambulanssjukvardare frin S6derhamn har gruppen spelat teater for cirka

7 000 barn och man har moétt cirka 2 000 vuxna (lirare och forildrar).
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Projektet har fallit vil ut. Samtliga ambulanssjukvirdare i S6derhamn har anmilt
intresse att folja med teatern. De ambulanssjukvirdare som hittills medverkat
tycker att de far en bra utbildning i att beméta barn och ser teatern som en chans
att langsiktigt marknadsféra sin yrkeskar. Landstinget har bidragit ekonomiskt
med ambulans och ambulanssjukvirdarnas tid. Teatergruppen finansierar sitt
arbete genom att ta ut en avgift frin de kommuner vars férskolor beséks av
gruppen, ca 20 000 kronor per kommun.

3.10.6 Motorbranschen och motororganisationer

Foretagen och organisationerna inom motorbranschen bedriver en omfattande in-
formationsverksamhet och opinionsbildning. Manga av dem har kund- och med-
lemstidningar, nyhetsblad, hemsidor och informationsméten.

Vad giller informationsinsatser kring 112-funktionen kan ett samarbete med
motorbranschen med dess foretag och organisationer vara intressant. Inte minst
eftersom man kan férmoda att méanga av foretagens och organisationernas kunder
och medlemmar dr min mellan 21-35 ir, vilket ar en viktig malgrupp fér 112-
information, enligt undersokningen med vidarekopplingar och motringningar som
gjordes 2001.
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4 Forslag pa informationsinsatser for att minska
felringningar till nodnummer 112

4.1 Informationsinsatser

Som tidigare konstaterats dr det stora antalet felringningar till n6dnumret 112 inte
frimst ett kunskapsproblem. Allminhetens kunskaper om nir man ska anvinda
nédnumret dr stora. Pa kort sikt 4r det inte fraimst ytterligare kunskap om
nédnummer 112 som krivs for att minska antalet felringningar, utan andra
atgarder.

De vidarekopplings- och motringningsférsok som genomférts under 2000 och
2001 visade att méanga felaktiga samtal till 112 beror pa att de uppringande inte vet
vart de ska vinda sig eller att de inte hittar nagot annat telefonnummer. For att
minska dessa felringningar krivs i forsta hand information om till vilka
samhillsfunktioner, t.ex. polis- och sjukvardsmyndigheter, man ska vinda sig i
olika drenden och hur dessa funktioner kan nas, inte primart kunskapshéjande
insatser kring 112-funktionen.

For att pa lingre sikt sikerstilla att medborgarna har tillricklig kunskap om och
respekt for nédnummer 112, och hur det ska anvindas i akuta nddsituationer,
fordras en konsekvent genomford information om 112-numret. Bristerna ér idag
patagliga och beror framfor allt pa oklarheter kring ansvaret f6r informationen,
otydlighet om omfattning, innehéll och anvindning av 112-numret, samt bristande
enhetlighet 1 112-budskapet fran olika aktérer.

Informationsinsatser kring nédnumret 112 maste kompletteras med information
fran de berorda aktorerna om hur dessa nas i drenden som inte ir av noédkaraktir.
Pa lang sikt fordras en tydlig och enhetlig basinformation som uthalligt
vidareférmedlas av de manga aktérer som dr verksamma i samband med olika
nddsituationer, for att 6ka respekten for nédnumret och minska antalet fel-
ringningar.

Om felringningarna snabbt ska minskas krivs tekniska atgiarder, kompletterat
med omedelbar aterkoppling till dem som felaktigt ringt 112, genom
vidarekoppling och/eller motringning.

4.2 Tydlighet om 112-numrets tjanster

Informationen om nédnumret 112 och hur det ska anvindas ér idag férknippad
med en rad otydligheter. Den frimsta otydligheten ér vilka funktioner som ir
knutna till 112 och i vilken utstrickning alla dessa kan betraktas som tjanster i
’n6dlige med fara for liv eller egendom”.

Enligt statens avtal med SOS Alarm kan 19 samhaillsfunktioner idag larmas via
112. Inte alla upplevs som tjinster i akut nédldge med fara for liv, t.ex.
narkotikatips till tullen och jourhavande prist. Flertalet tjanster har ocksa
direkttelefonnummer (journummer), som ofta anges i direkt anslutning till 112-
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numret, t.ex. 1 telefonkatalogen. Det r6r sig alltsa om ett stort antal funktioner
som kan nds pa tva vigar. Detta fordrar uppmarksamhet och en avvigning frin
den hjilpsékande, som ofta befinner sig 1 en tringd situation, om n inte nodlige.

Denna problematik har uppmirksammats i Radddningsverkets utredning
”Alarmering av statliga och kommunala riddningsorgan” fran 1998. I utredningen
foreslar verket att ett allmint informationsnummer ska inrittas och i samband
med detta rekommenderar verket att man ska 6verviga att renodla 112-
funktionen till att i huvudsak omfatta riddningstjanst, polis och ambulans. Ovriga
funktioner skulle enligt verkets forslag fortsittningsvis kunna hanteras via det
foreslagna informationsnumret.

Det f6rs6k som genomfordes under sommaren 2001 visar att den Gverviagande
delen av de vidarekopplade felaktiga 112-anropen gillde icke akuta polis- och
vardirenden. Detta talar for att antalet felaktiga samtal inte skulle minska
nimnvirt, aven om 112 renodlas till att bara omfatta polis, riddningstjinst och
ambulans. Ur ett kommunikativt perspektiv vore det anda virdefullt att renodla
antalet funktioner som betjinas av 112, eftersom det skulle bidra till 6kad
tydlighet i budskapet om nir nédnumret ska anvindas. Okad tydlighet i budskapet
om 112 leder 1 sin tur till 6kad respekt f6r och mindre missbruk av nédnumret.

