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Inledning

Denna handbok ar skapad fér att ge lasaren en dvergripande och samlad vagledning nar det kommer
till trygghetslarm i ordinart boende. Rutiner och processer for trygghetslarm ar samlade i
forvaltningens ledningssystem. Manualer och guider for utférare finns att hitta pa forvaltningens
intranat och System- och produktsupport. P4 denna sida hittar man aven kontinuitetsplanen
driftstérningar och avbrott.

Om trygghetslarm

Trygghetslarm ar en tjanst inom stadens aldreomsorg vars syfte ar att bidra till kundens faktiska och
upplevda trygghet.
Genom tjansten atar sig den kommunala hemvarden och utférare via LOV att:

e att dygnet runt och pa ett for kunden enkelt satt, vara omedelbart kontaktbar och

e attinom en faststélld tidsram bistd med nédvandiga insatser i hemmet som hemvarden och
kunden inte har kunnat planera i forvag

Kunden betalar en manatlig avgift for att ha tillgang till tjansten (se nedan avsnitt "Avgifter for
trygghetslarm”).

Tjansten utgor ett samspel mellan tekniska, personella och administrativa resurser som tillsammans
skapar varde for kunden. Den omfattar &ven en rad funktionskontroller och reservrutiner som vid
eventuella tekniska storningar sakerstaller att utforare fortsatt kan uppratthalla kontaktbarhet och
insatser i hemmet.

Kontaktbarhet

Inom ramen for tjansten trygghetslarm uppnar hemvarden i Helsingborg sitt &tagande om
kontaktbarhet genom att via upphandlad leverantor, tillhandahalla larmutrustning i kundens bostad.
Kunden larmar genom att trycka pa en larmknapp som kan béaras antingen som ett halsband eller som
en klocka runt handleden. Larmknappen skickar en signal till larmmottagaren i bostaden som i sin tur
skickar det vidare till en dygnet runt bemannad larmcentral. Kommunikationen mellan de olika
enheterna sker via mobilnatet.

Larmcentralen besvarar larmet och om larmoperatoren inte far kontakt med kunden sker en
utlarmning till hemvardspersonalen.

For narvarande (Avtal signerat mars 2025) ar det Careium AB som enligt avtal &r helhetsleverantdr av
trygghetslarmet i ordinart boende.

Insatser i hemmet

Akuta insatser innebar att Careiums larmoperat6tr vid larm tillsammans med kunden bedémer behovet
av insats. Finns behovet aviserar larmoperatéren hemvarnspersonalen som snarast mojligt besoker
kunden i hens bostad.

En "utlarmning” innebar att hemvardspersonalen prioriterar den begarda insatsen och utfor ett
hembesok. Larmoperatoren foljer upp besoket genom att invanta kvittens fran hemvardspersonalen
och vidtar atgarder om kvittensen uteblir.
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Typiska larmsituationer

Nar det galler situationer d& kund anvander sitt trygghetslarm s finns det tva ganska typiska
situationer:

Forutsagbara men inte tidsbestamda vard- och omsorgsinsatser
De hér insatserna ar sddana som personalen vet kommer behdva utféras men inte exakt nar. Till
exempel assistans for toalettbesok.

Akut hjalp vid ovantade och/eller oénskade héndelser
Manga kunder har trygghetslarm for att 6ka sin kansla av trygghet for att fortsatta kunna leva
sjalvstandigt och vill kunna nd hemvardspersonalen om nagot akut intraffar, som till exempel ett fall.
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Overgripande beskrivning Trygghetslarm

Ansokan, beslut och verkstallighet

Ansokan om trygghetslarm sker genom stadens Kontaktcenter som pa uppdrag och enligt delegation
handlagger ansokningen. Ansékan om trygghetslarm bifalles alltid per automatik. Arende om
trygghetslarm kan under vissa omstandigheter handlaggas av bistandshandlaggare.

Ansokan, beslut och verkstéllighet dokumenteras i férvaltningens verksamhetssystem. Kontaktcenter
lagger bestallningen i leverantdrens webbaserade 16sning for administrering och registrering av
forvaltningens kunder. | systemet kan Kontaktcenter félja bestélliningen och se nar larmet installerats
eller vid avbestallning atertagits.

