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Sammanfattning

I slutet av ar 2010 fick Hjalpmedelsinstitutet (HI) i uppdrag fran regeringen att genomfora ett
program av utvecklingsinsatser for att forbéttra sakerheten i leveranserna av digitala trygg-
hetslarm. Programmet pégar fram till mars ar 2013 och omfattar omraden sasom forsoksverk-
samhet, teknikstudier, framtagning av gemensam standard och bildande av branschorganisa-
tion. PTS dar med i programmets referensgrupp. I takt med programmets insatser har det upp-
statt en hel del fragor och problem som ror trygghetslarmens leverans genom elektroniska

kommunikationsnat.

I PTS ansvar ligger att sarskilt uppmarksamma och analysera eventuella problem inom sitt
omrade och, nar det ar pakallat, vidta eller lamna forslag till lampliga atgarder. Med anled-
ning av att flera av dessa problem riktats mot elektroniska kommunikationsnat, beslutade PTS
att kartlagga dessa problem och orsakerna till dem. Med denna kartlaggning som bakgrund
ska PTS besluta om vilka aktiviteter som myndigheten mer konkret kan bidra med. Kartlagg-
ningen har varit avgransad till de trygghetslarm som installeras i brukarnas hem och att

identifiera de problem som har anknytning till elektroniska kommunikationsnat.

I'leveransen av trygghetslarm ar det olika aktorer inblandade; trygghetslarmstillverkare,
kommuner (som exempelvis bistandshandldggare, hemvardspersonal, larmpersonal, in-
kopare), operatorer, larmcentral och brukaren sjélv. Det finns tva aspekter att ta hansyn till
nar trygghetslarmet ska levereras; en vard- och omsorgsaspekt samt en teknisk aspekt. Kom-
munen har ansvaret att tillhandahalla omsorgsinsatser som mojliggor ett sjalvstandigt liv och
stimulerar till att brukare kan bo kvar hemma sa lange som mdjligt. Utifran en individuell
provning tillhandahaller kommuner sarskilda insatser for att stodja detta. Dessa insatser ska
enligt lag tillhandahallas med god kvalitet. Var bedomning &r att ndgon sdrskild reglering att
kommunen ska tillhandahalla just trygghetslarm finns inte. Daremot galler att om kommunen
bed6mer att trygghetslarm ska tillhandahéllas sa ska det ske med god kvalitet, &ven vad galler
den tekniska aspekten. Hos brukaren bestar produkten trygghetslarm oftast av en dosa som
ansluts till ett elektroniskt kommunikationsnét och en larmknapp. Vanligtvis kopplas dosan
idag till den vanliga telefonen och abonnemanget som anviands &r vanligtvis det som bruka-

ren har for sin telefonitjanst. Trygghetslarmen &r i stor utstrackning fortfarande analoga, men
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genomgar ett tekniskt skifte mot digitala larm. Overgangen mot digitala larm beror pa den
forandring som skett i elektroniska kommunikationsnét, dvs 6vergangen fran PSTN till IP-
baserade nét. Kdparna och sdljarna av trygghetslarm har, relativt manga andra produkter och
tjanster, varit sena att anpassa sig till den tekniska forandringen (digitaliseringen) vilket
orsakat problem. Det uppstar problem genom att gammal teknik ansluts till ny teknik i néten
och istéllet for att utnyttja den nya teknikens fordelar sa har efterfragan varit nastan oforand-
rad, dvs i stort sett samma tekniska l9sning efterfragas som tidigare. Det har ocksa uppstatt
problem genom att vardgivaren (kommunen) inte har tagit kontroll 6ver hela leveranskedjan,

t ex ar det brukarna sjdlva som ansvarar for den anslutning som trygghetslarmen anvénder.

Utifran hur elektroniska kommunikationsnat fungerar och vilket ansvar operatdrerna och PTS
har for tjanster och produkter som utnyttjar dessa nat, finns det fa problem som har en direkt
koppling till naten. Daremot finns det problem som ror hur anslutning till dessa nit sker, vil-
ken tilltro till nétens tillganglighet som saval brukare, vardgivare och larmtillverkare har,
vilka krav som kan stéllas pa operatdrer och deras nit samt kunskapen om vad som orsakar
vissa av problemen, vad trygghetslarmet ska méta for behov mm. For att 16sa dessa problem
ser PTS att de som myndighet kan bidra med sin kunskap och ddrmed vara ett stod for andra

aktorer inom trygghetslarmsomradet.

Det finns ocksa problem som inte direkt har att gora med trygghetslarmen men som blir syn-
liga genom problemen med larmen. Sadana omraden ar utbredningen av elektroniska kom-
munikationsnat i glesbygd, sdkerhet i IP-baserade och mobila nat, sékerhet i leveransen av
framtidens samhallskritiska tjanster, utveckling av nya tjanster for att trygga boenden och
hemvard, finansiering av nya vardtjanster och tillhérande tekniska 16sningar. Flera av dessa
omraden kommer inte att kunna losas inom ramen for trygghetslarm men dr omraden som

beror PTS ansvarsomrade.

For att 10sa problemen som nu finns kring trygghetslarmen behovs det atgarder pa saval kort
som lang sikt. Pa kort sikt behover 6vergangen fran analoga till digitala trygghetslarm goras
s& smidig som mojligt. Produkterna behdver anpassas till de kommunikationsnat som nu
anvands, vilket innebér att ett flertal olika I6sningar behdver anvandas och upphandlas.

Hybridlosningar ska undvikas. Berdrda aktorer behover arbeta for att det sker en migrering



Svenska marknaden for trygghetslarm a-focus

till ny teknik, att en sddan migrering ar positiv och borde relativt sett ldgga mindre resurser pa
att avhjalpa problemen i ”“gammal” utrustning. Detta synsétt dr avgorande for att tjansten
trygghetslarm ska levereras, utvecklas och fungera pa ett tillforlitligt satt hos slutanvandarna.
Det stéller i sig krav pa ett nytt synsatt fran koparna nar trygghetslarmen ska upphandlas. I
dessa upphandlingar méaste den nya teknikens mdjligheter tas tillvara, och en 6verforing av

tidigare kravspecifikationer och produktbeskrivningar in i en ny teknisk miljo bor undvikas.

Pa lang sikt behovs det atgarder som utvecklar trygghet och omsorg i hemmet/pa distans dar
trygghetslarm kan ses som den forsta tjansten i raden av manga. Utveckling av nya tjanster
och nya satt att formedla dessa tjanster pa behover stimuleras, t ex genom offentlig finansie-
ring av innovationer. Det stdller emellertid krav pa ytterligare behovsanalys av brukare i
hemmilj6 och pa en storre samverkan och kunskapsutbyte mellan myndigheter, organisa-
tioner samt foretag inom saval teknik som vard. For att 10sa problemen langsiktigt ar det inte
tillrackligt med ett tekniskt perspektiv utan det viktiga ar hur vard- och omsorgstjanster bast
utnyttjar de tekniska méjligheterna, hur upphandling ddrmed bor ske och hur ansvarsfragan i

tillhandahallandet av dessa tjanster ska fordelas.

Vi kan konstatera att kommunikationen och kunskapsspridningen om nya tekniska l6sningar
av trygghetslarm och nya mdojligheter ar viktigt. Det ar ocksa viktigt att se larmen ur ett nytt
perspektiv och i detta kan PTS bidra. Mélet med denna studie dr att den ska vara grunden for
att en mer detaljerad aktivitetsplan for PTS och ddrmed forbattringar for trygghetslarmstjans-
ten och for brukarna. En sadan aktivitetsplan bor vara fokuserad pa kommunikation och

kunskapsspridning.
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1 Bakgrund

Hjalpmedelsinstitutet (HI) har fatt i uppdrag av regeringen att genomfdra ett program med
utvecklingsinsatser som syftar till att stiarka sédkerheten i trygghetslarmstjanster. Programmet
ska vara avslutat senast den 31 mars 2013 och PTS dr med som radgivare i programmets refe-
rensgrupp. Bakgrunden till regeringsuppdraget ar att dvergangen fran analoga kommuni-
kationstekniker till digitala tekniker samt fran kretskopplad teknik till IP-baserad, medfor
problem pa grund av savil tekniska som administrativa orsaker. Det &r forandringar i vilka
infrastrukturer som anvénds, hur trygghetslarmen fungerar, hur upphandlingar ska ske, hur
installationen sker, hanteringen hos vardgivare och vardtagare mm. Det dr manga aktorer
inblandade, bland andra trygghetslarmsleverantorer, installatorer, infrastrukturagare (fast och
tradlost), larmcentraler, larmmottagare/vardgivare samt givetvis anviandarna av trygghets-

larm.

Forutom rollen som radgivare har PTS inte haft nagot sarskilt uttalat ansvarsomrade i pro-
grammet, men i takt med att arbetet fortgatt har PTS insett att de har saval sakkunskap som
intresse av att involvera sig mer i vissa delar. Genom att PTS ar tillsynsmyndighet av elektro-
niska kommunikationstjanster och kommunikationsnét finns en naturlig koppling mellan
myndighetens ansvar och tjansten trygghetslarm. For att avgora var i programmet som PTS
lampligen béast bidrar med insatser behovde PTS en mer beskrivande bild éver hur mark-
naden for trygghetslarm ser ut, vilka férutsattningar som galler for olika typer av aktorer samt
var de storsta befintliga och potentiella problemen finns. En sddan beskrivning bedomdes
vara till stod dels for programmet i sig, dels for var PTS fortsattningsvis kunde bidra med

insatser i regeringsuppdraget.

1.1 Uppdragets syfte

Syftet med uppdraget dr att beskriva hur den svenska marknaden for trygghetslarm ar struk-
turerad och vilka funktionella problem som finns. Uppdraget ska ha sarskilt fokus pa infra-
strukturrelaterade problem och skapa en plattform for PTS prioriteringar och beslut infor

myndighetens fortsatta arbete med trygghetslarm.
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Utgangspunkten i uppdraget ar att trygghetslarm ska levereras och fungera pa ett tillforlitligt
satt hos slutanvandarna. Uppdraget har avgrénsats till de trygghetslarm som installeras i bru-
karnas hem, vilket dr synonymt med trygghetstelefoner. Det finns exempel pa larm som kan
anvandas av brukarna nér de ror sig utanfor hemmet, genom att anvandningen och efter-

fragan av dessa larm fran kommunerna &r begransad sa har de exkluderats fran studien.

1.2 Uppdragets fragestallningar
Kartlaggningen har haft foljande fragestallningar att besvara:

Hur regleras/styrs den svenska marknaden for trygghetslarm? Vilka myndigheter och

organisationer dr involverade och hur ar ansvarsfordelningen mellan dessa?
Vilka dr anvandarna av trygghetslarm och hur ser deras efterfragan ut?

Vilka typer av aktOrer &r involverade nér ett trygghetslarm levereras, installeras och

anvands? Hur ser denna kedja av aktorer och utrustning ut?

Vilka funktionella problem uppstar i denna kedja vid 6vergang till nya kommunika-

tionstekniker, och vad &r orsakerna till dessa problem?

Finns det sarskilda infrastrukturrelaterade problem som har att géra med olika typer av

infrastrukturer, och vad &r orsakerna till dessa?

Vilka olika typer av trygghetslarm finns pa den svenska marknaden? Hur fungerar de

med olika infrastrukturer och framtida tekniker?