Férutom en otydlighet om de funktioner som betjinas av 112, finns ocksa en
otydlighet om 7 vilka situationer 112 ska utnyttjas. I SOS Alarms informations-
material definieras nddsituation pa féljande sitt: "Nédnummer 112 ska anvindas
vid akuta nédldgen dir det foreligger fara for liv eller egendom.”

Bedomningen av vad som dr nédlige dr alltid subjektiv. Dessutom f6ljs SOS
Alarms definition av akut lige inte alltid, i informationen och i praktiken, av
berorda aktorer. Exempelvis uppmanas bilister att ringa nédnumret 112 efter pa-
korning av storre vilt. Sjoraddningen och fjallraddningen vill att anhoriga m.fl.
redan vid misstanke om férsvinnande eller olycka ska anmala detta till 112. 1
telefonkon till polisens kundtjinst rekommenderas de uppringande att ringa 112
tor akuta situationer. Under en period uppmanade polisen dem som vintade 1
telefonkon att ringa 112 om de ville ha snabb hjalp. Vill man ha hjilp med andra
irenden aterstir att med tonvalstelefon knappa sig fram till ritt funktion eller att
placeras 1 en telefonko for att fa personlig kontakt. Detta skapar forvirring och
irritation hos allminheten.

Framgangsrika informationsinsatser om anvindningen av 112-numret maste
foregas av en noggrann definition av vilka funktioner som ska kunna nas via 112
och av de situationer da 112 ska anvindas. Det ska inte rada nagon tvekan bland
aktorerna om nar 112 ska anvindas. Budskapet om nédnummer 112 maste vara
mycket tydligt, oavsett var och av vem det férmedlas. Alla aktorer maste vara
samspelta och utga fran samma basinformation. Endast pé sa sitt kan allminheten
fa vigledning om nir man ska anvinda 112 och nir man ska anvinda andra hjilp-
nummer.
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4.3 Ansvar, utforande och resurser for 112-information

SOS Alarm AB informerar idag om samhillstjansten 112 som en del av sin 16-
pande informationsverksamhet, som dven inkluderar foretagets sikerhets- och
jourteletjanster. Information om 112-numret ingar dock inte uttryckligt i SOS

Alarms ataganden 1 nuvarande avtal med staten. Nagon specificerad ersittning
utgar inte heller till féretaget f6r informationsverksamhet kring 112-tjansten.

SOS Alarm AB, som har statens uppdrag att svara for alarmeringen av samhallets
riddningstjdnster, dr en naturlig utférare av informationen kring 112-numret och
hur det ska anvindas. Kopplat till ett sidant informationsuppdrag bor SOS Alarm
ocksa erhilla ekonomiska medel.

SOS Alarm anser att det dr viktigt att samordningen av informationen kring 112
sker nira den operativa verksamheten. Bolaget ser darfor girna att det far en
samordnande och sammanhallande funktion vad giller genomférandet av
informationsinsatser kring nédnumret.

PTS och SRV anser dirfor att det i avtalet mellan staten och SOS Alarm bor
skrivas in att SOS Alarm ska ansvara for och samordna informationsinsatser om
nédnummer 112. Kopplat till ett informationsuppdrag bor ocksa arligen
ekonomiska medel tillhandahaillas.

SOS Alarm bér stalla upp mal, ange budskap och strategi samt prioriterade mal-
grupper. SOS Alarm ska dven f6lja upp resultatet av genomforda informationsin-
satsef.

For att kunna styra och samordna lingsiktiga informationsinsatser kring n6d-
numret 112, b6r SOS Alarm samrada med myndigheter, statliga och kommunala
riddningsorgan samt sjukvardshuvudminnen. Samradan ska avse savil aktorernas
information om 112-numret som information om de hjdlpnummer som anvinds
nir det inte dr fraga om akuta nédsituationer.

Genom att flera aktérer samrader inf6r viktiga beslut och 1 planeringsfaser,
torfogar 112-informationen Gver ett stort antal etablerade informationskanaler,
nitverk och kontakter. SOS Alarm och de myndigheter, statliga och kommunala
riddningsorgan, sjukvardshuvudman, frivilligorganisationer m.fl. med verksamhet
knuten till 112, har alla en plattform och ett upparbetat fértroendekapital i
samhillet. Tillsammans besitter de stor kunskap om katastrofberedskap, ridd-
ningstjanst, akutsjukvard och hjilpinsatser av olika slag. Genom att alla f6rmedlar
ett enhetligt budskap kring 112-funktionen 1 sina egna tidningar, hemsidor,
telefonvaxlar, seminarier, utbildningar m.m., kan betydande effekter skapas utan
omfattande ekonomiska resurser.

4.3.1 Overgripande och mitbara mal
Syftet med informationsinsatser kring 112 bor vara:

e att de som befinner sig i en akut nédsituation eller befarar en nodsituation ska
kanna till att de kan ringa n6dnummer 112
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e att minska antalet felringningar som beror pa bristande kunskap om eller
bristande respekt f6r nir n6dnumret 112 ska anvandas

e att minska antalet felringningar som beror pa att en mobiltelefon hanterats
oforsiktigt och dirmed ringt upp 112 av sig sjalv

Moalet med informationen om 112 ir att langsiktigt sikerstilla att befolkningen har
tillrickligt stora kunskaper om nir och hur 112 ska anvindas, d.v.s. att 112 endast
ska anvindas i nédsituationer, om vad som ir att betrakta som nddsituation, om
vilka funktioner som nas via 112 samt hur man gar tillviga nir man larmar via
112.