Utrustning och funktion i kundens bostad

Efter bestallning av trygghetslarm installerar Careium trygghetslarmet i kundens bostad.
Trygghetslarmet ar ett digitalt trygghetslarm och en valfardshub. Till denna kan flera tillbehor s& som
till exempel dorrlarm kopplas, vilket ger en individuellt anpassad larmldsning. Trygghetslarmet har en
inbyggd modul fér 2G-, 3G- och 4G-mobilnat. Kunden kan anvanda tvavagskommunikation med
hogtalarfunktion aven om hen befinner sig langt fran larmdosan i och med befintlig standard for VolP-
samtal (Voice over Internet Protocol). Larmknappen ar anpassad for anvandning till enheten.

Valfardshubben ansluts till det vanliga elnatet (230V) men har batteribackup och férméaga att klara ett
stromavbrott pa maximalt 72 timmar.

Kommunikation mellan Careiums larmcentral och valfardshubben sker via mobilnatet och gar att
filarrprogrammera om det behdver goras individuella och personliga instéllningar. For att sékerstélla att
hubben fungerar som den ska sa skickar den frekvent signaler, sa kallade "heartbeats, varannan
minut till larmcentralen. Vidare skickar valfardshubben ut:

o automatiska testlarm,
o signal om funktionsstérningar
o signal om underhallsbehov (till exempel lag batteriniva)

Detta gor att larmoperatoren snabbt upptacker om det uppstatt funktionsfel i nagot av de tillbehér som
kunden har hemma.

Som standard far kunden ocksa en tryckknapp som kan baras pa& handleden eller i ett band runt
halsen. Tryckknappen ansluter tradlost till trygghetslarmet och ger méjlighet att aktivera det utan
kontakt med sjalva enheten.
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Tillbehor

Enligt avtal ska larmleverantoren tillhandahalla féljande tillbehor:

Sanglarm

Rokdetektor

Rorelselarm

Fall-larm

Latttryckslarm

GPS-larm

Extra larmknapp

Elastiskt armband till larmknappen
Roéstlarm

Dorrlarm

Tillsynskamera

Sensor for anonymiserad tillsyn
Mattlarm

EP-larm

0O 0O OO0 O O O O 0O 0O 0O O O O

Nycklar till kundens bostad

For att kunden ska kunna fa bifall for trygghetslarm sa maste kunden tillhandahalla nycklar till
bostaden. Vard- och omsorgsforvaltningen anvander idag digitala 18s i stort sett éverallt men trots
detta maste det finnas en nyckel till kunden i hemvardens nyckelskap. Detta for att om systemet for
digitala l&s har en driftstérning sa kan omvardnadspersonalen fortfarande komma in hos kunden vid
larm. Alla nycklar ar taggade och det finns darfér en stor sparbarhet i vem som och nar en nyckel tas
ut ur det elektroniska nyckelskapet.

Automatiska testlarm och proviarm

Automatiska testlarm: Var 23:e timme skickar valfrdshubben automatiskt ett "testlarm”. Testlarmet
motsvarar en manuell aktivering av trygghetslarmet men resulterar inte i uppkoppling av ett
rostsamtal. Kunden marker inte att testet sker. Det automatiska testlarmet utgor ytterligare ett test pa
trygghetslarmets funktion och kommunikationsformaga.

Provlarm: detta utgdr ingen separat komponent eller handelse i systemet for trygghetslarmet utan ar
egentligen en vanlig larmhandelse med alla dess funktioner men med den skillnaden att kunden
anvander tjansten for att testa larmets funktion, inte for att pakalla omsorg eller service. Mojligheten till
proviarm utgor framst en trygghet foér kunden som genom provlarmet har en mojlighet dels att forvissa
sig om att larmet verkligen fungerar, dels att vanja sig vid larmfunktionerna innan de verkligen behdvs.
Provlarm fungerar ocksa som en metod for felsokning hos Careium. Provlarmning kan alltsa ske pa
saval kundens som larmleveranttrens initiativ.
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Larmcentralen och larmoperatorer

Larmcentralen pa Careium bestar av ett tekniskt avancerat system av servertjanster med formaga att
hantera anvandar- och installationsregister i kombination med data om handelser som till exempel
olika larm, upprattade réstsamtal samt dokumentation i samband med de har olika handelserna.