1.3 Uppdragets genomférande

Uppdraget ar i huvudsak en kartlaggning av nuvarande situation med fokus pa problem-
bilden. Underlaget till denna beskrivning ar hamtad fran research, intervjuer med olika typer
av aktorer samt analys. Antalet intervjuer har uppgatt till ca 30 stycken i vilka kommuner,
trygghetslarmsleverantorer, operatdrer samt andra sakkunniga ingétt. Uppdraget har genom-

forts under perioden november 2011- mars 2012.
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Uppdraget har genomfdrts enligt f6ljande process:

Research
Worksh
Planering och Kﬁgslr(rfﬁrlr:fd Analysav Kontakter Analys och kl(':i'r:gSP’I(')Sp
. P ! styrdokument med . Rapport
inledande vardgn’/'are pch och ytterligare ammanfattnin 2 rolloch
research aktoreri . ansvarsfraga aktorer avresultat. presentation planerade
programme aktiviteter

Lopande avstamning med PTS

Noteras bor att rapporten framst &r utformad som ett underlag f6r PTS och for deras fortsatta
arbete. Uppdraget och darmed innehallet i rapporten ska skapa en plattform fér PTS priori-

teringar och beslut infér myndighetens fortsatta arbete med trygghetslarm.

2 Trygghetslarm

For en person som idag upplever att den behover 6kad trygghet i hemmet sa installeras ofta
ett trygghetslarm i bostaden. Ett trygghetslarm ar en larmanordning som ar ansluten till ett
elektroniskt kommunikationsnét i brukarens bostad. Larmet aktiveras genom att brukaren
trycker pa en larmknapp som brukaren bér pa armen eller runt halsen. Darigenom kan bruka-

ren larma dygnet runt.

Larmet gar vidare till en larmcentral som tar emot larmet. En larmcentral kan hantera larm
fran brukare spridda runt om i landet. De flesta trygghetslarmen har ocksa en talfunktion som

gor att den larmande kan prata med den som besvarar larmet. Nér en brukare larmat far

5
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denne prata med en larmmottagare pa larmcentralen och larmmottagaren ansvarar for att
ansvarig personal overtar kontakten med brukaren. Ansvarig personal (hemvardspersonal)
Overtar sedan drendet och avgor vilken typ av hjalp som behovs i varje given situation.

Rutinerna kring hanteringen av larm kan se olika ut i olika kommuner.

En brukare ansoker om trygghetslarm hos aldreomsorgens bistandshandlaggare i respektive
kommun. Bistdndshandlaggaren bedémer om brukaren behdver larm eller inte utifran kom-
munens uppréttade regler. Kommunen har ocksa majlighet att ta ut en avgift for trygghets-

larmet, som inte far overstiga kommunens sjalvkostnad.

Noteras kan att det dven finns sa kallade interna system som installeras i sarskilda boenden
(aldreboenden, gruppboenden etc) med eget ledningsnit och dér larmen oftast hanteras lokalt

av befintlig personal. Sadana interna system har inte ingatt i denna studie.

Tjansten trygghetslarm ar en omsorgstjanst som &r en del av den hemvard som kommunen
tillhandahaller. Trygghetslarmet ar en relativ trygghet for en brukare som kan hamna i situa-

tioner dar den kanner sig otrygg.

Historiskt sett har larmen varit analoga och anslutits till det kretskopplade kopparnatet
(PSTN). Det har varit en relativ enkel anslutning av larmet till brukarens huvudjack (forsta
jacket). For att se att larmet fungerar har brukaren eller hemvardspersonalen testat att prov-
ringa larmet enligt de rutiner som kommunen faststallt, dessa rutiner har varierat och strackt
sig fran en gang per dygn till en gdng per méanad. For att sdkra tjansten har brukarens utrust-
ning, trygghetstelefonen, vanligtvis batteribackup. Idag finns det tillbehor till befintliga larm
sasom brandlarm och fallarm. Det finns dven larm med ldngre rackvid och som fungerar utan-
for hemmet. Med ny teknik finns det ocksa en stor méjlighet att vidareutveckla larmen med

annan funktionalitet. An sé linge dr sédan anvéndning och efterfragan begrénsad.

I dag kan det inte antas att brukarna har en vanligt analog anslutning i hemmet utan det finns
en storre variation an sa. Brukarna kan istdllet ha ADSL och olika IP-baserade anslutningar
(IP-telefoni och bredbandstelefoni). For att mota detta behov har larmtillverkarna borjat ut-

veckla digitala larm som kan anslutas till IP-baserade nat. Fortfarande &r det sa att larmutrust-

-10
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ningen vanligtvis ansluts “pa” brukarens telefonianslutning. Férutom larm som ansluts till
fast infrastruktur finns det radiobaserade larm som ansluts till det mobila néitet, dessa larm ar
dock inte barbara utan kan anvéandas dér brukaren inte vill ha ndgon fast anslutning, inte nas
av annan infrastruktur eller om det finns 6nskemal om att larmet ska ha en egen anslutning.
Det finns ocksa trygghetslarm med anslutningsmajlighet till bade IP-ndt och GSM, vilket be-
tyder att om kommunikationen till IP-nétet ar bruten sa kopplas larmet automatiskt over till

GSM.

Med olika typer av anslutningar uppstar ocksa en stor variation i hur den fysiska anslut-
ningen bor/kan ske i brukarens hemmiljo. For att utnyttja de befintliga analoga trygghets-
larmen ansluts den ofta till en sa kallad ATA-box!, dvs den box som anvéands for att brukaren
ska kunna anvianda sin vanliga telefon trots att de inte har PSTN utan bredbandsanslutning.
Forutom anslutningsformen beror det pa vilken utrustning som brukaren har i hemmet och
vilken operator som brukaren anlitar2. Med denna variation har tekniken i hemmet, dvs det
tekniska innehallet for att fa produkten att fungera och darmed for vardgivaren att tillhanda-

halla tjansten, blivit mer utmanande &n vad den var tidigare.

Det kan tilldggas att det i dagsldget inte ar alla larmtillverkare som har utrustning som méter
de tekniska behoven hos brukarna. Det &r inte heller alltid sé& att brukaren vet vilken anslut-
ning som kravs. Den tekniska utmaningen hos brukaren har medfort att vissa kommuner,
larmtillverkare och operatorer avrader fran att ansluta trygghetslarm till andra anslutnings-

former dn PSTN.

“Har du IP- eller bredbandstelefoni? Trygghetslarmet kan storas om din telefon dr kopplad till

internet.”

"For hyresgister med trygghetslarm avrdder vi frin att overgd till s kallad IP-telefoni.”

! Analog telefonadapter
2 Brukaren erhéller oftast anslutningsprodukten av operatoren, vilken operatren konfigurerat pa sa sétt att den
passar operatdrens tekniska 16sning, brandvéggar och tjansteutbud.

-11
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"Bredbandstelefoni kriver elektricitet. Dirfor rekommenderar vi inte det for dig med trygghetslarm
eftersom ett elavbrott kan innebira att din telefoni slds ut. Med effekten att trygghetslarmet slutar
fungera. Vi avrdder dirfor dig som anvinder trygghetslarm fran att skaffa bredbandtelefoni — oavsett

operator.”

"Trygghetslarmen kan pdverkas negativt av ny teknik inom teleomrdidet.”

Hittills har trygghetslarm salts och upphandlats som en produkt, dvs trygghetstelefonen och
tillhorande larmknapp. I och med att produkten installerats i brukarens bostad och kopplats
till larmcentralen sa har trygghetslarmet ansetts vara klar. I mangt och mycket har tjansten
blivit likstalld med dosan och larmknappen, men det ar ytterligare delar som behovs for att
gora tjansten komplett. Nagot forenklat kan man séja att for att leverera den trygghet som ett

trygghetslarm ska ge bestar av foljande delar:

—_

. Bistandsbeslut

. Larmdosan

. Hemvard/Hemsjukvard

. Installation av larmet i brukarens bostad

. Anslutning till elektroniska kommunikationsnat

. Abonnemang for en elektronisk kommunikationstjénst/for trygghetslarmet
. Larmcentral — mjukvara for teknisk mottagning av larm

. Larmcentral — personal for hantering av larmet i relation till brukaren

O 0 NN N Uk W DN

. Rutiner for larmhantering i relation till vardgivare (kommunen)

10. Driftsansvar for larmet hos brukaren, och i relation till larmcentralen

Det d4r ménga komponenter inblandade i trygghetslarmet och dven manga olika aktorer i leve-
ransen av larmet, men det finns idag ingen leverantor som erbjuder en helhetslosning. Det
finns ocksa ett begransat samarbete mellan de olika aktorerna i leveranskedjan. Kommunen
som tillhandahaller trygghetslarm maste séledes ta ansvaret for att satta samman, och upp-
handla, de delar som behdvs for att tillhandahalla en komplett tjanst. Med komplett tjanst

menas har att fa trygghetslarmet att fungera i hemmet hos brukaren.

-12
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3 Gaéllande regelverk och ansvar

Vid en granskning av vilka regelverk och vilka aktorer som har, eller kan ha, ett ansvar i leve-
ransen av trygghetslarm, kan det konstateras att det egentligen inte finns nagot uttryckt
formellt ansvar for sjélva trygghetslarmet. Daremot finns det ett ansvar att leverera trygghets-
tjanster av god kvalitet, och sdkra och effektiva kommunikationstjanster. Foljande styrdoku-

ment ger en viss vigledning:

3.1 Ansvar - vard och omsorg

Enligt 2 kapitlet 1 § i Socialtjanstlagen (2001:453, SoL) framgar att det dr varje kommun som
svarar for socialtjansten inom sitt omrade, och har det yttersta ansvaret for att enskilda far det
stod och den hjélp som de behover. Trygghetslarm beviljas som bistand enligt socialtjanst-
lagens 4 kap 1 § for att mojliggora “ett sjalvstandigt liv”. Tilldelning av ett trygghetslarm foljer

som en konsekvens av ratten till bistand i socialtjanstlagen.

I 3 kapitlet 3 § samma lag star att insatser inom socialtjansten ska vara av god kvalitet. En
liknande bestimmelse fordes den 1 juli 2005 aven in i lagen (1993:387) om stdd och service till
vissa funktionshindrade (LSS). Vad god kvalitet motsvarar dr inte reglerat och maste bedémas
i varje enskilt fall, men omfattar hela tjansten dvs saval vard och omsorgsdelen som den tek-
niska kvaliteten pa de produkter som utgor delar av tjansten. Vidare star det i samma lag att
for utférande av uppgifter inom socialtjansten ska det finnas personal med lamplig utbildning
och erfarenhet. Kvaliteten i verksamheten ska systematiskt och fortlopande utvecklas och

sakras.