Milet med informationen 4r dven att 6ka respekten for 112 for att pa sa siatt mot-
verka att n6dnumret missbrukas. Med missbruk av 112 menas exempelvis bus-
ringningar, samtal dir den uppringande vill bli kopplad till taxi och liknande, eller
samtal dir den uppringande vet att 112 idr fel instans, men dnda ringer dit darfor
att han eller hon inte vill vinta i exempelvis polisens telefonko.

For att kunna f6lja upp informationsarbetet bor métbara mal definieras frin arbe-
tets start. Det dr en férdel att anvinda bade kunskapsmal, effektmal och aktivi-
tetsmal.

Ett kunskapsmal kan gilla t.ex. andelen personer i de prioriterade malgrupperna (se
avsnitt 5.5 nedan) som kinner till att 112 dr ett n6dnummer som bara ska
anvindas vid akuta nédligen med fara for liv och egendom, samt vart man ska
vinda sig i fragor som inte ar av nodkaraktir. Limpliga kunskapsmal kan
faststillas utifran information om hur kunskapsnivan ser ut idag hos valda
malgrupper och vilka resurser som star till férfogande for att paverka kunskapen
hos dessa malgrupper.

Ett ¢ffektmal kan galla t.ex. antalet felringningar av en viss typ (t.ex. felringningar
med talkontakt dir den uppringande vill ha hjilp med icke akuta drenden). Det dr
viktigt att effektmalet ar realistiskt och att det gar att méita om uppnadda resultat
verkligen har astadkommits med hjalp av informationsinsatserna. Om antalet fel-
ringningar i hégre grad paverkas av t.ex. tekniska eller administrativa faktorer bor
hinsyn till detta tas nir malen faststills. Annars dr det svart att sdga om
investeringarna i informationsinsatser varit framgangsrika och om ritt
prioriteringar har gjorts.

Aktivitetsmalen kan gilla t.ex. antalet besokta skolklasser, antalet mottagna stu-
diebesok, antalet pressklipp, antalet genomférda seminarier eller antalet unika
besokare pa en hemsida.

4.3.2 Strategi

Da det 6vergripande malet idr att langsiktigt sdkerstilla goda kunskaper om 112
och respekt for n6dnumret hos samhallets invanare, bor informationsarbetet
bedrivas med uthallighet. Det bor inte bedrivas 1 form av omfattande, tillfallig
masskommunikation, eftersom sidana kommunikationsinsatser sillan far
langsiktigt kunskapshojande effekter.

24



Informationsresurserna bor istéllet satsas pa kvalificerad information till
prioriterade grupper i samhillet samt pa att skapa olika typer av stod till de aktorer
som informerar om 112. P4 sa sitt kommer budskapet att upprepas konsekvent i
manga olika forum och gentemot manga olika malgrupper.

For en stor del av malgrupperna kommer information i tryckt eller elektronisk
form att vara viktigast. Personliga méten och muntliga presentationer ér effektiva
former f6r kommunikation och far ofta starkare genomslag an skriftlig informa-
tion. De ar dock personalintensiva och bor dirfor anviandas vid tillfillen och
platser da ett mé6te anda dger rum. Till malgrupperna barn- och ungdomar, elever
vid vard-, riddningstjinst- och polisutbildningar samt invandrargrupper bor in-
formationen i sa stor utstrickning som méjligt vara bade muntlig och skriftlig.

4.4 Prioriterade malgrupper

Det finns ett stort antal slutmalgrupper som ar relevanta f6r informationsinsatser
kring 112-funktionen. Med tanke pa att de ekonomiska och personella resurser
som finns att tillgd 1 informationsarbetet dr begransade dr det lampligt att peka ut
ett antal av malgrupperna som sirskilt prioriterade. En prioritering av
malgrupperna ir dven lamplig med tanke pa att informationsarbetet blir
effektivare och enklare att utvirdera nir specifika aktiviteter riktas till avgrinsade

grupper.

Mot bakgrund av det definierade syftet och malet med informationen om 112, bor
toljande fyra malgrupper prioriteras:

Barn och ungdomar

Elever vid vard-, riddningstjanst- och polisutbildningar
Inflyttade till Sverige

Allminheten - mobiltelefonigare

4.4.1 Barn och ungdomar

Barn och ungdomar utgér visserligen ingen stor kategori av dem som idag ringer
felaktiga samtal till 112. Antalet busringningar dr en relativt sett liten andel av
felringningarna och de kan till stor del férhindras med hjilp av tekniska atgirder.
Dock kan ”attacker” av busringare under en begrinsad tid upplevas som mycket
pafrestande f6r SOS-operatorerna.

Barn och ungdomar ir frimst en viktig malgrupp 1 arbetet med att pa lingre sikt
bibehilla en hog kunskapsniva i samhallet kring hur och nir 112 ska anvindas och
for att 6ka respekten for 112 som nédnummer. Barn och ungdomar ir dven den
grupp som ir littast att na och paverka. Platscheferna vid SOS Alarms centraler
anser att barn och skolungdomar till och med gymnasiedldern ar den viktigaste
malgruppen f6r information om SOS Alarm och 112-funktionen.

Barn och ungdomar finns samlade pa skolorna dir de ar litta att na for
exempelvis den lokala riddningskaren. Riddningskaren har samtidigt ett
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intresseviackande och spiannande budskap. Forutsittningarna att formedla
kunskap om 112-numret och hur det ska anvindas dr goda. Det dr ocksa litt att
bjuda in skolklasser i grupp till den lokala brandstationen, sjukhuset eller SOS-
centralen, dir information om larmning via 112 ingar som en del i studiebeséket.

Barn och ungdom utgér vidare utmirkta vidareinformatorer till sina féraldrar. De
kommer att kunna beritta nar 112 ska anvindas och kanske ha en folder eller
klistermirke med sig hem att sitta upp.