Om larmcentralen pa nagot satt skulle bli angripet till exempel av en cyberattack kan en reservcentral
med kort varsel ta 6ver driften och med full kapacitet hantera trygghetslarmen.

Alla atgarder i larmcentralen sparas i en utforlig logg med bland annat detaljerade tidsstamplar och
larmorsaker. De larmoperatérer som arbetar pa larmcentralen har relevant utbildning for att garantera
en korrekt bedomning och kan tala och forsta svenska obehindrat.

Omvardnadspersonal och larmtelefoner

| ordinart boende finns omvardnadspersonal som jobbar dygnet runt. Dessa ar tillgangliga pa mobila
larmtelefoner.

Utlarmning och hembesdk

N&r kunden trycker pd sitt larm sa resulterar det i ett rdstsamtal mellan denne och larmoperatéren pa
larmcentralen. Om larmoperatéren bedémer det nddvandigt sker en utlarmning till
omvardnadspersonal. (Om kunden eller ndgon annan i bostaden begar det bistar larmcentralen med
att ringa samtal till 112) Denna utlarmning sker primart visa SMS som innehaller de uppgifter
personalen behdéver for att kunna utféra ett hembesok hos kunden. | de fall larmcentralen inte far
bekraftelse pa att personalen tagit emot Sms:et borjar larmoperatéren séka personalen via telefon.

Nar personalen bekréftat att dom tar larmet beger sig denne till kundens bostad och genomfér
kundbesok. | de fall en kund inte har digitalt l&s behdver personalen hamta en fysisk nyckel enligt
rutinen for nyckelhantering. Nar personalen &r pa plats checka denna in pa kundens larmhub och nar
allt ar klart, checkar hen ut pa larmhubben innan denne gér. P& sa satt sakerstalls att personal faktiskt
varit pa plats i samband med ett larm har larmats ut.

Avgifter for trygghetslarm

Manadsavgift

Den som beviljas ett Trygghetslarm i bostaden betalar en avgift for tjansten. Vard- och
omsorgsnamnden bestammer avgiftens storlek.

Vad ingar?

| kundens avgift ingar alla komponenter i tjansten Trygghetslarm i bostaden. Inga avgifter tillkommer
utdver kostnadsansvar for skadad eller férlorad utrustning (se nedan).

Skadad eller forlorad utrustning

Careium debiterar staden for skadad eller férlorad utrustning. Staden har i sin tur ratt att
vidaredebitera kostnaden till kund.

Nedsattning av avgift

Eventuella krav p& nedsattning av avgift, befrielse fran kostnadsansvar eller krav vid utebliven
betalning hanteras i enlighet med stadens normala rutiner.

Tjansten Trygghetslarm i bostaden &r levererad om staden har uppfyllt sitt &tagande om kontaktbarhet
och insatser i hemmet. Sa lange staden fullgor sitt atagande, finns det ingen generell ratt till befrielse
fran eller nedsattning av avgift &ven om tjansten har drabbats av tekniska problem i ndgon av
systemets komponenter
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Verkstallighet av beslut Trygghetslarm

Initiering
Verkstallighet av beslut om tjansten Trygghetslarm i bostaden initieras i de allra flesta fall genom att
Kontaktcenter som beslutande instans

e delger den stkande det fattade beslutet

e begar in kundens val av utférare

e aviserar beslutet till vald utférare (bevakning i verksamhetssystem)

e aviserar beslutet till avgiftskansliet (bevakning i verksamhetssystem)

o Dbestéller installation och anslutning av trygghetslarm hos Careium via webbtjansten

Bestallning av trygghetslarm och tillbehor

Bestéllningen utgor ett uppdrag till Careium att installera ett trygghetslarm i kundens bostad, koppla
upp det mot larmmottagningen, évervaka det, avhjdlpa eventuella fel och ta emot inkommande larm.

