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SAMMANFATTNING

Bakgrund

Myndigheten for samhallsskydd och beredskap (MSB) fick den 14 april 2010 ett
regeringsuppdrag angaende inridttande av ett sirskilt informationsnummer.
Enligt uppdraget ska en plan for inrattande av informationsnumret levereras
senast den 1 oktober 2010. Den 5 maj 2010 lamnade MSB in en delredovisning
till regeringen avseende bedomning av kostnader for inforande och drift for det
forsta och andra driftsaret (Dnr: 2010-4462).

MSB:s bedomning

MSB anser inte att det dr mojligt att Iamna en fullstandig plan for inrattandet
av ett sirskilt informationsnummer innan en kravspecifikation gillande vad
informationsnumret ska hantera och leverera, och vilka aktorer som ska
inkluderas i arbetet kan presenteras.

MSB:s bedomning ar att beslut avseende driftsorganisation bor invénta vidare
utredningar. I denna rapport redovisar MSB en beskrivning av ett antal krav
som MSB ser som grundldggande for ett sarskilt informationsnummer. I
rapporten presenteras dven en kartlaggning av vilka fortsatta utredningar som
bor goras, samt en oversiktlig tidsplan for det fortsatta arbetet.

Syfte med ett sirskilt informationsnummer

Syftet med ett sarskilt informationsnummer &r tudelat. For det forsta syftar
arbetet till att forenkla for den enskilde att ta del av bekriftad och av ansvarig
aktor kvalitetssdkrad information vid en handelse. For det andra syftar ett
sarskilt informationsnummer till att avlasta samhéllets myndigheter och andra
aktorer vid en intriffad hindelse. Detta sker genom att samtalen fran
allmanheten kan hanteras av det sarskilda informationsnumret.

Utgangspunkter

MSB vill poiangtera att ett sarskilt informationsnummer bara ar ett siatt bland
manga att kommunicera med allménheten vid en allvarlig handelse eller kris.
Utvecklingen inom informationsomradet gar snabbt och
kommunikationsbeteenden forandras standigt.

MSB ser det som en viktig utgangspunkt att informationsnumret ses som en del
i en helhetslosning for hela informationskedjan vid en allvarlig handelse eller
kris. Information som fors ut bor vara densamma oavsett vilken kanal som
valjs for att kommunicera med allménheten.

Grundliggande krav
De grundldggande kraven som beskrivs i denna rapport utgar bland annat fran
uppdragsbeskrivningen och visar att ett sarskilt informationsnummer bor:



Myndigheten for
sambhiillsskydd och beredskap 5(31)

Datum Diarienr Utgéva
2010-10-01 20104462

+ vara permanent. Numret ska kunna fungera som avlastning till 112 och
vara vilkant for allmanheten.

* kunna ge aktuell, bekrdftad och vid behov samordnad information.
Det ska finnas mgjlighet att formedla bekraftad information fran
aktorer som behover na ut med budskap till allménheten.

* kunna ta emot och sammanstdlla information och vidareférmedla till
ansvariga aktorer.

» kunna slussa vidare samtal till andra aktorer vid behov.

MSB:s forslag till utredningsplan och tidsram
En plan for vidare utredningar beskrivs i tva steg enligt nedan. MSB
bedomer att driftsattningen kan ske nar steg 1 ar genomfort.

Steg 1. Uppskattning av tidsatgang for detta forsta steg bedomer MSB vara
fr.o.m. host 2010 t.0.m. host 2011:

* en dialog méste foras med berorda aktorer och behoven av ett sarskilt
informationsnummer hos aktérerna och allmianheten behover
konkretiseras.

» utred hur det sarskilda informationsnumret ska kunna slussa samtal till
andra nummer.

+ utred hur stod till informationssamordning kan ske pd nationell och
regional niva

+ utred ekonomiska aspekter pa inridttandet av informationsnumret

» utred vissa av de i rapporten listade juridiska aspekterna

Steg 2. Som ett nista steg foreslar MSB att informationsnumret dven ska ha
formégan att ta emot och vid behov sammanstilla information fran
allméanheten. I detta skede ska samarbetsprinciper gillande
informationssamordning avseende regionala aktorer och eventuellt lokala
aktorer vara utklarade. MSB bedomer att det i detta steg 4r mojligt att
driftsatta informationsnumret parallellt med att nedanstiende beskrivna
utredningar genomfors. Uppskattning av tidsatgang for detta steg bedomer
MSB vara fr.o.m. host 2011 t.o.m. host 2012. MSB bedomer att utredningar
enligt nedan méste genomforas:

+ utred och planera for hur informationsnumret dven ska kunna ta emot
och hantera inkommen information fran allméanheten.

+ utred ytterligare sitt att férse numret med information som kan
kommuniceras till allmanheten.

» utred vissa av de i rapporten listade juridiska aspekterna.

SOS Alarm har som en av de utpekade samverkansparterna i uppdraget valt
att redovisa ett forslag pa driftslosning som bilaggs denna redovisning.
MSB bifogar sina kommentarer avseende vissa delar av SOS Alarm:s
skrivning.
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1. Uppdraget

Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap (MSB) fick den 14 april 2010 ett
regeringsuppdrag angdende inrattande av ett nytt nationellt
informationsnummer (Dnr: F6 2010/153/SSK). MSB ska i samverkan med SOS
Alarm AB (SOS Alarm), Rikspolisstyrelsen (RPS) och 6vriga berérda aktorer
redovisa en plan for hur inrdttandet av informationsnumret ska ga till. Planen
ska precisera innehéllet i tjansten och hur tjansten kan komplettera Polisens
kontaktnummer 114 14 och hur det kan avlasta 112. I planen ska dven lamplig
ansvarsfordelning for tjanstens utveckling och drift beskrivas och motiveras
samt forslag pa hur tjansten ska finansieras ska redovisas. Uppdraget ska
slutredovisas senast den 1 oktober 2010.

I en tidigare delredovisning till Forsvarsdepartementet ( Dnr: 2010-4462
Bilaga 1) har MSB den 5 maj 2010 ldmnat en bedomning av kostnader for
informationsnumrets inférande och drift for det forsta och andra driftsaret.
Delredovisningen dterfinns som bilaga 1.

1.1 Tolkning av uppdraget

MSB tolkar uppdraget som att det 4r en plan for inrdttande av
informationsnumret bade avseende utredningsarbete och driftsattning som ska
levereras till regeringen.

Redan inledningsvis sdg MSB svarigheter med att leverera en plan for
driftsattning innan att vissa grundlaggande fragestillningar, exempelvis
avseende allminhetens och aktorernas behov av ett sarskilt
informationsnummer, har besvarats. I och med detta kommer inte alla delar
som ar specificerade i uppdraget att besvaras i denna redovisning.

MSB har ddrmed inte tagit stillning till hur driften av numret bor genomféras
utan i uppdraget fokuserat pa att foresla grundldggande krav pa vad ett sarskilt
informationsnummer bor hantera och leverera, samt utifran dessa kartlagga
vilka frégestillningar som bor klargoras i det fortsatta arbetet. SOS Alarm
anser dock att det dr mojligt att redan nu gora en 6vergripande beskrivning av
en driftsorganisation och levererar i samband med denna redovisning in en
bilaga med en sddan beskrivning.
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Utifran MSB:s samordningsuppdrag? och det faktum att utgdngspunkten for
informationsnumrets inrattande ar att informera allmanheten vid en allvarlig
héndelse eller kris har informationssamordningsfragorna fatt en tydlig roll i
rapporten.

1.2 Syfte och mal - att avlasta och oka
mojligheterna till kommunikation

Syftet med ett sarskilt informationsnummer ar tudelat. For det forsta syftar
arbetet till att forenkla for den enskilde att bade fa ta del av bekraftad
information vid en hiandelse av den karaktir som stéller stora krav pa
information, och att fa majlighet att pa ett enkelt siatt limna information till
myndigheter och 6vriga ansvariga aktorer vid intraffade handelser. Detta
skapar en grund for att den enskilde battre ska kunna ta ansvar for sin egen och
sambhéllets sikerhet.

For det andra syftar ett sarskilt informationsnummer till att avlasta samhallets
myndigheter och andra aktorer (sdsom exempelvis 112) genom att samtalen
kan hanteras av ett sirskilt informationsnummer, speciellt vid en intraffad
héndelse da belastningen snabbt 6kar pa ansvariga myndigheter att informera
allmanheten.

Det frimsta malet med att inrétta ett permanent sarskilt informationsnummer
ar att det nir det intraffar en allvarlig handelse ska finnas ett redan valkéant
telefonnummer inklusive teknik och en tillrackligt stor, utbildad och trianad
bemanningsorganisation dar avtal ar klara och principer for arbetet ar
faststéllda.

1 7 § Forordning (2008:1002) med instruktion for Myndigheten for samhillsskydd och beredskap
“Myndigheten ska ha formégan att bistd med stodresurser i samband med allvarliga olyckor och kriser
samt stddja samordningen av berérda myndigheters atgirder vid en kris. Myndigheten ska se till att
berdrda aktorer vid en kris fér tillfille att:

1. samordna krishanteringsétgiarderna

2. samordna information till allmdnhet och media,

3. effektivt anvinda samhaillet samlade resurser och internationella forstarkningsresurser, och

4. samordna stodet till centrala, regionala och lokala organ i friga om information och lagesbilder.

(..)
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1.3 Utgdngspunkter

En viktig utgdngspunkt for uppdraget ar att allmdnheten genom ett sarskilt
informationsnummer ska kunna erbjudas bekréftad och vid behov en
myndighetsgemensam bild av en handelse.

MSB vill i detta sammanhang lyfta att utvecklingen inom informationsomradet
gér snabbt och att ménniskors och organisationers kommunikationsbeteende
standigt forandras. Idag befinner vi oss i en tid nar Internet blivit mer mobilt
bland annat tack vare s& kallade smartphones, iPads, netbooks, etc.
Informationen sprids via sociala medier, via sms eller webb men kan dven
spridas genom exempelvis ett Viktigt meddelande till allmanheten (VMA).

