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1 Sammanfattning
I Post- och telestyrelsens regleringsbrev f6r ar 2000 ingick f6ljande uppdrag:

Post- och telestyrelsen skall

1. ta fram en enhetlig statistik for nodtrafiken.

2. faststalla kriterier f6r hur inrapportering av fel pa det allminna telendtet skall ske.

3. granska Telias hantering av nitavbrotten i syfte att minska dessa.

4. go6ra en grundlig undersékning av mobiltelefonin och dess inverkan pa nddnummertrafiken.
Forslag till forbattringar skall lamnas. Myndigheten skall i internationellt
standardiseringsarbete pa mobiltelefoniomradet verka for standarder dir omedvetna 112-
anrop undviks.

5. under ar 2000 och 2001 férbereda och genomféra riktade informationskampanjer i syfte att
minska antalet felringningar och ondédiga anrop pa 112-numret.

Punkt 1 skall ske i samrad med SOS Alarm, SRV och Telia, punkt 2 1 samrad med SOS Alarm,
SRV, Telia samt statliga och kommunala riddningstjanstmyndigheter, punkt 3 i samrad med SOS
Alarm och Telia, punkt 5 i samrdd med SRV.

Eftersom de bakomliggande problemstillningarna beskrivs ingdende i rapporten begransas
sammanfattningen till att omfatta PTS forslag till atgirder, rubricerade under respektive
regeringsuppdrag.

1.1 Enhetlig statistik

Den statistiska undersékning som utforts visade att de tidigare uppmatta skillnaderna mellan
Telias och SOS Alarms samtalsstatistik berodde pa att foretagen mitt vid olika matpunkter. Vid
korrekt mitning foreligger inga skillnader. Den oro som funnits om att nddsamtal forsvinner pa
vigen mellan Telia och SOS Alarm ér obefogad, och inga speciella atgirder dr av néden.

1.2 Kriterier for inrapportering av natavbrott

PTS har for avsikt att foresla lagiandringar f6r att mojliggbra utfirdandet av féreskrifter som
skapar en enhetlig reglering for rapportering av avbrott i allminna telenat. Denna reglering
kommer att omfatta alla teleoperatorer, och medfér en skyldighet att rapportera avbrott 1 naten
till SOS Alarm.

PTS rekommenderar dessutom att Riddningsverket och Kommunférbundet tar ett gemensamt
ansvar for att en specifikation tas fram avseende hur omfattande teleavbrott bor vara for att de
kommunala riddningstjansterna i olika delar av landet skall vara intresserade av informationen.
Specifikationen bor arbetas fram i samrad med ldnsstyrelsernas regionala rad f6r riddningstjanst.
Denna specifikation bor sedan delges SOS Alarm, som darefter kan informera teleoperatérerna
om riddningstjinsternas informationsbehov. Statliga riddningstjanster bor framstalla sina
respektive kriterier pa omfattning och speciella objekt direkt till SOS Alarm.

1.3 Telias hantering av natavbrotten

De konsulter som PTS anlitat konstaterade att Telias organisation ar val kompetent att 1
mojligaste man forhindra nitavbrott och att hantera de natavbrott som intriffar. Huvudorsaken
till de informationsproblem som uppstatt r att det inte existerat nagra avtal som motsvarar de
krav som bor stillas pa ett sa viktigt affarsférhallande som det mellan Telia och SOS Alarm.
Konsulternas rekommendation var att tillse att ”vid alla grinssnitt mellan olika driftsenheter/
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foretag skall det finnas avtal som beskriver vilka tjanster som skall levereras, vilka kriterier som
ar knutna till tillhandahallandet av dessa tjinster, och en metodik f6r att mita kvaliteteten hos de
tjanster som levereras. Om sddana avtal upprittas dr det latt att sld fast vad tjansten skall innehalla
och hur den skall levereras. Denna rekommendation bor ocksa tillimpas pa 6msesidiga Gverens-
kommelser om prissittningen av tjanster som gar utover de som omfattas av huvudavtal och
lagstiftning.”

Telia och SOS Alarm har gjort stora framsteg mot ett komplett avtal som skall reglera f6r-
hallandet mellan féretagen, och vad de forvintar sig av varandra. Féretagen har f6r avsikt att
kontinuerligt f6lja upp hur samverkan mellan dem utvecklar sig, och att systematiskt férbattra
relationen genom en levande process. Nir detta skrives i februari 2001 4r dock dnnu inget avtal
underskrivet.

14 Mobiltelefonin och dess inverkan pa nodnummertrafiken

1.4.1 Riktiga larmsamtal

Telia och SOS Alarm AB genomfor f6rs6k med att, genom att identifiera varifran nédsamtal fran
mobiltelefon rings, automatiskt kunna informera den uppringande om att larm redan inkommit
om en viss olycka, sa att denne kan avbryta sitt eget larm om det avser samma olycka. PTS ser
positivt pa dessa forsok, och nir tekniken utvecklats bor denna automatik kunna reducera antalet
samtal till larmcentraler vid storre olyckor. Det lir dock dréja nagra ar innan inférandet av denna
teknik medfor att larmcentralerna miérker av nagon reell minskning av antalet larmsamtal.

1.4.2 Frisamtal

Det finns inga tvingande legala skil till att mobiltelefoner utan abonnemang dven fortsittningsvis
skall kunna ringa till larmcentraler. Mot bakgrund av att nyttan av denna funktion numera maste
bedémas viga mycket litt jimfért med den skada som dessa samtal orsakar, finns det ingen
anledning att behélla denna funktion i mobiltelenidten. SOS Alarm kan siledes traffa Gverens-
kommelse med mobilnitsoperatérerna om att ta bort denna funktion ur deras respektive nat. For
att vidtaga denna atgird krivs inget godkidnnande fran ndgon myndighet, eftersom ingen myndig-
het beordrat inférande av funktionen fran boérjan.

PTS rekommenderar darfor att SOS Alarm tar stillning till effekterna av en sadan atgird, och
darefter triffar saidana 6verenskommelser med mobilnitsoperatorerna. Hirigenom blir det
fortsatt mojligt att ringa frisamtal till larmcentral, det kan dock endast ske frin en mobiltelefon
med ett fungerande abonnemang. Till kategorin “telefoner med fungerande abonnemang” bor
ocksa riknas kontantkortstelefoner utan pengar pa kontot.

1.4.3 Tekniskt relaterade anrop

PTS rekommenderar att en analyserande fordrojningsfunktion installeras i telenitens vaxlings-
utrustning, vilken avvaktar med vidarekopplingen i nagra fa sekunder for att invinta eventuella
ytterligare impulser. Hirigenom kan den absoluta merparten av de tekniskt relaterade felanropen
undvikas. Denna metod anvinds med framgang av det brittiska telebolaget BT.

1.4.4 Omedvetna anrop

Samma filtrerande fordrojningsfunktion som anvinds for att utesluta anrop orsakade av tekniska
fel kan ocksa framgangsrikt anvindas for att kraftigt reducera antalet omedvetna anrop som
orsakas av felslagna telefonnummer och barns lek med telefoner. Sammantaget kan kanske sa
mycket som en tredjedel av alla de felanrop som f6r nirvarande belastar larmcentralerna
elimineras genom inférande av denna funktion.
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1.4.5 Standardisering

PTS har i TCAM, som ir en kommitté under EU-kommissionen och som behandlar Radio- &
Teleterminal-direktivet (R&TTE 199/5/EG) praktiska konsekvenser, framfort att mobiltelefoner
bor utformas pa ett sadant sitt att oavsiktliga larmsamtal forsvaras. Nagon positiv respons fran
andra medlemsstater eller intressenter har dock inte uppnatts. PTS dmnar dock fortsitta att i de
fora som behandlar terminalrelaterade fragor framhalla vikten av att teleterminaler utformas pa
ett sadant sitt att larmsamtal inte uppkopplas i onédan.

1.5 Informationskampanjer i syfte att minska antalet felringningar

Den intervjuundersékning som genomfordes 1 augusti 2000 visade tydligt att allmanheten ar vil
medveten om vad numret 112 stir f6r och hur det ska anvindas. Felringningar till larmcentraler
beror saledes inte pa okunskap om 112. Majoriteten av felringningarna till 112 sker omedvetet
eller av misstag. 1 75 procent av fallen hade den som ringt antingen ingen vetskap om att han/
hon ringt fel, omedvetet kommit at mobiltelefonen, exempelvis genom att ha den 1 fickan, eller
slagit fel nummer. Med hinsyn till detta anser PTS och SRV att informationsinsatser for att
minska felringningarna bor goras langsiktigt. En tillfallig informationskampanj kommer inte att
16sa problemen med felringningar. SOS Alarm ar en viktig samhallsfunktion och darfér bor
organisationen ha maojlighet att informationsmassigt motverka felringningarna 6ver tid och vid
behov anpassa informationen efter raidande forutsittningar. PTS och SRV avser att under 2001
bidra till SOS Alarms langsiktiga utveckling av den externa informationen. Detta kommer dels att
ske genom att en modell f6r lokala motringningar utvecklas pa f6rsok. De som felaktigt ringt 112
far da en aterkoppling om misstaget. PTS och SRV avser ocksa under varen 2001 att gora en
analys av SOS Alarms externa information. Analysen ska utmynna i ett antal konkreta férslag pa
hur SOS Alarm informationsmassigt kan arbeta fOr att pa sikt minska antalet felringningar till
nédnummer 112,

2 Inledning
2.1 Uppdraget

Efter att Statens Raddningsverk SRV 1 en rapport 1998, ”Alarmering av statliga och kommunala
riddningsorgan, redovisning av brister och forslag till atgirder” redovisat sitt regeringsuppdrag
dir man pavisat brister i alarmeringskedjan och féreslagit atgarder f6r att komma till ratta med
dessa, resulterade detta 1 ytterligare regeringsuppdrag, dels till SRV men framforallt till PTS.

I PTS regleringsbrev f6r ar 2000 ingick darfor féljande uppdrag:

Post- och telestyrelsen skall i samrad med SOS Alarmering AB (SOSAB), Statens Raddningsverk
(SRV) och Telia AB (Telia) med anvindande av harmoniserade mitmetoder och gemensamma
begrepp ta fram en enhetlig statistik for nodtrafiken. Uppdraget skall redovisas den 1 mars ar
2001 i samband med arsredovisningen.

Post- och telestyrelsen skall 1 samrad med berorda parter (Telia, SOSAB, SRV samt statliga och
kommunala riddningstjanstmyndigheter) faststilla kriterier f6r hur inrapportering av fel pa det
allminna telenitet skall ske. En utvirdering av resultatet skall redovisas den 1 mars ar 2001 1
samband med drsredovisningen.

Post- och telestyrelsen skall i samrdad med Telia och SOSAB granska Telias hantering av nat-
avbrotten 1 syfte att minska dessa. En utvirdering av resultatet skall redovisas den 1 mars ar 2001
1 samband med drsredovisningen.
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Post- och telestyrelsen skall gora en grundlig undersékning av mobiltelefonin och dess inverkan
pa nodnummertrafiken. Forslag till forbattringar skall limnas senast den 1 mars 1 samband med
arsredovisningen. Myndigheten skall i internationellt standardiseringsarbete pa mobiltelefoni-
omradet verka for standarder dir omedvetna 112-anrop undviks.

Post- och telestyrelsen skall, tillsammans med SRV, under ar 2000 och 2001 férbereda och
genomfora riktade informationskampanjer i syfte att minska antalet felringningar och onédiga
anrop pa 112-numret. En utvirdering av genomforda atgirder skall redovisas den 1 mars ar 2002
1 samband med arsredovisningen for ar 2001. En delredovisning av uppdraget skall limnas den 1
mars 2001 1 samband med arsredovisningen for ar 2000.

Resultatet av uppdragen kommer att redovisas 1 den féljande texten. Fragestillningarna kommer
dock att belysas i en f6r ssammanhanget och lisaren mer passande ordning.

3 Alarmeringskedjan

3.1 Allmant

Under de senaste dren har en debatt 4gt rum, angaende ansvaret for att information och
alarmeringsmoijligheter tillhandahalles allminheten vid avbrott i det allmanna telendtet. Mycket
kritik har riktats mot Telia, frimst beroende pa att Telia haft manga nitavbrott av varierande
omfattning, och att foretaget vid nagra av dessa tillfallen har varit daligt pa att informera
samhillets riddningsfunktioner om omfattningen av avbrotten. Det bor dock understrykas att vid
de flesta nitavbrott som intraffar, sa fungerar informationskedjan som planerat.

Som en f6ljd av detta har kritik aven riktats mot PTS. PTS har setts som den instans som skall
tillse att inte bara teletrafiken, utan hela alarmeringsfunktionen fungerar.

Som ett deluppdrag ingar for PTS att faststalla kriterier f6r hur inrapportering av avbrott pa det
allmanna telenitet skall ske. Kriterierna fastslar vid vilka férhéallanden inrapportering skall ske.

Det maste dock dven bestimmas vem som har ansvar for att rapportera nitavbrott, och vem som
har ansvar for att vidtaga andra atgirder 1 kedjan. Att klart beskriva vem som har ansvar f6r vad i
en alarmeringssituation dr grundférutsittningen for att rapporterings- och atgirdskedjan skall
fungera. Det bor ocksa vara av storsta vikt att sla fast vilken instans som ar ansvarig for vad, for
att kunna bestimma vem som har kostnadsansvar f6r olika funktioner.