Kontaktcenter gor vanligen bestalliningen och anvander sig da av Careiums webbportal. | akuta fall
kan bestallning ske direkt hos Careiums produktionsledare genom kontakt via foretagets véaxel.

| Careiums webbportal kan kontaktcenter registrera kunden, géra bestallningar och se information om
brukarna och deras trygghetslarm. Det ar &ven kommunvagledarna som nar dom far information av
kunderna sjalva, hemvarden eller bistandshandlaggare, andrar och arkiverar uppgifter om kunderna.

Atgéarder hos vald utférare

Efter det att vald utforare fatt avisering om att en kund beviljats trygghetslarm, kontaktar utféraren
kunden. Tillsammans med kunden kommer hemvarden 6verens om vad som ska ske i handelse av
larm och hur det ska ske. Man maste aven hantera fragor gallande till exempel inbrottslarm i dennes
bostad och anmalan av frAnvaro med mera.

Atgéarder hos avgiftskansliet

Efter det att avgiftskansliet fatt information om att en kund beviljats trygghetslarm i bostaden, lagger
avgiftshandlaggare upp ett avgiftsarende enligt deras rutiner.

Atgéarder hos Careium

Se rubrik "installation”.

Kontaktuppgifter till kund

Formagan att fullfélja uppdraget gentemot kunden &r beroende av att alla inblandade parter har ratt
kontaktuppgifter till kunden. Det ar dar viktigt att kunden anmaler férandringar i kontaktuppgifterna.
Aven hemvarden och myndighet méste férmedla férandringar om dessa far kannedom om det.
Forandringar kan anmalas direkt till Kontakcenter till exempel via bevakning i forvaltningens
verksamhetssystem. Kontaktcenter andrar i sin tur kontaktuppgifterna i webbportalen. Pa sa sétt ar de
andrade uppgifterna direkt tillgangliga for larmoperatérerna.
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Installation

"Normal” installation

Huvudregeln &r att installation ska ske omgaende och senast forsta hela vardagen efter det att
bestallningen registrerats i webbportalen.

Omedelbar ("akut”) installation

Bistandshandlaggare och enhetschefer inom hemvarden kan besluta om att en installation ska ske
"akut”.

Careium ska enligt avtal ha formaga att genomfora installation arets alla dagar. En akut installation
ska ske omgaende och senast forsta hela dagen efter det att bestallningen ar mottagen. Bestallningen
réknas som mottagen nar den bekréftats av produktionsledare hos Careium.

Akuta installationer som har gjorts med hdg prioritet har en annan prisséattning jamfért med normala.

Hantering av nycklar

Vid installationen av trygghetslarm tar Careiums tekniker emot och kvitterar en larmnyckel till kundens
bostad. Darefter besoker teknikern den aktuella hemvardsgruppen och éverlamnar nyckeln for saker
forvaring i gruppens nyckelskap.

Det ar viktigt att hemvardspersonalen tar emot nyckeln, kvitterar den och hanger in den i
nyckelskapet. Pa sa satt blir larmnyckeln tillganglig for omvardnadspersonalen om det digitala laset
skulle sluta fungera och kunden larmar.

Observera:

Careium ansvarar for nyckeln fran det att den tas emot i kundens hem tills den ar 6verlamnad till
hemvarden. Nar éverlamningen ar genomférd upphor Careiums ansvar, och foretaget har inte langre
tillgang till bostaden om inte kunden sjalv medverkar.

Sa lange kunden har trygghetslarm ar det hemvarden som ansvarar fér larmnyckeln. Det innebéar
ocksa att hemvarden hanterar eventuella atgarder och kostnader vid forlust av nyckeln.
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Utlarmning

Nar larmoperatéren hos Careium bedomer att ett larm kraver insatser pé plats hos en kund, ska detta
larmas ut till personal pa den hemvardsgrupp som kunden tillhor. Det har forutséatter att
hemvardsgruppen angett ett larmnummer dit avisering av utlarmning kan ske.

Avisering av larm

Larmoperatoren aviserar hemvarden genom att skicka ett sms till larmtelefonen fér berord grupp.
Meddelandet innehaller uppgift om

kundens for- och efternamn

kundens adress, ort och telefonnummer

larmorsak

svarsalternativ for bekréftelse att personalen mottagit larmet.