MSB ser det diarfor som en viktig utgangspunkt att informationsnumret ses
som en del i en helhetslosning for hela informationskedjan vid en allvarlig
hiandelse eller kris, dar den information som fors ut bor vara densamma oavsett
kommunikationssatt till allménheten2.

I det fortsatta arbetet behdver hiansyn tas till andra informationsnummer som
finns i samhallet, exempelvis sjukvardsradgivningen 1177 och regionala och
lokala upplysningsnummer. Kopplingar och griansdragningar mellan dessa
nummer och ett nytt sarskilt informationsnummer bor tydligt beskrivas.

Det ar dven viktigt att se pa informationsnumret i en kontext av ett flertal andra
kanaler med expertkompetens som fokuserar pa ett omrade, exempelvis
viadervarningar som SMHI ansvarar for. I samma kontext dr 4ven media en
viktig aktor for informationsgivning i samhallet.

Ytterligare nagra utgangspunkter ar att numret ska fungera som en avlastning
till n6dnumret 112 samt komplettera Polisens 114 14 samt ha en grundférméaga
med mojlighet till snabb eskalering.

2 Proposition (2007/08:92) Starkt krisberedskap for sédkerhets skull. I regeringens proposition
konstateras bland annat att ” Inforandet av ny kompletterande telefon- och informationstjdnster bor
vara ett led i utvecklingen av olika kanaler for att kommunicera med allmdnheten, sGsom
webbportaler och andra tjdnster for kriskommunikation hos en mdngd olika aktérer, sGvdl privata

som offentliga.”
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1.4 Utgdngspunkter vad galler drift av det
sarskilda informationsnumret

Informationsnumret kan enligt det férslag som MSB lamnar i denna rapport,
inrdttas stegvis. Detta majliggor att vissa av de utredningar som foreslds kan
ske parallellt med uppstart av tjansten.

Vad det géller huvudansvaret for driften kan detta enligt MSB framforallt ske
pa tva satt:

« genom att regeringen direkt utser ansvarig/a aktor/er for att ansvara for
driften.

« genom att driftsansvaret upphandlas i enlighet med lagen (2007:1091) om
offentlig upphandling3.

For att kunna méta den eskaleringsproblematik — snabb 6kning av samtal pa
kort tid — som kommer att uppsta vid storre kriser bor mojligheten att anvanda
kapacitet som redan finns i samhaéllet ses 6ver. Det vill sdga att den aktor som
blir ansvarig for driften bor se over alternativet att 16sa eskaleringen - eller
delar av den - genom exempelvis samarbetsavtal med andra aktorer i samhallet
som har anviandbar kapacitet. Exempel pa sddan kapacitet kan finnas hos
aktorer som ansvarar for andra informationsnummer. Utgangspunkten vid
driftsattningen bor vara den for samhallet mest kostnadseffektiva 16sningen
tillsammans med resultatet av den kravspecifikation som enligt MSB maste tas
fram.

MSB tar i denna rapport inte stillning till vare sig vilket val av
driftsorganisation som ar lamplig eller vilken aktor som bor ansvara for driften.

1.4.1 Overgripande beskrivning avseende de i uppdraget
utpekade aktorerna

SOS Alarm
SOS Alarm har utarbetat ett forslag pa driftsorganisation och forslaget

presenteras for att tydliggora hur driften eventuellt skulle kunna se ut. Som
bilaga 2 till denna redovisning lamnar SOS Alarm sitt forslag.

3 Gors valet att upphandling ska ske krévs att det tydliggors vem som ansvarar for utférandet av

upphandlingen.
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SOS Alarm kan erbjuda mgjligheten att ge information och ta emot information
fran allmanheten fore, under och efter en hindelse. SOS Alarm ansvarar idag
for t.ex. VMA — hanteringen vilket ar en viktig koppling till
informationsnumret. Det dr n6dvandigt att informationsnumret ar organiserat
sé att det har en god kapacitet att eskalera organisationen s att allmdnheten
snabbt kan fa svar pa sina fragor dven vid en intriffad allvarlig handelse. SOS
Alarm 6ppnar i sin beskrivning upp for samverkan med andra aktorer for att
l6sa eskaleringsproblematiken.

Polisens 114 14 - organisation

Polisens kontaktcenter (PKC) som nés via 114 14 har idag kapacitet att bade ge
och ta emot information och besvarar samtal som ror tips, anmaélan eller
generella frigor och svar. Onskar man tala med viixel for att exempelvis soka en
specifik person inom organisationen kopplas man direkt till ndrmaste vixel —
exempelvis kopplas man direkt till Polisen i Stockholms ldn om man ringer fran
stockholmsomradet. Denna geografiska styrning fungerar éven for
mobilsamtal.

PKC har dven resurser och organisation for att hantera en snabb eskalering av
tjansten vid intréffad allvarlig héandelse (polisiar s.k. sirskild hiandelse). D
avsatts en viss del av bemanningen till att hantera information kring den
aktuella hindelsen medan 6vriga tjanster far langre svarstider.

Omstillningen kan géras dynamiskt beroende pd mangden inkommande
samtal och hindelsens omfattning. Totalt arbetar cirka 350 operatorer inom
PKC, med bemanning dygnet runt alla dagar i veckan. Operatorerna ar
utbildade for att kunna hantera handlaggning av forekommande polisidra
arenden samt bemétande i olika former av utsatta situationer.

Enligt sitt uppdrag hanterar idag PKC polisiédra fragor. RPS efterstravar en
renodling av sitt uppdrag. Darmed bedomer RPS att det inte finns sarskilda
skal till att bli tilldelad det utokade ansvaret som det eventuellt skulle innebéra
att 16sa eskaleringsproblematiken vid inrattandet av ett sarskilt
informationsnummer.

Blir det aktuellt att PKC utses som en ansvarig aktor vill MSB lyfta vikten av att
RPS tilldelas ett utokat uppdrag och far utokade resurser.
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2. Problembeskrivning och
slutsatser

For att leverera en plan for inrattande for det sarskilda informationsnumret
kravs ett tydliggorande i form av en kravspecifikation av vad tjansten ska
hantera och kunna erbjuda samhallet — sdvil myndigheter, andra aktérer
liksom allménheten. Nedan beskrivs problemstéllning utifran uppdraget och
tre olika alternativa 16sningar.

2.1 Overgripande problemstillning

Behovet av myndighetsgemensam och nationell telefontjanst visade sig tydligt
bland annat under Den nya influensan A(H1N1) da telefonnumret 020-20 20
00 tog emot 94 000 samtal fran allménheten. Telefonnumret fungerade
parallellt med till exempel www.krisinformation.se som en avlastning for
expertmyndigheternas egen hantering av handelsen.

Uppdraget att inritta det sarskilda informationsnumret utgar bland annat fran
problemet att kommunikationen mellan myndigheter och allmanhet kan
upplevas som otillracklig och att allmdnheten inte far eller inte upplever att de
far tillricklig och snabb information vid en allvarlig hiindelse eller kris. Aven
myndigheter pa lokal, regional och central niva kan ha svart att pa kort varsel
hantera en snabbt 6kad efterfrigan pa information och kommunikation med
allménheten. I sin tur kan detta leda till framforallt tre negativa konsekvenser:

« att medborgare inte far tillracklig eller aktuell information infor eller vid en
pagaende allvarlig hindelse vilket minskar mdjligheten att sjilv hantera
situationen pa bésta satt.

« att ansvariga samhaéllsaktorer, nar allménheten ser det som krangligt att nd
ratt aktor och ddarmed viljer att inte engagera sig, ddrmed missar viktig
information om allvarliga héndelser. Detta innebar att samhallets forméga att
forbereda sig och hantera en intréffad allvarlig hindelse minskar.

« att allménhetens fortroende for samhallets krisberedskap minskar.

Ett annat problem ar att 112 vid handelser, @ven mindre allvarliga, har blivit
overbelastat och i samband med det inte kan hantera den stora méangden
inkommande samtal. P4 grund av att allménheten vinder sig till 112 dven med
icke akuta fragor belastas operatorerna vilket tar tid frin de akuta samtalen
som behover besvaras och hanteras pa mycket kort tid. I vissa fall kan detta
leda till att ménniskor som behover akuthjilp inte har kunnat fa den i tid utan
riskerar att skadas allvarligt eller i varsta fall att do.
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Det finns i grunden dven ett mer generellt problem i kommunikationen mellan
allméanhet, myndigheter och 6vriga aktorer. Det finns ett stort antal
myndigheter pa lokal, regional och central niva i Sverige och att som enskild
medborgare fa en tydlig bild 6ver olika myndigheters ansvarsomraden kan vara
svart. Det kan dven skapa merarbete for samhillets aktorer som dagligen far
motta samtal géllande fragor som ska besvaras av annan part.

2.2 Alternativa losningar

Under utredningens gang har det framkommit att problembeskrivningen ovan
enligt MSB:s bedomning kan 16sas pa olika sitt beroende pa vilken del eller
vilka delar av problematiken som ses som viktigast att hantera.

1. Avlastning for 112 genom okad bemanning

Ett sitt att 16sa 6verbelastningen pa 112 kan vara att utoka kapaciteten for 112
genom att exempelvis bemanna numret med fler operatorer4.

2. Ett sarskilt informationsnummer for allvarliga hdndelser och kriser

For att 16sa bade Gverbelastningen av 112 samt att forbattra mojligheten att ge
information till allménheten vid en hindelse, s kan ett sarskilt
informationsnummer for allvarliga handelser och kriser inrattas.