3.2 Rollfordelning

I SRV-rapporten fran 1998 beskrivs i kap. 3 ansvars- och rollférdelningen mellan de olika
aktorerna i alarmeringsfunktionen. Telia, Tele2 och Europolitan har huvudrollerna som
teleoperatorer, SOS Alarm driver SOS-centraler och uppritthaller landstickande radio-
kommunikation for alarmering och samverkan, och riddningstjinstansvariga myndigheter
ansvarar for 6vriga funktioner.

Teleoperatorernas verksamhet regleras i telelagen (1993:597). Operatoren alaggs ett ansvar att
utan kostnad fér den uppringande formedla samtal till SOS-central. I 6vrigt ir telelagen inte
speciellt detaljerad nir det giller ansvaret f6r vidarebefordran av larm, vilket kommer att
beskrivas nirmare nedan.
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De kommunala riddningstjinstorganens verksamhet regleras i riddningstjanstlagen (1986:1102).
Kommunerna éldggs att se till att det finns anordningar for alarmering. Detta giller dels in-
kommande larm till larmcentral, och dels utgaende larm till raddningsstyrka.

De flesta kommuner har 16st sina dligganden avseende alarmeringsfunktionen genom att teckna
avtal med SOS Alarm. Ett antal kommuner har egen larmcentral.

Statliga riddningstjanstorgan som linsstyrelser, polis, luftfartsverk, sjéfartsverk och kust-
bevakning har sin verksamhet reglerad i raddningstjinstlagen och i1 férekommande fall specifik
lagstiftning, t.ex. polislagen och luftfartsférordningen.

SOS Alarms ansvar regleras inte i nagon lagstiftning, utan endast i avtal mellan staten och SOS
Alarm. Avtalet preciserar tjinsternas omfattning och funktionella krav. For att alarmeringskedjan
skall fungera, ar det f6ljdaktligen mycket viktigt att avtalet mellan staten och SOS Alarm fyller
upp den lucka som finns mellan hur telelagen ligger ansvar pa teleoperatorer, och hur riddnings-
tjanstlagen ligger ansvar pa kommunala riddningstjanster. For att det skall finnas en ansvarig for
varje link i alarmeringskedjan, maste alltsa telelag, avtal och riddningstjainstlag ha samordnats vad
avser ansvaret for de funktioner som ar nédvandiga for att alarmeringskedjan skall fungera.

Tyvirr ger ett flertal skrivelser till PTS under det senaste aret skal att misstidnka att det hos manga
befattningshavare inom olika delar av statlig férvaltning och riddningstjanstorganisationer finns
felaktiga forestillningar om hur ansvar och funktioner férdelats mellan olika led 1 alarmerings-
kedjan. Detta beror troligen till stor del pa att alarmeringsverksamheten Gvergatt frin att under
1970-talet i sin helhet ha hanterats av offentligt drivna verksamheter inom Televerket, till att
numera skotas av SOS Alarm AB och Telia AB, numera borsnoterat.

3.3 Kommuner och stat och deras ansvar

Av 30§ 1 st riddningstjanstlagen framgar att kommunerna och de statliga myndigheter som
svarar for riddningstjanst skall tillse att det finns anordningar for alarmering av riddnings-
organen. Med anordningar avses enligt propositionen (1985/86:170) alarmeringscentraler,
hjilptelefoner och brandskap.

Under den f6rsta halvan av 1900-talet, da telefonen dnnu inte var vanlig i varje hem, fanns fasta
larmanordningar utplacerade pa olika stillen 1 samhillena f6r att brandkaren skulle kunna larmas.
I vissa dldre kvarter i stiderna kan man fortfarande se exempel pa dessa larmanordningar, och 1
en del byar pa landsbygden finns fortfarande en orange lykta pa den gamla brandstationen som
markerar att man har kan larma frivilliga brandkaren och kommunens riddningstjinst.

Nu nir si gott som alla har tillgang till telefon, krivs normalt inte att de ansvariga raiddnings-
tjansterna foranstaltar ndgra speciella atgiarder for att alarmeringen skall fungera. De allmianna
telenit som anvinds for daglig kommunikation mellan individer och mellan féretag kan dven
anvindas av allminheten for att komma i kontakt med riddningsorganen.

Dirfor, understryks det 1 raddningstjanstlagen, ar det vasentligt att nir dessa allméinna telenat
upphor att fungera, intrader ett samhalleligt ansvar for att tillse att alarmeringsanordningar finns
tillgingliga.

Hirav foljer att nir de allmant tillgangliga telendten upphor att fungera p.g.a. natavbrott, ar det
kommuner och statliga myndigheter som har ansvar for att alternativa alarmeringsanordningar
finns till hands. Kommunen skall se till att det finns brandlarm utplacerade i stadens kvarter och
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industriomraden. Luftfartsverket tillser att alarmeringsanordningar av nagot slag finns pa alla
flygplatsterminaler och flygbrinsledepaer. Lansstyrelsen tillser att alarmeringsanordningar finns
pa plats pa limpliga stillen i alla kdrnkraftverk, eftersom lansstyrelsen ar raddningstjanstansvarig
for dessa objekt.

Med detta ansvar foljer ocksa funktionen att bedoma huruvida en situation med avbrott i det
allmanna telendtet ar av sa allvarlig art, att det 4r nédvandigt att arrangera alternativa alarmerings-
anordningar. Det dr riddningstjinstens ansvar att tillse att alarmeringsméjlighet finns, darfor
maste riddningstjinsten (kommunal eller statlig) bedéma om den uppfyller sina skyldigheter
enligt riddningstjanstlagen. Detta ansvar kan aldrig lejas bort till nagon annan.

Endast riddningstjansten har den kompetens som kravs for att géra nédvindiga Gverviganden
om vad som dr acceptabla risknivaer. Endast riddningstjansten har mandat att besluta om ut-
lokalisering av alternativ alarmeringsanordning eller inte. Det bor understrykas att ett beslut att
inte vidtaga nagra atgiarder inte bara kraver ett stort kunnande, utan ocksa att beslutsfattaren tar
ansvar om denne gér en felbedémning. Aven behovet av information till allminheten maste
bedoémas av riddningstjinsten. Ingen annan niva eller funktion i alarmeringskedjan har vare sig
mandat eller kunskap att géra denna bedémning och att ta detta beslut.

Av ovanstaende foljer ocksa att nir kommuner och statliga myndigheter har beslutat att
alternativa larmanordningar skall finnas till hands, méste de dven ta ansvar for de kostnader
atgirden medfor.

34 Teleoperatorernas ansvar

Som nidmnts ovan, behandlar inte telelagen teleoperatérernas ansvar i alarmeringskedjan sarskilt
ingaende. De paragrafer som beror alarmeringsproblematiken ar §§ 21-23. De lyder som f6ljer:

21 § Den som tillhandahaller telefonitjanst till fast nitanslutningspunkt och ar anmild enligt 6§
skall i god tid fore genomforandet till tillsynsmyndigheten och till anvindare som berors av
atgiarden anmaila sidana atgarder som avbryter, avslutar, avsevirt forindrar eller begrinsar
tillgingligheten av teletjanster i nitet. Lag (1999:578).

22 § Regeringen eller, efter regeringens bemyndigande, tillsynsmyndigheten far meddela narmare
toreskrifter om krav enligt 18-21 §§. Lag (1999:578).

23 § Den som bedriver anmilningspliktig verksamhet enligt 5 § ar skyldig

3. att medverka till att telemeddelanden, utan kostnad f6r anvindaren, kan formedlas till
sambhillets alarmerings- och raddningstjanst,

Regeringen eller, efter regeringens bemyndigande, tillsynsmyndigheten meddelar narmare
toreskrifter om i vilken utstrickning krav enligt forsta stycket skall fullgbras och det sitt pa vilket
detta skall ske. Lag (1999:578).

Att déma av ovanstiaende har lagstiftaren inte ansett att teleoperatorer bor alaggas ndgra mer
omfattande skyldigheter som specifikt giller alarmeringsfunktionen. Dessa har begrinsats till en
skyldighet 1 §23 att kostnadsfritt formedla nédsamtal till SOS-central eller motsvarande. {21
omfattar en skyldighet f6r Telia, som dr den enda teleoperator som bade tillhandahaller fast
telefoni och som 1 enlighet med §6 4r anmald till EU-kommissionen i egenskap av att bolaget har
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s.k. significant market power, gentemot alla anvindare, hirigenom (men inte specifikt) omfattas
aven alarmeringsfunktionen.

Lagstiftaren ger dock i {15 telelagen moijlighet att stilla tillstandsvillkor avseende hur skyldigheten
1§23 skall fullgbras. For Telia ér villkoren formulerade pa foljande sitt:

8. Villkor avseende samhallets alarmerings- och riddningstjanst

8.1 Tillstandshavaren skall svara for kostnadsfri framkoppling av nidsamtal fran allmanbeten till
alarmeringscentral for SOS Alarm AB, annat alarmeringsforetag eller riddningstjanst som pa
uppdrag av staten handbar SOS-tjansten. Med kostnadsfri avses dven fall da abonnenten av tekniska
skdl maste debiteras en markering. Trafiken skall befordras pa nidnummer som bestams genom
Saststilld nummerplan. Framkoppling skall ske till den alarmeringscentral som svarar for SOS-
tidnsten inom aktuellt riktmummeromride. 1 bilaga 2 till detta beslut finns en upplysning om de
nammnanrop som SOS-tidnsten for ndarvarande omfattar.

8.2 Tillstandshavaren skall i dvrigt pa begiran och pa skdliga villkor tillgodose behov av sdrskilda tianster
hos SOS Alarm AB eller annat alarmeringsforetag som pa uppdrag av staten handbar S OS-tidnsten.

Lagen alagger alltsa inte teleoperatoren ett storre ansvar, och hégre krav, gentemot SOS Alarm
och riddningstjansterna, an vad operatéren har gentemot abonnenterna i allmianhet avseende
kvalitet och tillginglighet. Oavsett om man anser att detta ar rimligt eller inte, 4r det av storsta
vikt att man har detta klart for sig innan man inleder en diskussion om hur alarmerings-
problematiken skall 16sas.

Teleoperatoren driver en kommersiell verksamhet, som baseras pa att denne sluter avtal med sina
abonnenter om leverans av teletjdnster. Det dr respektive abonnent som har ritt att stalla krav pa
kvalitet och tillginglighet, dvs. att abonnenten har maojlighet att anvinda sin telefon utan avbrott.

Teleoperatorens relationer till SOS Alarm och raddningstjansterna ar foljdaktligen baserade pa ett
motsvarande affirsférhéllande: SOS Alarm och raddningstjansterna kan och skall som kunder
stilla krav pa att deras egna telefoner fungerar, men de kan inte stilla krav pa att andras telefoner
alltid skall fungera, om deras avtal med Telia inte omfattar en dylik skyldighet.

4 Forhallandet Telia = SOS Alarm

4.1 Bakgrund

Bide den verksamhet som bedtivs av SOS Alarm AB, och den som bedrivs av Telia AB, har
tidigare bedrivits inom Televerkets ram. SOS Alarm skapades under 1970-talet som en avknopp-
ning fran Televerket. I samband med liberaliseringen av telemarknaden 6vergick Televerket 1993
fran att vara affirsdrivande verk till att bli ett statligt gt aktiebolag med namnet Telia.

SOS Alarm var fram till 1993 till hilften dgt av Televerket och till hilften av kommuner och
landsting, men i samband med Televerkets bolagisering Gvertogs Televerkets dgarandel av staten.
Telia 4r numera ett borsnoterat aktiebolag som f.n. dgs till 70% av staten och till 30% av privata
intressen.

SOS Alarm bedriver sin verksamhet baserat pa ett konsortialavtal avseende SOS Alarm AB som
upprittats mellan Svenska Staten, Svenska Kommunférbundet, Férenade Kommunféretag AB
och Landstingsférbundet. Andamalet dr att SOS Alarm AB skall driva erforderligt antal SOS-
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centraler for att tillgodose Statens, kommunernas och landstingens behov av alarmering och
dirmed forenlig verksamhet

I och med det gamla slidktskapet mellan verksamheterna har manga relationer och rutiner
utvecklats mellan SOS Alarm och Telia, utan att nagra formella avtal hirom slutits. Fram till 1993
var det kanske inte heller sa visentligt for Televerket som affarsdrivande verk och hilftenagare att
SOS Alarm betalade ett rimligt pris, eller betalade 6verhuvudtaget, for de tjanster man utnyttjade.
Det var ju inda samma offentliga kassa som hanterade pengarna.

Efter det att Televerket blev Telia, och betydligt hogre krav borjat stillas pa foretaget avseende
lénsamhet och effektivitet, ar det av stor vikt for Telia att fa betalt for alla tjanster som kunderna
anvinder, och att atminstone fa kostnadstickning. De senaste aren har Telia dirfor bl.a. stillt
krav pa retroaktiv ersittning for vidarekoppling av samtal mellan SOS-centraler, nagot som man
tidigare bjudit pa. Att Telia borsnoterats lir inte minska kraven pa betalning for de tjanster som 1
praktiken utnyttjas.