Socialstyrelsen har tagit fram foreskrifter och allmanna rad (SOSFS 2011:9) om ledningssystem
for systematiskt kvalitetsarbete. Dessa ska tilliampas i arbetet med att systematiskt och fort-
16pande utveckla och sékra kvaliteten i sddan verksamhet som omfattas av bland annat hélso-
och sjukvardslagen, LSS och socialtjanstlagen. For tjanster som tillhandahéalls med stod av

dessa lagar maste det ocksa finnas rutiner som sékrar dess kvalitet.
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Forutom kommunens ansvar att tillhandahalla tjanster enligt SoL av god kvalitet, sa har
Socialstyrelsen ett ansvar fraimja utvecklingen av metoder och arbetsformer i socialt arbete
genom forskning, systematisk provning och vardering av utfall och effekter av insatser enligt
socialtjanstlagen (2001:453) och lagen (1993:387) om stdd och service till vissa funktionshind-
rade? De har ett ansvar som kan innebara att det genomfors en verksamhetstillsyn av om en
given kommun tillhandahaller tillrackligt god kvalitet i sina insatser enligt socialtjanstlagen
eller att utreda kvaliteten pa kommunens tjanster genom att det kommer in anmaélningar en-
ligt Lex Sarah. Nagon verksambhetstillsyn av trygghetslarm har vi inte funnit inom ramen for

detta uppdrag.

3.2 Ansvar - elektroniska kommunikationsnéat

Enligt 1 kap. 1 § lagen (2003:389) om elektronisk kommunikation galler att enskilda och myn-
digheter skall fa tillgang till sikra och effektiva elektroniska kommunikationer och storsta
mojliga utbyte vad galler urvalet av elektroniska kommunikationstjanster samt deras pris och
kvalitet. Vidare sajs att samhallsomfattande tjanster alltid ska finnas tillgangliga pa for var och
en fran sin stadigvarande bostad eller sitt fasta verksamhetsstélle, pa likvardiga villkor i hela
landet, till 6verkomliga priser och i relation till den/de leverantorer som tillhandahaller tjans-
terna galler dven till rimliga krav. Samhéllsomfattande tjanster definieras som att det ska vara
mojligt att ringa och ta emot samtal. Med mdjlighet menas, enligt PTS beddmning, att tjansten
under normala forhallanden alltid ska vara mgjlig att nyttja utan aterkommande avbrott eller
utebliven uppkopplingsmdjlighet. Daremot avses inte att tjansten oavsett omstandigheter
under alla tillfdllen, &ven extraordindra omstandigheter, ska vara tillganglig. Det ska ocksa
vara majligt att skicka och ta emot fax. Det dr faxfunktionaliteten i sig som avses och inte med
vilken teknik den levereras eller vilken terminallosning som kravs. PTS anser darmed inte att
detta innebar att tjansten maste klara av en analog fax. Det finns t.ex. faxpostladetjanster som
kan anses uppfylla kravet. Det ska dven finnas en méjlighet till att f& en anslutning om
elektronisk kommunikation sa att en slutanvandare som begér det kan ta emot data med en

hastighet om lagst 1 Mbit/s. Om detta inom rimlig tid kan tillgodoses genom nagon annan

3 Forordning (2009:1243) med instruktion for Socialstyrelsen
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anslutning, far hastigheten i anslutningen vara lagre. Detta krav ar nyligen héjt fran 20 kbit/s.4

Generellt géller att reglerna om samhallsomfattande tjanster dr teknikneutral.

I LEK finns dven allménna skyldigheter kring driften av allmdnna kommunikationsnét sdsom
att operatorerna ska vidta lampliga tekniska och organisatoriska atgarder for att sékerstélla att
verksamheten uppfyller rimliga krav pa driftsdkerhet. De atgarder som vidtas ska vara dg-
nade att skapa en sédkerhetsniva som, med beaktande av tillgéanglig teknik och kostnaderna for
att genomfora atgdarderna, ar anpassad till risken for storningar och avbrott (5 kap. § 6 b), Den
som tillhandahaller ett allmént kommunikationsnat eller en allmént tillgénglig elektronisk
kommunikationstjanst ska utan onédigt drdjsmal till tillsynsmyndigheten rapportera stor-
ningar eller avbrott av betydande omfattning (5 kap. § 6 c). Tillsynsmyndigheten far, om det
ligger i allmanhetens intresse, forplikta den som tillhandahaller ett allmdnt kommunikations-
nét eller en allmant tillganglig elektronisk kommunikationstjanst att informera allmadnheten

om intrédffade storningar eller avbrott.

Sedan i maj 2011 har regeringen eller den myndighet som regeringen bestimmer dven mojlig-
het att meddela foreskrifter om krav pa lagsta tjanstekvalitet for foretag som tillhandahaller
allmadnna kommunikationsnét, om det behovs for att forebygga forhindrad eller langsam tra-
fik i natet eller forsamring av kvaliteten pa allmant tillgangliga elektroniska kommunikations-
tjanster (5 kap. § 6 d LEK). Det bor dock betonas att mdjligheten att anvdanda namnda § 6 d &r
begransad idag, och syftet har varit att berorda myndigheter ska kunna ingripa om grundlag-
gande tjanster inte kan anses uppna tillracklig kvalitet, och endast i undantagsfall. Tillamp-
ningen av regeln ska ocksa férankras och godkéannas inom EU, just for att begransa anvand-
ningen. Att regeln idag skulle kunna tillimpas for en tjanst som utnyttjar en annan elektronisk
kommunikationstjanst som barare, vilket ar fallet for trygghetslarmen idag, ter sig bade som

svart och olampligt med tanke pa syftet med denna regel.

Den som tillhandahaller allmént tillgangliga elektroniska kommunikationstjanster ska ocksa

ta hansyn till de behov som slutanvandare med funktionsnedsattning har av att

4 PTS; Forordning om andring i forordningen (2003:396) om elektronisk kommunikation; SFS 2011:1587; december
2011
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1. fa tillgéng till elektroniska kommunikationstjanster i samma utstrackning som flertalet
slutanvandare, och
2. kunna dra nytta av det utbud av foretag och tjanster som flertalet slutanvandare har till-

gang till.

I5 kap. § 7 framgar att nodsamtal, dvs 112 till SOS Alarm, dr en sarskilt prioriterad tjanst som
en operator har ansvar att formedla avgiftsfritt for anvandaren. Av lagen ar detta den enda

prioriterade tjansten idag.

Det ar Post- och telestyrelsen (PTS) som ér tillsynsmyndighet vad galler LEK. Enligt Férord-

ning (2007:951) med instruktion for Post- och telestyrelsen innebar ansvaret att:

Myndigheten ska verka for att malen inom politiken f6r informationssamhallet uppnas.
Myndigheten ska, inom ramen for sina uppgifter enligt lagen (2003:389) om elektronisk kom-

munikation, verka for att de mal som anges i lagen uppnas.

Myndigheten ska beskriva och analysera utveckling och resultat inom sitt ansvarsomrade och
rapportera detta till regeringen. Myndigheten ska sarskilt uppméarksamma och analysera
eventuella problem inom omradet och, nar det ar pakallat, vidta eller lamna forslag till [amp-
liga atgarder. Myndigheten ska vidare regelbundet gora strategiska analyser inom omradet
for elektronisk kommunikation och redovisa den langsiktiga inrikiningen av myndighetens

tillampning av regleringen pa omradet. Férordning (2010:1913).

3.3 Slutsats kring ansvar for trygghetslarm

Det kan konstateras att tvartemot vad manga tror sa &r inte befintliga trygghetslarm reglerad
som en samhallskritisk tjanst med sarskild prioritet. Det gér inte heller att finna nagon regu-
latorisk definition av trygghetslarm i 6vrigt. Avsaknaden av denna styrning i kombination
med att savl beslutsfattare som allmanhet manga ganger utgar fran att trygghetslarm ar bade

en reglerad och definierad tjanst, medfor i sig problem. Dessa problem ér en foljd av dis-
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krepansen i forvantan pa tjanstens kvalitet frdn kunden och pé den tjanst som kopts och

levererats.

Trygghetslarmen som erbjuds brukare idag ar en tjanst som medfor att kommuner kan 6ka
tryggheten for individer som kanner sig otrygga i ordinért boende. Férutom att alla tjanster
som kommunen tillhandahaller ska levereras med god kvalitet, finns det inte heller nagra
faststdllda tillganglighetskrav larmtjansten. Det finns heller inget faststéllt krav pa att nagon
ska tillhandahalla trygghetslarm. Samtidigt sajer Socialstyrelsen i sin uppfoljning av funktion
och sdkerhet (Trygghetslarm) att det ar viktigt att kraven pa funktion och driftssiakerhet ar
hogt stdllda. Enligt var bedomning aligger det saledes pa kommunen sjélv att faststalla dessa

krav.

Trygghetslarm é&r inte heller en samhallsomfattande tjanst enligt LEK, vilket kan jamforas med
112 som ér direkt reglerad i LEK. Darmed finns inte heller nagra sarskilt faststallda kvalitets-
krav pa ett trygghetslarm i form av tillganglighet, kvalitet, avhjdlpningstider, robusthet, re-
dundans eller dylikt. Daremot framgar det tydligt av gdllande styrdokument att de tjanster
som en kommun tillhandahaller ska vara av god kvalitet och att de elektroniska kommunika-

tionstjanster som en operator tillhandahaller ska fungera under normala omstdandigheter.

Med anledning av att flera av de problem som for narvarande finns kring trygghetslarm rik-
tats mot elektroniska kommunikationsnat, har PTS uppmaéarksammat dessa och genom denna

studie analyserar dem i utifran det ansvar som PTS har.

4 Anvandare av trygghetslarm

Enligt Socialstyrelsens insamling av uppgifter om insatser enligt SoL redovisas att det finns
drygt 157 000 trygghetslarm i ordindrt boende och baseras pa bistandsbeslutade insatser. I
detta véarde innefattas emellertid inte alla trygghetslarm da kommuner kan dela ut larm utan
bistandsbeslut och dven trygghetslarm i beslut om annan hemtjanst. Idag finns det ingen
exakt statistik 6ver antalet trygghetslarm installerade i svenska hem. De kommuner och larm-

tillverkare som ingatt i denna studie bekraftar dock att det varit en kontinuerlig tillvaxt i det
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totala antalet larm under de senaste aren. Enligt var uppskattning borde det finnas 6ver

200 000 trygghetslarm installerade idag, och den arliga nyforsaljningen &r ca 10-15 procent av
totalt installerade larm. Av dessa larm ar majoriteten fortfarande analoga larm men en succes-
siv overgang till IP-baserade och radiobaserade larm sker. Det bor tillaggas att HI genomfora
en nationell kartlaggning av férekomst, behov och efterfrdgan av it och andra teknikstdd och
tjanster inom dldreomsorgen hos alla Sveriges kommuner.5 I denna enkat ingar fragor som ror
antalet trygghetslarm, vilket kommer att ge uppdaterad information om antal installerade

larm.

Malgruppen for dagens trygghetslarm ar dldre och personer med funktionsnedsittning. Enligt
uppgifter fran kommunerna sjalva utgor brukarna till storsta del dldre personer. Med den
utveckling som sker av Sveriges, och fler andra landers, befolkningsstruktur sa kommer mal-

gruppen att vixa betydligt i framtiden.