4.4.2 Elever vid vard-, raddningstjanst- och polisutbildningar

Eleverna ges under sin utbildning information om hur nédnumret 112 fungerar
och ska anvindas och kan se dess betydelse 1 larmkedjan. De kommer 1 sin yrkes-
roll i h6g grad att samarbeta med SOS Alarm och blir i denna roll dven viktiga
spridare av korrekt information. Det dr dirfér visentligt att satsa pa ett bra
basmaterial om 112 i de utbildningar som ir aktuella. Samtliga dessa elever bor
aven under sin utbildningstid besoka en SOS-central.

4.4.3 Inflyttade till Sverige

Inflyttade till Sverige utmarker sig inte som en kategori som ringer felaktiga 112-
samtal 1 stor utstrackning. De inflyttade utgor anda en viktig grupp for specifik in-
formation om larmnumret 112. Detta eftersom de i manga fall flyttat till Sverige 1
vuxen alder och inte tagit del av den information som givits i skolan kring hur
t.ex. polis-, vard- och riddningstjanstverksamheterna i samhillet ir uppbyggda
och vart man kan vinda sig for att fa hjalp 1 olika arenden.

Personer med bristande kunskaper i svenska spraket har svarare att ta del av infor-
mation om 112 i massmedier och andra allmanna kanaler. Information pa andra
sprak dn svenska om samhillets olika tjanster och hur tjansterna nas, ar generellt
sett knapphandig. Ett sitt att na ut till dessa grupper ar genom barnen i skolan.
Ett annat sitt dr att annonsera i eller sprida information i de medier (tidningar,
radio och TV) eller genom de féreningar, som vinder sig specifikt till olika
invandrargrupper pa deras respektive modersmal.

Information pa de vanligaste invandrarspraken bor tas fram. Sddan basinforma-
tion om 112-numret kan erbjudas kommuner, landsting och andra aktérer som
regelbundet informerar om nédnumret och 6vriga servicenummer, och som har
forum, t.ex. medborgarkontor, bibliotek eller vardmottagningar, dir stora grupper
nas med sadan information.

4.4.4 Allmanheten - mobiltelefondgare

En orsak till att antalet felringningar till n6dnummer 112 dkar dr den 6kande an-
vindningen av mobiltelefoner. Med en mobiltelefon kan en nodstilld ringa 112
oavsett var han eller hon befinner sig och den 6kade tillgangen till mobiltelefoner
gor aven att fler personer kan larma om samma olycka. Detta innebir férdelar da
riddningspersonalen kan fa larm tidigare om att en olycka har intriffat och da fler
iakttagelser kan rapporteras in kring en olycka. Den Okade tillgangen till
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mobiltelefoner leder dessvirre aven till att 112-funktionen missbrukas, da manga
samtal frin mobiltelefoner inte giller akuta nédsamtal.

Mobiltelefonerna ar dessutom kansliga for knapptryckningar och kan, trots att
knapplaset dr pa, ringa upp 112 nir de ligger i t.ex. en viska eller ficka.

En majoritet av Sveriges befolkning anvinder mobiltelefoner dagligdags. Diarmed
har denna grupp stor betydelse f6r hur n6dnumret 112 anvinds idag. De bor
informeras om hut och nir nédnummer 112 ska anvindas, samt vilka
konsekvenser ett 6kat antal felringningar far for 112-funktionen. Dessutom bor
mobiltelefondgarna uppmanas att fOrvara sina telefoner sa att risken for
oavsiktliga 112-anrop minskas. Information till denna malgrupp bor ske 1
samarbete med mobiltelefonférsiljare och telefonoperatérer och kan limnas 1
samband med att personer kontaktar telefonforsiljarna eller teleoperatorerna for
att t.ex. ladda sitt telefonkort eller kopa ny telefon.

4.4.5 Kontaktnét for att na malgrupperna

I arbetet med att narmare definiera tidpunkter, kanaler och arenor dir information
till och moten med dessa malgrupper kan ske, bor kontakter knytas med
Landstings- respektive Kommunférbundet, skolledare, lirare, invandraror-
ganisationer, mobiltelefonférsiljare, telefonoperatorer m.fl. Ett sitt kan vara att
bilda speciella barn- och ungdomsrad samt invandrarrad, dir representanter for
malgrupperna finns med och kan limna synpunkter pa innehall, utformning, ka-
naler och tidpunkter f6r den planerade informationen.

Den breda allminheten ér en viktig grupp att informera. Denna grupp ar dock
svar att bearbeta med riktade informationsinsatser. Det huvudsakliga sittet att na
allminheten med information kring 112 bor vara via en forstirkt mass-
mediebearbetning, telefonkatalogen och via informationsmaterial frin bl.a.
sjukvardshuvudminnen, kommunerna och andra aktorer.

4.5 Budskap

4.5.1 Tydlig och enhetlig "’pay off”’

Budskapet kring och den grafiska utformningen av nddnumret 112 maste vara en-
hetligt fran alla akt6rer som 1 olika sammanhang informerar om nédnumret.
Logotypen ”SOS 1127, sasom den utformades i samband med bytet av n6dnum-
mer 1996, har ett starkt symbolvirde. Logotypen dr idag vil kind och bor fungera
bra om den anvinds konsekvent av alla aktorer. Den fungerar dven internationellt.

Budskapet ska vara kortfattat och tydligt. Det dr en férdel att skapa en ”pay off”
som allminheten kan ligga pa minnet och som signalerar dramatik och seriositet.
Exempel pa formuleringar kan vara: "Nodnummer 112 riddar liv” och 7112 nar
du dr i akut n6d.” Exakt formulering pa en sadan ”pay off” bor diskuteras
nirmare i planeringen av informationsinsatser.
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4.5.2 Definition av nodlage

Den definition av nédlage som finns idag dr ”akut nédlige med fara for liv eller
egendom”. Nédsituationen behover enligt denna definition inte vara bekriftad,
utan kan dven vara befarad, t.ex. vid sjoriddning och fjallriddning.