4.2 Undermaliga avtal

Det anmirkningsvirda dr dock inte att man tvistar om betalningar, utan det ér franvaron av
detaljerade avtal mellan Telia och SOS Alarm, dir 6verenskommelser och krav om vilka tjanster
som skall levereras och till vilket pris har formulerats.

Enligt Telia har det funnits preciseringar i serviceavtalet mellan Telia och SOS Alarm avseende
krav och tjdnster, samt informationsfléde och eskaleringsflode, gallande 112-trafiken. En
overenskommelse mellan Telia PubliCom AB och Telia Nattjanster angiende informationsflodet
pa planerade och akuta avbrott triffades i december 1996. Detta dokument grundades sig pa den
overenskommelse som triffades vid motet 1996 mellan Telia Mobile, Telia Nattjanster, SOS
Alarm och Telia PubliCom. Allt sedan starten i januari 1997 har informationsflodet f6ljts upp vid
varje servicemote med SOS Alarm. Dirigenom har rutinen forbittrats under dren, och alla
patalade problem som har kommit upp har enligt Telia atgirdats.

I en studie som den finska konsultfirman OMNITELE utfoért pa PTS uppdrag, se 6.1,
konstateras bland annat att frinvaron av ett riktigt utformat avtal dr en av orsakerna till att
informationsflédet mellan Telia och riddningstjansterna inte fungerar vid nitavbrott. Mot
bakgrund av konsulternas slutsatser, och de faktiska problem som existerat mellan parterna och
som orsakat detta regeringsuppdrag, ar det uppenbart att de 6verenskommelser som gjorts inte
avspeglats i praktisk handling inom Telias organisation. Overenskommelser ma ha gjorts, men de
har tydligen inte gett Onskvirt resultat.

Trots tillkomsten av de avtal som Telia beskrivit ovan, ger en granskning av férhéallandet mellan
parterna intrycket att atgarder och rutiner har grundats pa gammal praxis, och om nédgot avtalats
mellan foretridare for Telia och SOS Alarm sa har det ofta handlat om 6verenskommelser med
tvivelaktigt virde.

4.3  Avtal pa gang

Sedan 1999 pagar forhandlingar mellan Telia och SOS Alarm om att dntligen sluta ett formellt
avtal avseende relationerna mellan féretagen och de dligganden som respektive avtalspart har
gentemot motparten. Avtalsférhandlingarna har dock dragit ut pa tiden, och nir detta skrives har
annu inget avtal slutits. Diaremot uppnaddes ett genombrott 1 forhandlingarna mellan parterna i
slutet av november 2000, 1 och med att man gjorde en uppgorelse om de retroaktiva betalningar
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som bolagen tvistat om de senaste dren. Hirigenom skapades en grund for att ga vidare med
detaljerade avtal om de tjanster som skall levereras. Avtalen skall sedan enligt parterna ses over
regelbundet, och stindigt uppdateras i en levande process.

De delar av avtalet som beror nitavbrott och atgirder och information vid nétavbrott dr dock
klara. Enligt uppgift frin SOS Alarm, och enligt de nya rutiner som presenterats av Telia, ar
kraven pa Telia formulerade pa foljande sitt:

Fast telefoni:

Vid planerade avbrott som bedéms vara >5 minuter, och vilket medfér avbrott eller storningar
pa 112-trafiken, anmals detta till SOS Alarm 4 arbetsdagar fore utférandet via fax till SOS Help
Desk samt SOS-centralen i Uppsala.

Vid akuta avbrott och stérningar, antingen lokalt fel dir abonnenten ej kan ringa ut frin egen
station, eller vid globalt fel med storningar i stora delar av landet, informeras SOS Alarm
omedelbart via fax till SOS Help Desk samt SOS-centralen i Uppsala.

Mobil telefoni:
Vid planerade avbrott och akuta stérningar som bedoms paga >15 minuter informeras SOS
Alarm omedelbart via fax till SOS Help Desk samt SOS-centralen i Uppsala.

Minicall:
Vid planerade avbrott och akuta stérningar som bedoms paga >15 minuter informeras SOS
Alarm omedelbart via fax till SOS Help Desk samt SOS-centralen i Uppsala.

Mobitex:
Vid omstarter, storningar och planerade arbeten dar fel beridknas paga >15 minuter informeras
SOS Alarm.

Béde Telia och SOS Alarm, vilka 4r mest insatta i och berérda av problem med avbrott i n6d-
trafiken, har ansett att de ovan beskrivna kraven ir rimliga och tillrickliga. SOS Alarm far 1 detta
sammanhang anses foretrida landets riddningstjinstorganisationer. Det kan dérfor finnas
anledning att betrakta dessa krav som generellt limpliga dven for relationen mellan SOS Alarm
och 6vriga teleoperatorer. Individuella anpassningar kan emellertid bli nédvindiga vid avtal med
andra teleoperatorer.

5 Generella regler

5.1 Den nya telemarknaden

Sedan liberaliseringen av telemarknaden inleddes 1993, har utvecklingen varit omvalvande.
Framférallt under 1999 och 2000 har méinga nya teleoperatorer etablerat sig, med kundrelationer
bade till privatpersoner och foretag. Fler dn 200 foretag dr anmilda som teleoperatérer hos PTS.
Detta har varit mycket positivt for bade pris- och tjinsteutvecklingen i branschen.

Tills vidare nar de nya operatorerna huvudsakligen sina kunder genom férval, och de flesta
abonnenterna ar fortfarande inkopplade pa Telias accessnat. I framtiden kommer detta troligen
till viss del att forandras sa att dven andra teleoperatorer kommer att na sina kunder via egen
accessinfrastruktur, exempelvis kabel-TV- eller bredbandsnit, eller genom s.k. ”’local loop
unbundling”. Avbrott i ett kabel-TV-nit kan da innebira att tusentals abonnenter 1 ett stort
bostadsomride inte kan anvinda sin fasta telefon.

11
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Ett annat exempel pa att nitavbrott kan medfora allvarliga situationer dr att ett av Stockholms
storsta sjukhus dr anslutna till en av de nya teleoperatorerna. Det borde dirfor vara av storsta vikt
att SOS Alarm omedelbart fir information dven fran denna teleoperator vid ett niatavbrott som
omfattar sjukhuset.

Det stora antalet teleoperatorer har inte bara haft positiva effekter pa valmaojlighet och prisniva,
det medfor alltsa aven nya problem. Det dar méjligt f6r SOS Alarm att sluta individuella avtal om
nédtrafiken med Telia och mobiloperatérerna Europolitan och Tele2, men det kan bli svart att
sluta avtal med alla teleoperatérer pa marknaden.

Med det stora antal aktorer som etablerats pa marknaden, kriavs ett generellt regelverk som giller
alla teleoperatorer. Syftet med ett sidant dr att alla teleoperatérer skall omfattas av en skyldighet
att informera riddningstjinsterna om att vissa av deras abonnenter inte kan larma riddnings-
tjdnsterna via telenatet. Pa detta sitt ges berorda riddningstjinster mojlighet att 6verviga om det
ar nodvandigt att arrangera en alternativ alarmeringsanordning for de abonnenter som omfattas
av avbrottet.

PTS har som malsittning att skapa detta regelverk genom en foéreskrift som vilar pa §§21-23
telelagen. Det finns dessutom anledning att lita foreskriften omfatta inte bara rapporterings-
skyldighet vid ndtavbrott, utan dven inkludera andra férhallanden som berér nddsamtalstrafiken.
Det torde dock bli nédvindigt med vissa dndringar av nuvarande lagstiftning fOr att uppna ett
tillrdckligt omfattande generellt regelverk.

5.2 Foreskrift

En foreskrift som reglerar teleoperatorers skyldigheter gentemot samhillets alarmerings-
funktioner bor inledningsvis baseras pa Telias tillstindsvillkor. PTS har gjort en bedomning av
vilka funktioner och foéreteelser som bor omfattas av en foreskrift. Harvid har hinsyn tagits till att
lagindringar och foreskrift skall ha mojlighet att fa laga kraft under ar 2001. De punkter som
darfor blir aktuella f6r vidare utredning ar dels de som kan féreskrivas baserat pa nuvarande lag,
dels de som utover detta alagts Telia genom tillstandsvillkor. Innebérden av de foreslagna
skyldigheterna redovisas nedan.

1. Teleoperatoren skall svara for kostnadsfri framkoppling av nédsamtal frin allméinheten till
alarmeringscentral f6r SOS Alarm AB, annat alarmeringsforetag eller riddningstjanst som pa
uppdrag av staten handhar SOS-tjansten. Trafiken skall befordras pa n6dnummer som
bestims genom faststalld nummerplan. Framkoppling skall ske till den alarmeringscentral
som svarar fér SOS-tjansten inom aktuellt riktnummeromrade.

2. Teleoperator ar skyldig att, dd denne erhéller kinnedom om akut eller planerat nitavbrott pa
det egna natet, informera SOS Alarm AB, annat alarmeringsforetag eller raiddningstjanst som
pa uppdrag av staten handhar SOS-tjinsten 1 det geografiska omrade som berérs av
ndtavbrottet.

3. For fasta telenit giller att vid planerade avbrott som bedéms vara >5 minuter, och vilket
medfor avbrott eller storningar pa 112-trafiken, ir teleoperatoren skyldig att tillse att
information hirom nir den/de alarmeringscentral/ -er som svarar f6r SOS-tjansten inom det
berérda omradet minst 4 arbetsdagar fore utférandet. Vid akuta avbrott och stérningar,
antingen vid lokalt fel dir abonnenten ej kan ringa ut fran egen station, eller vid globalt fel
med storningar i stora delar av landet, dr teleoperatoren skyldig att tillse att information
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hirom omedelbart nir den/de alarmeringscentral/ -er som svarar for SOS-tjansten inom det
beroérda omradet.

4. Fo6r mobiltelenit giller att vid planerade avbrott och akuta stérningar som bedéms paga >15
minuter 4r teleoperatoren skyldig att tillse att information hirom omedelbart nir den/de
alarmeringscentral/-er som svarar f6r SOS-tjansten inom det berérda omridet.

5. Teleoperatoren skall i 6vrigt pa begiran och pa skiliga villkor tillgodose behov av sirskilda
tjanster hos SOS Alarm AB eller annat alarmeringsféretag som pa uppdrag av staten handhar
SOS-tjinsten.

Punkt 1 kan f6éreskrivas baserat pa 23§ telelagen. Punkterna 2, 3 och 4 kriver dndring av 21§
telelagen sa att paragrafen omfattar alla som tillhandahaller anmalningspliktig teletjanst. Punkt 5
kraver ett tilligg 1 23§ for att omfatta alla anmalningspliktiga.

Telia dr ensamt att tillhandahélla tjansterna Minicall och Mobitex. De torde dven fortsittningsvis
bli féremal for separat avtal mellan Telia och SOS Alarm, dven om den sortens tjanster kan anses
omfattas av begreppet mobiltelenit.

Vad giller de Ovriga fragestallningar som i nuldget inte bedéms vara aktuella f6r en generell
reglering, kommer dessa att studeras nirmare i anslutning till det foreskriftsarbete som blir
foljden av att de nya EU-direktiven pa telekommunikationsomradet foreslas trida i kraft under
2001.

Arbetet med den nya foreskriften har redan paborjats inom PTS, och f6rslag till andringar i
telelagen kommer att presenteras av PTS under 2001.

5.3 Raddningstjansternas informationsbehov

En fragestillning aterstar dock att belysa férutom varaktigheten av ett nitavbrott, nimligen den
omfattning i form av drabbade abonnenter som krivs for att ett avbrott skall vara av intresse f6r
riddningstjansten. Riddningstjansterna kan av naturliga skal inte vara intresserade av alla nat-
avbrott oavsett omfattning.

Mot bakgrund av befolkningstitheten och tillgingligheten hos parallella fasta och mobila nit, kan
den bedémda omfattningen variera betydligt i olika delar av landet. Vissa orter eller vissa
institutioner, t.ex. lanssjukhus eller kriminalvardsanstalter, kan tinkas vara av speciellt intresse for
riddningstjinsten.

PTS har darfor kontaktat ett antal berérda myndigheter! for yttrande avseende féljande forslag till

hur man skall uppna att riddningstjansterna endast erhaller den information som man har

intresse av:
Riddningsverket och Kommunférbundet bér gemensamt utarbeta en specifikation
pa vilka krav kommunala riddningstjanster har i olika delar av landet. Denna
specifikation bor sedan delges SOS Alarm, som direfter kan informera tele-
operatorerna om riddningstjinsternas informationsbehov. Statliga riddnings-
tjanster bor framstilla sina respektive kriterier pa omfattning och speciella objekt
direkt till SOS Alarm.