Omvardnadspersonalen bekréaftar att dom mottagit eller nekat, larmet genom att trycka pé alternativen
i sms:et. Om ingen personal bekréaftar sms:et inom fem minuter kommer larmoperatoren istéllet att
ringa till larmtelefonen for berérd hemvardsgrupp.

Sms-bekraftelsen att omvardnadspersonalen atar sig larmuppdraget ar inte detsamma som en
kvittering av larmet.

Nagra fordelar med sms-aviseringar:

¢ Omvardnadspersonalen maste inte flytta sig till en "sekretesskyddad” miljé for att ta emot
meddelandet

o Personalen behdver inte leta upp papper och penna for att anteckna uppgifterna
larmoperatéren anger

e Risken for feltolkning minskar

o Det skriftiga meddelandet finns tillgéngligt i 60 minuter efter det att personalen bekraftat att
dom tar larmet.

e Personalen kan ta emot sms:et trots denna ar upptagen i ett samtal. Larmoperattren far
darmed inte en upptaget-ton pcj behdver vanta utan kan hantera nasta larm.

Installelsetid

Utforarna har i avtal atagit sig att hemvardens personal ska finnas pa plats i kundens bostad senast
30 minuter efter utlarmning. Tiden réaknas fran den tidpunkt d& personalen bekraftar antingen via sms
eller muntligt att dom hanterar larmet till dess dom checkar in p& larmenheten hemma hos kunden.

Det har innebér att den tid som forflyter mellan da kunden trycker pa sitt trygghetslarm tills da
omvardnadspersonalen checkar in pa kundens larmenhet, kan éverstiga 30 minuter. Till den totala
utlarmningstiden raknas uppkoppling av rostsamtal, genomférande av rostsamtal, larmoperatérens
beslut om utlarmning samt den tid det tar fér larmoperatoren att fa till stdnd en bekraftelse pa
utlarmningen.
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Larm utan talkontakt

Av olika skal kan det intraffa att larmcentralen inte kan etablera talkontakt med kunden nar denna
larmar. Exempel pa skal ar:

e Tekniskt fel eller felaktig anvandning av trygghetslarmet
e Kunden svarar inte larmoperatéren

Oavsett skal sker det vid larm utan talkontakt alltid en utlarmning av personal och kravet pa
installelsetid ar 30 minuter.

Tilltr&de till bostaden vid utlarmning

Vid utlarmning har omvardnadspersonalen tilltrade till kundens bostad genom de digitala lasen.
Behdrigheter for personal i systemet for de digitala lasen administreras och hanteras av separata
rutiner for just detta.

| de fa fall en kund inte kan ha digitalt 1as behover personalen forst hamta nyckel i nyckelskapet innan
dom sen transporterar sig hem till kunden.

Kvittens utfort larmuppdrag

Nar omvardnadspersonalen genom for ett besok efter utlarmning ska de kvittera att dom ar fysiskt pa
plats. Denna kvittering ska ske snarast efter ankomsten och sker genom att personalen checkar in pa
kundens larmenhet. Nar uppdraget ar slutfort checkar kunden ut. Alla h&ndelser registreras med
tidsstamplar i Careiums system.

Observera:

Kvittering i form av check in/check ut funktionen, ar en bekraftelse pa att personal verkligen har varit
pa plats hos kunden och darfor ett bevis i de fall det skulle uppsta oenighet i om personalen alls varit
hos kunden nér denna larmat.

Det kan finnas tillfallen d& personalen begar att larmoperatoren kvitterar larmet centralt direkt i
systemet men detta ska bara anvandas i undantagsfall. Hur kvitteringen an sker sa loggas det i
Careiums system for sparbarhet.
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Telefonlistor och kontaktuppgifter

For att avisering av trygghetslarm ska kunna ske korrekt behéver Careium férfoga éver aktuella och
alternativa kontaktuppgifter till de olika hemvardsgrupperna.