Anvandarna av trygghetslarm har olika behov av extra trygghet. Vissa brukare har ingen
annan hemvard utover ett trygghetslarm da de har blivit tilldelade larmet till f6ljd av alder.
Andra brukare kan ha larmet i kombination med betydligt fler tjanster tillsammans med be-
gransad rorlighet och med viss demens. Behoven ar saledes vitt skilda och darmed ocksa an-
vandningen av trygghetslarmen dér vissa brukare framst ser det som ett substitut till 112,
medan vissa brukare anser att det ger dem en mgjlighet att snabbt na personal néar de behover
hjalp i vardagen. En mer omfattande behovsanalys av vilken trygghet som efterfragas och
vilka problem som denna malgrupp vill 16sa skulle behévas. Forst efter en sddan behovs-
analys kan lampliga tekniska losningar utformas. Idag l6ses manga olika behov med hjalp av
trygghetslarmet, men det kanske skulle finnas betydligt mer behovsanpassade 16sningar. Till
viss del lyfts detta genom den végledning som PTS, HI och Socialstyrelsen gemensamt gav ut

under 2010:

"Trygghetslarm &r en av flera insatser som bidrar till att ge trygghet for ett stort antal dldre

och personer med funktionsnedsattning. I ordet trygghet ligger en férvantning att det dr nagot

5 http://www.teknikforaldre.se/projektresultat/bra-produkter/kartlaggning-av-aldres-behov-av-stod-och-tjanster
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som alltid ska fungera. Darfor &ar det viktigt att ha i atanke att tekniken i sig kan sluta fungera.
Den som tillhandahaller trygghetslarm tar pa sig ett ansvar for att minimera riskerna for

detta.s”

5 Hur levereras trygghetslarm idag

Som vi namnt tidigare ar det manga olika aktorer inblandade i leveransen av ett trygghets-
larm. For att, i linje med syftet, identifiera vilka problem som uppstar och orsakerna till dessa

har vi valt att utga fran kedjan av aktorer.

| Kedjan av aktorer for att leverera tjdnsten trygghetslarm

Kommuner Brukare Larmtillverkare Operatorer Larmcentraler
) 4 A P SR
eVardgivare eAnsoker/far *Erbjuder eKontrollerar *Manga olika
«Upphandlar trygghetslarm produkten larm tiIItré?de Fill kom- larmcentraler
Ry eBeslutar om och tillbehor munikationsnaten eUpphandlas av
installations- abonnemang, *Styrd av LOU *Mobila och fasta kommunen
ansvarig samt om byte *Genomgar ett infrastrukturer eHar kommuni-
eUtformar ska ske teknikskifte eAnsvarar ej for det kation genom
bistandsregler *Kontrollerar IT- Begransat som erbjuds Internet
miljon i hemmet samarbete med genom naten *Analoga
operatorer *Miljo uppbyggt pa
standarder i mobil
och IP-varld
*Ser ett behov av
teknikstod
oEfterfragar
betalningsvilja
\ J ~— \. J \ J \ J

5.1 Larmtillverkare

Det finns olika leverantdrer av trygghetslarm i Sverige. De levererar den hardvara och mjuk-
vara som behovs for att larmet ska kunna anslutas till ett elektroniskt kommunikationsnat.
Forutom dosan och larmknappen, erbjuder larmtillverkarna ofta dven tillbehor i form av
brandvarnare, dorrlarm, fallarm, sanglarm, larm med langre rackvidd mm. Flera av larm-
utrustningsleverantdrerna saljer, och d@ven dger vissa, kompletterande utrustning till larm-

centraler.

6 Socialstyrelsen, Hjdlpmedelsinstitutet och PTS; " Trygghetslarm— en vigledning”; 2010
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Larmprodukterna dr for ndrvarande mitt i skiftet, fran analog miljo till digital. Det betyder att
vissa delar av den "nya” tekniken fortfarande ar i en produktutvecklingsfas. For att fa dessa
produkter att fungera i de nya elektroniska kommunikationsnaten kréavs det att produkt-
utvecklingen sker i 6verensstaimmelse med den teknik och de standarder som dels sakerstaller
anslutningen till de elektroniska kommunikationsnaten, dels sékerstaller overforingen av
informationen pa ett sdkert sdtt genom naten. Den stora forandringen blir att ga fran den
analoga tekniken i kretskopplat nat, till digital teknik i IP-baserade nét. I denna forandring
kravs det en kompetens om hur elektroniska kommunikationsnét fungerar, vilket kan upp-
fattas som mer komplicerat da variationen i antal nét, av nédtens utformning och hur anslut-

ning till dem bast sker, &r betydligt storre an tidigare.

Idag ansluts dven analoga larm till IP-baserade nét och tillhérande utrustning (routrar,
modem, switchar etc). Denna hybridlosning skapar ofta problem da signalerna maste om-
vandlas. Av de problem som vi fatt beskrivna for oss sa ar det just i dessa situationer som de
storsta problemen uppstar da DTMF-signalering anvéands. Denna typ av signalering &r inte &r
lamplig att anvdnda i ndt som utvecklats for digital formedling av information (IP mfl). Prob-
lem av den har typen, dvs till f6ljd av att DTMEF-signalering omvandlas till paketformedling,
har dven identifierats for andra telefoniprodukter som fatt genomga motsvarande skifte mot
digital teknik, t ex bildtelefoni. Istéllet for att forsdka losa dessa problem bor samtliga
inblandade aktorer aktivt verka for att gammal teknik och hybridlosningar lamnas, for att helt

ga over till en ny teknik.

Larmtillverkarna har historiskt utvecklat och kontrollerat sina egna, mer eller mindre pro-
prietédra, protokoll. En enhetlig standard for hur larminformationen séands och tas emot har
saknats. Det har inneburit att larm fran en tillverkare fungerat med en larmcentral fran samma
tillverkare men nédviandigtvis inte med larm fran andra tillverkare, atminstone inte utan pro-
blem. Foljden har blivit att det har varit svart for en kopare, oftast kommuner, att anvanda
larmprodukter fran olika tillverkare. Inom ramen for Hls regeringsuppdrag, arbetas det aktivt
for att denna inlasning ska bli omdjlig, genom att branschen tillsammans forsoker enas kring
en gemensam svensk standard. Har bor det tilliggas att de larmtillverkare som finns i Sverige
ar antingen svenska aktorer som dven verkar i andra lander, eller utlandska aktorer som dven

verkar i Sverige. Aven om Sverige ar ett land som ligger tidigt i denna utveckling av digitala
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trygghetslarm, sa ar det ett forhéllandevis litet land med forhéllandevis fa anvindare. Genom-

slaget av inforandet av en svensk standard dr ddrmed oviss.

En faktor som forsvarar leverantdrernas anpassning av produkterna till ny teknik ar att ko-
parna utformar sina upphandlingar och sina kravspecifikationer pa samma satt som tidigare.
Det skapar i sig en begransning till produkter som ska fungera som tidigare, dven tekniskt.
Upphandlingsforfarandet begransar utrymmet for nyskapandet d& enda forutsattningen for

att vinna dessa upphandlingar &r att mota stéllda ska-krav.

5.2 Kommuner

En kommun har flera olika roller vid leveransen av trygghetslarm. Det 4r kommunen som:

Beslutar om vilka tjanster som brukaren ska fa och hur brukaren pa basta sétt far
trygghet i hemmet.

Upphandlar de produkter och tjanster som behdvs for att erbjuda den trygghet som
brukaren behover —larmdosan med tillbehor samt larmcentraler.

Beslutar om vilka, och om en, brukare ska fa ett trygghetslarm genom ett kommunalt
bistandsbeslut.

Beslutar d@ven om till vilken kostnad (far ej Overstiga sjalvkostnaden).

Beslutar om hur produkten tekniskt ska anslutas i brukarens bostad.

Ansvarar for installationen och driften av den fysiska produkten och anslutningen till
kommunikationsnéten.

Uppriéttar rutiner och de omsorgstjanster (hemvard) som ska finnas nar larmet

aktiveras.

Trygghetslarm delas ut efter behov och bedémningen gors vanligtvis av bistandshandlaggare.
Aven om det ér olika regler i olika kommuner finns det oftast en dvre aldersgrans nér bruka-
ren har majlighet att bestélla ett trygghetslarm utan att det gors en sarskild behovsbed6m-

ning, gransen gar ofta vid 75-80 ar.
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Om kommunen har gjort bedomningen att ett trygghetslarm ska installeras och att det, till-
sammans med andra omsorgstjanster, ger brukaren 6kad trygghet sa har kommunen tagit pa
sig ansvaret for att trygghetslarmet tillhandahalls med god kvalitet enligt SoL. Kommunen tar
inte, forutom i ndgra undantagsfall, ansvaret for anslutningen till ett kommunikationsnat. Det

ansvaret laggs pa brukaren sjalv.

Den som installerar larmen &r oftast den vardpersonal som skoter hemvarden. I vissa kom-
muner finns det en till tva personer som &r sarskilt utsedda till larmansvariga, de skoter da
installationen av den utrustning som placeras hemma hos brukaren och ser till att informatio-
nen till/fran larmcentralen fungerar. I takt med att fler brukare har en IP-anslutning i hemmet
sa har ocksa installationen blivit mer komplicerad och skillnaderna mellan hur det tekniskt
fungerar hos olika brukare har blivit betydligt storre. Det staller i sin tur storre krav pa kun-

skapen om IP-teknik i hemmet, hos den personal som ska installera utrustningen.

Kommunen upphandlar trygghetslarmen och oftast ar upphandlingen indelad i tva huvud-
omraden; produkten trygghetslarm samt larmcentralen inklusive personal. Enligt lagen om
offentlig upphandling kommer leverantdrerna som svarar pa upphandlingen att flja de ska-
krav som kommunen stéller i kravspecifikationen, oavsett om det finns andra satt att 16sa det
pa. Kommunen kommer samtidigt att efterfraga det som de kéanner till, idag motsvarar det de
traditionella trygghetstelefonerna som ansluts till telefoniabonnemanget. I stor utstrackning
har den tjanst och funktion som kommunen behover blivit likstidlld med de analoga trygg-
hetstelefonernas funktionalitet. Problemen brukar emellertid inte uppsta i produkten utan i
hur produkten ska anslutas. Eftersom kommunen inte gér ndgon upphandling av kommuni-
kationen/abonnemangen ingar séllan kop av installationsstdd eller tekniskt stod, forutom for
sjdlva produkten. Inte heller upphandlas det nagon forhojd tillganglighet i form av séarskilda
SLA-krav gentemot operatorerna da servicenivan foljer av det abonnemang som brukaren
tecknat. I praktiken medfor det att om problem med anslutningen till elektroniskt kommuni-
kationsnit sa saknar kommunen teknisk support utanfor egen personal och de kan inte heller

stélla krav pa att operatorerna ska tillimpa atgardstider utanfor det normala.

Forutom upphandlingens kravspecifikation har kommunernas pressade ekonomiska situation

medfort att de koper befintliga produkter till ligsta méjliga pris. Det i sin tur medf6r produk-
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ter som ar enklast mgjliga i forhallande till kravspecifikationen. Sammantaget leder kravspeci-
fikation och prisbilden i kommunernas upphandling till att utvecklingsméjligheterna hos
larmtillverkarna blir sma. Detta trots att alternativkostnaden till trygghetslarmen sannolikt ar
hog, da det alternativt ofta innebér sarskild telefonservice eller att personal maste ta sig till

brukaren.

5.3 Brukare

Det ar brukaren sjdlv som ansvarar for valet av anslutning till ett elektroniskt kommunika-
tionsnit. Det ar ocksa upp till brukaren att byta abonnemang om den sa dnskar. Det betyder, i
de fall som det ar mojligt, att brukaren sjalv valjer vilken fysisk anslutning den ska ha, dvs om
det ska vara koppar, fiber och/eller mobil anslutning. Brukaren bestimmer ocksa vilken ope-
rator som ska anlitas for att kunna utnyttja anslutningen. Det finns idag ett stort antal opera-
torer att vilja mellan, men det finns ocksa en variation i vilken operator som finns tillganglig

beroende pa var, och hur man bor.