I Kommunférbundet (representerar landets kommuner), Ridddningsverket (tillsynsmyndighet), Rikspolisstyrelsen,
Luftfartsverket, Sjofartsverket, Kustbevakningen, Linsstyrelserna i Uppsala respektive Kalmar lin. Svar har erhillits
frain Kommunférbundet, Riddningsverket, Rikspolisstyrelsen, Luftfartsverket och Sjéfartsverket
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De tre statliga riddningstjanstmyndigheter som svarat har inte haft nagot att erinra mot PTS
forslag. Riddningsverket anser att fraigor som beror storningar och avbrott i teletrafiken bor
hanteras i de regionala raden fo6r riddningstjinst, och att det ar mindre lampligt att centralt
utforma en specifikation avseende teleavbrott i olika delar av landet. Kommunforbundet avvisar
tanken pa en centralt utarbetad specifikation nir det giller vilka krav som den kommunala och
statliga riddningstjansten har i olika delar av landet. I likhet med Raddningsverket anser
Kommunférbundet att lansstyrelsernas regionala rad for raddningstjanst dr ett lampligt forum.

I motsats till Riddningsverket och Kommunforbundet anser dock PTS att for att sakerstalla att
specifikationer tas fram for alla delar av landet, ar det nédvindigt att en myndighet har ett centralt
ansvar for att regionala specifikationer tas fram. Specifikationerna som sadana bor utarbetas av de
organisationer som har lokalt riddningstjanstansvar, men det kravs ett centralt initiativ fOr att
skapa ett gemensamt format sa att alla lan uttrycker sig pa ett likartat sitt.

PTS rekommenderar dirfor att regeringen ger Raddningsverket 1 uppdrag att, i samverkan med
Kommunférbundet, ta fram en specifikation avseende vilka krav kommunala riddningstjinster
har i olika delar av landet. Specifikationen bor arbetas fram i samrad med linsstyrelsernas
regionala rad for raiddningstjanst. Denna specifikation bor sedan delges SOS Alarm, som darefter
kan informera teleoperatérerna om raddningstjansternas informationsbehov.

Statliga riddningstjanster bor presentera sina respektive kriterier pa omfattning och speciella
objekt direkt for SOS Alarm.

6 Telias hantering av natavbrott

6.1 Forebyggande och avhjalpande atgarder

Telias atgirder for att sakerstalla telekommunikationernas funktion kan delas upp i tva delar. For
det forsta vidtages sedan mycket lang tid tillbaka atgirder for att effekten av ett natavbrott i
nagon del av nitet skall ge sa sma aterverkningar som moijligt, och helst inga alls. Detta sker
redan vid planeringen av det rikstickande transportnitet, framforallt genom dubblering av
framforingsvigar sa att det alltid finns alternativa mojligheter att koppla fram samtal.

For det andra vidtager Telia atgarder for att om och nir nitavbrott intriffar, felet skall avhjilpas
sa fort som moijligt och drabba sa fa som méjligt. Ovanstaende tva atgardsformer kan dérfor
delas upp i férebyggande och avhjilpande dtgirder.

Eftersom gravningsarbeten ir en av de vanligaste anledningarna till nitavbrott, tillhandahéller
Telia detaljerad information om var teleledningar ar beligna till gravmaskinister och lantbrukare.
Detta kan sigas vara en del av de férebyggande atgirderna.

PTS gor bedomningen att regeringsuppdraget endast avser Telias faktiska hantering av nit-
avbrott, dvs. avhjilpande atgirder. PTS granskning har darfor endast avsett den organisation som
Telia har for att avhjalpa nitavbrott, samt de rutiner och de instruktioner som Telia anvinder vid
ett natavbrott for att minimera effekten av det.

For detta andamal uppdrog PTS it det finska konsultféretaget OMNITELRE att infordra alla
relevanta uppgifter fran Telia avseende hur nitavbrott hanteras inom foretaget. Efter att ha
erhéllit erforderliga uppgifter, granskade OMNITELE Telias organisation, dokumentation,
arbetssitt, rutiner, kompetens, rapportering och instruktioner. Arbetet resulterade i en engelsk-
sprakig rapport, se bilaga 1.
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6.2 OMNITELE s slutsatser

Hir redovisas ndgot férkortat rapportens sammanfattning i svensk éversittning,.

Granskningen visar att Telia dr vdl skickade att driva nodtrafik i Sverige. Som en del av sin traditionella roll
som nationell teleoperator, har Telia en bra styrning av sina drifisprocesser, och man har en utomordentligt hig
niva pa dokumentationen av rutiner och instruktioner. Dokumentationen finns tillganglig pa alla foretagets
svenska filialer via foretagets intrandt, vilket innebdr att informationen dr identiskt lika dverallt. Kompetens och
utbildningsniva bland de anstillda ligger pa en mycket hig niva, mycket beroende pa att en stor del av de anstillda
har arbetat inom foretaget under atskilliga ar.

Det arbete som utforts av konsulterna har gjort det majligt att identifiera upphoven till de problem som initierat
genomforandet av granskningen. Dessa dr primdrt relaterade dels till informationsfliden och dels till specifikationer
och avtal avseende tianster.

De problemomriden som identifierades var:

*  Informationen avseende natavbrott, med start hos Telias "Network Management Centre”, NMC, via tvi steg
inom SOS Alarm, vidare till riddningstianster och till sist ut till abonnenterna, bhar en ling vég att vandra.
Information till abonnenterna om avbrott i nodtrafiken dr nodvindigt for att bevara Telias anseende som en
operatir som dr kapabel att hantera driftsstorningar. Telia ansvarar for den forsta lanken mellan NMC och
SOS Alarm. Detta grinssnitt tacks av en dverenskommelse som tyvérr inte upppyller de krav som bir stillas
pa ett sadant avtal. For Telias del dr den dvergripande strukturen for informationshantering under ett
ndtavbrott inte ntformad pa ett sdtt som utnyttjar alla de mdjligheter som faktiskt redan finns inom
organisationen.

*  Kundklagomal avseende Telias hantering av nidtrafik bar inte alltid skickats till ritt instans internt inom
foretaget. Detta har intriffat eftersom Telia tillbandahaller ett flertal olika tianster till sina olika kund-
kategorier. Dessutom dr Telias interna procedurer for att hantera kundflagomal som hamnat fel fortfarande
nnder ntveckling. Aven ansvaret for kvalitetsfragor dr uppdelat beroende pé den ticnst som levereras. Alla
dessa faktorer okar risken for att man inte lyckas reagera pa kundernas papekanden, vilket dr av vital
betydelse for Telias verksambet i sin helbet.

Konsulterna rekommenderar darfor foljande:

o 17id alla grinssnitt mellan olika driftsenbeter/ foretag skall det finnas avtal som beskriver vilka tianster som
skall levereras, vilka kriterier som dr knutna till tillhandahallandet av dessa tidnster, och en dverenskommen
metodik for att mdlta kvaliteteten hos de tidanster som levereras. Om sadana avtal upprittas dr det litt att sli
fast vad tiansten skall inneballa och hur den skall levereras. Denna rekommendation bir ocksa tillampas pa
dmisesidiga dverenskommelser om prissatiningen av fianster som gar utiver de som omfattas av huvudavtal och
lagstiftning.

*  Rutinerna for hanteringen av kundklagomal inom Telia som helbet maste utvecklas for att undvika
sitnationer dér klagomal forkommer om de inledningsvis hamnar hos fel instans. Atgirder bir ocksa vidtagas
[for att informera allmanbeten om det ansvar Telia har for att leverera sina tianster.

*  Det finns utmirkta mijligheter att utnyttja den stora mdngd statistisk information som finns tillganglig inom
Telia, for att utveckla drifisprocesser pa lang sikt. Detta kan goras som ett komplement til] de atgdrder som
vidtas efter direktiv fran Telias haverikommission.

De rekonmendationer som redovisats i rapporten dr generella och kriver deltagande av flera organisationer. For en
tilldmpning av de rekommenderade dtgirderna krivs att man gar in mer i detal] pa vissa delar, samt att man dr
bird for kundernas dnskemal.
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OMNITELE' s rapport har tillstéllts Telia och SOS Alarm, och en workshop har hallits med de
tva berorda parterna i samband med att rapporten presenterades. Telia har avvikande mening nir
det giller rutinerna for att ta hand om kundklagomal, och menar att denna punkt missuppfattats
och problemen 6verdrivits.

Ett avslutande méte i denna fraga holls den 8 december 2000, da PTS, Telia och SOS Alarm
diskuterade hur man skall ga vidare for att dtgirda de svagheter som rapporten pekar pa. Hirvid
framkom att parterna ir pa god vig att sluta ett detaljerat avtal om vilka tjanster som skall
levereras och hur detta skall ske, vilket skulle atgirda det allvarligaste papekandet fran
OMNITELE.

Bade Telia och SOS Alarm har infort interna kvalitetsprogram enligt ISO 9001. Att stindigt
utveckla driftsprocesser genom att ta till vara tidigare erfarenheter dr en viktig del 1 det arbete
som ingar som en del i inférandet av ett aktivt kvalitetsarbete.

Vid detta avslutande méte var bade Telias och SOS Alarms representanter 6vertygade om att den
senaste tidens utveckling badade gott f6r det fortsatta samarbetet mellan parterna.

7 Mobiltelefonin och dess inverkan pa nodsamtalstrafiken.

7.1 Bakgrund

En mobiltelefon i var mans hand ir en ganska ny foreteelse. Fran att de forsta analoga mobil-
telesystemen lanserades till en storre publik 1981, fram till dagens situation dir mer 4n varannan
svensk har ett mobilteleabonnemang av nagot slag, har utvecklingen gatt otroligt snabbt. Efter att
under storre delen av 1980-talet ha varit en exklusiv tjdnst for foretag och vilbirgade privat-
personer, har anvindningen av mobiltelefoner 1 Sverige under de senaste fem-sex aren fatt ett
enormt genomslag bland vanliga konsumenter. I ar, 2001, riknar man med att minst sex av tio
svenskar bir pa en mobiltelefon.

For hanteringen av nddsamtal till 112 eller 90 000 har denna utveckling medfort stora for-
andringar. Innan mobiltelefoner var vanliga anmildes respektive olycka eller brand genom att ett
torhallandevis litet antal personer ringde samtal fran fasta telefoner. Den arbetsbelastning som
orsakades av larmsamtalen var relativt jamnt fordelad, med bara mindre arbets- och belastnings-
toppar 1 anslutning till olycks- och brandtillbud av stérre omfattning. Antalet personer som
besvarade larmanropen kunde hallas relativt ldgt, liksom antalet ingaende telelinjer till larm-
centralerna, utan att nagra larmsamtal riskerade att besvaras for sent eller inte alls.

Medan antalet utryckningar av polis och riddningstjanst till f6ljd av nédanrop har varit i stort sett
konstant, har antalet samtal till de svenska larmcentralerna 6kat i takt med att mobiltelefonerna
har blivit fler under de senaste sex-sju aren. Motsvarande trend kan ses i manga europeiska
linder. En stor del av den 6kningen kan knytas till anvindningen av mobiltelefoner, vilket
kommer att diskuteras nedan. Under denna tidsperiod har dock ytterligare en férindring skett,
som med stor sannolikhet har bidragit till den 6kade mangden samtal. Det 1 Sverige tidigare
anvianda nédnumret 90 000 har bytts ut mot det europeiska nédnumret 112, vilket troligen har
del i den 6kade mingden samtal. De av nummerindringens effekter som kan bedémas ha
paverkat antalet anrop fran mobiltelefoner kommer ocksa att beréras nedan. Det faktum att
mobiltelefonernas positiva effekter redovisas mycket kortfattat nedan i jamférelse med den
utforliga beskrivningen av de negativa effekterna innebir pa inget sitt att de negativa effekterna
viger tyngre dn de positiva.
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7.2 Positiva effekter

Pa grund av vad man kan kalla ”den héga mobiltelefontitheten”, finns i det svenska samhillet av
idag stindigt ett antal personer med mobiltelefon 1 nirheten av de platser dir en eldsvada bryter
ut eller dir en olycka intriffar. Det stora antalet mobiltelefoner har medfort att alarmering till
larmcentral ofta sker betydligt snabbare idag dn tidigare, framfoérallt vid trafikolyckor. Hirigenom
kan riddningstjansten rycka ut nagra mycket viktiga minuter tidigare dn vad som annars varit
fallet, vilket kan vara skillnaden mellan ett tillbud och en katastrof. Betydelsen av att mobil-
telefoner oftast finns 1 nirheten nir en olycka hinder kan inte 6verskattas. Lidande kan minskas
och liv och stora ekonomiska virden kan riddas.

7.3 Negativa effekter

7.3.1 Riktiga larmsamtal

Tyvirr har det stora antalet personer med mobiltelefon ocksa en baksida. Manga av de personer
som lakttar det intriffade larmar riddningstjansterna oberoende av varandra. Effekten blir att
manga samtal angdende samma hindelse inkommer och skall hanteras under ett mycket kort
tidsintervall. Alla dessa samtal maste hanteras i tur och ordning trots att de inte tillf6r mer
nédvindig information dn det fOrsta samtalet som rapporterade hindelsen. Dessutom maste
larmoperatoren bedoma om larmet r6r en hindelse som redan dtgirdats genom utlarmning, eller
om det ir ett nytt tillbud.

Vid ett olyckstillfille medfor ofta den stora mangden samtidiga larmsamtal att larmcentralens
operatorer inte kan undvika att manga samtal far vinta linge pa att bli besvarade. Detta skapar
naturligtvis stor irritation och desperation hos den som ringt larmcentralen for att larma om en
olycka, och som upplever att det tar evigheter innan nagon svarar pa larmanropet. Nar vil
larmanropet kan besvaras av en operator, visar det sig ofta att den hindelse som larmet giller
redan atgirdats.