Nar en hemvardsgrupp andrar kontaktuppgifter som har betydelse for avisering vid utlarmning ska
berdrd enhetschef omedelbart och gérna i forval skicka ett mejl om detta till Careiums support. | mejlet
ska det framga:

e Vilken hemvardsgrupp det galler

o Det gamla telefonnumret

e Det nya telefonnumret

e Datum och tid d& andringen borjar galla

Kontinuitetsplan och madjliga felindikationer

Ingen teknik fungerar felfritt dygnet runt arets alla dagar. | de fall trygghetslarmet drabbas av ett
driftstopp aktiveras kontinuitetsplanen for detta. Kontinuitetsplanen ligger tillganglig pa forvaltningens
intranat. Dar finns aven en process for hur hemvarden ska arbeta under ett driftstopp.

Kommunikationsfel — missade "heartbeats”

Det sker en kontinuerlig kontroll av kommunikationen mellan trygghetslarmet och larmmottagningen
genom sa kallade "heartbeats”. Dessa heartbeat skickas varannan minut fran trygghetslarmet till
larmmottagningens kontrollsystem.

Om heartbeat uteblir for ett visst trygghetslarm far larmcentralen in ett felmeddelande. Uteblivet
heartbeat kan betyda att trygghetslarmet har funktionsproblem vilket i sin tur kan innebéra att
larmsignalen inte gar fram nar kunden trycker pa larmknappen eller att det blir fordrojt.

Provlarm

Om det saknas uppenbara skal till att trygghetslarmet verkar saknar kontakt med larmmottagningen sa
forsoker larmoperatoren i forsta hand kontakta kunden for att f& denna att genomféra ett provliarm. Om
Careium inte kan etablera kontakt med kunden kan det bli aktuellt att Careium vander sig till
hemvarden for assistans av provlarm genom att dessa goér ett hembesok hos kunden.

Provlarm kan ocksa anvandas av Careium for att sakerstélla funktionen efter att det till exempel bytts
ut, reparerats eller aterstallts p& annat satt. Aven har kan det vara aktuellt att aktivera kunden eller i de
fall Careium inte far tag i kunden, larma ut till hemvarden for hjalp att sékerstélla funktionen pa
trygghetslarmet.

Detta innebar inte att hemvarden ska géra ett provlarm i de fall en kund inte larmat under en langre
period. Provlarm gors enbart i de fall som ndmnts ovan. Vill man daremot trygga kunden i hanteringen
och funktionen av trygghetslarmet kan man uppmuntra kunden att provlarma med jaAmna mellanrum.
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Felanmalan

Careium har med sin automatiska évervakning god mdjlighet att upptéacka, identifiera och avhjalpa fel
pa ett trygghetslarm utan att det sker en felanméalan men tar &ven mot externa felanmalningar fran
bade kunder och personal via sin vaxel som ar bemannad dygnet runt.

En extern felanmalan kan vara aktuell om kunden inte far kontakt med larmcentralen, hérbarheten ar
dalig i larmhubben, larmhubben &r felplacerad eller om nagon del av utrustningen har gatt sénder utan
att de paverkar larmets funktion s& som till exempel ett armband eller halsband &r trasigt.

Felhantering och felavhjalpning

Avtalet med Careium innebér att Careium har atagit sig felsokning och felavhjalpning oavsett om det
sker via den frekventa funktionsévervakningen och proviarm eller felanmélan. Generellt ska ett fel
avara avhjalpt senast forsta hela vardagen efter upptéackt/anmalan.

Om verksamheten beslutar att felsékning och felavhjalpning ar "akut” s ska Careium ha férmaga att
atgarda dygnet runt, arets alla dagar. Bestallning av akut felavhjalpning sker enligt samma principer

som akut installation av trygghetslarm.

Utrustning och utbyte av utrustning

Inom ramen for priset for trygghetslarmet och alla tilloehor, tillhandahéller Careium all utrustning for att
tjansten ska fungera.