Trygghetslarmet ansluts idag till en utrustning som anvands for andra &ndamal som telefoni,
dator, TV. Det dr inte alltid som brukaren inser att sa ar fallet och att forandringar i anslut-
ningen till telefonin, datorn och TVn ocksa kan paverka larmets tillganglighet. I praktiken ar
det inte heller alltid brukaren som ansvarar for anslutningen utan det kan vara en anhorig

som gor forandringar, utan insikt i att detta paverkar trygghetslarmet.

Anslutningen till nétet ar avgorande for hur trygghetslarmet ska fungera och genom att
kommunen har lagt det ansvaret pa brukaren sa finns en svaghet i den kedja som behéver
hénga ihop for att tjansten ska fungera. Denna svaga lank blir &nnu svagare om den personal
som tilldelats ansvaret for installationen och driften inte har den tekniska kunskap om hem-

mens IP-milj6 som kravs.

Om brukaren ska kunna utnyttja den nya tekniken kravs en fast eller mobil Internetanslut-

ning. Enligt PTS individundersokning har 91 procent av alla svenskar i lder 16-75 ar tillgdng
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till Internet i hemmet.” SCB har &ven gjort en sérskild studie av dldre ddr det visade sig att ca
70 procent i aldern 65-74 ar har tillgang till Internet hemma och néastan 40 procent i alder 75-84
ar har tillgang till Internet. 8 Dessa uppgifter visar pa, vilket ocksé bekraftas av de vi varit i
kontakt med, att det fortfarande finns méanga i malgruppen for trygghetslarm som saknar
Internetanslutning. Det finns dock inget som séjer att kommunen inte sjalv kan 16sa detta for
brukaren. Det ar samtidigt uppenbart att detta kommer att forandras inom en snar framtid,
vilket ocksa medfor att flertalet som tilldelas trygghetslarm ocksa har en Internetanslutning i
hemmet. Kommunen bor emellertid fraga sig om den behover ta ett storre ansvar for hela

trygghetslarmet och inkludera dven anslutningen i tjansten.

5.4 Operator

Det finns idag 6ver 100 operatdrer som anmalt till PTS att de tillhandahaller fasta samtals-
tjanster, uppemot 80 operatorer som anmalt att de tillhandahaller IP-telefoni och ett flertal
aktorer som tillhandahaller mobila tjanster. Vissa av dessa aktorer har egna fysiska nat,
medan andra levererar sina tjanster 6ver andra aktorers nat. Det finns helt kommersiella ope-
ratorer och det finns operatorer som helt eller delvis dgs av offentligt 4gda aktorer. Olika akto-
rer har ocksa valt att agera pa olika nivaer av vardekedjan. Utifran en brukares perspektiv
finns det saledes en stor mangd aktorer att valja pa for sin anslutning. Operatdrerna bygger
sin infrastruktur, och de natkomponenter som infrastrukturen bestar av, pa dppna, interna-
tionellt framtagna standarder. Natkomponenterna kops fran internationella foretag och
manga operatorer har utrustning fran samma tillverkare. Det betyder att naten kan samverka
med varandra, vilket ar hela grunden for att en aktor ska kunna erbjuda elektroniska kommu-

nikationstjanster.

En operator ansvarar for nétets tillforlitlighet i enlighet med de krav som stélls enligt LEK och
de krav som kunderna har pa de tjanster som de koper. Dessa tjanster motsvarar vanligtvis
overforing av trafik som telefoni, internetanslutning och TV. En operator erbjuder séllan tjans-

ter 6ver denna niva. Vilka produkter, hardvara och mjukvara, som ansluts till ndten har ope-

7 TNS Sifo; Svenskarnas anvandning av telefoni & internet 2011 — individunderskning 2011
8 SCB; Privatpersoners anvandning av datorer och internet 2011
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ratorerna séllan kontroll 6ver och tar dirmed inte heller ansvar for. Sa lénge dessa produkter
och tjanster foljer de standarder som elektroniska kommunikationsnét dr uppbyggda pa upp-

star sdllan ndgra problem.

Idag anvénds elektroniska kommunikationsnét for en stor méngd olika anvandningsomraden
dar vissa tjanster &r viktiga och staller hoga krav pa tillgangligheten. Genom att saval trafiken
i IP-nét och mobila nét &r dynamisk, dvs den varierar beroende pa anvandningsgraden, sa ar
det best-effort som géller. Hittills har det fungerat relativt val. Det finns ingen operat6r som
idag har ett nédt som inte anses uppfylla de krav som galler LEK. Om en kund till operatoren
har hogre krav pa tillganglighet och driftsdkerhet an vad som sékerstalls pa den grundlag-
gande nivan, sa ingar kunden vanligtvis avtal om detta med en tjanstetillhandahallare, t ex
genom avtal om en hogre SLA-niva (kortare atgardstid, installelsetid, servicetid). De kan
ocksa vidta andra atgarder for att sdkra sitt kommunikationsbehov, t ex genom att anvanda

fler kommunikationsvégar/infrastrukturer for att pa egen hand skapa redundans/backup.

5.5 Problem i elektroniska kommunikationsnat

Denna studie har haft fokus pa att identifiera problem som &r relaterade till elektroniska
kommunikationsnit och orsakerna till dessa problem. I dagslaget anser sig inte operatdrerna
ha ett ansvar for de produkter och tjanster som anvander deras nét for att levereras, sa galler
aven for trygghetslarm oavsett om de ar analoga eller digitala. I operatorens nit ar trygghets-
larmet en informationsoverforing liksom andra. Operatorerna har ingen information eller
avtal som gor att informationsoverforing av trygghetslarm kan urskiljas. Daremot inser ope-
ratorerna att det dr ett problem att trygghetslarmen inte fungerar tillrackligt sakert i moderna
nat och att de sdkert kan bidra for att problemen ska avta. I dagslaget finns det begrénsat
samarbete och kunskapsutbyte mellan operatdrerna och inblandade parter, t ex kommuner
och larmtillverkare. Det samarbete som forekommer &r framst till f6ljd av TeliaSoneras teknik-
skiftesprojekt samt mellan larmtillverkare och mobiloperatdrer. Engagemanget fran operato-
rerna i denna fraga vaxer dock, inte med anledning av att de formellt sett har nagot ansvar for
leveransen av trygghetslarmet utan genom att de ser att de kan bidra till att 15sa vissa av pro-

blemen. Med en storre forstaelse for hur elektroniska kommunikationsnét fungerar kan ocksa
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trygghetslarmen fa en hogre tillforlitlighet och i det sasmmanhanget kan operatorerna bidra.

De problem som lyfts ar vanligtvis f6ljande:

Tiden for avhjilpning vid problem ér for ling: Inkop av nagon hogre SLA-niva i samband
med trygghetslarm sker inte, vilket betyder att det dr operatorens allméanna villkor for privat-

abonnemang som galler vid avhjdlpning av eventuella problem inéten.

Operatorerna tar inget ansvar for leveransen av ett trygghetslarm: Nér ett trygghetslarm
(eller annan kundplacerad utrustning) ansluts till operatdrens nét sker det utan operatdrens
vetskap och kontroll. Foljer den kundplacerade utrustningen och tjansterna de standarder
som i ovrigt géller fungerar vanligtvis ocksa informationsoverforingen. Principen maste vara
att moderna nét som foljer vedertagna standarder inte ska anpassas for att produkter och
tjanster, som antingen anvander gamla tekniker/standarder eller inte ar fardigutvecklade, ska

fungera med samma funktionalitet som tidigare.

Operatorerna dr inte intresserade av trygghetslarm: En operator ar séllan s hogt upp i
vardekedjan att den tar ansvar for foradlade tjanster pa den niva dar trygghetslarm befinner
sig. Daremot finns det samarbetsprojekt mellan operatorer och tillverkare av kundplacerad
utrustning. Har kan bland annat ndmnas mobiloperatdrernas engagemang i maskin-till-
maskin-omradet. Likheterna i anvandningsomraden for de tjanster som utvecklats inom om-
radet maskin-till-maskin-kommunikation och trygghetslarm &r patagliga. Det ar ofta tjanster
som kréver hog tillganglighet och kvalitet med 6vervakningsfunktion och talfunktion som
tillaggstjanst. For att utveckla dessa tjanster det kravs en kunskap om naten hos de som ut-
vecklar den kundplacerade utrustningen, det kraver ocksa ofta andra affarsmodeller/abonne-
mangsformer och ibland d@ven hogre SLA-nivder. Darmed uppstéar behovet av ett nara samar-
bete, saval tekniskt som affarsmassigt, mellan produkttillverkaren och operatoren. Likheterna
med trygghetslarmstjénsten ar pataglig och det verkar som att liknande diskussioner och

samarbeten har paborjats dven inom detta omrade.
Viss utrustning/vissa operatorer spérrar SIP-trafik: S som trygghetslarmet ser ut idag kravs

en talfunktion. For att sikerstalla talfunktionen 6ver Internet avser trygghetslarmsleveran-

torerna att anvanda SIP. Det finns vissa operatorer som konfigurerar sin utrustning sa att SIP-
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trafiken spdrras. Med anledning av den princip som galler kring natneutralitet sa rdder ocksa
avtalsfrihet. Leverantoren far generellt utforma vilka villkor som ska gélla for den produkt
som vederborande erbjuder. Men det ar viktigt att konsumenten féar tydlig information om
allvarliga begransningar i tjansterna. Sarskilt om detta ar villkor som kan leda till att tjansten
stangs eller viss anvandning spérras. En operator far dirmed spérra SIP-trafik om operatoren
om den tydligt informerar om detta.® Ur perspektivet digitala trygghetslarm som anvander
SIP sa bor givetvis inte ett abonnemang tecknas hos en sddan operator, men sa lange kommu-

nen lagger ansvaret for abonnemanget pa brukaren &r det svart att kontrollera.

Viss utrustning ar konfigurerad pa ett sétt som forsvarar anslutningen av trygghetslarm:
Olika operatdrer har konfigurerat sin kundplacerade utrustning pa olika satt och ofta géller
det for IP-telefonitjansten. Installationen av larmet hos brukaren kommer darmed att variera
beroende pa vilken operatdr som brukaren har valt, och darmed ocksa vilken utrustning bru-
karen anvander. Det kan krévas tilldggsutrustning i form av routrar, switchar eller liknande
for att tjansten som den ser ut idag ska fungera. Den mest komplicerade installationen uppstar
ndr det ar ett analogt trygghetslarm som ska anslutas och konverteras till kundens IP-anslut-
ning. Detta problem loses inte av operatdren utan av den som installerar den kundplacerade
utrustningen. Daremot kan respektive operator ha information om hur just deras utrustning

ar konfigurerad.