Den stora miangden larmsamtal som nar larmcentralen angaende enstaka olyckor medfér ocksa
att larm om andra olyckshindelser far vinta, och hanteringen av dessa senare inkomna larm
fordrojs.

7.3.2 Frisamtal till nodnummer

Da en abonnent tecknar sig for ett mobilteleabonnemang foérser mobilteleoperatoren kundens
GSM-telefon med ett s.k. SIM-kort, dvs. en liten plastbricka med ett microchip som ger mobil-
telefonen en specifiell identitet i operatorens nat. Utan SIM-kortet, eller med fel SIM-kort, blir
mobiltelefonen inte accepterad som kund i mobiltelenitet, och kan darfor normalt sett inte
anvindas.

Standardiseringsorganisationen ETSI har formulerat den standard pa vilken den i Sverige
forhirskande mobilteletekniken GSM baseras. I den specifikation som styr standarden fastslas att
en GSM-telefon skall kunna anvindas for nédsamtal dven om den inte ar registrerad med ett
abonnemang hos en mobilteleoperator. Detta gar i praktiken till sa att om man slar nationellt
anvinda larmnummer frain en GSM-telefon, 1 Sverige 112 och tills vidare dven 90 000, sa skall
enligt standarden samtalet kopplas fram till larmcentral utan att mobiltelendtet kriver att
telefonen har godkiand anvandaridentitet.

ETSI:s tanke bakom detta ar framforallt att en GSM-telefon skall kunna anviandas for nodsamtal

aven 1 ett annat land 4n abonnentens hemland, dir abonnenten inte har ett anvindbart abonne-
mang, eller att den skall kunna anvandas dir abonnentens eget nit inte har tickning. En effekt av
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detta, som man kanske inte férvantade sig da standarden utformades, har blivit att en GSM-
telefon utan abonnemang endast kan anvindas fOr att ringa till en mottagare: nirmaste
larmcentral.

Det finns dirfor anledning misstinka att en icke obetydlig andel av de samtal som numera
dagligen tas emot pa landets larmcentraler kommer fran mobiltelefoner utan SIM-kort, eller
mobiltelefoner utrustade med kontantkort diar pengarna tagit slut. Vid forsiljning av stulna och
begagnade mobiltelefoner gors samtal till larmcentral f6r att bekrifta att varorna fungerar. Da
kontantkortet tagit slut férséker en del personer bli vidarekopplade till taxivixel eller liknande
genom att ringa larmcentral. Larmcentralernas operatorer kan ge manga exempel pa vad vissa
minniskor anser att larmcentralen skall gora f6r dem.

Det dr mycket svart att bedoma den nytta som allménheten erhaller, av att ha méjligheten att
ringa larmcentral fran en mobiltelefon utan giltigt abonnemang. Det ar 1 nuldget inte mojligt att
sarskilja larmanrop frian dessa telefoner fran telefoner med gallande abonnemang, varfér det inte
gar att exakt fastsla omfattningen av sidana samtal. Den personal som arbetar pa larmcentralerna
upplever dock att samtal fran abonnemangslésa mobiltelefoner har blivit ett problem, som stjal
viktiga resurser fran hanteringen av nodsituationer.

Den ursprungliga orsaken till ETSI:s stillningstagande, dvs. mojligheten att larma niar man
befinner sig utomlands eller déir det egna mobilnitet inte har tickning, har 1 praktiken fatt sin
16sning genom de mycket omfattande avtal om internationell och nationell roaming som triffats
mellan operatorerna. Utlindska gister 1 Sverige kan oftast anvinda sin mobiltelefon genom inter-
nationella roamingavtal, och har dirfor inget behov av den ovan diskuterade funktionen. Alla
svenska mobilteleabonnenter kan genom ett nationellt roamingavtal om nédnummersamtal
anvinda samtliga tre GSM-nit, om si skulle vara nédvindigt for att framkoppla ett nddsamtal till
larmcentral.

I jimforelse med den skada som missbruket av denna funktion medfor 1 form av arbetsbelastning
pa personal och blockering av kommunikationsresurser for larmcentralerna, maste nyttan av
funktionen bedémas viga mycket latt.

Mobiltelefoner med s.k. kontantkort (pre-paid) utan kontobehallning intar en mellanstillning. Har
finns ett abonnemangsforhillande, men kontobehiéllningen tilliter inga normala samtal. Eftersom
nodsamtal skall befordras kostnadsfritt, och det existerar ett abonnemangsférhallande mellan
kund och mobilnitsoperator, dr det darfor rimligt att kontantkortskunder kan ringa nédsamtal
dven da ett vanligt samtal inte kan genomforas.

7.3.3  Tekniskt relaterade problem

Den 1 juli 1996 genomférdes i Sverige byte av nddnummer fran 90 000 till 112. Det finns mycket
som tyder pa att det nya nédnumret i sig har orsakat en 6kning av antalet felringningar.

En trolig anledning till att det gemensamma nédnumret inom Europa blev just 112, dr att detta
nummer ar kort och latt att sla. Vare sig man anvinder en tonvals- eller pulsvalstelefon, krivs
bara en ytterst enkel signalering som sillan kan bli fel. Med tonval blir det tre toner, med pulsval
2 + 2 + 3 elektriska pulser med relativt kort mellanrum. Signaleringsmissigt ar det stor skillnad
gentemot det gamla 90 000, med sina fem toner respektive 10+1+1+1+1 elektriska pulser.

Just det faktum att numret dr sa signaleringsmassigt enkelt innebdr ocksa att det ar litt att astad-

komma denna signaleringskombination av misstag. For att en glappkontakt, ett jordfel eller annan
elektrisk felfunktion skall kunna kombinera toner eller elektriska pulser med ett monster som
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skapar 90 000 krivs rent statistiskt ett mycket stort antal férs6k. For att samma fel skall
kombinera toner eller pulser med ett monster som genererar 112 krivs endast ett 1 samman-
hanget litet antal forsok. Detta innebir att telefoner, nitutrustning och anslutningar sjilva kan
generera signaler som resulterar i att larmcentraler erhaller indikationer pa inkommande anrop.
De tekniskt relaterade felen har sitt ursprung bade i fasta telefonsystem och mobiltelefonsystem.

Nir det brittiska telebolaget BT introducerade det nya larmnumret 112, upptickte man att ett
mycket stort antal nédsamtal genererades av gammal utrustning i det egna nitet eller i kundernas
nit. Antalet var sa stort att det beridknades resultera i atta miljoner samtal arligen, vilket skall
stallas 1 relation till att man i nulidget mottager 25 miljoner nddsamtal arligen. Efter dtgdrder
beriknar man nu att denna typ av tekniskt genererade samtal endast uppgar till 200.000 per ar.

Det dr svart att uttala sig om vilken omfattning detta problem har f6r svenskt vidkommande,
men det dr sannolikt att det ér ett betydande antal samtal arligen, som alla maste besvaras av SOS-
operatorer innan de kan avskrivas som felaktiga anrop.

7.3.4 Omedvetna anrop

Det beh6ver dock inte vara nagot tekniskt fel pa telefonen for att upprepade anrop till larm-
central kan dstadkommas. Till skillnad fran fasta telefoner har mobiltelefoner ibland speciella
arrangemang for att underlitta nodsamtal. En del telefoner har en speciell knapp som vid en latt
tryckning automatiskt ringer upp larmcentral. Andra tillverkare har arrangerat det sa att om
telefonen dr avslagen, eller om ritt anvindarkod inte tryckts in sa att telefonen fungerar normalt,
sa kan man dnda ringa nédsamtal genom att trycka pa den knapp som mottager samtal.

Dessa speciella arrangemang har orsakat manga felaktiga anrop, eftersom dessa knappar reagerar
pa litt ber6ring i en viska eller ficka, och hirigenom oavsiktligt ringer larmcentral. En samtalstyp
som darfor ar unik f6r mobiltelefoner dr de fall dir mobiltelefonen ligger i en handviska eller
ficka, och birarens rorelser gor att larmsamtalsknappen trycks in med jamna mellanrum. Dessa
samtal dr mycket vanligt férekommande. En person som har mobiltelefonen i bakfickan kan
generera manga noédanrop under en stadspromenad, utan att vara medveten om det.

Det finns exempel pa tillverkare av mobiltelefoner som efter respons fran larmcentraler i olika
linder kint sig tvingade att andra design och utformning pa sina telefoner, eftersom telefonerna
orsakat si manga felaktiga anrop att det blivit ett problem.

7.3.5 Sammanfattning av mobiltelefonirelaterade problem

De problem som ir relaterade till anvindning av mobiltelefoner kan sammanfattas i fljande
punkter:

* Minga samtal om samma olyckshindelse/incident blockerar ingdende telelinjer och skapatr
stor arbetsbelastning pa larmoperatrerna, samt stor irritation hos uppringande.

* TFrisamtal frin telefoner som inte har abonnemang eller som inte har kvar nagon behallning
pa kontantkortet anvinds for andra dndamal dn att larma om olyckstillbud.

* Tekniskt genererade anrop till larmnumret orsakat av glappkontakt, jordfel och dylikt (bade
fasta och mobila nit).

*  Omedvetna anrop orsakade av olamplig design av mobiltelefoner, eller olyckligt utformade
specialfunktioner for alarmering.
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7.4 Forslag till atgarder

7.4.1 Riktiga larmsamtal

Det ir logiskt att anta att med den takt som antalet mobiltelefoner 6kar, och eftersom fler
telefoner kommer att finnas i nirheten av olycksplatser, sa kommer ocksa antalet samtal vid
olyckstillfillen att 6ka. Ett alternativ for att minska antalet samtal skulle helt enkelt kunna vara att
uppmana folk att inte ringa larmcentral fran sin mobiltelefon vid olyckhindelser, i full f6rvissning
om att vissa personer kommer att ringa dnda. En sidan enkel 16sning skulle dock vara emot alla
grundliggande principer om medborgarnas ansvar att larma och ingripa vid nédsituationer, och
skulle kunna resultera 1 att alltfér fa larmsamtal rings, med katastrofala effekter.

Det finns inga enkla recept for att reducera antalet riktiga larmsamtal, dir man inte tar risken att
en dag sta utan larm vid en nédsituation. Telia och SOS Alarm genomfor férsék med att, genom
att identifiera varifran nédsamtal fran mobiltelefon rings, automatiskt kunna informera den
uppringande om att larm redan inkommit om en viss olycka, sa att denne kan avbryta sitt eget
larm om det avser samma olycka.

PTS bedémer att denna informationsfunktion bér kunna korta samtalskéerna vid storre olyckor,
och underlatta for larmoperatorerna. Mycket utprovningsarbete dterstar dock innan denna
funktion finns tillginglig i fullt fungerande utférande, och det lir dr6ja innan man pa detta sitt
kan reducera antalet riktiga larmsamtal.

Mycket vore dock vunnet om larmoperatorerna, istillet for att dgna tid at falska anrop, kunde
koncentrera sig pa hanteringen av riktiga larmsamtal, 4ven om dessa inte bidrar med nagon ny
information. Dirfor dr det av storsta betydelse att reducera méingden falska anrop, vare sig de ar
frisamtal, orsakade av tekniskt fel, eller omedvetna anrop.

7.4.2 Frisamtal

I det europeiska och svenska legala regelverk som reglerar samtal till n6dalarmeringsfunktionen
nimns endast att samtalet skall kunna genomféras utan kostnad f6r den uppringande. Ingenstans
stills krav pa att samtal skall kunna goras fran en telefon som inte genom abonnemang av nagot
slag ar ansluten till ett telenit. Den enda anledningen till att det fungerar som det for narvarande
g6r med frisamtal utan abonnemang i mobilteleniten, ar att denna funktion foreskrivs i gillande
ETSI-standard f6r GSM, och att den av denna anledning inforts i ndten. ETSI-standard har dock
ingen status som lag eller annan legal reglering, den har endast funktion av gemensamt rittesnore
for tillverkare av kommunikationsutrustning.

Det finns alltsa inga tvingande legala skil till att mobiltelefoner utan abonnemang dven fortsatt-
ningsvis skall kunna ringa till larmcentraler. Mot bakgrund av att nyttan av funktionen numera
maste bedémas viga mycket litt jamfért med den skada som dessa samtal orsakar, finns det
ingen anledning att behélla denna funktion i mobilteleniten. SOS Alarm kan séledes triffa
overenskommelse med mobilnitsoperatorerna om att ta bort denna funktion ur deras respektive
nit. For att vidtaga denna atgird krivs inget godkidnnande fran nigon myndighet, eftersom ingen
myndighet beordrat inférande av funktionen fran borjan.

PTS foreslar dirfor att SOS Alarm tar stillning till effekterna av en sadan atgird och direfter
overenskommer med mobilnitsoperatorerna att funktionen skall upphéra. Hirigenom blir det
fortsatt mojligt att ringa frisamtal till larmcentral, det kan dock endast ske frin en mobiltelefon
med ett fungerande abonnemang.
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7.4.3  Tekniskt relaterade anrop

Elektriska fel kan, som beskrivits ovan, generera impulser som uppfattas som signalerings-
information 1 teleniten. Eftersom dessa fel kan uppsta 1 alla delar av ett telenit, utan att f6r den
skull orsaka nagra symptom som orsakar fels6kning och reparation, ar det omojligt att 1 sin helhet
neutralisera felen som sadana. Det blir dirfér nédvindigt att f6rsoka neutralisera de felaktiga
signalerna.