3. Ett allmant samhdllsnummer

Slutligen finns ett alternativ, som delvis utgar fran ett annat perspektiv — att
effektivisera olika aktorers kommunikation med medborgarna parallellt med
att 6ka servicegraden till den enskilde medborgaren. Losningen vore att inritta
ett allmant samhéallsnummer som fungerar som en kontaktpunkt mot ett flertal
myndigheter och andra aktorer, vilket innebar att det allménna samhalls-
numret hanterar information avseende en méngd olika samhéllsomréden .

En oversiktlig beskrivning av for- och nackdelar med respektive alternativ
aterfinns i kapitel 6 av denna rapport.

4 Med begreppet operatorer menas i denna rapport de personer som besvarar samtalen i

telefontjénsten.
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2.3 MSB:s slutsatser och rekommendationer

2.3.1 Val av informationsnummer

Utifran erfarenheter fran Den nya influensan A(H1N1) d& informationsnumret
020-20 20 00 fungerade som ett bra komplement till 6vrig kommunikation ser
MSB att det finns ett behov av ett sarskilt informationsnummer for allvarliga
héandelser och kriser (alternativ 2 ovan). Informationsnumret testades i skarpt
lage och arbetet pagick (och péagar fortfarande) under en léng tidsperiod.
Arbetet byggde pa en vil fungerande myndighetssamverkan. Numret avlastade
expertmyndigheternas telefonvaxlar och ansvariga aktorers experter genom att
besvara fragor utifran en framtagen databas med generella fragor och svar
(FAQ ). MSB ser stora samhalleliga vinster med ett inrattande av ett permanent
sarskilt informationsnummer i kombination med andra informationskanaler
sasom exempelvis den myndighetsgemensamma webbplatsen
www.krisinformation.se. I fallet med influensan var det en avgransad allvarlig
hindelse, men om numret ska utvecklas for att kunna hantera information om
allvarliga handelser och kriser i stort blir utmaningen mer komplex.

MSB anser att inrdttandet av ett sarskilt informationsnummer for allvarliga
handelser och kriser kommer att 16sa stora delar av ovanstdende
problemstillning genom att forbattra kommunikationen mellan aktorer och
allménhet. Detta giller bade avseende att ge samordnad information till
medborgarna och kunna vara mottagare av information som till exempel kan
bidra till en battre lagesbild av en hindelse. En positiv effekt av att infora ett
permanent sarskilt informationsnummer ar dven att 112 kommer att bli
avlastat. Till del 6kar ocksa servicegraden till medborgarna om ett nummer av
detta slag inrattas dven om det som i detta fall, avgréansas till ett amnesomréade.

MSB har under utredningens gang dven funnit att det finns skal att se 6ver och
eventuellt majliggora utveckling av ett betydligt bredare allmént
samhillsnummer, som inte enbart fokuserar pa information kring allvarliga
handelser och kriser, utan aven inkluderar icke akut information om ett flertal
olika samhallsomraden. Ett allmant samhéllsnummer skulle kunna skapa en
tydlig kontaktvag in till myndighetssverige och myndigheternas
kommunikation med allménheten skulle kunna effektiviseras. Ett inrattande av
ett sdidant nummer ligger utanfér MSB:s ansvarsomrade men myndigheten
onskar 4nda peka pa mojligheten till en sddan utveckling.

2.3.2 Slutsatser for fortsatt arbete

Utredningen har visat att det finns behov av ett sarskilt informationsnummer
enligt beskrivningen ovan. Tydligare beskrivning av argument for och emot
denna l6sning aterfinns i kapitel 6.
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En slutsats fran utford utredning ar att det dnnu ar oklart vilka férmégor och
vilka anvandare ett sarskilt informationsnummer kommer att ha. Detta innebar
att mélet for arbetet med inrattandet av informationsnumret i sig ar otydligt.
For att klarlagga detta och for att kunna utarbeta en tillrackligt detaljerad
kravspecifikation for ett sarskilt informationsnummer bedomer MSB att det
kravs utredningar pa ett flertal punkter.

Det finns ingen 6vergripande kartlaggning over vilka som 6nskar anvianda
tjansten, vilka konkreta behov allmidnheten och olika aktorer har och inte heller
vilka principer och villkor som bor gélla om ett sarskilt informationsnummer
inrattas.

MSB:s generella slutsats ar att kravspecifikationen bor vara framtagen innan
det kan beslutas om en driftorganisation. Darmed anser MSB att det vore
oklokt att i detta skede leverera en plan for driftsorganisation av numret.

I foljande kapitel beskrivs narmare vad som behover goras for att en
kravspecifikation ska kunna levereras. Det finns ett antal krav som redan ar
fastlagda. Samtliga av dessa krav behover i sin tur brytas ner och i vissa
avseenden tydliggoras.
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3. Forslag angdende inrattande
av sarskilt informations-
nummer for allvarliga
handelser och kriser

3.1 Huvudmannaskap for informationsnumret

MSB anser att det ar viktigt att en ansvarig huvudman utses for
informationsnumret. Huvudmannaskapet innebar bland annat att utsedd aktor
bor vara kravstillare pa driften av numrets.

3.2 Grundlaggande krav avseende det
sarskilda informationsnumret

Foljande ar utgangspunkter och grundlaggande krav for ett sarskilt
informationsnummer. Samtliga krav har sin utgdngspunkt fran bland annat
uppdragsbeskrivningen.

3.2.1 Permanent nummer

For att numret ska fungera som en effektiv avlastning for 112 och ett
komplement till 114 14 ar det en utgdngspunkt att informationsnumret ska vara
permanent — alltsd oppet dygnet runt, alla dagar.

Informationsnumret ska kunna ge information fére, under och efter en
héandelse. Grunden for det sarskilda informationsnumret ar att det ska finnas
en god kapacitet att eskalera organisationen for att kunna mota en 6kad
efterfragan fran allmidnheten avseende information vid en intréffad allvarlig
héndelse.

5 Huvudmannaskap for informationsnumret ska inte forvixlas med huvudansvar for driften av

detsamma.
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3.2.2 Aktuell, samordnad och validerad information

Den information som lamnas via tjansten ska vara bekriftad av ansvarig aktor
och i den man flera aktorer dr involverade d&ven samordnad. Detta betyder att
aktorerna ar ansvariga for den information som kommuniceras ut via
telefonnumret. Om behov finns av exempelvis myndighetsgemensamma svar
kan informationssamordning bli aktuellt.

Genom en informationssamordning undviks divergerande budskap som skiljer
sig 4t mellan olika informationskanaler. For att uppna en samordnad
information vid en kris krivs att ett systematiskt arbete med kontinuerliga
myndighetskontakter i olika nitverk med informatorsgrupper etc. sker i ett
forberedande arbete. Ett arbete med att utveckla metodik for detta och
vidareutveckla nitverk pagar idag pa MSB da MSB har ett ansvar for att ge stod
for informationssamordning, framfor allt vid nationella kriser.

Den samordnade informationen kan foras ut till allménheten fran aktoérerna pa
flera sitt. I nulédget sker detta frimst genom www .krisinformation.se och den
nationella telefontjdnsten 020- 20 20 00 som 6ppnades under Fagelinfluensan
februari 2006° och vidareutvecklades under Den nya influensan A(H1N1) och
fortfarande ar igang? . MSB kan dven idag — om ansvarig aktor efterfragar hjalp
— stodja arbetet med samordningen av central, regional eller lokal information.

For att kunna hantera informationsarbetet fore, under och efter en intraffad
allvarlig handelse pd kommunal eller regional niva som inte har nationell
paverkan, foreslar MSB att ansvaret for att stodja informationssamordning bor
laggas pa regional aktor, forslagsvis Lansstyrelsen, forutsatt att foreslagen
behovsanalys visar pa en sddan efterfragan. Denna aktor bor i sa fall ansvara
for hanteringen av exempelvis lokala och regionala fragor och svar. Sjilva
utformandet av dessa skots enligt ansvarsprincipen alltsa av den ansvariga
aktoren — lokal eller regional aktor — vid behov med stod av regional
informationssamordning. Forslaget forutsatter att de aktérer som pekas ut som
ansvariga far resurser for andamalet.

Ett informationsnummer maste dven kunna hantera information av den typ
som inte nodvandigtvis behover samordnas. Numret bér kunna anviandas for
att till exempel bekrifta viktiga meddelanden till allmanheten, VMA, och annan
bradskande information som &r viktig att snabbt formedla till allménheten fran
myndigheter och andra aktérer med krisberedskapsansvar. Senare i rapporten
beskrivs hur man kan utreda detta vidare.

6 For vidare information se exempelvis "Figelinfluensan — myndighetssamarbetet”,

Krisberedskapsmyndigheten 2007-01-15

7 Det ar i detta lage inte avgjort om det sédrskilda informationsnumret kommer att ersétta numret 020-

20 20 00 eller inte, men MSB ser det som troligt
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3.2.3 Ta emot och sammanstalla information

Informationsnumret bor dven ha formaga att ta emot information och tips fran
allménheten angédende allvarliga hdandelser och kriser. Detta stéller sarskilda
krav pa tjansten och dr ocksa det som skiljer den fran vissa andra befintliga
kanaler inom kriskommunikationsomradet®. Denna forméga handlar om att
det ska finnas nagonstans att vinda sig om man vill limna information vid en
allvarlig handelse och antingen ar osdker pa vart man ska vinda sig eller da det
inte finns en sjdlvklar mottagare av informationen. Detta stiller hoga krav pa
att det finns rutiner for att tyda om lamnad information bor lamnas vidare och
i sa fall till vem. Vilken information som ska kunna tas emot anser MSB bor
utredas narmare.

Informationsnumrets organisation ska ha kompetens och resurser for att vid
behov kunna sammanstalla informationen for att bidra till att skapa en aktuell
lagesbild 6ver en intraffad handelse. Underlaget kan sedan vidarebefordras till
relevanta aktorer med expertis inom omradet. Pa sd vis kvalitetssdkras
informationen.