I det f6rs6k med vidarekoppling och motringning av felaktiga 112-anrop som
genomfordes sommaren 2001 framkom att tolkningarna av denna definition ar
manga och subjektiva. Dirfér behovs en definition formuleras som ytterligare for-
tydligar vad som karaktiriserar ett nédlidge. Det kan t.ex. géras med hjilp av ett
antal kriterier som ska vara uppfyllda f6r att en situation ska betraktas som
nodlige.

Definitionen bér finnas i informationsmaterial och pa hemsidor och kan girna
kombineras med konkreta exempel pa situationer som karaktiriserats som néd-
ligen.

4.6 Genomforande av informationsarbetet

4.6.1 Kompetens och resurser

SOS Alarm har en organisation med tydligt utpekade ansvariga for informa-
tionsarbete och mediekontakter pa nationell och regional nivd. Den kompetens
som finns centralt i foretaget ar en viktig bas for ett utvecklat informationsarbete
kring 112. Dock behéver SOS Alarm ekonomiska medel samt utékade personella
resurser.

Samtliga platschefer, som ska driva det lokala medie- och informationsarbetet vid
SOS Alarms centraler (se nedan), behover fordjupad utbildning kring
kommunikation och mediehantering. En kontinuerlig uppdatering kring den
beslutade informationsstrategin och de uppsatta malen ar viktig att formedla till
platscheferna, si att de arbetar pa ett samordnat sitt med enhetliga budskap. I
arbetet bor platscheferna fa l6pande stoéd och radgivning och de bor fa i uppgift
att regelbundet rapportera om genomforda insatser.

4.6.2 Mediearbete

Informationen till medier om nédnummer 112 bor fokuseras pa nir man ska
anvinda 112 och vilka insatser som gors for att nddnumret ska anvindas pa ratt
sitt. I dag ges manga exempel pa hur 112 anvinds felaktigt. Sidan information ger
dock ingen vigledning till allmidnheten om hur man boér agera i stillet.

Det aktiva mediearbetet bor liksom tidigare riktas mot dagspress och aktualitets-
och sambhillsprogram pa radio och TV, som nar en bredare allmanhet. Mer 4n vad
som varit fallet tidigare bor mediearbetet dven omfatta veckopress-, fackpress,
organisationspress och foreningspress som vinder sig till specifika malgrupper.
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SOS Alarm har en policy f6r mediekontakter som vil motsvarar de krav som kan
stallas pa foretaget. Alla SOS-centraler har en talesperson som genomgatt ut-
bildning i mediehantering.

For att kunna samordna savil de reaktiva som de aktiva, planerade mediekontak-
terna bor samtliga kontakter med medier pa SOS-centralerna skotas av plats-
chefen eller driftchefen. Detta skulle innebira en 6kad prioritering av mediekon-
takterna jamfoért med hur det dr 1 dag, da arbetet i manga fall delegeras till fler
personer pa SOS-centralerna.

En fordel med att endast platscheferna och driftcheferna har mediekontakter ar
att dessa har insyn i den 6vergripande informationsstrategin och att de i alla kon-
takter med medier kan formedla ett forutbestimt budskap kring 112. Darmed kan
informationsgivningen samordnas mellan olika SOS-centraler, liksom mellan SOS
Alarm och 6vriga samhillsorgan. En annan férdel ér att platscheferna och
driftcheferna lir kinna de journalister som bevakar verksamheten, vilket 6kar
forutsittningarna att ge journalisterna den information och service de behéver for
att kunna rapportera om SOS Alarms verksamhet och om nédnumret pa ett
korrekt sitt. Upparbetade relationer gor det dven lattare att sjilv kontakta medi-
erna for att férmedla information om en viss friga. De platschefer som idag arbe-
tar aktivt med mediekontakter uppger att de har goda relationer med lokala me-
dier och att de litt kan nd ut med sina budskap.

For att ge alla platschefer forutsittningar att arbeta aktivt och strukturerat med
mediekontakter bor pressansvarig for 112 skapa rutiner for att stodja och f6lja
upp det lokala arbetet.

4.6.3 Basinformationspaket

For anvindning vid missor, studiebesék, uppsékande verksamhet i skolor samt
utskick till féreningar, skolor, organisationer, hushall och foretag av olika slag bor
ett baspaket tas fram med information om 112-funktionen, i vilka situationer
noédnumret ska anvindas och vad man ska tinka pa nar man ska larma om en
olycka. Allt informationsmaterial bor ligga pa en hemsida. En stor del av informa-
tionsmaterialet skickas dven ut aktivt till myndigheter, polis, riddningstjinst,
vardcentraler, sjukhus och vidareinformatorer som 1 olika situationer formedlar
budskap om 112.

I samrad med invandrarféreningar bor beslut tas om vilket material 1 baspaketet
som bor Gversittas, till vilka sprak det bor ske och om materialet bor kompletteras
med ytterligare information.

Basinformationspaketet bér omfatta:

- En mall f6r vilken information som ska anges i alla sammanhang dir nod-
nummer 112 nimns. Exempel pa sidana sammanhang kan vara tryckta skrif-
ter, hemsidor, OH-bilder, annonser. Fér telefonkataloger dir 112-numret ska
kompletteras med andra hjdlpnummer tas en speciell mall fram.
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En mall £6r hur budskap om nédnumret 112 far anvindas i automatiska eller
personliga telefonmeddelanden. Mallen skickas ut till alla myndigheter,
raddningsorgan, vidareinformatérer m.fl. som har eller bér ha hanvisning till
1121 sin telefonvixel.