Mobila nit gér ner pa half-rate, trygghetslarmens funktionalitet kraver full-rate

Vissa GSM-baserade trygghetslarm far problem att na larmcentralen om half rate anvands i
mobiloperatdrens nat. Mobilnadten har normalt full rate men kan vid tidpunkter av hog be-
lastning initiera half rate, vilket ar ett sétt att mer effektivt koda talfunktionen i nétet. Vissa
trygghetslarm klarar half-rate och andra inte. Kortsiktigt bor det ses som ett problem som bast
16ses genom att trygghetslarmstillverkare har produkter som klarar detta, férutsatt att det ar
ett problem som forsvarar en sddan utvecklingskostnad. Detta maste givetvis stdllas i relation
till problemets omfattning, for vilka behov som trygghetslarmen méta och till vilken tillgang-

lighet.

9 PTS; Transparenta internetaccesser - far konsumenterna tillrackligt tydlig information om begrénsningar i tjansterna
och om mdjligheten att byta leverantdr? PTS-ER-2011:29
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Brukarens trygghetslarm behover startas om nidr mobila nit uppgraderats/atgiardats: Nar
mobiloperatdrerna genomfor fordndringar i sina nat, uppstar ofta problemen att trygghets-
larmen fungerar men kontakten till larmcentralerna stors och det uppfattas som att larmet inte
fungerar. For att komma tillrdtta med detta problem behover larmet startas om. Detta problem
finns inte bara hos trygghetslarm utan uppstar dven hos andra produkter som anvander
mobilnaten for att 6verfora information. For vissa andra produkter har tillverkarna byggt in
automatisk omstartsfunktion i den utrustning som tappar kontakten. Precis som i fallet med
half rate kan detta ses som ett langsiktigt problem om samhallskritiska tjanster ska levereras
Over mobilndten, medan det kortsiktigt maste stéllas i relation till problemets omfattning, for
vilka behov som trygghetslarmen mota och till vilken tillganglighet. Beroende pa svaren pa
dessa fragor kan det 16sas genom ett kunskapsutbyte mellan trygghetslarmsleverantdrerna

och mobiloperatorerna.

Sarskilda abonnemang for trygghetslarm saknas: De abonnemang som anvands ar vanligtvis
privata telefoni- eller Internetabonnemang med tillhdrande villkor. Anvandningen av trygg-
hetslarmen och trafikmonstret skiljer sig dock fran manga andra tjanster. Trygghetslarmen
sander sa kallade heart-beats med korta tidsintervall, t ex varannan minut. Detta sker genom
datadverforing, och dven om talfunktionen anses som viktig sker den typen av kommunika-
tion betydligt mer sdllan. Utnyttjandet av elektroniska kommunikationsnat &r saledes mer
snarlik telematiktjanster/datakommunikationstjanster &n taltjansten och ett vanligt telefoni-
abonnemang. I viss utstrackning anvands sdrskilda abonnemang for trygghetslarm som ar
radiobaserade/GSM-baserade déar TeliaSonera, Telenor och Tele2 numera erbjuder sadana
abonnemang. Dessa abonnemang kan inte brukaren sjilv teckna utan maste upphandlas av

kommunen.

Information om avbrott i niten/planerade avbrott erhalls inte. De rutiner som uppréttats och
som omsorgspersonalen foljer, bygger pa att det finns information om att trygghetslarmen
fungerar eller inte. Om larmet inte fungerar satts andra funktioner in, t ex personal ringer upp
brukaren, aker ut till brukaren. Det uppstar ett resursproblem da stora delar en operators nat
satts ur drift, antingen genom planerade avbrott eller av andra orsaker. Larmcentraler och
vardgivare (kommuner) erhéller inte denna information vilket forsvarar och fordyrar om-

sorgstjansten. I 5 kap. 6¢ § star att den som tillhandahéller ett allmadnt kommunikationsnat
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eller en allmant tillganglig elektronisk kommunikationstjénst ska utan onodigt dréjsmal till
tillsynsmyndigheten rapportera storningar eller avbrott av betydande omfattning. Fragan &r

emellertid om denna information behover spridas till flera och pa ett strukturerat satt.

Trygghetslarmens funktionalitet i TeliaSoneras fast mobillésning blir bristfallig. Till
TeliaSoneras fast mobilanslutning (dvs ersattningsprodukten till fast telefonianslutning i de
fall luftledningar nedmonteras), ar det inte lampligt att ansluta ett analogt trygghetslarm som
varit inkopplat pa det fasta abonnemanget, inte om det ska kunna fungera med god kvalitet.
Dessa brukare har GSM-tackning och for dessa brukare ar det mest lampliga att ett separat
GSM-baserat trygghetslarm installeras. Det dr en larmmottagare med ett likadant simkort som
finns i en vanlig mobil. TeliaSonera har &ven utarbetat en sarskild rutin for trygghetslarms-
anvandare. Numera informerar TeliaSonera alltid de berérda kommunerna dar teknikskiftet
genomfors, sa att kommunerna ska kunna verifiera om kunder som har trygghetslarm berors.
Om kommunen behover extra tid pa sig for att atgarda detta stanger TeliaSonera inte av den
fasta anslutningen hos kunden forran kommunen sett till att en ny teknisk 10sning ar pa plats.
Fran och med januari 2012 erbjuds alla kunder som berors av teknikskiftet installation av en
tekniker. Detta mdjliggor en kontroll av att en trygghetslarmslosning verkligen finns pa plats.
Det bor dock noteras att det &r kommunerna som har ett helhetsansvar for att sdkerstalla att

deras larmlosningar fungerar med den telefonianslutning anvandaren har.

Prioritering av trygghetslarm saknas men behovs: Enligt nya regler i LEK far PTS utforma
foreskrifter om krav pa lagsta tjanstekvalitet for foretag som tillhandahaller allmdnna kom-
munikationsnat, men att det i forsta hand ska Gverlatas till marknaden att ge slutanvandarna
den kvalitet pa tjanster som de kraver. Som namnts tidigare &r tillimpning av denna regel
mycket begransad och det ar svart att se att den skulle kunna vara tillamplig en tjanst som
utnyttjar en annan elektronisk kommunikationstjanst som barare, vilket ar fallet for trygg-
hetslarmen idag. Operatdrerna ska ocksa ta hansyn till de behov som slutanvandare med
funktionsnedséattning har. Enligt LEK finns det endast en prioriterad tjanst; 112. I 6vrigt finns
det darmed inga reglerade tjanster med sarskild prioritet. Tjansten ingdr inte heller i definitio-
nen av de samhaéllsomfattande tjansterna och inte heller dar finns nagot reglerat ansvar gent-

emot operatdrerna att prioritera trygghetslarm. Om koparna, dvs kommunerna, vill ha hogre
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krav pé prioriteringar och kvalitetsnivaer sa ar det viktigt att dessa krav framstalls vid

upphandlingar.

De allminna elektroniska kommunikationsniten dr inte limpliga for trygghetslarm. Av
vissa ifragasatts lampligheten att utnyttja de allménna elektroniska kommunikationsnaten for
trygghetslarm och att det istéllet behover finnas separat infrastruktur for sarskilt samhalls-
kritiska tjanster. Bland annat namns RAKEL som en méjlig infrastruktur att anvanda for detta
andamal. Att anvénda en separat infrastruktur som t ex RAEKEL som utnyttjar sarskilda
frekvenser och en sarskild teknik, nationellt avgransad, medfor i sin tur att infrastrukturen
maste na ut till brukarna och att trygghetslarmen maste anpassas till just denna infrastruktur.
Sarskilda terminaler behdver darmed utvecklas och upphandlas av kommunerna och mdjlig-
heterna att utnyttja och integrera trygghetslarm med tjanster och produkter som utvecklas i de
allméanna elektroniska kommunikationsnéten begransas. Om trygghetslarmen ska vara en del
av de omsorgs- och vardtjanster som i framtiden kommer att utvecklas, i saval Sverige som
andra lédnder, sa bor en inlasning till en avgransad teknisk 10sning undvikas. Det dr ocksa

grunden for perspektivet design-for-alla och generella 16sningar.

Operatorerna ska inte medverka till byte av abonnemang till brukare som har trygghets-
larm: Idag &r det brukaren som beslutar om vilket abonnemang den ska ha oavsett om det ror
sig om ett IP-baserat abonnemang, GSM-abonnemang eller PSTN-abonnemang. Vill brukaren
byta abonnemang, oberoende av om det har trygghetslarm eller inte, sa dr det idag oftast bru-
karens ansvar. Det foljer av de rutiner och det upplagg som kommunerna valt att arbeta efter.
For att undvika problem i trygghetslarmen till f6ljd av abonnemangsbyte har operatorerna,
tillsammans med Telekomradgivarna, infort en sarskild kontroll i sina uppféranderegler. I

dessa regler star:

9. Vid avtal som innebdr att konsumenten dvergdr till leverans i ett annat nit dn tidigare (exempelvis
vid flytt mellan kopparnit och fiberniit) ska sérskild information av vikt limnas med anledning av
teknikbytet (utdver vad som framgdr av punkt 8). Exempelvis om kundens bredbandsanslutning eller

larmtjinster kan pdverkas av bytet.
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10. Om det efter att avtal slutits visar sig att dndringen av abonnemanget pdverkar trygghetslarm
kopplade till abonnemanget, ska operatiren bidra till att abonnemanget flyttas tillbaka till tidigare

operatdr sd snabbt som mdjligt.

Det ar saledes upp till forsaljaren av abonnemanget att gora en kontroll av om abonnenten har
trygghetslarm eller inte. Med detta inforande har antalet problem till f6ljd av byte av abon-

nemang sjunkit, men det yttersta ansvaret ligger fortfarande pa brukaren.

Operatorerna skyddar inte abonnemang till brukare som har trygghetslarm: Genom att
trygghetslarm ansluts till en brukares vanliga privata abonnemang for telefonitjansten eller
bredbandstjansten/Internettjansten, sa foljer de avtalsvillkor som operatdren tillampar f6r
denna typ av abonnemang. Det finns inga sérskilda regler for abonnenter som har trygghets-
larm, sadan information har inte operatorerna. Det innebér att om en brukare byter operator,
inte betalar sin rakning i tid, eller far problem pa anslutningen sa faller operatorens generella
rutiner in. Vid forsenad betalning kan det saledes innebara att tjansten, inklusive trygghets-
larmet, stangs av. For att undvika en sadan situation maste det antingen uppréttas sarskilda
rutiner och krav pa operatorerna i hanteringen av trygghetslarm, eller sa maste det anviandas

sarskilt utformade abonnemang som passar andamalet.

5.6 Larmcentraler

Larmcentralens uppgift ar att ta reda pa vad/vilken hjélp vardtagarna behdver och sedan
formedla denna till ratt instans som sedan atgardar larmen. Larmcentraler drivs av olika typer
av aktorer, de kan t ex drivas av en kommun, genom samarbete mellan flera kommuner, SOS
Alarm, larmtillverkare eller fristdende aktorer. Hittills har samtliga larmcentraler haft analog
overforing av informationen. Det betyder att oavsett om 6vrig kommunikation fran brukaren
ar digital, behover den konverteras vid larmcentralen. Inom ramen for Hls regeringsuppdrag

har ett projekt pdbdrjats som innebér att larmcentralen i Malmé ska digitaliseras.
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6 Problem som tydliggérs genom trygghetslarm

I samband med kartldggningen av problem kring trygghetslarm, finns det problem som ar av
en mer generell karaktdr. Dessa har egentligen inte direkt med trygghetslarmen att géra men
som blir tydliga och ibland ar orsaken till att trygghetslarmen inte fungerar. Vissa av dessa

problem har anknytning till elektroniska kommunikationsnét och foljer nedan.