3.2.4 Telefonsluss

Grundtanken &r att numret ska vara allmant ként, efterfragat och anvandas
frekvent for att skapa tydlighet for allmdnheten avseende var de bor vinda sig
for att fa information. For att underlitta for den enskilde medborgaren bor
informationsnumret ha formagan att vidarebefordra samtal till andra aktorer
och andra informationskanaler som finns inom relevanta sektorer och
omraden. Exempelvis kan slussfunktionen anviandas vid polisidra drenden som
exempelvis avsparrningar, anmailan eller registrering av forsvunna personer da
samtalen direkt bor slussas vidare till Polisens 114 14.

Aven om denna slussfunktion finns s bér man dock vara tydlig redan i
marknadsforingen av det sirskilda informationsnumret med vad det dr man
erbjuder. Malet ar att detta nummer ska skapa ett mervirde och fylla en
funktion i samhillet som inte fanns tidigare.

Tekniska l6sningar ska utarbetas och samarbetsavtal med andra aktorer i
sambhéllet bor slutas. Dessutom bor gransdragningarna mot andra
informationsnummer och motsvarande samhaéllstjanster beskrivas tydligt.

8 Denna méjlighet finns redan inom vissa kommuner via “Risklinjen” som tar emot anmélningar om
risker och sedan formedlar till ansvarig aktor. Risklinjen hanterar framfor allt risker som den

kommunala nivan ansvarar for.
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4. Fortsatt utredningsarbete

I detta kapitel beskrivs de utredningspunkter som MSB anser bor genomforas
infor inrattandet av det sarskilda informationsnumret. MSB har i denna
rapport inte foreslagit vilken aktér som bor ansvara for och genomfora de olika
utredningarna. MSB avser dock att ansvara for att foreslagen dialog och
behovsanalys genomfors.

4.1 Dialog och behovsanalys

MSB anser att det ar klargjort att det finns ett behov av en ytterligare
informationskanal till allmadnheten. Daremot kvarstar det att konkretisera hur
behovet ser ut sa att man utifran dessa kan tydliggora hur man ska utforma det
sarskilda informationsnumret t.ex. avgransningar, dimensionering mm. MSB
avser att genom dialog med berorda aktorer pa central, regional och lokal niva
samt med ansvariga for andra informationsnummer utfora en analys av
behoven. Detta for att kunna gé vidare med en mer utforlig beskrivning av
kraven pa det sirskilda informationsnumret. Aven allmiinhetens behov bor
undersokas ytterligare. Vissa undersokningar har tidigare genomforts och bor
beaktas i det vidare arbetet.

I dialogen bor dven MSB:s forslag beskrivna i denna rapport diskuteras och
vidareutvecklas. Resultatet fran en sddan dialog och behovsanalys har
betydelse for hur tjansten slutligen bor utformas och vilka formégor numret
bor ha utover de som listats i denna rapport.

Analysen syftar till att klargora bland annat féljande:
Aktorernas behov

« hur ser aktérerna pa nationell, regional och lokal niva att informationsnumret
kan vara en avlastning for dem vid en allvarlig hindelse?

« ser aktorerna det som onskvart att informationsnumret ska kunna anviandas
som ett kommunikationsstod dven for information angdende hiandelser pa lokal
niva som varken paverkar regional eller nationell niva?

« hur ser aktorerna pa informationssamordningen vid en allvarlig handelse —
principer for denna?

« har aktorerna intresse av att numret ska hantera information om allt fran
olyckor i vardagen till kris? Har bor dven tydliggoras om forebyggande
verksamhet och fragor angdende den enskildes sdkerhet bor inkluderas i
arbetet.
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« har aktorerna intresse av att informationsnumret kan fungera som
reservkapacitet utifall aktorens telefontjanst/viaxel av ndgon anledning slas ut?

« hur ser aktorerna péa att information till allmanheten samordnas pa regional
och central niva?

« hur ser aktérerna pa majligheten att anvinda andra kommunikationsvéagar till
allménheten som ett komplement till ett sarskilt informationsnummer vid
exempelvis en allvarlig handelse??

Allméanhetens behov
« hur vill allménheten anvanda informationsnumret? Vilka behov ser man?

« hur ser allmidnheten pa mdjligheten att anvinda andra kommunikationsvagar
som ett komplement till ett sarskilt informationsnummer vid exempelvis en
allvarlig hiandelse0?

Andra informationsnummers behov

« hur ser de aktorer som ansvarar for andra informationsnummer pa ett
inrdttande av ett nytt sarskilt informationsnummer for allvarliga hindelser och
kriser. Hur ska gransdragningar goras? Vad ser de for synergieffekter?

4.2 Slussfunktion

For att underlitta for den enskilde medborgaren ska informationsnumret ha
formagan att vidarebefordra samtal till andra aktorer. Det ar viktigt att i det
vidare arbetet se 6ver kopplingen och grinsdragningen till andra
informationsnummer.

9 Webbenkit i professionella grupper (2009) Bestillare MSB, SOS Alarm, Lansstyrelsen i Uppsala och
SMHI. Enkiten utférdes inom ramen for EU projektet Masscriscom. Enkéten syftar till att undersoka
hur aktorer ser pa olika kanaler for kommunikation med allmdnheten och hur de ser pa behovet av att fa

information frn allménheten.

10 Masscriscom Quality study. Orebro Universitet. Studien undersékte ménniskors instillning till 112,
om att kunna ringa ndgon annanstans om det fanns ett annat nummer eller andra

kommunikationskanaler
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Det fortsatta arbetet ska klargora bland annat féljande:

« en Oversyn av alla nivaer — lokal, regional och nationell - bor goras 6ver vilka
andra upplysningsnummer som finns och hur griansdragningen mot det nya
sdrskilda informationsnumret bor se ut.

« tydliggora principerna for hur och till vilken aktor samtalen ska
vidareformedlas - eventuellt pa lokal, regional och nationell niva.

« vilka aktorer onskar ansluta sig till informationsnumrets slussfunktion.

« samarbetsavtal med aktuella aktorer bor slutas, avseende bland annat tider
och hianvisningar.

4.3 Stod till informationssamordning

Utifran resultatet fran foreslagen behovsanalys, samt med utgangspunkt i
MSB:s forslag bor arbetet med att vidareutveckla den nationella och regionala
informationssamordningen fortsatta. MSB stodjer idag samordningen av
information till allménheten pa nationell niva avseende t.ex.
myndighetsgemensam information, frigor och svar och via t.ex. webbtjdnsten
Mina sidor pa www.krisinformation.se. Arbetet fortgar kontinuerligt i vardagen
med myndighetsgemensamma informatorsgrupper.

Det fortsatta arbetet ska klargora bland annat féljande:

« vidareutveckla rutiner och organisation f6r informationssamordning pa
nationell niva.

« vidareutveckla rutiner och organisation for mgjlig informationssamordning
pa regional och lokal niva.

« ytterligare niatverk med offentliga och privata aktorer ska etableras.

« rutiner for kvalitetssikring (hur bekriftas informationen) bor
vidareutvecklas.

« hur arbetet med informationssamordningen kan kopplas till det sarskilda
informationsnumret.

4.4 Ekonomiska aspekter pa inrattandet av
informationsnumret

MSB ser det som viktigt att i ett tidigt skede i arbetet ytterligare utreda de
ekonomiska aspekterna pa inrattandet av det sarskilda informationsnumret.
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Det fortsatta arbetet ska klargora bland annat féljande:

« hur ska det finansiella ansvaret for driften se ut — bor det delas mellan ett
antal statliga myndigheter och/eller andra aktérer?

« huruvida atgarder for att uppratthalla en tillracklig forméaga for
myndighetsgemensamt informationssamarbete, kring exempelvis hantering av
fragor och svar, bor ingd i samtliga myndigheters ordinarie budget eller om
sarskild budget bor fordelas till berorda aktorer vid en intraffad handelse.

« huruvida det ska vara gratis att ringa till numret i likhet med 112.

4.5 Juridiska aspekter pa
informationsnumrets inrattande

MSB ser det som viktigt att redan i ett tidigt skede utreda de juridiska
aspekterna pa inrattandet av informationsnumret:

« valet av driftsform kommer att vara avgorande for vilken lagstiftning som
kommer att bli tillimplig och vilka fragor som eventuellt behover 1osas genom
avtal. Utredning kommer att behovas for att klargora juridiska aspekter,
exempelvis eventuell tillampning av forvaltningslagen och
tryckfrihetsférordningen (offentlighetsprincipen), sekretessfragor och
tystnadsplikt.

« beslutas det att en privat aktor ska ansvara for driften méaste
upphandlingsrittsliga och avtalsrittsliga aspekter utredas.

« dr det nagon del av arbetet som bor stimmas av gentemot EU- lagstiftning?

« vem som ska ansvara for tillsyn av driften ar avgorande for om det behovs
sarskild reglering av tillsyns- och samordningsansvaret eller om det racker med
det nuvarande regelverket, dvs. om dessa ansvarsfragor exempelvis kan
uttolkas av géllande foreskrift for en myndighet.

« ska informationsnumret kunna hantera exempelvis registrering av
personuppgifter och hur ska i sa fall integritets- och sikerhetsproblematiken
hanteras? Ar det 6nskvirt att en individ som limnar information ska kunna
vara anonym? Det behover klargoras vilka regler som kommer att bli
tillampliga och eventuellt se 6ver behovet av rutiner for att sdkerstilla att
regelverket efterlevs.
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4.6 Ta emot information fran allmanheten

I det fortsatta arbetet bor dven klaras ut pé vilket séatt som det sarskilda
informationsnumret ska kunna ta emot information fran allménheten och
sedan i den mén det ar aktuellt, vidareformedla denna till ratt aktor.
Erfarenheter kring hur man kan ta emot information finns t.ex. inom Polisen.
Héar kommer dock kravas sirskilda hansyn da information rérande en rad
samhéllsomraden kommer att ldimnas.