En kort och koncis ”TV-spot” for anvandning vid t.ex. massor och
seminarier. En motsvarande ”ljud-jingel” bor tas fram f6r anvandning i radio.
Dessa ”spotar” ska inte ge nigon utférlig beskrivning av 112-funktionen, utan
koncentreras kring budskapet om nir man ska anvinda nédnumret och vad
man ska tinka pa nir man larmar om en olycka. Aven dessa ljud och
bildsekvenser liggs ut pa en hemsida sa att de blir tillgingliga for alla aktorer
som formedlar information om nédnumret.

En utstallning som beskriver 112-funktionen och larmkedjan pa ett dramatise-
rande sitt och som dven beskriver definitionen av nodlage, i vilka situationer
man ska anvinda 112 och vad som hinder i samband med att man larmar om
ett nodlage. Utstillningen ska utformas pa ett sadant sitt att man kan anvinda
den antingen 1 sin helhet eller i valda delar, beroende pa sammanhang,
utrymme och malgrupp. Det bor inom utstillningen finnas moduler som ar
speciellt anpassade f6r barn liksom delar som dr anpassade f6r vuxna. For att
vara littanvind i manga sammanhang bor utstillningen besta av enkla
”skarmar”. Utstillningen kan dven kompletteras med modeller och apparater
som utstillningsbesckaren kan trycka pa och leka med. I montern kan man
presentera den radio- och TV-spot som tagits fram samt trycksaker som
beskriver 112-funktionen. Utstillningen ska finnas i ett antal uppsattningar
och lanas ut till SOS-centraler, riddningstjianster, ambulans- och
sjukvardsorgan, frivilligorganisationer m.fl. som ombeds eller har i uppdrag att
informera om 112-funktionen.

En folder i fickformat, eller ett kort i kreditkortsformat, som informerar om i
vilka situationer man ska anvinda 112 och som beskriver vad man ska tinka
pa nar man ska larma om en olycka. Denna folder kan, férutom att ligga pa en
hemsida, dven delas ut pa allmédnna platser sisom medborgarkontor, bibliotek,
polisstationer etc. I man av resurser kan den dven skickas ut till hushallen
tillsammans med annan samhillsinformation.

En affisch i flera utformningar som dr anpassade f6r barn och ungdomar i
olika dldrar for spridning till férskolor, skolor, ungdomsgardar, ungdomsmot-
tagningar, vardcentraler med flera stillen.

Gentemot malgruppen barn kan man med fordel ta fram ett sirskilt informa-
tionspaket anpassat till olika aldersgrupper. Barnpaketet kan innehalla infor-
mationshiften med spiannande historier, intressanta évningar, roliga spel om
112 och riddningsorganen, och informativa bilder att fargligga. Barnpaketet
bér dven innehalla klistermirken att sitta upp i hemmet, pa skolviskan m.fl.
stillen.
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4.6.4 Det lokala informationsarbetet

Fa SOS-centraler har i dag ekonomiska och personella resurser att bedriva uppsé-
kande verksamhet pa skolor och arbetsplatser. Eftersom SOS Alarm har en cen-
tral roll 1 larmkedjan och en viktig uppgift att sprida information om hur och nar
112 ska anvindas, bor det finnas ekonomiskt utrymme for sidan verksamhet. Re-
presentanter f6r SOS Alarm har dessutom goda foérutsittningar att generera ett
stort intresse fran de prioriterade malgrupperna, vilket gor det 4n mer angelaget
att foretaget genomfor sadana informationsinsatser.

Alla SOS-centraler tar i dag emot studiebesok. Det finns dock ingen samordning
av hur manga studiebes6k som tas emot, hur studiebesoken initieras, admini-
streras och prioriteras. Majoriteten av platscheferna vid landets SOS-centraler
anser att studiebesoken ér viktiga och att barn och ungdom ir den viktigaste
malgruppen fér information om 112-funktionen. Anda prioriterar fo SOS-centra-
ler besok fran skolor. Snarare prioriteras personal frin samverkande riddnings-
tjanster och vardinstanser. I de fall SOS-centralerna sjilva bjuder in till studiebe-
sok giller det ofta foretagskunder.

Samtliga SOS-centraler bor ta emot studiebesék och bjuda in de prioriterade
malgrupperna for 112-informationen, d.v.s. 1 férsta hand barn och ungdomar,
elever vid vard-, riddningstjanst- och polisutbildningar samt nyinflyttade till
Sverige. Malgrupperna bor fa med sig ett informationsmaterial hem om 112-
funktionen och vad man ska tinka pa nir man larmar om en olycka.

Studiebesoksverksamheten bor malsittas infér varje ar och genomforas systema-
tiskt, sa att man vid arets slut har god 6verblick 6ver hur manga skolklasser per
kommun som besokt respektive SOS-central. Studiebeséken for ovanstaende
grupper bor inte vara avgiftsbelagda.

Genom att i hogre grad samarbeta med kommunala riddningstjinster och vardin-
stanser kring uppsokande verksamhet 1 skolor, temadagar och studiebesok pa
SOS-centralerna, 6kar mojligheterna att na ut med informationen till stora delar av
de prioriterade malgrupperna inom kommunerna.

4.6.5 Skolinformation

I samarbete med Kommunférbundet kan kommunernas skolkontor och skolor
forses med relevant informationsmaterial. I samband med brandévningar som
gors pa landets skolor kan affischer sittas upp och muntlig information ges om
hur 112 fungerar och varfor det dr viktigt att anvinda nédnumret pa ritt sitt.

Kommunala riddningstjansten, ambulanssjukvarden och lokala SOS-centraler bor
ha tillgang till relevant utstillnings- och informationsmaterial som de kan anvinda
nir de besoker skolor och berittar om sina respektive verksamheter.