Minga elektriska fel genererar kontinuerligt gnistor eller andra elektriska impulser, regelbundet
eller oregelbundet. For att astadkomma en impulskombination som kan uppfattas som 112, krivs
dock att impulserna upprepas med ett ganska kort tidsintervall emellan. Genom att ligga in en
analyserande fordrojningsfunktion i telenitens vixlingsutrustning, vilken avvaktar med vidare-
kopplingen i nagra fa sekunder for att invinta eventuella ytterligare impulser, kan den absoluta
merparten av de tekniskt relaterade anropen undvikas. Denna metod anvinds med framgang av
det brittiska telebolaget BT.

Aven i Sverige har man anvint sig av en fordréjningsfunktion. D4 nédnumret 112 inférdes 1996
fanns en fordrojningsfunktion pa 5 sekunder installerad 1 Telias ndt. SOS Alarm erh6ll dock en
mingd klagomal 6ver att det ¢j gick att komma fram pa nédnumret, vilket antogs bero pa fo1-
drojningen. I augusti 1996 togs darfor tidsftordrojningen bort, villket enligt en skrivelse frin SOS
Alarm tyvarr medforde en 40-60%-ig 6kning av antalet felringningar till SOS-centralerna. SOS
Alarm efterfragade dirfor en kortare f6rdrojningsfunktion pa 1-2 sekunder, men att tekniskt
genomfora denna dtgird i Telias nit bedomdes da vara alltfér kostsamt for att kunna
genomforas.

Efter ett inférande av en f6rdrojningsfunktion 1 teleniten kommer den uppringande att fa vinta
nagra fa sekunder innan samtalet kopplas fram, vilket kan kidnnas frustrerande. Larmoperatorerna
kommer dock att slippa besvara och bekrifta anrop orsakade av tekniska fel, och kan istéllet
besvara riktiga larmanrop snabbare. Den faktiska vintetiden vid ett larmanrop kommer darfor
sannolikt att i manga fall bli kortare dn den var utan f6rdréjningsfunktion.

For att reducera antalet anrop som orsakas av tekniska fel, bor saledes vixelutrustningen i tele-
niten forses med ovan beskrivna filtrerande f6rdréjningsfunktion. Den vintetid som orsakas
hirav kommer att uppvigas av att larmoperatéren kan besvara samtal snabbare dn tidigare.

7.4.4 Omedvetna anrop

Samma filtrerande f6rdréjningsfunktion som anvinds for att utesluta anrop orsakade av tekniska
fel kan ocksa framgangsrikt anvindas for att kraftigt reducera antalet omedvetna anrop som
orsakas av felslagna telefonnummer och barns lek med telefoner. Sammantaget kan kanske sa
mycket som en tredjedel av alla de anrop som for nirvarande belastar larmcentralerna elimineras
genom inférande av denna funktion.

Vad giller de omedvetna anrop som orsakas av att alarmeringsfunktioner pa mobiltelefoner ar
designade eller konstruerade pa ett sadant satt att de alltfor latt trader 1 funktion, har detta
problem uppmirksammats under senare ar av myndigheter, industri och intresseorganisationer.
Foretag som tillverkar mobiltelefoner har bl.a. erhallit papekanden om att de bor dndra
utformningen pa vissa produkter.

PTS har dven framfort synpunkter betrdffande detta i TCAM, som dr en kommitté under EU-
kommissionen och som behandlar Radio- & Teleterminal-direktivets (R&TTE 199/5/EG )
praktiska konsekvenser. Ndagon positiv respons frin andra medlemsstater eller intressenter har
dock inte uppnatts. PTS dmnar dock fortsitta att i de fora som behandlar terminalrelaterade
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fragor framhilla vikten av att teleterminaler utformas pa ett sidant sitt att larmsamtal inte
uppkopplas 1 onodan.

8 Statistisk undersokning av felringningar

8.1 Inledning

SOS Alarm hade 1998 en hog felfrekvens pa larmnummer 112, enligt en rapport till regeringen.
Totalt besvarade SOS Alarm 4,6 miljoner samtal. Av dem avslutades 35% av abonnenten sjilv,
20% var fel telefonnummer och f6r 10% kunde ingen hjilp férmedlas (t ex samtal till forsikrings-
bolag eller veterinir). Mot bakgrund hirav lit PTS och Riaddningsverket marknadsunder-
sOkningsforetaget Demoskop genomféra en undersékning med syfte att belysa orsakerna till
varfOr sa manga ringer fel.

Undersokningen utformades i samarbete mellan PTS, SOS Alarm, Demoskop och konsult-
foretaget Teleplanering. Databearbetning, rapport och analys utférdes av Demoskop.

8.2 Enhetlig statistik

Vad undersékningen inledningsvis visade var att de skillnader i samtalsstatistik mellan Telia och
SOS Alarm som tidigare villat oro, i sjdlva verket har berott pa att de bada f6retagen anvint olika
mitpunkter vid tidigare mitningar. Nar man vid detta mittillfille uppmatte antalet samtal dels vid
Telia 6verlimningspunkt, dels vid SOS Alarms mottagningspunkt, 6verensstimde antalet samtal.
De farhagor som tidigare funnits om att nédsamtal forsvinner pa vagen visade sig alltsa
grundl6sa.

8.3 Undersokningen i sammanfattning

Den rent statistiska bearbetningen visade att endast vart fjirde eller vart femte av alla samtal till
112 kan betraktas som nddsamtal. Vartannat samtal kom fran mobiltelefon, tva av tre samtal
avslutades inom 60 sekunder, och fyra av fem samtal avslutades inom 120 sekunder. SOS Alarm
anser att minst 120 sekunder kravs for att kunna anmala en intriffad olycka. Samtal som pagar
mindre dn 120 sekunder ir dirfor troligen inte nédsamtal.

Intervjuundersékningen visade att det dr vanligast att rena felringningar till 112 sker omedvetet
eller av misstag, att man helt enkelt slagit fel telefonnummer eller haft mobiltelefonen 1 fickan.
Vidare ir det signifikant fler intervjupersoner som ville komma till nummerupplysningen jaimfort
med 6vriga felringningar.

Utmarkande for de intervjupersoner som ringt fel nummer och kommit till 112 var foljande:

Att de ringt fran en fast telefon

Att signifikant fler intervjupersoner var pensionarer

Att fler intervjupersoner var 80 ar och idldre

Att intervjupersonerna riknade sig som laginkomsttagare

De intervjupersoner som kontaktades efter att ha ringt 112, och vars samtal sedan resulterat 1 ett

s.k. tyst anrop eller att samtalet avslutades utan kommentar fran den uppringande, svarade da de i
efterhand blev uppringda 1 hogre utstrickning att de inte vet vad de ville ha hjilp med eller viljer
att inte besvara fragan.
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Utmirkande for intervjupersoner vid tyst anrop/abonnentavslut var att man ringt frin mobil-
telefon.

Dirutéver svarade intervjupersoner som ringt fran mobiltelefon i signifikant hégre utstrickning,
jamfort med 6vriga undergrupper, att felringningen berodde pa att mobiltelefonen lag i fickan
eller att de inte visste att nagon ringt 112. Dessutom svarade intervjupersonerna att man av
misstag kommit at telefonens nédknapp.

Den vanligaste mobiltelefonen var Nokia 3210. De mest férekommande telefonoperatérerna var
Telia och Tele2/Comvig.

Felringningar dir den uppringande ville ha hinvisning berodde framfér allt pa att intervju-
personerna ville na polis eller sjukhus for hjilp som ej var akut.

Avslutningsvis var kinnedomen bland de intervjuade om nir man ska anvinda 112 hog.
Majoriteten av intervjupersonerna svarar att man ska anvinda telefonnumret i nédsituationer.

8.4 Slutsatser av undersokningen

PTS och SRV har under ar 2000 undersokt forutsattningarna for att genom informations-
kampanjer minska felringningarna till n6dnummer 112. Den undersékning som genomfordes
visade att majoriteten av felringningarna till 112 sker omedvetet eller av misstag. I 75 procent av
fallen hade den som ringt antingen ingen vetskap om att han/hon ringt fel, omedvetet kommit at
mobiltelefonen, exempelvis genom att ha den i fickan, eller slagit fel nummer.

Resultatet av undersokningen var 6verraskande eftersom antalet rena busringningar inte var sa
stort som forvintat, utan tvartom en ganska liten del av det totala antalet felringningar. Antalet
felringningar frin fasta telefoner var nagot fler 4n fran mobila, vilket inte heller var forvantat.
Infér undersokningen antogs tvirtom att betydligt fler felringningar skulle vara frain mobil-
telefoner.

Slutsatsen av PTS och SRV:s unders6kning ir att det stora antalet felringningar till n6dnummer
112 inte ér ett kunskapsproblem. Undersékningen visade namligen tydligt att allmanhetens
kunskaper om nir man ska anvinda 112 dr stora. En majoritet av de tillfraigade i undersékningen
svarade att man ska anvinda 112 1 nédsituationer. I stillet dr det fraimst misstag av olika slag 1
kombination med olyckligt utformade telefoner som ligger till grund for den stora méingden
felringningar. En mindre del av antalet felringningar bestod av busringningar. Nagot som inte
framgar av undersokningen, men som SOS Alarm har erfarit sedan lang tid, dr att mingden
busringningar varierar 6ver tid. Med hinsyn till detta anser PTS och SRV att informationsinsatser
for att minska felringningarna bor goras langsiktigt. En tillfallig informationskampanj kommer
inte att I6sa problemen med felringningar. SOS Alarm ér en viktig samhillsfunktion och darfér
bor organisationen ha maoijlighet att informationsmassigt motverka felringningarna 6ver tid och
vid behov anpassa informationen efter radande férutsattningar. PTS och SRV avser att under
2001 bidra till SOS Alarms langsiktiga utveckling av den externa informationen. Detta kommer
dels att ske genom att en modell f6r lokala motringningar utvecklas. De som felaktigt ringt 112
far dd en aterkoppling om misstaget. PTS och SRV avser ocksa under varen 2001 att gora en
analys av SOS Alarms externa information. Analysen ska utmynna 1 ett antal konkreta férslag pa
hur SOS Alarm informationsmassigt kan arbeta for att pa sikt minska antalet felringningar till
nédnummer 112,
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8.5 Uppfoljning av undersokningen

Undersokningen av felringningarna foljdes upp med ett brev fran PTS och SRV till samtliga
platschefer inom SOS Alarm. Brevet inneholl ett antal fraigor om forhallandena vad giller antalet
felringningar inom respektive platschefs ort 1 jimforelse med undersokningens. De flesta ansag
att forhallandena 1 Halmstad och Falun, med felringningar pa 65 respektive 69 procent, liag
nirmast i en jaimforelse.

Platscheferna fick ocksa ta stallning till ett f6rslag om att pa f6rsok lokalt motringa de som
felaktigt ringer till 112. En majoritet ansag att férs6k med motringningar vore mycket intressant.
De flesta ansdg dven att informationskampanjer inte skulle kunna minska antalet felringningar.
Samtliga platschefer efterlyste dessutom malgruppsanpassat informationsmaterial om néd-
nummer 112 till exempelvis skolklasser, pensionirer m.fl.

8.6 Forslag till atgarder

Undersékningen och platschefernas svar visade sammantaget pa behovet av langsiktiga atgarder
for att minska felringningarna till 112. SOS Alarm ér en viktig samhaillsfunktion och det ér av stor
betydelse att organisationen har moijlighet att arbeta med att minska felringningarna. Arbetet bor
ske langsiktigt och planerat. Genom att knyta kontakter pa lokal niva, med exempelvis media och
skolor, kan arbetet férdjupas och anpassas efter olika lokala férhillanden. Flera olika frivillig- och
intresseorganisationer arbetar med langsiktiga informationsinsatser inom dmnesomraden som
direkt anknyter till SOS Alarms. Dessa organisationer har manga ganger upparbetade kontakter
med viktiga malgrupper som exempelvis barn och ungdomar. Det ir viktigt att undersoka vilka
av dessa organisationer som SOS Alarm kan knyta kontakter och samarbeta med f6r att minska
antalet felringningar till 112 och f6r att na ut till de olika malgrupperna. Det langsiktiga infor-
mationsarbetet bor vara inriktat mot att skapa kontakter och relationer med viktiga malgrupper
vid sidan av traditionell kunskapsspridning. Detta langsiktiga arbete ar sarskilt viktigt da bus-
ringningar till n6dnummer 112 periodvis 6kar 1 antal.

PTS och SRV har {6r avsikt att ligga upp informationsinsatserna pa foljande sitt:

8.6.1 Lokala motringningar

PTS och SRV avser att i samrdad med SOS Alarm planligega och genomfora lokala motringningar
pa forsok. Tanken dr att utveckla en modell f6r motringningar som SOS Alarm sedan kan
anvinda och lokalt anpassa for att langsiktigt minska felringningarna till 112. Tidsbegridnsade
f6rsok med lokala motringningar kommer att genomféras under 2001. Felringningar till larm-
centraler kommer att vidarekopplas till ett call-center. Alternativt rings den som felaktigt ringt
nédnummer 112 upp vid ett senare tillfélle.