Det fortsatta arbetet ska klargora foljande:

« de juridiska aspekterna bor belysas genom att exempelvis utreda hur man kan
skydda informationslamnaren — bor anonymitet erbjudas? En annan fraga ar
exempelvis hur man kan hantera en systematiserad/registrerad information.
For forslag av fler juridiska utredningspunkter se 4.5.

« gransdragningen mot andra motsvarade informationsinstanser som tar emot
information fran allménheten behover tydliggoras t.ex. gentemot Polisens 114

14.

« vilka rutiner och vilken kompetens krévs for att ssmmanstilla, systematisera
och hantera inkommen information?

« vilka rutiner kravs for att sakerstélla att information fran enskilda
medborgare vid behov levereras vidare till ratt aktor.

4.7 Ytterligare vagar att forse numret med
information

Det finns en rad hiandelser som inte dr av den karaktiren att
informationssamordning kravs, men som samhillet inda kan behova
informera allménheten om. Exempel pa detta kan exempelvis vara ett storre
elavbrott. Det bor tydliggoras i det fortsatta arbetet om och i sa fall hur
information kan foras in mer minutoperativt till det sarskilda
informationsnumret. Eventuellt kan detta ske direkt fran till exempel
myndigheters Tjansteman i beredskap (TiB)— funktioner eller fran en
insatsledare ute pa olycksplats.
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5. Plan for fortsatt arbete -
arbetsmoment och
oversiktlig tidsplan

Informationsnumret kan antingen driftsédttas nar alla utredningar ar
genomforda och alla krav ar faststéllda, eller alternativt driftsittas stegvis
under tiden som ytterligare utredningar gors.

Ett stegvis inforande innebér att informationsnumret bor kunna driftséattas
relativt snart efter att foreslagen dialog och behovsanalys ar utford, och kraven
avseende det sirskilda informationsnumret tydliggjorts ytterligare. Aven om
servicenivan inledningsvis ar begriansad innebar det 4anda en forbattring mot
nuvarande informationsservice till allménheten.

Att invénta att alla krav uppfylls fran start innebér att driftstarten av naturliga
skil senareldggs. Den positiva effekten av att invénta att alla krav uppnatts ar
att det blir en bittre service redan fran start, vilket skapar en bra grund for
legitimitet av numret hos allménheten och kan underlatta marknadsforingen
av informationsnumret.

Oavsett nar informationsnumret driftssitts maste nedanstaende steg tas.
Nedan foljer MSB:s forslag till arbetssteg och tidsplan mellan aren 2010 — 2012
kopplat till dessa.

5.1 Steg 1

Tidsram for detta forsta steg bedomer MSB vara fr.om. host 2010 t.o.m. host
2011.

Inledningsvis foreslar MSB att informationsnumret ska kunna ge samordnad
information fran ansvariga aktorer till allmanheten, samt ha majlighet att vara
sluss till olika aktorer och andra informationsnummer. I detta skede ska
samarbetsprinciper gillande stod till informationssamordning avseende
centrala aktorer vara utklarade. Aven inriktning for vilken typ av information
som huvudsakligen ska ges via informationsnumret, samt avgransningar, bor
ha faststillts. MSB bedomer att utredningar enligt nedan méste genomforas
under detta steg:

« dialog och behovsanalys
« slussfunktion

« stod till informationssamordning
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« ekonomiska aspekter pa inridttandet av informationsnumret

« vissa av de i rapporten listade juridiska aspekterna

5.2 Steg 2

Som ett nésta steg foreslar MSB att informationsnumret dven ska ha férmagan
att ta emot och vid behov sammanstilla information fran allmadnheten. I detta
skede ska dven samarbetsprinciper gillande informationssamordning avseende
regionala aktorer och eventuellt lokala aktorer vara utklarade och ytterligare
vagar for att forse numret med information utredas. MSB bedomer att det i
detta steg ar mojligt att driftsdtta informationsnumret parallellt med att
nedanstaende beskrivna utredningar genomfors.

Tidsatgang for detta andra steg bedomer MSB vara fr.o.m. hdst 2011 t.o.m.
host 2012. I tidigare delredovisning har MSB bedomt kostnader for drift och
marknadsféring av numret till 57.5 miljoner kronor. Till det tillkommer enligt
MSB:s bedomning, kostnader for de nedan beskrivna utredningarna:

« utred och planera fér hur informationsnumret dven ska kunna ta emot och
hantera inkommen information fan allmanheten.

« utred om ytterligare sitt att forse numret med information bor mojliggoras
och i sa fall hur det ska ga till.

« vissa av de i rapporten listade juridiska aspekterna. Utred ytterligare juridiska
aspekter kopplat till exempelvis om de inringande vid lamnande av information
ska erbjudas att vara anonyma. Det behover aven tydliggoras hur detta
regelverk och rutiner bor se ut.
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6. Redovisning av utredningens
alternativa losningar

Inledningsvis i rapporten (i avsnitt 2), redovisas kortfattat tre olika losningar
for den problematik gillande kommunikation mellan aktorer och allménhet,
som ligger till grund for uppdraget. Har foljer en mer detaljerad genomgéng av
de alternativa vigvalen. Det finns for — och nackdelar med samtliga tre
I6sningar, det som ar avgorande ar vilket eller vilka problem som man ser som
viktigast att l0sa med inrattandet av ett sarskilt informationsnummer.

6.1 Avlastning for 112 genom okad
bemanning

Ett problem som lyfts i uppdraget ar att 112 vid héndelser, &ven mindre
allvarliga, har blivit 6verbelastat och i samband med det inte kan hantera den
stora miangden inkommande samtal. I vissa fall kan detta leda till att
manniskor som behover akuthjilp inte har kunnat fa den i tid utan riskerar att
skadas allvarligt eller i vérsta fall att do.

6.1.1 Argument som talar for avlastning genom dkad
bemanning

Konsekvenserna av att 112 ar 6verbelastat kan som beskrivningen pavisar leda
till allvarliga samhalleliga konsekvenser. En 16sning som MSB ser for att
minska risken for 6verbelastning ar att inom ramen for alarmeringsavtalet
mellan svenska staten och SOS Alarm, utoka SOS Alarms kapacitet, exempelvis
i form av fler operatorer, for att kunna hantera bade de mycket akuta samtalen
och de mindre akuta samtalen, utan att det skapas risk for en alltfor 1angsam
hantering. Uppdraget for 112 — att de ska hantera enbart nddsamtal — kvarstar
enligt denna l16sning och ar detsamma som tidigare men med en storre
bemanningskapacitet att hantera dven de icke akuta samtalen som trots allt
kommer in.

En fordel med denna begransade 16sning ar att 112 dr valbekant for
allméanheten och redan ar kopplat till information i nédsituationer av olika slag.
Redan idag finns dven Polisens 114 14 som ett alternativ for att lamna
information och fa information angaende brott eller handelser med anknytning
till brottslig verksamhet.

Béade hos 112 och 114 14 finns idag valutbildade operatorer som har vana att
hantera olika allvarliga handelser och dven ta hand om samtal dar den
inringande behover direkt assistans for att exempelvis ge akut hjalp till annan
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person. De bada organisationerna har dven resurser att pa mycket kort tid 6ka
personalstyrkan och darmed hoja sin forméga att hantera fler samtal, vilket
ofta ar en direkt foljd av en forestdende eller intriffad allvarlig handelse.

Att satsa resurser pi att forstarka hanteringsforméagan hos 112 skulle gora att
de snabbt och effektivt kan hantera en 6kad mangd samtal, dir vissa dven ar
samtal av mindre akut art och vid hindelser med langdragna forlopp. Vid
héndelser som kraftigt 6kar belastningen pa 112 ar det ofta sa att 4ven Polisens
114 14 behover forstiarkas vilket bor beaktas i det hir alternativet.
Vidareutvecklar man och forstiarker 112 och 114 14 borde det beskrivna
problemet om ett 6verbelastat 112 kunna l6sas. For allménheten kvarstar
tidigare hantering vilket skapar tydlighet och kontinuitet.

Alternativet kraver ingen ny organisation och troligtvis mycket begransad
teknisk utbyggnad framst for utokat antal platser till fler operatorer.
Kompetens, rutin och teknik finns idag redan uppbyggt vilket borgar for bade
professionell hantering och kostnadseffektivitet.

6.1.2 Svarigheter med att endast 6ka bemanning

Alternativet innebdr att 112 organisationen forstarks genom att alltid ha fler
operatorer i tjanst for att kunna hantera dven de icke akuta samtalen som trots
allt kommer in. En nackdel med detta alternativ ar att nédnumret pa sikt
sannolikt kommer att belastas allt hardare da det blir mer legitimt att ringa 112
istéllet for att allmédnheten vander sig direkt till ansvarig myndighet. Detta kan
forsvara det mer akuta arbetet och medfora stora kostnader, vilket i sig ar det
problem som l6sningen var till for att minimera. Risken att ett akut samtal
besvaras for sent blir fortsatt 6verhdngande.

6.2 Inrattande av ett sarskilt
informationsnummer for allvarliga
handelser och kriser

Har ar problemet att kommunikationen mellan myndigheter och allmadnhet kan
upplevas som otillracklig och att allmdnheten inte far eller inte upplever att de
far tillracklig och snabb information vid en allvarlig hidndelse eller kris.

6.2.1 Argument som talar for inrattande av sarskilt
informationsnummer

En fordel med att ha ett sirskilt informationsnummer parallellt med 112 och
114 14 ar att dessa nummer blir avlastade pa liknande sitt som sjukvarden blir
idag av till exempel sjukvardsradgivningen.
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Om ett sdrskilt informationsnummer inrittas och marknadsférs sa innebar det
att allmanheten kommer att ha kinnedom om numret redan fore det eventuellt
intraffar en allvarlig hindelse. Om tjansten redan ar allmént kind behover
ansvariga myndigheter dirmed inte lagga tid och fokus pa att marknadsfora ett
prelimindrt nummer under pagaende hindelse, vilket var en svar uppgift att
hantera under Den nya influensan A(H1N1).