Ett sitt att skapa intresse hos barn och ungdomar f6r 112 ar att kombinera

skolbes6k och andra traditionella informationsaktiviteter med de méjligheter som
tekniken erbjuder. Digitala give-aways, t.ex. mobilikon, bakgrundsbild till datorn i
skolklassen eller ringsignaler, dr exempel pa saidant som kan vara uppskattat. Man

31



kan dven forse elever med digitala pyssel eller spel. Till dem som har 16st pysslet
eller spelat spelet kan man erbjuda presenter, t.ex. i form av ett mobiltelefonfodral
som minskar risken att 112 rings upp oavsiktligt.

Klasser och grupper av elever kan delta 1 tivlingar och belonas f6r egna informa-
tionsinsatser kring 112-funktionen. Exempel pa sadana insatser kan vara att sprida
budskapet om 112 vidare, t.ex. genom att ligga gif-bilder pa sina egna hemsidor
som lankar till 112.se eller att skriva ut affischer och flygblad fran www.112.se och
sprida pa skolor, ungdomscentra med flera stillen.

4.6.6 Omedelbar aterkoppling till felringare

En viktig informationsinsats édr att ge omedelbar aterkoppling till dem som ringt
112 oavsiktligt eller medvetet i drenden som inte ar av nodkaraktir. De bor upp-
lysas om att de ringt 112 och ndr 112 ska anvindas. Till dem som har mobiltele-
foner bor man viadja om att de ska forvara mobiltelefonen pa ett sadant sitt att
oavsiktliga 112-anrop i mojligaste man kan undvikas. Vid talkontakt med den
uppringande kan denna aterkoppling ges direkt av operatorerna vid SOS-
centralerna eller av operatorer vid ett sarskilt call center.

Aven samtal till 112 dir talkontakt saknats kan fa aterkoppling genom att SOS-
operatorerna noterar telefonnumren, som direfter kontaktas. Operatéren kan
genomfora ett kort samtal med den som svarar eller limna ett réstmeddelande. 1
den man det finns tekniska moéjligheter kan man, 1 stallet f6r att ringa upp per-
sonligen, skicka ett SMS-meddelande till de telefonnummer som registrerats av
SOS-centralerna. Via SMS kan dven undersékningar géras med direkta svar pa
enstaka fragor. I SMS-meddelandet kan man friga om personen visste om att han
eller hon ringt 112 felaktigt. Svaret pa detta SMS kan ske med | eller N.

En dterkoppling till dem som felaktigt ringer 112, muntligt eller med SMS, kan
beroende pa vilka resurser som finns att tillga géras kontinuerligt eller tillfalligt, 1
hela landet eller koncentrerat till storstider dar problemet med felringningar ar
storst.

En sammanstillning om de vanligaste felirendena kan férmedlas till berérda ak-
torer, som pa basis av den kan fortydliga sin information till olika malgrupper om
var och hur de kan fa hjilp med dessa drenden. Om, som i fallet med
undersokningen fran sommaren 2001, 71 procent av de felaktiga drendena giller
icke akuta polisirenden, far polisen viktigt beslutsunderlag fo6r att se 6ver sin
verksamhet och forstirka sin informationsgivning.

4.6.7 Vidareinformatorer

Forutom SOS Alarm AB finns en rad myndigheter, féretag, organisationer och
féreningar som kan engageras som vidareinformatérer av definierade 112-
budskap. Aktérerna kan tillfalligt ligga information om 112 pa sina hemsidor, ta
in annonser och redaktionell text 1 sina tidningar och nyhetsblad, dela ut
information om 112 vid seminarier och utbildningar etc. I vissa fall kan detta vara
férenat med kostnader.
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Speciellt intressanta som vidareinformatorer ar aktorer som forfogar 6ver kanaler
till viktiga malgrupper. Listan pa vidareinformatorer kan goras lang och den kan
variera over tid. Har féljer nagra exempel pa intressanta vidareinformatorer.

Frivilligorganisationerna (Roda Korset, Ridda Barnen, Ungdomsjouren, Krisinforma-
tionscentralen f6r kvinnor m.fl.) kan pa sina respektive hemsidor informera om
112 och linka till SOS Alarms hemsida. De kan dven sprida information via sina
tidningar, utbildningar och seminarier.

Apoteket AB kan pa sin hemsida, dar de har sjukvardsradgivning, linka till SOS
Alarms hemsida. De skulle ocksa kunna férmedla information pa apoteken runt
om 1 landet.

Telegperatirer kan tormedla information i samband med att de séljer abonnemang
eller vid sina l6pande utskick. De kan dven ha information pa sina hemsidor som
tormedlas niar man laddar sitt telefonkort.

Mobiltelefonforsiljare kan f6rmedla information om 112 och om konsekvenserna av
oavsiktliga uppringningar av mobiltelefonerna i samband med f6rsiljningen av sa-
dana telefoner.

Foreningar £6r invandrare, pensionirer, dykare, batforare och privatflygare kan in-
formera sina medlemmar via egna hemsidor, tidningar och méten. Det kan dven
vara mojligt att ordna seminarier om 112-funktionen i samarbete med dessa
féreningar.

Teatergruppen Wilma och Rudolf 1 Géivleborgs lin har ett samarbete med Landstinget i
Givleborg samt med kommuner i Hilsingland och Gistrikland. Teatergruppen
kan informera barn i sina teaterpjaser om hur 112-numret ska anvindas. Gruppen
kan dven fungera som radgivare och utbilda exempelvis ambulanspersonal om hur
informationsinsatser mot barn och ungdomar i olika aldrar kan utformas.

Styrelsen for Psykologiskt Forsvar kan i samband med sina seminarier for bl.a.
kommunernas informatérer sprida information om 112-funktionen och hur man
arbetar fOr att minska antalet felringningar. Detta i syfte att fa hjilp i arbetet av
kommunerna, som nar stora delar av sina invinare med information.