Glesbygdperspektivet/USO-perspektiv: I flera fall dar trygghetslarmen inte har fungerat har
orsaken varit att brukaren ar bosatt pa ett stalle dar tackning till infrastruktur som klarar av
att hantera larmen saknas. Framfdrallt har TeliaSoneras teknikskiftesprojekt medfort att per-
soner som haft larm ansluta till sin fasta telefon nu inte far det att fungera i en fast mobillds-
ning. I de flesta fall har orsaken till detta varit att analoga larm, utvecklade och anpassade till
det kretskopplade nétet ansluts till TeliaSoneras GSM-baserade utrustning. Som TeliaSonera
sjdlva uppger ar det inte lampligt att det gamla analoga larmet ansluts till TeliaSoneras befint-
liga fast mobilanslutning. Bortsett fran TeliaSoneras teknikskiftesprojekt sa kan tackningen av
elektroniska kommunikationsnat i vissa fall vara sa dalig att en anslutning inte fungerar. Om
trygghetslarm ska fungera oberoende av var brukaren &r bosatt sa maste den nas av sadan
infrastruktur att en anslutning ar mojlig. Det kraver saledes att dldre och personer med funk-
tionsnedsattning i ordindrt boende har anslutning till antingen ett tradlost eller tradbunden
nat. Har kan tilldggas att andelen dldre oftast dr hogre i omraden som ocksa har en infra-
struktur med forhallandevis simre tackning. Denna fraga dr omfattande och hor samman med
vilka i Sverige som ska ha tillgang till elektroniska kommunikationsnit med en viss kvalitet
och samhallsomfattande tjanster. Som tidigare namnts ska alla i Sverige har tillgang till sam-
héallsomfattande tjanster fran sin stadigvarande bostad eller sitt fasta verksamhetsstille, pa
likvéardiga villkor i hela landet, till 6verkomliga priser. Som en f6ljd av detta har PTS ocksa ett
sarskilt uppdrag fran regeringen att upphandla telefoni i de omraden dér det saknas tackning

idag.

Osikerhet kring IP-baserade nit/radiobaserade nit: Trots att IP-baserade och mobila/radio-
baserade nat funnits under lang tid s finns det, hos manga anviandare och kdpare, en oséker-
het kring dess tillforlitlighet. Denna osdkerhet hanger sannolikt samman med hur PSTN fun-

gerade, dvs det var ett ssmmanhangande nédt som kontrollerades av en operator, hade en

- 32



Svenska marknaden for trygghetslarm a-focus

tillganglighet som var néstan 100 procent och som gav varje samtal en given talkvalitet. Idag
dr situationen den att saval fysiska som logiska néten bestar av olika tekniker och kontrolleras
av en stor mangd aktorer. Natens tillganglighet dr dynamisk i relation till anvandningens
omfattning och en aktor har inte fullstandig kontroll 6ver sitt nét, utan den paverkas av andra.
Till detta hor att det inte finns nagra matbara krav stillda pa dessa infrastrukturer. En misstro
till kvalitet och tillgénglighet finns hos manga anvandare och kopare, vilket i sin tur paverkar

tilltron till att anvanda detta for trygghetslarmen.

Sambhallskritiska tjdnster - Sdkra omsorgstjanster i IP-nit och mobila/radiobaserade niit:
Trygghetslarm &r en av manga omsorgstjanster som i framtiden kommer att levereras i IP-
baserade och mobila nit. Med den utveckling som sker, och som ocksa lyfts i regeringens
Digitala Agenda!?, kommer alltfler omsorgs- och vardtjanster att utforas i hemmen och med
hjalp av elektroniska kommunikationstjanster. I samband med problemen kring trygghets-
larm uppstar fragor (och ibland krav) pa redundanta accessnat, prioritering av trafik, tjanster
med sarskilda tillganglighetskrav, nya regler pa operatorerna, kvaliteten pa infrastrukturen
etc. Hur infrastrukturen ska anpassas till dessa tjanster kommer sannolikt att bli allt viktigare
att utvardera. Dessa utvarderingar bor dock ha ett betydligt storre perspektiv dn de problem

som for narvarande behover 10sas kring trygghetslarmen.

Utvirdera mojliga tekniska 16sningar for att skapa valfrihet och individanpassad trygghet:
Med ny teknik foljer nya mojligheter att utveckla tjanster och produkter som tillgodoser
trygghetsbehoven pa nya och fler sitt. Trygghetslarm av blivit en tjanst dar produkten ar
central och utifran tillgangliga produkter gors oftast upphandlingarna och kravspecifikatio-
nerna. Enligt lagstiftning och foreskrifter ska kommunens omsorgstjanster utga fran varje
individs behov, och individen ska ocksa ha en valfrihet i hur behovet tillgodoses. Om trygghet
blivit likstalld med en teknisk produkt sker en begransning i méjligheten for vidareutveckling,
sarskilt nar det blir de krav utifran upphandlingen sker. Nar kraven i sin tur fors 6ver fran
gammal teknik och kvarstér i den nya tekniken, tas inte de nya mdgjligheterna till vara. Ur ett

omsorgsperspektiv kommer detta problem endast att Isas om blicken héjs. Férhoppningsvis

10 http://www.regeringen.se/sb/d/14375/a/177038
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ar det ett perspektiv som tas om hand genom regeringsuppdraget “Teknik for dldre”, som har
som mal att ge dldre personer battre tillgang till funktionella och sdakra produkter och tjanster

dar teknik underlattar olika aktiviteter i vardagen.

1 http://www.teknikforaldre.se/
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7 Slutsatser

De trygghetslarm som anvands idag motsvarar i stort sett en dosa som installeras i hemmet
och som mdojliggor att brukaren kan larma fréan sitt boende. Dessa trygghetslarm, som ofta
bendmns trygghetstelefoner, skulle kunna fungera betydligt béttre och med fler funktioner.
Det finns ett flertal problem som behover 16sas for att sa ska ske. De problem som finns idag
kan delas in i tre olika typer; Problem relaterade till att leveranskedjan har brister, tekniskt
relaterade problem till f6ljd av 6vergang mot digital teknik och generella problem som inte &r

direkt relaterade till trygghetslarm.

Leveranskedjan brister genom att det saknas kontroll ver vissa delar. Den viktigaste ar att
ansvaret for anslutningen/abonnemanget lagts pa brukaren. Det finns tva aspekter att ta han-
syn till. Den fOrsta aspekten ar att utan en fungerande anslutning kommer inte trygghetslar-
met att fungera och sa lange ett privatabonnemang ar grunden for larmet sa far det konse-
kvenser om brukaren byter leverantdr, utrustning eller missar att betala sin rakning. Den
andra aspekten ar att om ny teknik ska kunna utnyttjas sd maste ocksa anslutningen vara
anpassad déarefter. Nu laggs det beslutet pa brukaren. I leveranskedjan maste det ocksa séker-
stdllas att den utrustning som installeras hos brukaren gors pa ett korrekt satt och att de som
utfor detta har den kompetens som den nya tekniska miljon kréaver. Hittills har manga pro-
blem uppstatt for att installationen av trygghetslarmsprodukten i forhallande till ndtkompo-

nenterna blivit en svar utmaning for de som utfor installationen.

Det tekniskt relaterade problemen har i de flesta fall uppstatt till f6ljd av att gammal teknik
anvands pa ny infrastruktur, och att kraven pa tjansten stalls enligt den gamla teknikens for-
utsédttningar istdllet for att de stalls utifran nya forutsattningar. Anledningen till detta ar
framst att varken koparna eller séljarna av sjdlva trygghetslarmsprodukten har hangt med i
utvecklingen och anpassningen. Denna anpassning har redan skett fér manga andra produk-
ter och tjanster, och den kraver kunskapsinhamtning och samarbete med 6vriga aktorer. Idag
ar det fortfarande sa att det ar framst analoga trygghetslarm som anvands. Framtiden ligger
dock i de digitala trygghetslarmen och med alltfler fasta och mobila bredbandsanslutningar

finns allt stérre mojligheter att gora en sddan teknikvaxling.
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Genom denna studie framgar att de problem som uppstar sillan har att har sin orsak i de all-
manna elektroniska kommunikationsnaten. De befintliga néten, tradlosa eller fasta, foljer
internationellt vedertagna standarder samt de lagar och regler som for nérvarande galler i
Sverige. Med det foljer ocksa att naten, under normala omstandigheter, har den tillganglighet
och funktionalitet som kravs for de tjanster som utnyttjar naten. Det bor ocksa tilliggas att
operatorernas kdrnverksamhet dr att 6verfora information for att méjliggora grundlaggande
tjanster sasom tal, data och bild. De mervardetjanster som andra aktorer utvecklar pa denna
grundlidggande informationsoverforing ar oftast utanfor operatdrens kontroll, under forut-
sattning att det inte finns sarskilt utformade 6verenskommelser, sarskilt framtaget tjanste-

utbud eller inkop av tilldggstjanster. Sa har dock inte skett vad galler trygghetslarm.

Principen i skiftet fran analog teknik till digital teknik, maste vara att de produkter och
tjanster som anvander elektroniska kommunikationsnat, tillimpar och utvecklas enligt de
standarder och regler som galler for de nat som ska utnyttjas. Det sker en dvergang mot IP-
baserade fasta och mobila nét och darmed maste dven trygghetslarmen folja med i den ut-
vecklingen. For narvarande har stora resurser lagts pa att fa gammal teknik att fungera i ny
miljo, och att fa dessa produkter och tjanster att fungera pa samma sétt i den nya tekniken
som i den gamla. En 6vergang fran gammal till ny teknik kréaver oftast ett nytt synsétt och en
mer omfattande produktutveckling dn vad som varit fallet kring trygghetslarm. Ett tekniskt
skifte kraver ocksa att de krav som stélls dr anpassade till de nya forutsattningarna. Att stilla
krav enligt gammal tekniks forutsattningar, vilket ofta fortfarande ar fallet, kommer inte att

16sa problemen. En ny utformning och innehall i upphandlingen &r grundléaggande.

En ytterligare slutsats ar att flera problem som blir synliga kring trygghetslarm ar av en mer
generell karaktdr. Problem som hantering av samhallskritiska tjanster, infrastruktur i glesbygd
och utveckling av framtida omsorgstjanster aktualiseras. Dessa problem kommer inte pa egen
hand kunna l6sas av varken operatorerna eller av PTS. Problemen ér inte heller snabbt atgar-
dade och kommer inte att 16sas inom ramen for trygghetslarmsfragorna men behover lyftas

fram.
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7.1 Finns det behov av ytterligare atgarder?

Fragan ar om de problem och orsakerna till dem som kartlagts i denna studie ska ses som
kortsiktiga problem som, genom den tekniska utvecklingen, kommer att 19sas av sig sjalv
inom rimlig tid. Till f5]jd av det regeringsuppdrag som HI genomfort har manga av de pro-
blem som lyfts i denna rapport, identifierats successivt genom de olika projekten. Flera pro-
blem &r pa vag att 16sas genom att inblandade aktorer fatt mojlighet att utbyta kunskap och
diskutera problemen. Det kommer dock att krévas ytterligare atgarder for att 16sa problemen

och dessa atgarder ar av olika karaktar.