Under Den nya influensan A(H1N1) var efterfragan pa information stor och
telefontjansten tog under ar 2009 emot 94 000 samtal. Att starta upp och driva
den myndighetsgemensamma telefontjansten var kravande. Eftersom ny
information behévde kommuniceras i snabb takt kravdes bade samordning av
myndigheternas information och tillrackligt med personal och teknikstod.
Arbetet under influensan fungerade vil tack vare ansvariga myndigheters stora
engagemang. Finns ett sarskilt informationsnummer som har en uppbyggd
organisation och rutiner for hantering av bade mindre och storre hiandelser bor
informationen och kommunikationen kunna bli &n battre mellan myndigheter
och allménhet.

Ett permanent sarskilt informationsnummer for allvarliga handelser och kriser
kan vara ett sitt att nd mer effektiv hantering av informationsbehovet och kan
vara ett bra stod for myndigheter, organisationer och allménhet i deras
informationsarbete. Ett sarskilt informationsnummer 6kar dven samhéllets
service till medborgarna, som far en gemensam ingang till f6r information fran
ansvariga aktorer.

6.2.2 Svarigheter med att inrdtta ett sarskilt
informationsnummer

MSB vill lyfta tva svérigheter som kan uppsta vid inrdttande av ett nytt sarskilt
informationsnummer som avgransas till att endast hantera information om
allvarliga hiandelser och kriser.

For det forsta finns det en potentiell risk for att gransdragningen mellan det
nya sirskilda informationsnumret och andra nummer, sdsom 112 och 114 14,
kan bli otydlig. Enligt erfarenheter fran motsvarande informationsnummer i
andra lander har det dock visat sig att allmanheten inte haft problem med att
sarskilja anvindning av dessa och nodnumret 112. Erfarenheterna bekriftar
istéllet att allminheten vet nir en hiandelse klassas som akut vilket eliminerar
risken som kan foreligga om ett nodsamtal placeras i eventuell telefonko hos
det icke akuta informationsnumret.

Avgransningen till exempelvis 114 14 kan dock bli svarare att tydliggora da
allménheten méste vara inforstddda med nér en hiandelse hanteras av Polisen,
eller niar den hanteras av annan myndighet eller organisation. Motsvarande
avgransningsproblematik kan finnas gentemot andra informationsnummer
exempelvis sjukvardsradgivningen 1177.
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Detta bor kunna losas genom att samtal hanvisas eller slussas till det “nya”
sarskilda informationsnumret om det géiller handelser som inte hanteras inom
deras respektive organisation.

En svarighet med slussfunktion kan vara att det kan vara svart for operatorerna
pa det sdrskilda informationsnumret att veta vilken aktor som ett samtal bor
slussas till — alla aktorer har inte lika uttalade ansvarsomraden som 1177 och

114 14.

Ytterligare en svarighet som MSB vill lyfta dr att det kan vara svart att begréansa
allménhetens fragor till ett visst samhallsomrade och en viss risk - eller
héndelseniva. Vilken sorts information bor och kan hanteras - vad ar for litet
for att informera om och hur ska dessa 6vriga fragor i sa fall hanteras? Bor man
kunna vénda sig till numret och stilla fragor om allt fran cykelhjalmar, billarm
till hantering av Den nya influensan A(H1N1) eller frigor gillande
konsekvenser av t.ex. 6versvimningar?

En tredje problematik dr dimensioneringen, eftersom det krivs att numret
maste fa si pass mycket samtal och att informationen ar sa pass efterfragad att
det ar rimligt att hélla tjinsten 6ppen dygnet runt alla dagar — dven under
perioder utan allvarliga hiandelser. Det ar en svar avvagning som maéste goras
mellan kostnad for informationsnumret och vilken serviceniva samhallet vill
ha.

6.3 Inrattande av ett allmant
samhallsnummer

Det finns i grunden dven ett mer generellt problem i kommunikationen mellan
allmanhet, myndigheter och 6vriga aktorer. Det finns en risk for att
allménheten inte kan orientera sig bland landets myndigheter. Detta skapar i
sin tur merarbete for en stor del av samhéllets aktorer sisom myndigheter och
niringsliv, som dagligen far motta samtal om fragor som ska besvaras av annan
part.

6.3.1 Argument som talar for inrattande av ett allmant
samhallsnhummer

I likhet med hur man férenklat fér allmanheten i andra ldnder genom att
inritta ett allmant samhéallsnummer, skulle en liknande tjanst kunna inrattas
4dven i Sverige. Aven i detta fall bor det vara en del i en helhetslésning med
andra informationskanaler som till exempel sociala medier, dar den
information som f6rs ut bor vara densamma oavsett kommunikationssatt till
allméanheten. Ett allmint samhéllsnummer innebér att en individ ska kunna
vanda sig till ett enda nummer oavsett vilken samhallssektor drendet tillhor.
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Vid inrédttandet av ett allmédnt samhéallsnummer som dr myndighets- och
sektorsovergripande spelar fragans art ingen roll. Informationsnumret ar en
kontaktpunkt for en stor méangd samhaillssektorer och kan svara pa allt fran
bestillning av blanketter, socialférsakringsfragor, skattefragor till att slussa
vidare samtal till exempelvis 114 14. Gransdragningsproblematiken minskar
avsevirt. Ett allmant samhallsnummer kan naturligtvis dven anviandas for
information till allmanheten vid allvarliga handelser och kriser. Arbetet med
informationssamordning fungerar da pa samma satt som beskrivits avseende
inradttandet av ett sarskilt informationsnummer for allvarliga hdndelser och
kriser.

Alternativet skapar en tydlighet gentemot allmanheten och visar att
myndigheter samarbetar for att underlatta for medborgarna i kontakterna med
myndigheterna vilket skapar fortroende och legitimitet.

Samhaéllsnumret skulle kunna skapa en tydlig kontaktvig for medborgarna in
till myndighetssverige och myndigheternas kommunikation med allménheten
skulle kunna effektiviseras inom flera omraden. Samhallet undviker darmed att
manga enskilda myndigheter ldgger resurser pa att bygga upp en kapacitet att
hantera en stor méngd samtal. Samhéllsnumret kan genom forberedda
generella fragor och svar avlasta samhillets myndigheter fran de mest
frekventa fragorna som allmanheten har.

Om detta arbete kan samordnas minskar belastningen for anslutna aktorer,
aven genom att de inte i samma utstrackning, behover hantera samtal som
giller frigor inom en annan myndighets ansvarsomrade. Myndigheterna
avlastas och vinner darmed pé att samarbeta.

Dessa tankar ar dven nagot som ligger i linje med det arbete som genomfors
inom ramen for e-delegationen 1.

6.3.2 Svarigheter med inriattande av ett allmant
samhallsnhummer

Losningsalternativet med att inféra ett allmant samhallsnummer innebir att
samhillsnumret méste hantera en extremt stor méngd information, att teknik
och rutiner upprattas och att ett tillrackligt stort antal operatorer kan bemanna
tjdnsten. Det kravs dessutom ett stort engagemang fran ett stort antal aktorer—
myndigheter och naringsliv. Detta alternativ ar ocksa svart att genomfora pa
grund av att ansvarsproblematiken blir mycket komplex. Ansvaret for den
information som skulle ges till allménheten via ett sidant nummer ar uppdelad
pa ett stort antal huvudman. De fragor som kan bli aktuella dr sddana som
exempelvis kommuner, lansstyrelser och statliga myndigheter ansvarar for. De

11 Se bland annat SOU 2010:20 " Sa enkelt som mdjligt for s ménga som mojligt”
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fragor som skulle kunna besvaras av ett allmant samhéllsnummer &r fragor och
svar av generell karaktér. I den mén som det exempelvis kravs enskild
radgivning kommer detta vara svart att hantera pa nagot annat sitt an att
slussa samtalet till ansvarig aktor. Det kommer trots de generella fragorna och
svaren stillas stora krav pa operatorerna for att kunna besvara fragor inom
olika samhallsomréaden.

I ett inledande skede innebér alternativet en stor satsning av resurser men aven
pa lang sikt kommer en helhetslosning som denna att kosta stora belopp att
driva.
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Bilagor

Bilaga 1: MSB. Inrattande av sirskilt informationsnummer. Delredovisning 5
maj 2010. (dnr 2010-4462) inklusive bilagor fran SOS Alarm och RPS

Bilaga 2: Underlag fran SOS Alarm om sarskilt informationsnummer enligt
uppdrag F6 2010/153/SSK

Bilaga 3: MSB:s kommentarer pa SOS Alarm Sverige AB: s forslag angaende
Sarskilt informationsnummer enligt uppdrag F6 2010/153/SSK
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Bilaga 1.

Inrattande av sarskilt
informationsnummer

Delredovisning 5 maj 2010. inkl. bilagor
fran SOS Alarm och RPS
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Inrdttande av sarskilt informationsnummer

Myndigheten fir samhéllsskydd och beredskap (MSB) lamnar hirmed
delredovisning av uppdraget om inrdttande av ett sarskilt informationspummer
(F62010/153/SSK). I denna delredovisning ges en uppskattning av kostnaden
fér utveckling och drift av ett sirskilt informationsnummer under forutsittning
att numret dr i drift under 2011. For att f& numret i drift under 2011 krévs cirka
29 miljoner kronor, vilket &r hélften av forsta drets driftskostnad.

P3 grund av kort tid till férfogande har samverkan med SOS Alarm Sverige AB
(SOS Alarm) och Rikspolisstyrelsen (RPS) inte kunnat ske i full utstrickning.
Redovisningen grundar sig dock framst pa underhandsuppgifter fran dessa.

MSB beddmer att en totalkostnad for utveckling och drift av en ny organisation
for ett sarskilt informationsnummer for ar ett till 57,5 miljoner kronor, varav
16,5 miljoner kronor avser formaiga till eskalerad organisation vid intréffade
allvarliga hiandelser, samt for &r tva till 54,5 miljoner kronor.