Statens rdddningsverk kan 1 sitt samarbete med olika frivilligorganisationer sprida
kunskap och information om nédnummer 112. Sidkerhetsportalen Skyddsnitet pa
Internet — www.skyddsnatet.se — informerar om hur skydd mot olyckor, och
fungerar som en informationsbas f6r andra som ska informera om samma fragor.
Hir bor viktig information om nédnummer 112 och dess anvindning vara en
naturlig del av den 6vriga informationen.

Overstyrelsen fir civil beredskap kan i sina olika utbildningar, exempelvis om civil
beredskap, liksom 1 myndighetens arbete med kommunal beredskap, sprida
kunskap om felringningarna till n6dnummer 112 och om hur né6dnumret ska
anvindas.
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Den blivande Planeringsmyndigheten, som ska utveckla planeringsprocessen och
forbittra samhillets krishanteringsférmaga, kan sprida kunskap om
telringningarna till n6dnummer 112 och om hur nédnumret ska anvindas.
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5 Kostnadsram for samhallets information om 112-
numret

Den foljande kostnadsuppskattningen avser samhallets kostnader f6r information
kring 112-numret och dess anvindning. Uppskattningen utgar fran att staten
anslar medel f6r informationsatgirder till SOS Alarm.

Enligt den informationsverksamhet som foreslagits kommer den 6vervigande de-
len av informationsbudgeten att omfatta personalkostnader. Initialt krivs vi-
sentliga medel f6r produktion av trycksaker, utstillningar, utdkad information pa
hemsidor m.m. Forsta aret bor dessutom, férutom den arliga uppfoljande
mitningen, en s.k. nollmitning genomforas 1 syfte att faststilla matbara mal tor
verksamheten.

Det krivs uppskattningsvis 3-4 heltidstjanster som specifikt arbetar med 112-
information hos SOS Alarm. Kompetens bor finnas f6r informationsplanering,
mediekontakter, webbinformation, skolinformation och kontakter med
organisationer, samt for produktion/bestallning av informationsmaterial,
annonsutrymme m.m. Lonekostnaden f6r dessa tjanster inklusive sociala avgifter
uppskattas till mellan 400.000 och 500.000 kronor per person, totalt 2 miljoner
kronor.

Studiebesoksverksamheten hos SOS-centralerna ér idag begransad pa grund av re-
sursbrist. I forslaget ingar att prioritera och strukturera denna verksamhet. Det
kan ske genom att medel f6r 112-information anvinds for kép av studiebe-
s6kstjanster hos SOS-centralerna. Vid respektive SOS-central i Stockholm, Géte-
borg och Malmé beh6vs uppskattningsvis en heltidstjanst. For 6vriga SOS-cen-
traler beh6vs motsvarande fem heltidstjanster. Det motsvarar i genomsnitt en
kvarts tjanst per central. Lonekostnaden f6r dessa, inklusive sociala avgifter, torde
uppga till ca 300.000 kronor per person och ar. Det betyder 2,4 miljoner kronor
for motsvarande atta heltidstjanster.

Kostnaden for att genom vidarekoppling och motringning ge omedelbar ater-
koppling till dem som felaktigt ringer 112, beror pa var och hur detta genomfors
och 1 vilken omfattning. Man kan vilja mellan att hantera alla samtal eller endast
de med talkontakt, mellan att ge dterkoppling kontinuerligt eller tillfilligt, till alla
felringare i landet eller begransat till storstiderna. Beroende pa vad man viljer av
ovanstaende kan kostnaden for att hantera de vidarekopplade samtalen och gora
motringningar uppga till allt mellan 370.000 kronor till7,2 miljoner kronor.

Ett mer utvecklat drendehanteringssystem 4n det som togs fram under sommaren
2001, som en del 1 férsoket med vidarekopplingar och motringningar, behéver
képas in. En sadan investering uppgar uppskattningsvis till 300.000 kronor.

5.1 Uppskattad budget

Kostnaderna f6r uppbyggnaden av informationen om nédnummer 112, enligt de
torslag pa informationsaktiviteter som givits i tidigare avsnitt, kommer totalt att
uppga till ca 9,8 Mkr under forsta aret. Foljande ar uppgar kostnaden till minst ca
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0,2Mkr f6r informationsverksamheten. I budgeten ingar kostnaden for
genomforande av vidarekopplingar 1 mindre skala. Dessa kostnader liksom delar
av kostnaderna for studiebesok tas idag av respektive SOS-central.

Budget ar ett:

Utveckling av SOS Alarms hemsida 200.000
Produktion av utstallning i 20 uppsittningar 600.000
Produktion och distribution av 6vrigt informationsmaterial 2.900.000
Nollmitning 150.000
Mitning och utvirdering av verksamheten 150.000
112-infoenhet, l6ner inkl sociala avgifter 2.000.000
Overhead infoenhet (lokalhyra, datorer, kontorsmateriel, utbildning) 750.000
Studiebesokstjanster, 1oner inkl sociala avgifter 2.400.000
Utveckling av drendehanteringssystem for vidarekopplade samtal 300.000
Genomfoérande av vidarekopplingsmodellen 370.000
Summa 9 820 000
Budget foljande ar:

Produktion och distribution av informationsmaterial 500.000
Mitning och utvirdering av verksamheten 150.000
112-infoenhet, l6ner inkl sociala avgifter 2.000.000
Overhead infoenhet (lokalhyra, datorer, kontorsmateriel, utbildning) 750.000
Studiebesokstjinster, 16ner inkl sociala avgifter 2.400.000
Genomférande av vidarekopplingsmodellen 370.000
Summa 6 170 000

36