7.1.1 Kortsiktigt — positivt med IP och digital teknik

Hittills har skiftet fran analoga till digitala trygghetslarm lyfts som ett problem. Samtidigt kan
det konstateras att det inte finns nagon funktionalitet i dagens trygghetslarm som inte kan
motas av moderna elektroniska kommunikationsnét. Det &r i stillet sa att de flesta dr 6verens
om att kombinationen av digitalisering och IP-baserad kommunikation dr grunden for
vidareutveckling. De befintliga problemen ligger inte i att elektroniska kommunikationsnat
moderniseras utan att larmen inte f6ljt med i utvecklingstakten. Det &r en situation som
manga marknader ocksa har mott och anpassat sig till. Orsaken till de problem som finns
beror istdllet pa att det sker en for langsam anpassning och att driftsséakerheten i delar av

leveranskedjan varit otillracklig.

Kommunikativt ar det viktigt att den nya tekniken i sig inte lyfts som ett problem. Synséttet
behover dndras och ansvariga organisationer och foretag behover se denna 6vergang till
digital teknik som nagot positivt. Stravan behdver vara att sd manga som mdajligt ska
migreras, sa snabbt som mdgjligt. Med detta foljer aven att det finns en acceptans kring att de
fast och mobila digitala nat som drivs i Sverige har tillrackligt bra tillganglighet och till-

forlitlighet for att leverera den funktionalitet som dagens trygghetslarm kraver.

Med en migrering foljer ofta en finansieringspuckel. Kommunerna ar de som star for kostna-
den for trygghetslarmen idag, och for vissa kommuner ses det sannolikt som dyrbart att gora
denna migrering. Sa kan fallet vara om det endast ses som ett byte av en produkt mot en an-

nan produkt med samma funktionalitet. Kommunerna behdver dock fa den information som
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kravs for att forsta vinsterna och fordelarna med denna digitalisering. Alternativkostnad,

behovsanalys och framtida utveckling behover tas med i sddan information.

Kortsiktigt ar det ocksa viktigt att 16sa de problem som uppstatt till foljd av TeliaSoneras tek-
nikskiftesprojekt. Det ar kommunerna som har helhetsansvaret for att sékerstalla att deras
larmldsningar fungerar med den telefonianslutning anvandaren har. For att sakerstélla detta
bor inte det gamla analoga larmet anslutas till TeliaSoneras befintliga fast mobilanslutning.
For dessa kunder behdvs en separat digitalt trygghetslarmslosning med en separat anslutning
till ett mobilt nat. Aven inforandet av TeliaSoneras sarskilda rutiner kring trygghetslarmsan-

vandare medfor sannolikt att problemen avtar.

Hur anslutningen av ett trygghetslarm bast sker hemma hos en brukare kommer att variera
under lang tid framover. Det ar viktigt att det finns trygghetslarm som fungerar i alla dessa
miljoer. Alltfler anvandare har en IP-baserad anslutning i hemmet. I dessa fall dr det béttre att
ansluta ett digitalt trygghetslarm &n att forsoka hitta ett sitt att ansluta det gamla analoga
trygghetslarmet pa. Om brukaren inte har ett Internetabonnemang sa skulle det underlédtta om
kommunen l6ste detta problem at brukaren istéllet for att som idag, overlata hela ansvaret pa
brukaren. Det ar ocksa viktigt att den som installerar dessa larm, i dessa olika miljer, har den
kompetens som krévs. I och med att kommunen gjort bedomningen att brukaren bast 16ser sin
otrygghet med ett trygghetslarm, sa har kommunen ocksa tagit ett ansvar for att den ska fun-
gera med god kvalitet. Detta ansvar som kommunen tar pa sig innefattar inte bara hela den
kedja som kravs for att leverera tryggheten idag, vilket betyder dven abonnemang, anslutning

och installation av nédvéndig utrustning.

Kombinationen av att manga kommuner ar sma och att detta ar en tjanst som fatt ett allt storre
tekniskt innehall gor att kommunerna behover stottas. Pa kort sikt kan de myndigheter, orga-
nisationer och foretag som sitter pa nédviandig kunskap hjalpa till. De kan visa pa en forvan-
tan om att en 6vergang till digitala trygghetslarm sker och att det dr en positiv férandring, de
kan ocksa visa pa hur kommunerna kan upphandla tjdnsten pa ett mer lampligt satt som ger
oppningar till vidareutveckling och som sékrar hela leveranskedjan. I samband med detta

behover det dven funderas kring vilket behov som de befintliga trygghetslarmen framst ska
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tillgodose och om det finns andra tjanster som kan anvéndas for behov som trygghetslarmen

idag anvands till.

7.1.2 Langsiktigt — hur skapar man bast trygghet i hemmet

Pa lang sikt behovs det atgarder som tar tillvara pa den nya teknikens mgjligheter och som
utvecklar trygghet och omsorg i hemmet/pa distans dér trygghetslarm kan ses som den forsta
tjansten i raden av manga. For att stimulera en sadan utveckling behover larmtillverkare och
vardgivare samarbeta. De behover ocksa inhamta kunskap och inspiration utanfor sina bran-
scher. I ett sadant langsiktigt arbete kan foretag i narliggande branscher och det offentliga
bidra i stor utstrackning. Foretag kan bidra genom att de 6verfor kunskap fran omraden dar
liknande tjanster finns idag t ex inom omradet maskin-till-maskin och omsorgstjanster. Det
offentliga kan bidra med utvecklingsmedel som ska stimulera till innovation, t ex for tekniska

hjalpmedel i hemmet.

Det offentliga kan ocksa bidra. Denna fraga som inkluderar bade vard- och omsorg samt inf-
rastruktur och teknik, beror flera myndigheter och organisationer. De kan gemensamt ha en
malbild och dven de trycka pa att en teknisk forandring dr nddvandig. De kan ocksa vara
tydliga med vad kopare och anvandare ska tanka pa nar dessa tjanster ska upphandlas och
anvandas. Pa lang sikt dr det ocksa viktigt att visa leverantorer pa att det finns en ny marknad
kring vard och omsorgstjanster som skapar nya intaktsmojligheter, genom att t ex ta fram

informationsmaterial, anordna konferenser och dialogméten.

Vikten av att olika aktorer far majlighet att traffas och utbyta kunskap ar mycket vardefull,
sarskilt nar det ar frdgan om tva marknader som ska utvecklas gemensamt men som inte tidi-
gare haft sa stort informationsutbyte. Den stora betydelsen av en dialog dr markbar genom
HIs regeringsuppdrag, ddr vissa problem kring trygghetslarm har borjat 16sa sig genom att
det skett ett utbyte av kunskap och information. Aven efterfragan, och bildandet, av en
branschorganisation visar pa det. Fragor som behover tas om hand pa lang sikt ar ocksa hur
valfrihet och ytterligare individanpassning ska kunna skapas tillsammans med att vardtjans-

ter i hemmet ska utvecklas, hur samhallskritiska tjanster ska kunna levereras med tillracklig
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kvalitet i olika elektroniska kommunikationsnéat. Som tidigare namnts kanske detta tas om

hand genom regeringsuppdraget “Teknik for aldre”2.

8 PTSroll

PTS engagemang i leveransen av trygghetslarm kommer fran tva olika perspektiv; ansvaret
att leverera siakra och effektiva elektroniska kommunikationstjanster och ansvaret att se till
behovet av elektroniska kommunikationstjénster till personer med funktionsnedséttning. I
grunden dr trygghetslarm en omsorgstjanst, men pa det sétt som tjansten levereras idag sa blir
det tekniska innehallet ocksa patagligt och viktigt for att tjansten ska kunna tillhandahallas.
PTS har inte nagot formellt ansvar for tjansten trygghetslarm enligt géllande lagstiftning och
inte heller sarskilt tillsynsansvar, men genom sin kompetens inom de tva ovan namnda
omradena kan PTS pa flera satt bidra till att den befintliga tjénsten levereras med god kvalitet
enligt de krav som stills enligt SoL. PTS kan ocksa bidra till att det sker en fortsatt utveckling
av trygghetstjansten i linje med andra tjanster som utnyttjar moderna elektroniska

kommunikationsnit. Ytterligare saker som PTS kan gora ar att:

Bidra med kompetens om hur elektroniska kommunikationsnét fungerar i relation till
omsorgstjanster, exempelvis trygghetslarm, tillsammans med myndigheter och organi-
sationer som har ansvar for vard- och omsorgstjanster. De kan dven bidra med kompe-

tens gentemot foretag som ska anvinda elektroniska kommunikationsnat.

Visa pa goda exempel pa hur trygghetslarm bast ansluts till elektroniska kommunika-

tionsnat, beroende pa kommun och brukarens situation.
Visa pa fordelarna med att anvianda ny teknik.

Ett engagemang och informationsspridning om hur trygghetslarm kan fungera i sam-

band med TeliaSoneras teknikskiftesprojekt.

12 http://www.teknikforaldre.se/
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Inom ramen for de utvecklingsprojekt som PTS driver mot malgruppen éldre och per-
soner med funktionsnedsattning, initiera projekt som har med tekniska hjélpmedel i

hemmet, trygghet och trygghetslarm att gora.

Tillsammans med andra myndigheter och organisationer bidra till att ta fram en

gemensam malbild kring trygghetslarm.

Tillsammans med andra myndigheter och organisationer bidra till att lyfta fragan om
individens trygghet och att sdtta det i ett storre sammanhang &n enbart trygghetslarms-

produkten.

Bidra med att reda ut ansvarsfragan i den kedja av aktorer som idag &r involverade i att

leverera trygghetslarm.

Visa pa de problem som kan uppsta till f6ljd av att dldre och personer med funktions-
nedséttning finns i glesbygd med bristfallig tickning av elektroniska kommunikations-

nat.

Utreda hur framtidens samhallskritiska tjanster ska kunna sikras i elektroniska kom-

munikationsnat.

PTS har nu att arbeta vidare utifran denna kartlaggning och identifiera hur de, pa egen hand
eller tillsammans med andra, kan undanréja befintliga problem. For narvarande kan vi kon-
statera att kommunikationen och kunskapsspridningen om ny teknik och nya méjligheter &r
viktigt. Det kommer dock inte att vara tillrackligt med ett tekniskt perspektiv for att 16sa de
problem som visar sig nér trygghetslarm ska erbjudas och levereras 6ver moderna kommuni-

kationsnat. Vard- och omsorgsperspektivet tillsammans med ansvarsfragan ar an viktigare.
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Intervjuade foretag och organisationer

Affarsverken Karlskrona AB
Boras Stad

Bosch

Caretech

Com Hem

Eskilstuna kommun

Flens kommun
Hjalpmedelsinstitutet
Karlskrona kommun
Linkdpings kommun

Neat Electronics AB

Netl

Nils Weidstam consulting AB
Nykopings kommun

PTS (bl a avseende standardisering och RAKEL)
SKL

Solna Stad

SOS Alarm

Sundbybergs kommun
Telenor AB

Tele2 Sverige AB
TeliaSonera AB

Tiohundra i Norrtalje
Tunstall

Valdemarsviks kommun
Vixjo kommun

Wexnet

Overtornea kommun

Forutom ovanstaende har diskussioner forts med personer pa Socialstyrelsen, foretag som
utvecklar maskin-till-maskin-utrustning, féretag som erbjuder telefonilosningar/produkter till

personer med funktionsnedsittning.