Uppdraget

MSB ska i samverkan med SOS Alarm, RPS och 6vriga berorda aktorer
redovisa en plan for hur inréittandet av ett sarskilt informationsnummer kan
genomforas.

Uppdraget ska delredovisas senast den 3 maj 2010. 1 redovisningen ska framst
uppgifter som kan medféra konsekvenser f6r budgetpropositionen for 2011
redovisas. Uppdraget ska slutredovisas senast den 1 oktober 2010.

MSE Myndigheten for samhillsskydd och beredskap

Postadress Bestksadress Telefon: 0771-240 240 Org.nr

651 81 Karlstad Stockholm: Kungsgatan 53 Fax: 010-240 56 00 202100-5984
Karlstad: Norra Klaragatan 18
Sandd: Sandévigen 7 registrator@insb..se

Revinge: Revingeby www.msb..se
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MSB: s bedomning

MSB foreslar att pengarna reserveras inom utgiftsomrade 6. Qavsett hur ett
sarskilt informationsnummer utformas och drivs, ar bedémningen att det
sannolikt inverkar pa belastmingen och darmed budgeten av drift for 112 och
114 14. Ber#kning av budget i delredovisningen inkluderar inte nagra
kostnader for arbete med informationssamordning, dvs. myndighetssamverkan
for att forse ett informationsnummer med faktaunderlag om en aktuell
hindelse.

I delredovisningen limnas forslag till budgetnivaer som utgér frin bl.a. 6nskad
serviceniva pa det sirskilda informationsnumret. Forslaget &r framtaget |
utifrdn tre utgangspunkter: %

s En permanent losning for informationsnumret avser att numret ska
vara iging dygnet runt, aret om.

e Informationsnumret ska bade kunna limna och ta emot information.

s Informationsnumret ska kunna verka utifrin en grundnivd men med
mojligheten att snabbt hantera en hig eskaleringstakt av inkomna
samtal vid intréiffad allvarlig hdndelse.

Bediémd budget for utveckling och drift av ett sarskilt
informationsnummer ar ett:

Marknadsforing av nytt nummer:

Nummer 112 marknadsfors for cirka 4 miljoner per ir. Ett redan etablerat
nummer och ett nytt nummer har ett helt annat utgéngslige och stéilller krav pa
mer omfattande marknadsforing, MSB bedémer kostnaden till minst 8
miljoner kronor.

Behouvsinventering, t.ex undersékning av efterfrigan av tjidnsten hos
allmdnhet, lokala, regionala och nationella myndigheter:

Beroende pa mingden tillfrdgade péverkas naturligtvis budgeten. For att
hantera synpunkter fran cirka 5000 aktorer — individer och myndigheter,
uppskattar MSB budgeten till 1 miljon kronor.

Investeringskostnader for uppbyggnad av telefontjinst

Givet antagandet att en ny organisation ska byggas upp frén grunden bedémer
MSB kostnaden for uppbyggnaden till 21 miljoner kronor for ar ett.
Beddmningen utgér frin SOS Alarms underlag.

Grundnivd telefontjiinst- personal och drift:

Givet antagandet att en niva fér hantering av vardagliga hiindelser och olyckor
ar 1000 samtal per dygn, 365 000 per ar, beriknas personal- och driftskostnad
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till 25 miljoner kronor per r, varav (rorlig kostnad) personal 4r 15 miljoner
kronor.

Detta ger en samtalskostnad pé: 15 miljoner kronor uppdelat pa 365 coo
samtal= 41 kr/per samtal i grundorganisationen.

Hantera en kraftig eskalering av samtalsnivdn vid en intrdffad allvarlig
hdndelse av kriskaraktdr

Givet antagandet att antalet samtal eskalerar vid en intréffad allvarlig hindelse
av kriskaraktir till 15 ginger s méinga samtal som s bor telefontjansten kunna
hantera 15 000 samtal per dygn.

Antagandet baseras pa erfarenheterna frin t.ex. allminhetens behov av
information vid hiindelser under aret, sisom hanteringen av askmoln éver
Europa och pandemilarm. Antalet besok pa webbportalen Krisinformation.se
okade med 30 ginger jimfort med en normaldag under veckorna med
vulkanaskmoln 6ver europeiskt luftrum. Webbportal och telefontjanst gér inte
att jamfora rakt av men ger en fingervisning om nividkning. Nivaidkningen
utgar da fran webbportalens bestksstatistik fran en allvarlig hindelse utan
kriskaralktar. Ftt antagande dr d& att vid en allvarlig hindelse ska 50 % av ett
sadant informationsbehov kunna kanaliseras via ett nytt telefonnummer,
sledes 15 ginger hégre samtalsniva jAmfort med grundorganisationeit. 15
{eskalering) x 1000 (grundorganisationens samtalsnivi) innebér en okning il
15 000 samtal per dygn.

En allvarlig hindelses akuta skede bedémer MSB kan ténkas fortgd under 7
dagar, vilket ger behov av kapacitetsSkning: 7 (dagar) x 15 ooo (fler samtal per
dag dn i grundorganisation) = 105 000 samtal

a. Berdknad kostnad av eskalering utgdende fran underlag frén SOS Alarm:
105 000 samtal x 41 kronor (personal, rérlig samtalskostnad) = cirka 4, 3
miljoner kronor,

b. Berdiknad kostnad av eskalering utgdende fréan underlag fréin RPS:
Genomsnittlig samtalskostnad for sin nuvarande tjéinst 114 14 anges vara 95
kronor per samtal, utriknat fran 114 14 drliga budget pa cirka 190 miljoner
kronor och hantering av cirka 2 200 000 samtal. Ett antagande (utifrén SOS —
Alarms berikning av uppdelning drift och rérliga kostnader, personal ) ar att
den rorliga kostnaden (personal) ér ca 60 % av denna kostnad. Detta ger en
rorlig samtalskostnad pé 95 kronor x 60% = 57 kronor

Kostnad eskalering under 7 dagar utgdende frin underlag frin RPS ir dédrmed:
105 000 samial x 57 kr (rorlig samtalskostnad) = 6 miljoner kronor.

MSB:s bedomning av kostnad av eskalering:
Utifran berikningarna frin SOS Alarm och RPS ovan, bedémer MSB att den
. rorliga kostnaden for personal vid eskalering i snitt Ar cirka 5 miljoner kronor
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per intriffad hindelse. Med antagandet att tre hindelser intréffar per &r ger det
en uppskattad kostnad p4 15 miljoner kronor per ar.

Till det kommer rorliga kostnader i form av utdkade lokaler och teknik for en
mojlig hantering av snabb eskalering av samtalsnivaer, Kostnaden for detta
uppskattar MSB till 1,5 miljoner kronor per &r.

Bedomd totalbudget for utveckling och drift av ett
sarskilt informationsnummer ar ett ar:

Marknadsféring= 8 miljoner kronor

Behovsinventering, undersékningar av t.ex. efterfrigan= 1 miljon kronor

Investeringskostnad f6r uppbyggnad av grundorganisation for att hantera
vardagliga hindelser och olyckor = 21 miljoner kronor. Givet att investeringen
skrivs av pa tre &r blir rskostnaden = 7 miljoner kronor.

Grundorganisation fér hantering av 365 000 samtal per r= 25 miljoner
kronor

Rorlig kostnad, personal, och driftkostnad for hantering av eskalerad
organisation vid intrffad allvarlig hiindelse av kriskaraktér = 16,5 miljoner
kronor

Totalbudget: 57,5 miljoner kronor varav 16,5 miljoner kronor har
budgeterats for formaga till eskalerad organisation vid intréffade allvarliga
hindelser.

Att notera dr att budgeten &r berdknad utifran férutsittningen att en helt ny
organisation behover byggas upp for &ndamalet. Finns en grundorganisation
redan uppbyggd kan engangsinvesteringskostnaden i stort sett utga. Dessutom
kan kostnaden for grundorganisation enligt ovan visentligt reduceras.



L]
Myndigheten for

i samhiillsskydd och beredskap Delredovisning 5(6)
Datuin Diarienr
2010-05-05 2010-4462

Utifrdn dessa berdkningar kan driften under ar tv3d
och foljande &r for det sarskilda informationsnumret
berdknas till:

Marknadsforing= 6 miljoner
Grundorganisation for hantering av 365 000 samtal per dr= 25 miljoner i

Rorlig, personal, och driftkostnad for hantering av eskalerad organisation vid
av intraffad allvarlig hindelse av kriskaraktir= 16,5 miljoner kronor

Avskrivning av investeringskostnad for uppbyggnad av grundorganisation
= 7 miljoner kronor,

Totalbudget: 54,5 miljoner kronor varav 16,5 miljoner kronor har
budgeterats for formaga till eskalerad organisation vid intréffade allvarliga
hindelser.

Ovanst&ende bedémningar utgar frén att det sérskilda informationsnumret kan
byggas upp och vara i full drift under 2011. Blir uppstarten fordréjd blir en
naturlig foljd att en storre del av kostnaden kommer att belasta 201 2 ars
budget.

I detta #rende har 6verdirekidr Nils Svartz beslutat. Handlidggaren Malin
Larsson har varit foredragande. I den slutliga handldggningen har dven
ekonomi- och planeringsdirektéren Bjorn Myrberg, avdelningschefen Anneli
Bergholm Séder och verksamhetsansvarige Halldor Stolt deltagit.