Detta innebér aven att Careium ocksa byter all utrustning som visar sig vara trasig eller inte kan
avhjalpas med reparation. Om en larmhubb eller larmknapp har gatt sonder och/eller slarvats bort pa
ett satt som faller under den enskilde kundens ansvar, har Careium ratt att debitera staden for detta.
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Avslut av trygghetslarm

Avslut av trygghetslarm initieras vanligen genom att kunden eller en anhérig kontaktar Kontaktcenter
och meddelar att tjansten ska avslutas. | vissa fall far Kontaktcenter informationen via en bevakning i
verksamhetssystemet, exempelvis om kunden eller en anhdrig har vant sig direkt till en
bistandshandlaggare. Nar begaran om avslut inkommer sakerstaller Kontaktcenter att det finns
aktuella kontaktuppagifter till en person som Careium kan na for att hamta larmutrustningen och
aterlamna nycklar. Darefter aviserar Kontaktcenter avslutet till Careium via foretagets webbportal.
Aviseringen ska innehalla kontaktuppgifter till den person som Careium kan vanda sig till for att aterta
larmet och aterlamna nycklar.

Kontaktcenter registrerar samtidigt avslutet i verksamhetssystemet och lagger en bevakning till bade
hemvardsgruppen och avgiftskansliet, sa att de kan pabdrja sina respektive avslutsrutiner. Careium
paborjar sin avslutsprocess inom tre arbetsdagar genom att kontakta den angivna personen och boka
en tid for upphamtning. Vid motet monterar Careiums tekniker ner utrustningen, tar den med sig och
hamtar aven ut larmnyckeln frAn hemvardens forvaring, vilken sedan aterlamnas mot kvittens. Om
nagon utrustning saknas meddelar Careium detta till vard- och omsorgsforvaltningen i sitt
debiteringsunderlag och fakturerar kostnaden. Careium avslutar trygghetslarmet i sitt system och
férvarar den dokumentation som uppréattats inom foretaget tills vidare.

Klagomal rérande tjanst och funktion

Klagomal som inkommer direkt till Careium

Ett klagomal som ror Careiums medarbetare eller prestationer som inkommer till foretaget, behandlas
enligt Careiums rutiner for detta. Statistik for klagomal ska pa begaran av forvaltningen kunna
redogoras.

Klagomal som inkommer till verksamheten

Ett klagomal som ror Careiums tjanster och/eller medarbete och som inkommer till utférare antingen
hos vard- och omsorgsforvaltningen eller extern utférare, ska hanteras enligt forvaltningens
klagomalsrutin.

Det innebér att klagomalet ska skickas till férvaltningens registrator for diarieféring och fordelning. Ar
det uppenbart att klagomalet ror Careiums tjanster och/eller medarbetare ska arendet éverlamnas
direkt till Careium for utredning och eventuella atgarder. Nar utredning och atgarder ar behandlat ska
Careium aterrapportera detta till registratorn for diarieforing.
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Avvikelser fran gallande rutiner och regler

Hemvardens ledning och medarbetare ansvarar for att bedéma om en handelse i verksamheten utgor
en avvikelse fran gallande regler, rutiner eller standarder. Sadana handelser kan behova féljas upp
inom ramen for kvalitetsledningssystemet, sarskilt om de tyder pa allvarliga missférhallanden eller
risker som kréaver omedelbara atgarder — eventuellt &ven en Lex Sarah-anmalan.

Varje utforare ansvarar for att utreda handelser dar trygghetslarm har anvants och dar misstanke om
avvikelse uppkommit, exempelvis vid upprepade 6verskridanden av rimlig véntetid. Detta galler &ven
om problemet verkar bero pa tekniska brister i larmet eller brister i larmcentralens agerande, eftersom
det ar utféraren som ansvarar for omsorgsinsatserna.

Om enhetschef inleder en sadan utredning, dar larmteknik eller larmcentralen kan vara en del av
avvikelsen, ska Careium informeras. Careium har d& majlighet att dppna ett eget avvikelsearende.
Enhetschef har ratt att begéra loggar och ljudfiler kopplade till larmet men kan &ven ta fram det genom
att sjéalva logga in i Careiums webbportal.

Om utredningen visar att avvikelsen beror pa trygghetslarmet eller larmcentralens tjanster, ska den pa
forvaltningen utsedda samverkans ansvariga informeras. Denna person ansvarar for fortsatt dialog
med Careium, oavsett om det géller enskilda fall eller generella brister.