8.6.1.1 Syfte

Syftet med motringningarna dr att den person som ringt fel omedvetet sa snabbt som mojligt ska
bli medveten om det. Detta forvintas leda till att personen inte upprepar felringningen. Pa sd satt
kan antalet felringningar till n6dnummer 112 minska.

Det inte ar tillatet att intervjua personer under 15 ar utan malsmans tillstind. Darfér kommer inte
den personal som utfér motringningen alltid att kunna tala direkt med den som till exempel bus-
ringt eller ringt fel, utan med férildrarna. Detta dr dock positivt, sarskilt 1 de fall nir barn har
busringt. Historiskt vet man inom SOS Alarm att felringningar, framforallt av typen bus-
ringningar, 6kar under vissa perioder av aret. Dirfor ar det viktigt att SOS Alarm 1 sadana ligen
har en utarbetad plan och en organisation som kan agera snabbt for att atgirda problemen.
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8.6.1.2 Tidigare erfarenheter

SOS Alarm har erfarenhet av vidarekopplingar av samtal till 112 till telefonister pa ett call-center.
Ett forsok med vidarekopplingar har under oktober-november 2000 gjorts i Vasterds med gott
resultat. Initiativet till detta test togs av SOS Alarm. Syftet med férsoket var att avlasta SOS
Alarm genom att vidarekoppla alla samtal till 112 som inte bedomdes som nédsamtal till ett call-
center. Dir har telefonister upplyst om den som felaktigt ringt 112 om felringningen och, om sa
har kravts, hianvisat till annat nummer, exempelvis till polis i icke bradskande fall.

I fors6ken med vidarekopplingar har telefonisterna inte ringt tillbaka till dem som felaktigt ringt
112 och hunnit ligga pa luren innan vidarekopplingen skett. En motringning innebir alltsa
ytterligare ett moment fOr telefonisten pa call-centret i jimférelse med en vidarekoppling,
eftersom man dé dven kan ringa tillbaka efter att samtalet brutits. Vidarekopplingarna av samtal
har ocksa endast skett dagtid under en begrinsad tidsperiod om 4 veckor. PTS och SRV féreslar
motringningar under en lingre férsoksperiod, d4ven under kvillar och helger, alternativt dygnet
runt. Det dr en bittre virdemitare pa om 6nskvirt resultat i form av minskat antal felringningar
till 112 uppnas.

8.6.1.3 Utvardering

For att unders6ka om motringningarna har gett resultat i form av minskat antal felringningar till
nédnummer 112, kommer PTS och SRV att tillsammans med SOS Alarm utvirdera resultatet
under hosten. Detta sker genom en liknande undersékning som den som genomfordes i augusti
2000. Aven sjilva organisationen fér motringningarna, internt inom SOS Alarm och call-centret,
kan vara lampligt att utvirdera. Direfter kan slutsatser dras om projektet.

8.6.2  Analys av SOS Alarms externa information

En analys av SOS Alarms externa information genomfors av PTS och SRV under varen 2001.
Analysen ska behandla SOS Alarms

mal och strategi for extern informationsverksamhet

aktiva presstjanst

befintliga informationsmaterial, bade tryckt och elektroniskt

studiebesoksverksamhet

organiserade uppsokande verksamhet gentemot skolungdomar och andra definierade
malgrupper

arbete med vidareinformatorer av extern information, exempelvis Raddningsverket

7. informationsmassiga kompetens.

e

S

Analysen ska utmynna 1 ett antal konkreta forslag pa hur SOS Alarm bor arbeta med punkterna
1-7 ovan som ett led i arbetet med att minska antalet felringningar till n6dnummer 112.
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Executive summary

This study was carried out for the Swedish National Post and Telecom Agency
(PTS) to identify opportunities for improving practices used by Telia in handling
network interruptions while at the same time minimising the inconvenience
caused to emergency telecommunications traffic service customers.

EPStar Ltd. carried out this assessment by studying appropriate documentation
and by interviewing Telia employees in Stockholm, Gothenburg and Katlstad.
The study involved the following parts of Telia’s organisation: the Network
Management Center (NMC), the Element Management Center (EMC), Network
Services, Telia Publicom AB, and the Commission of Investigations
(Haverikommission).

The study showed that Telia AB is well-qualified to operate emergency
telecommunications traffic in Sweden. In addition to its traditional role as
country-wide operator, Telia’s management of its operational processes is good
and it has a particularly good level of documentation as regards procedures and
instructions. The documentation is available in an identical form at all the
company’s locations around Sweden via the company’s intranet service. Both the
level of training and the professional competence of Telia’s employees are at a
high level, in part due to the fact that a large proportion of the company’s current
employees has been in the company’s service for several years.

The work performed by the Consultants made it possible to identify the causes of
the problems which resulted in the initiation of this study, i.e. difficulties lying
primarily in the areas of information flow and specifications and agreements
relating to services.

The problem areas identified were:

* The flow of information regarding network interruptions starting
from the NMC via two stages in SOS Alarm AB to rescue centers
and then to public customers is long. Success in informing
customers of failures in emergency telecommunications traffic is
critical to Telia’s overall reputation as an organisation which is
capable of handling network interruptions.

Telia covers the initial phase from the NMC to the SOS Alarm
Help Desk. This interface is covered by an existing agreement
which does not, however, fulfil the needs that should be met by
such an agreement. In Telia’s case, the overall structure of
information handling during an interruption of emergency
telecommunications traffic is not designed in a way that utilises all
the opportunities which are currently available.

* Customer complaints related to Telia’s operation of emergency
telecommunications traffic have not always been sent to the right
organisational body within the company. This has occurred because
Telia actually delivers several different services to the public
customers. It is also the case that Telia’s internal processes for
handling customer complaints which have been sent to the
“wrong’ address are still being finalised. Also, responsibility within
Telia for quality matters is divided according to the service being
provided. All these factors increase the risk of failing to respond to
issues raised by customers, something that is of great importance to
the whole of Telia’s business.
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The Consultants’ recommendations for the problem areas identified
during this study are:

* At all interfaces between operational units there should be
agreements which describe the services to be delivered, the criteria
attached to the delivery of those services, and an agreed means for
measuring the quality or success of the services actually delivered.
If such agreements are in place, the content of the services and
decisions about service delivery are quite clear. This
recommendation also applies to mutual agreements about the price
of services that are being delivered but which are not legally
defined as being part of the operator’s duty.

* Procedures for handling customer complaints covering the whole
of Telia Corporation should be finalised in order to avoid situations
where customer complaints are lost if they are accidentally sent to a
wrong address. Action should also be taken to inform public sector
customers about the service responsibilities within Telia
Corporation.

* A good opportunity exists to utilise the large amount of statistical
data available for focusing efforts to develop operational processes
in the long term. This would be in addition to the current actions
being taken by Haverikommission.

The recommendations presented in this report are made at a general level
and require the involvement of several organisations. Execution of the
recommendations will require the handling of more detailed aspects and
should also provide an opportunity to listen to the customer requirements.
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Forord

SOS Alarm har i dagslaget en hdg felfrekvens pa larmnummer 112. Totalt besvarar
SOS Alarm 4,6 miljoner samtal per ar. Av dem ar 35% abonnentavsiut, 20% fel
telefonnummer och for 10% kan ingen hjalp formedlas (t ex samtal till
forsakringsbolag eller veterinar). Mot bakgrund darav ska Post — och Telestyrelsen
och Raddningsverket pa uppdrag av Regeringen genomféra en undersékning. Syftet
med undersokningen ar att belysa orsakerna till varfér sa manga ringer fel.

Undersokningen ar utformad i samarbete mellan Katarina Kampe, PTS, Nils-Erik
Norin, SOS Alarm och Charlotte Wossmark, Demoskop. Databearbetning av
resultatet har gjorts av Annette Selberg, Demoskop. Anders Foghagen har tagit fram
diagram. For rapport och analys svarar Charlotte Wossmark. Undersdkningen har
beteckningen PTS 0006 i Demoskops arkiv.

For en djupare och mer omfattande analys ar det vardefullt att studera de
undergrupper som redovisas i tabellerna vilka bifogas rapporten. Undergrupper ar
bl. a typ av felringning och lan.

| férhoppning om att rapporten kommer att vara belysande och fungera som ett bra
beslutsunderlag i framtiden.

Stockholm den 3 oktober 2000

Charlotte Wossmark
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Sammanfattning

Undersokningen visar att det ar vanligast att felringningen Fel telefonnummer beror
pa att man slagit fel telefonnummer. Vidare ar det signifikant fler intervjupersoner
som ville komma till nummerupplysningen jamfért med dévriga felringningar.

Utmarkande for de intervjupersoner som ringt Fel telefonnummer ar féljande:

« Att de ringt fran en fasttelefon

» Att signifikant fler intervjupersoner ar pensionarer

» Att fler intervjupersoner ar 80 ar och aldre

« Att intervjupersonerna raknar sig som laginkomsttagare

De intervjupersoner som kontaktas efter felringningen Tyst anrop/abonnentavsiut
svarar i hogre utstrackning att de inte vet vad de ville ha hjalp med eller valjer att inte
besvara fragan.

Utmarkande for intervjupersoner vid Tyst anrop/abonnentavslut ar att:

¢ Man ringt fran mobiltelefon
Darutover svarar intervjupersoner som ringt fran mobiltelefon i signifikant hogre
utstrackning, jamfért med ovriga undergrupper, att felringningen beror pa att
mobiltelefonen |ag i fickan eller att de inte visste att nagon ringt 112. Dessutom

svarar intervjupersonerna att man av misstag kommit at telefonens nédknapp.

Den vanligaste mobiltelefonen ar Nokia 3210. De mest forekommande
telefonoperatérerna ar Telia och Tele2/Comviq.

Felringningen Hénvisning beror framfor allt pa att intervjupersonerna ville na polis
eller sjukhus for hjalp som ej var akut. (Observera dock att basen for undergruppen
Hénvisning endast omfattar 18 personer).

Utmarkande for felringningen Hanvisning ar:

« Att samtalen i stor utstrackning kommer fran Dalarna
» Attinga intervjupersoner ar studenter

Avslutningsvis ar kdnnedomen om nar man ska anvanda 112 hog. Majoriteten av
intervjupersonerna svarar att man ska anvanda telefonnumret i nodsituationer.
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Resultat

Inledningsvis ges en sammanfattande beskrivning av intervjupersonerna.

Kén
Drygt fyra av tio intervjupersoner ar man och drygt tre av tio kvinnor. Tva av tio
intervjupersoner har inte besvarat fragan.

Alder

Nastan tre av tio intervjupersoner ar mellan 45-69 ar och drygt tva av tio ar 30-44 ar.
Var tionde ar 15-19 ar respektive 20-29 ar. Nagot farre ar under 15 ar. (I de fall som
intervjupersonen ar under 15 ar tillfrdgades malsman om intervju fick genomféras.)
Ett mindre antal intervjupersoner ar 70-79 ar eller 80 ar och aldre. Ett fatal uppger
inte hur gamla de ar.

Hushallsstorlek

| fyra av tio fall ar man tva personer i hushallet. Drygt tva av tio intervjupersoner bor i
en-personers hushall. Nastan lika manga har inte uppgivit hur manga personer de ar
i hushallet. En av tio intervjupersoner svarar att de ar tre personer i hushallet.
Darefter svarar man i fallande ordning att man ar fyra, fem eller sex personer i
hushallet.

Antal barn

Maijoriteten av intervjupersonerna har inte svarat pa hur manga barn som bor i
hushallet. | vart tionde hushall bor det ett eller tva barn. | ett fatal hushall bor det tre,
fyra eller fem barn.

Sysselséttning
Drygt fyra av tio intervjupersoner forvarvsarbetar. Nastan tva av tio svarar inte pa
vilken sysselsattning de har. Nastan lika manga ar pensionarer eller studerande. Ett
fatal ar arbetslésa, hemarbetande eller har nagon annan sysselsattning an givna
svarsalternativ.

Utbildning

Drygt tre av tio har gymnasieskola som hdgsta avslutade utbildning. Tva av tio har
inte svarat pa vilken utbildning de har. Nagot farre har grundskola och drygt en av tio
har studerat vid universitet /hdgskolan som hogsta avslutade utbildning.

Inkomst

Nastan fyra av tio anser att de ar medelinkomsttagare. Tva nastan lika stora grupper,
tre av tio, tycker att de ar laginkomsttagare eller har inte besvarat fragan. Nastan en
av tio svarar att de ar hoginkomsttagare.

Boende

Fyra av tio intervjupersoner bor i lagenhet. Drygt tre av tio bor i radhus eller villa. Tva
av tio har inte besvarat fragan. Ett mindre antal intervjupersoner bor pa gard eller pa
annat satt an givna svarsalternativ.
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Felringningar

Innan intervjun genomfordes tog SOS Alarm fram information om felringningarna. De
uppgifter som togs fram ar féljande:

Fran vilken typ av telefon och fran vilket I1an kom samtalet ifran samt
typ av felringning.