Driftstérningar och kris

Trygghetslarmet ett omfattande system av teknik och rutiner som ar en viktig del av manga kunders
vardag. | de fall en storre driftstorning eller avbrott intraffar ska férvaltningens framtagna
kontinuitetsplan aktiveras.

Careium ar enligt avtal skyldig att arbeta med forvaltningen vid driftstérning/avbrott. Information om
och nar detta sker skickas ut till i forhand formedlade mailadresser som agerar pa information. Det gar
aven ut sms direkt till personalens larmtelefoner. Processen vid driftstopp tillsammans med
kontinuitetsplanen &r publicerade pa forvaltningens intranat och ska @ven vara utskrivna och finnas
tillganglig for personalen pa varje hemvardskontor.

Listan med mejladresser for krisinformation ses éver och halls uppdaterad av forvaltningens
samverkansansvarig.
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Statistik och rapporter

| det nya avtalet (2025) med Careium stélls krav pa méjlighet for enhetschefer och annan personal
som pa delegation fatt uppdraget att pa ett enkelt satt ta fram statistik och rapporter for bland annat:

e Antal nya och avslutade trygghetslarm

e Antal larmhandelser per manad

e Genomsnittliga svarstider

e Antal felindikationer

e Antal larmhandelser som lett till utlarmning av omvardnadspersonal.

Informationen gar att fa bade 6vergripande och ner pa enhetsniva. Det finns aven mojlighet att gora
fordjupade analyser i samband med utredning och uppféljning.

Loggar

Enhetschef- och verksamhetschef, tillsammans med utredare, kan begéra utdrag ur loggar och
ljudfiler som Careium registrerat i samband med larmhé&ndelser i samband med utredningar for olika
avvikelser.

Ekonomi

Debitering och faktura

Careium fakturerar vard- och omsorgsforvaltningen en gang per manad. Debitering sker manadsvis
och i efterskott. | debiteringen ingar larm, tillbehor, akuta insatser samt borttappade och skadade
komponenter. Larm och tillbehor som installeras eller avslutas under debiteringsmanaden debiteras till
fullt pris.
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Forvaltning och uppfdljning

Careium och vard- och omsorgsnamnden

Careium har ett helhetsuppdrag rérande trygghetslarm. Avtalet omfattar leverans och installation av
trygghetslarm, dvervakning av larm, dverforing av larm och larmmottagning, vidarebefordran av
larmanrop till utférare, samt dokumentation och statistik rérande installationer och larmhandelser.
Avtalet reglerar aven tekniska krav pa trygghetslarmen och alla tillbehor samt en rad andra atagande
fran leverantoren sé som leveranstider, svarstider och kompetens. Verksamheten kan fran avtalet
aven avropa andra tjanster sa som mobila trygghetslarm och tillsyn via kamera eller sensor.

Avdelningschefen fér dldreomsorg har ansvaret for uppféljning av avtalet med Careium. Ansvaret
innefattar

Lopande eller periodisk kontroll av Careiums leveranser och foretalets satt att fullgéra sina
atagande.

Foretrada vard- och omsorgsforvaltningen i eventuella tvister om avtalets tolkning eller
forhandlingar om tillagg/éndring i avtalet

Bevakning av uppsagningstider i avtalet, utredning av fragor som ror férlangning och initiera
ny upphandling i god tid innan lépande avtal gar ut.

Kontinuerligt tillhandahalla underlag for omsorgsdirektorens rapporter till vard- och
omsorgsnamnden angaende tjanstens lage och utveckling

Inom avdelningen fér dldreomsorg utses en samverkansansvarig som har i uppdrag att, for
avdelningschefens rékning:

Folja utvecklingen av efterfrdgan av Trygghetslarm

Omvarldsbevaka hur kommuner runt om i Sverige organiserar sig gallande trygghetslarm och
tillhérande tjanster

Folja och sakerstélla att enhetschefer har insyn i avvikelsehanteringen for trygghetslarm.
Folja utvecklingen och produktutbudet pd marknaden for trygghetslarm

Se till att alla berérda parter kontinuerligt har tillgang till aktuell information om
trygghetslarmet, dess tillbehor och tjansten som helhet.

Revidera denna handbok
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