Majoriteten av felringningarna, drygt fem av tio, kom fran en fast telefon och drygt
fyra av tio kom fran mobil. | ett fatal fall finns ingen uppgift pa varifran samtalet kom.

Framfor allt felringningar fran Dalarnas, Skane, Stockholms och Hallands lan har
ingatt urvalet. Dessutom ingar ett fatal felringningar aven fran Jamtlands och
Gotlands lan i urvalet. For enstaka felringningar framgar inte fran vilket 1an samtalet
kom ifran.

For att aterspegla det totala antalet felringningar ar drygt sex av tio felringningar Tyst
anrop/abonnentavslut, tre av tio Fel telefonnummer och ett fatal Hanvisning.
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Anledning till felringning

Inledningsvis fick intervjupersonen sjalv svara pa anledningen till felringningen, varfor
féljande fraga stalldes:

"Vad ville du ha hjélp med nér du ringde 112?7”

Den vanligaste anledningen till att man ringde 112 ar att man slog fel telefonnummer.
En fijdrdedel av intervjupersonerna ger detta svar. Nastan tva av tio intervjupersoner
vet ¢j vad de ville ha hjalp med eller valjer att inte besvara fragan. En av tio uppger
att det var eft misstag. De slog fel telefonnummer eftersom mobilen lag i fickan.
Nastan lika manga svarar att de tryckte pa telefonens nédknapp av misstag. Tva lika
stora grupper uppger att de inte visste att man ringt 112 respektive ar dvertygade om
att de inte ringt 112.

| ett mindre antal fall ar det busringningar eller barn som lekt med telefonen. | andra
fall har man forsokt na nummerupplysning, polisen eller ringt gammalt
telefonnummer som borjat pa 112.

| ett fatal fall har man velat na sjukhus, rdddningstjdnst eller brandkar utan att det
varit akut. Ett fatal personer ville ha information. | ytterst fa fall ringde larmet sjéalv
upp, var intervjupersonen ej hemma, samtalet bréts eller sa ger man ett annat svar.

Anledning till att man ringde 112
- samtliga

Fel telefonnummer
Misstag/mobil i fickan

Tryckte nédknapp av misstag
Visste inte att nagon slagit 112
Ej ringt 112

Busringning

Barn som lekt m telefonen
Nummerupplysning

Polis, ej akut

Ringde gammalt telefonnummer
Sjukhus, ej akut
Raddningstjanst/brandkar, ej akut
Information om annat

Larmet ringde upp

Det bréts

Var ej hemma

Ovrigt

| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
| | |
Vet ej/ej svar 1 1 1

30 40 50 60%

demm_l_:ﬂl;
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Mobiltelefon

Till de intervjupersoner som ringde fran mobiltelefon stalldes tre fragor. Den forsta
och andra fragan var.

*Vilket fabrikat har du pa din mobiltelefon?”
"Vilken modell har du pa mobiltelefonen?”

Det ar vanligast att man har en Nokia mobiltelefon, fyra av tio ger detta svar. Tre av
tio intervjupersoner har en Ericsson. Det ar mindre vanligt att man har en
mobiltelefon fran Philips, Motorola eller Siemens. Ett fatal intervjupersoner vet ej
vilket fabrikat deras mobiltelefon har eller valjer att inte besvara fragan.

De Nokia telefoner som intervjupersonerna har ar i fallande ordning Nokia 3210,
Nokia 5110, Nokia 3110, Nokia 6110 och Nokia 6150.

De Ericsson telefoner som intervjupersonerna har ar i fallande ordning Ericsson
A1018/1018S, Ericsson 868, Ericsson 628 och Ericsson 688.

Den Philips telefon som intervjupersonerna framfor allt har ar Philips Fizz.

Nar det galler mobiltelefonerna Motorola och Siemens framgar inte vilka modeller
intervjupersonerna har.

Fabrikat pa mobiltelefonen

Bas: Ringde fran mobiltelefon, 164 intervjuer

Ericsson

Motorola

Nokia

Philips

Siemens

Annat

Vet ejlej svar

50%

demm_l_:ﬂ:__,
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Mobiltelefon

Till de intervjupersoner som ringde fran mobiltelefon stalldes darefter fragan:

"Vilken telefonoperatér har du?”

Drygt tre av tio intervjupersoner har Tele2/Comviq. | stort sett lika manga har Telia.
Nastan tva av tio svarar att de har Europolitan. En lika stor grupp intervjupersoner
vet gj eller valjer att inte besvara fragan.

Telefonoperator

Bas: Ringde fran mobiltelefon, 164 intervjuer

1 1 1
| |
| |

Europolitan ! !
| |

[ | |

| | |

| | |

o

10 20 30 40%

demm_l_:ﬂ:__;

PTS 0006 Post & Telestyrelsen, SOS Alarm, sep 2000 Copyright (c) Demoskop

Copyright © Demoskop AB 8



Anvandningsomrade for 112

Till samtliga intervjupersoner stalldes fragan:

"Kénner du till i vilka situationer man ska anvanda 112?”

Kannedom om i vilka situationer man ringer 112
- samtliga

| nédsituationer

Né&r man behdéver ambulans
Nar man behdver polishjalp
Raddningstjanst/brandkar
Jourhavande lékare
Forgiftning

Sjoraddning

Tips till tull

Fjallraddning

Flygraddning

Ovrigt

Vet ejlej svar

20 40 60 80 100 %

()}
demm_l_:ﬂl;

PTS 0006 Post & Telestyrelsen, SOS Alarm, sep 2000 Copyright (c) Demoskop

Kannedomen om att man ska anvanda 112 i nédsituationer ar hég. Majoriteten, drygt
sex av tio, ger detta svar. Darutdver namner drygt halften av intervjupersonerna att
man ska anvanda 112 ndr man behéver ambulans. Tva nastan lika stora grupper,
fyra av tio, svarar nar man behdver polishjdlp eller raddningstjanst och brandkar.
Drygt en av tio svarar nar man behover jourhavande ldkare. Ett mindre antal
intervjupersoner svarar att de inte vet eller valjer att inte besvara fragan. Ett fatal
intervjupersoner uppger sjordddning. Nagon enstaka intervjupersoner svarar tips till
tullen.

Copyright © Demoskop AB 9



Hur genomférdes undersékningen?

Metod

Telefonintervjuerna genomférdes pa fyra av SOS Alarms centraler: Stockholm,
Malmé, Falun och Orebro. Malsattningen var att genomféra 250 intervjuer pa varje
ort. For att aterspegla felfrekvensen skulle intervjuer med 135 abonnentavslut, 75 fel
telefonnummer och 40 hanvisade samtal genomféras.

Urval
Urvalet togs fram av SOS Alarm. De utvalda telefonnumren har bearbetas genom att
de ringts upp vid endast ett tillfalle.

Det ar viktigt att valet av intervjupersoner gors enligt ett slumpmassigt forfarande. Vi
har darfor valt att genomfora intervju med var tredje felringning.

Antal genomforda intervjuer

Totalt har 381 intervjuer genomforts varav
* 251 intervjuer med abonnentavslut,
» 106 intervjuer med fel telefonnummer och
* 18 intervjuer med hanvisning.

Darutover genomfordes sex intervjuer dar det inte framgar vilken typ av felringning
det ar.

Fragestallningar
Fragestallningarna har tagits fram i samrad med Post- och Telestyrelsen och SOS
Alarm. Fragornas formulering aterfinns i tabellrapporten.

Faltarbetsperiod
Undersokningen genomfordes under perioden 20 till 30 augusti 2000.

Redovisning av resultat
Rapport levererades i 2 exemplar.
| tabellrapporten har resultaten brutits ner i olika malgrupper.

Osékerhetsmarginal

Osakerhetsmarginalen beraknas pa 95-procentsniva. Den varierar med antalet inter-
vjuer och andel svarande. For 381 intervjuer ar osakerhetsmarginalen for procent-
andelar kring 50 +-5procent och for procentandelar kring 20 +-4 procent.

Signifikanstest

| tabellerna ar statistiskt signifikanta avvikelser over eller under den forsta kolumnen
Alla/Total, markerade med + resp. -.
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Svarsfrekvens

Bruttourval 966
Fel telefonnummer/fax/dator |36
Nettourval 930
Ej svar/telefonsvarare 268
Upptaget 21
Avtala tid 4
Prova tid 1

IP vill e medverka 33
Far ej tala med IP 23
Annat bortfall 115
Blankt 84
Genomforda intervjuer 381
Svarsfrekvens 41%

Copyright © Demoskop AB
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Tabellrapport

se bilaga 2:2
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TELE PLANERIMNC

LENNART

PTS 2001-02-26

S UNDBTERBRSEG

Ring for livet

Bilaga 2:2

Rapport frin 112 undersokning under veckorna 034 och 035.

Genomfort 1 samarbete mellan Telia PubliCom AB och SOS Alarm Sverige AB

Den tekniska kontrollen av grénssnittet/6verlimningspunkten mellan Telia som éverlimnare och
SOS Alarm som mottagare av nddanrop visade att antalen och signaleringen dverensstimma.
(Enstaka antal anrop skilde, orsakat av att systemklockorna Ej koordinerats fullt ut).

Antal anrop, % B-svar(ade) och Abonnentavslutade/Ej B-svar(ande) anrop:

Mitresultatet avser helt dygn.

SOS-Central
Falun
Halmstad
Stockholm
Malmo

Antal
379
364

3029

1799

B-svar

77,5
72,6
94,8
94,3

Abonnentavslutade/Ej B-svar(ade)

22,5
27,4
5,2
5,7

112 anrop i % av totala anropsvolymen som var skarpa nodsamtal / behoriga anrop:

SOS-Central
Falun
Halmstad
Stockholm
Malmo

Nodsamtal

34,6
30,7
20,6
17,6

Obehoriga

65,4
69,3
79,4
82,4

Mitperiod

00-08-21 -- 24(4,5 dygn)
00-08-28 -- 10-01(4 dygn)
00-08-22 /09 — 18 (9 tim)
00-08-29 /09 — 21 (12 tim)

Telia genomforde dven en mitning som visar anropsandel, Ej B-svar och korta samtal i sekunder.

Mitperioden => 4 timmar, dagtid.

Andel anrop i % som var Ej B-svar/Abonnentavslutade eller samtal kortare én:

SOS-Central
Falun
Halmstad
Stockholm
Malmo

32 35 36
34 35 37

8 11 13
12 16 20

36 40
39 39
18 21
22 26

1 sek. 2 sek. 3 sek. 4 sek. 5 sek. 10 sek. 30 sek. 60 sek.

52 66 72
48 68 77
30 54 68
37 60 76

Ovanstéende visar att endast 20 max 25 % av anropen ir NODSAMTAL.

Antalet obehoriga 112 anrop/samtal till SOS Centralerna kan minskas med hjilp av:
* Nodanrop fran mobiltelefoner endast med SIM-kort i.
*  A-nummer skall alltid medsidndas nodanrop, oavsett operators tillhorighet/framkoppling.
e Fordroj framkoppling av nddanropen (en eller ndgon sekund), speciellt fran mobilniten.
+ Aterinfor kontrollen av eventuell 4:e siffra innan framkoppling av 112 sker.
« Aterkoppling(med fetstil) p4 telerikningen for gjorda 112 anrop(datum och tidpunkt),
som qvalitetskontroll av funktionen 112, vid fragor ring 020-XXXXXX (ndsta punkt).
*  Upplysning om varfor 112 finns och vad det ar till for.

_ ADRESS

Falhemsvigen 33
791 45 FALUN

TELEFON
ORG.NUMMER
023 -33511
070 -56 33511

TELEFAX

023 -33525

E-POST

lennart.sundberg@teleplanering.se

490405-7355
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Hiir foljer en detaljerad redovisning av anropen i Stockholm och Malmé under 12 timmar.
Mitperiod: Stockholm 00-08-22 (09-21) och Malmé 00-08-29 (09-21)

Anrop i antal och % till totala antalet anrop
SOS-central Totalt Fran Fast ab. Fran Mobil ab.(totalt) Fran Mobil utan A-nr

Antal Antal % Antal % Antal %
Stockholm 1905 941 494 964 50,6 271 14,2
Malmo 1308 713 54,5 595 45,5 231 17,6

Anrop/samtal som avslutats inom 60 sekunder i antal och % av egna anropsursprunget.
SOS-central Totalt Fran Fast ab. Fran Mobil ab.(totalt) Fran Mobil utan A-nr

Antal % Antal % Antal % Antal %
Stockholm 1204 63,2 550 584 654 67,7 246 90,8
Malmo 937 71,6 485 68,0 452 75,9 212 91,8

Anrop/samtal som avslutats inom 120 sekunder i antal och % av egna anropsursprunget.
SOS-central Totalt Fran Fast ab. Fran Mobil ab.(totalt) Fran Mobil utan A-nr

Antal % Antal % Antal % Antal %
Stockholm 1530 80,3 734 78,0 796 82,6 266 98,1
Malmo 1123 85,8 605 84,9 519 872 228 98,7

Utfort pa uppdrag av SOS Alarm Sverige AB
Lennart Sundberg

___ADRESS TELEFON TELEFAX E-POST
ORG.NUMMER
Falhemsvdgen 33 023 -33511
791 45 FALUN 070 -56 33511 023 -33525 lennart.sundberg@teleplanering.se  490405-7355