/ /Z"”‘/_\ - |

Malin Larsson
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SOS Alarm Sverige AB

Sveriges kommuner och landsting

Bilagor

D4 arendet pa grund av kort svarstid inte fullt ut hanterats i samverkan med
RPS och SOS Alarm bifogas bilagor dér de var for sig lamnar forslag for
utveckling och drift av det sirskilda informationsnumret &r 2011.
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For ett tryggare samhille

2010-05-03 SOS Alarms bilaga i MSBs del-

redovisning av regeringsuppdrag,
sarskilt informationsnummer
F62010/153/SSK

Kompletteringar till SOS Alarms forslag (dnr F62010/153/SSK)
Sarskilt informationsnummer for krisinformation
Underlag till delrapport 3 maj 2010

SOS Alarm beskriver i detta dokument kostnader for inrdttandet av ett for
samhallet sarskilt informationsnummer som komplement till 112 och polisens
kontaktnummer 114 14. Detta har gjorts genom tidigare erfarenheter samt
antaganden av nya uppgifter beskrivna i uppdraget samt i enlighet med
regeringens proposition, Starkt beredskap — for sékerhets skull (prop. 2007/08:92,
bet. 2007/08:FOU12, rskr. 2007/08:193).

Underlaget ar avgransat till telefontjansten. Ovriga delar inom ramen for MSB:s
regeringsuppdrag ingar inte i detta underlag.

Medborgare

A

A
Informations-

A 4

nummer
A
y \4
Lamna Andra service- Taemot
information » nummer och tjdnster |« information

A
A 4

A

Aktorer i
Krishanterings- [«
systemet
SOS Alarm Sverige AB  Besoksadress Huvudkontor Organisationsnr ~ 556159-5819
Box 5776 Humlegardsgatan 17 Box 5776 Séte Stockholm
114 87 Stockholm tel 08-407 30 00 114 87 Stockholm Postgiro 85 37 35-9
fax 08-611 63 36 tel 08-407 30 00 Bankgiro 690-0005

fax 08-611 63 36
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Nagra perspektiv utifran olika malgrupper

Medborgarperspektivet

En medborgare skall kunna ringa till ett for hela samhallet gemensamt handelse-
informationsnummer och stalla fragor eller lamna information till foljd av
handelse/olycka/kris/katastrof som intréffat, och dar behovet inte &r av akut
karaktar eller kraver utalarmering av samhallets nodresurser. Informationsnumret
blir ett komplement och avlastning till samhéllets nédnummer 112.

Medborgaren skall oberoende av vilken myndighet/aktér som har ansvar i en
handelse/olycka/kris/katastrof kunna ringa och fa initiala upplysningar,
exempelvis kompletterande information efter VMA.

Hénvisningar till aktorer som har ett ansvar for situationens fortsatta hanterande
skall kunna lamnas till inringaren. Kopplingar skall goras till befintliga
informationstjanster, sasom polisens114 14, sjukvardupplysningen1177 m.fl.

Det gemensamma informationsnumret skall ocksa kunna pa uppdrag av behériga
myndigheter kommunicera ensade budskap och pa dessa ansvariga myndigheters
uppdrag tillhandahalla myndighetsgemensam information, exempelvis FAQ.

Aktorer i krishanteringssystemet

Informationsnumret skall fungera som avlastning frdmst i det inledande skedet av
handelser, eller minst till det att normala informationskanaler etablerats.

For att medborgaren oberoende av handelse och ansvar i hanteringen av en
handelse skall kunna ges relevant information, bér samtliga aktorer i
krishanteringssystemet ges access till det sérskilda informationsnumret.

Arbetsformer och avtal bor folja de principer som redan har etablerats i systemet
genom exempelvis alarmeringsavtalet. Stor vikt bor laggas pa de geografiskt
omradesansvariga och deras uppgift att verka for samordning av information till
allménheten. Metodik och arbetssétt for informationssamordning i handelse av
kris dar manga olika aktorer utnyttjar tjansten bor utvecklas och faststéllas.

Det sarskilda informationsnumret skall fungera som stdd for medborgare och
underlatta kontakterna med myndigheterna. Men dven vara ett stod for
myndigheterna sa att de battre ska kunna ta del av medborgarnas asikter,
synpunkter och behov. Ett huvudsyfte for tjansten blir att dokumentera inkomna
uppgifter, analysera, sammanstélla och rapportera det till ansvariga myndigheter
som underlag till deras lagesbild.

Fragor som inte kan besvaras direkt av tjansten skall pa ett sékert satt tas emot och
skickas till de ansvariga myndigheterna, samt besvaras av dessa enligt krav som
stalls pa myndigheterna i vardagen, eller med sarskilda krav for denna tjanst.

Informationsnumret skall kunna fungera lika bra som stéd till en raddningsledare
som vill ldamna kompletterande information efter ett VMA, som en
myndighetsgemensam upplysningstjanst vid exempelvis en pandemi.
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Utgangspunkter
Hantering av ett informationsnummer stéller stora krav pa sakerhet och
kompetens. Vésentliga forutsattningar ar exempelvis:

e HOog redundans, att tjansten i princip alltid ska fungera

e HOg kompetens ifrdga om formaga att kommunicera i ndd- och
krissituationer vilket staller krav pa djup kunskap om samhallet och
samhallets organisationer, stresstalighet, simultankapacitet etc.

e Att ett framtida handelseinformationsnummer ar valkant och att det finns
en bred kunskap om i vilka situationer det ska anvéndas

e Tjansten skall kunna ta emot och lamna information till och fran
allménheten

e Tjansten ska kunna hantera fragor och upplysningar fran allmanheten i ett
arendehanteringssystem kopplat till myndigheter i bada riktningarna.

e Tjansten skall ha malséttning att bade redaktionellt och tekniskt kunna
interagera mot andra motsvarande tjanster i statlig, regional, landstings-
och kommunal regi. Exempelvis krisinformation.se

e Tjansten skall kunna lamna verifierad information efter VMA samt pa
uppdrag av ansvarig aktor lamna kompletterande information.

For att redan nu mota behovet av en 6versiktlig kostnadsbild har foljande kalkyler
tagits fram som bygger pa redovisade antaganden och tidigare erfarenheter.
Kalkylen motsvarar en budget for drift av en grundtjanst from 2011-01-01.

Prestanda for grundorganisationen
Som bakgrund for att kunna lamna en budgetindikation har vi antagit foljande:

e Genomsnittlig samtalskapacitet 1000 -1200 samtal/dygn
e Genomsnittlig samtalslangd om ca 3 minuter.
e 80 % av samtalen skall vara besvarade inom 30 sekunder

Budget for grundorganisationen 24/7/365

Budgetindikationen &r exklusive eskaleringsorganisation och enskilda avtal om
kapacitetsutnyttjande av aktorerna i krishanteringssystemet. For att 16sa det
foreslar vi avtal med statliga, regionala samt lokala myndigheter. Detta kan dven
omfatta frivilligorganisationer.



4 (%)

En eskaleringsorganisation bor styras av principer for ianspraktagande.
Dar allt fran enskilda myndigheter kan nyttja tjansten, eller genom exempelvis en
lansstyrelse samordnat eller pa begéran av centralt statlig myndighet enligt:

Gul — en forberedd eskalering inom ramen for befintlig grundorganisation. Ingen
extern personal tas in. Kan i sig delas in i nivaer vid behov. Kan anpassas mot
kompletteringsavtal med enskilda aktorer.

Orange - inkallning av extern personal sker upp till maximalt nyttjande av
befintliga arbetsplatser. Sker behovsorienterat och éver tiden.

Rod — all tillganglig personal med utbildning och teknisk forutséttning fran extern
plats tillfragas och planeras in i schema. Sker behovsorienterat och Gver tiden.

Som komplement till dessa eskaleringsavtal kan ocksa avtal utformas som
deldgarskap med kapacitetsabonnemang. En aktor skulle kunna pa sa satt
sékerstélla egen kapacitet utéver den som finns i grundtjansten.

Ett sadant komplement till grundfinansieringen kommer att bidra till en hégre
kapacitet i grundorganisationen och en lagre arskostnad for den centrala budgeten.

Detta skulle kunna erbjudas kommuner eller flera kommuner i samverkan med
lansstyrelsen. Exempel pa sadana konkreta forslag och énskemal finns fran
exempelvis Kalmar lan.

Personalkostnader
Organisation/personal:
e Operatorer — huvudkompetensen i samtalet med medborgaren
e Team och projektledare — motsvarande passledare SOS Alarm samt
kundansvariga mot externa kunder i fragor om underlag, FAQ, mm.
e Administration — I6n, scheman, bemanningsplanering och optimering
e Kriskommunikator — informationsunderlag VMA, analys,
sammanstallningar, rapporter och statistik
e Eskaleringsoperatérer enligt tre eskaleringsnivaer Gul — Orange- Rod

Operatorer, team, projektledare samt administration 12 MKr/ar
Analys och kriskommunikation 3 Mkr/ar
Summa personalkostnader : 15 MKr/ar
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Driftkostnader
Ett gemensamt informationsnummer vid handelse/olycka/kris och katastrof ska
fungera optimalt i vardagen men &dven vid svarast tankbara scenario.

For detta ser vi att en etablering pa tva orter ar nddvandig. | denna kalkyl utgar vi
fran att maximalt nyttjande av befintliga strukturer inom hela SOS Alarms
koncern. Vi utgar ocksa fran en plattform som tillater eskalering vid stérre
handelser till 80 samtidiga operatorer.

Investeringar pa tva orter

Redundant data/it och telefoniplattform 14,0Mkr
80 kompletta arbetsplatser pa tva orter 3,0Mkr
Licensekostnader 4,0Mkr
Summa investering 21,0 Mkr

(ger avskrivning om 4,2 Mkr/ar nedan)

Ovrig driftkostnad for tva orter

Lokalhyra inkl. krav pa redundans, larmfunktioner 1,8Mkr/ar
Data/IT och telefoni - support, backup och kontroll ~ 2,0Mkr/ar
Ovriga driftskostnader 1,5MKr/ar
Avskrivningar (enl ovan 5ar) 4,2Mkr/ar
Summa 6vrig driftkostnad 9,5Mkr/ar
Total arskostnad:(personal + drift) 24,50MKkr/ar

Sammanfattning

SOS Alarms forslag bygger pa hittills gjorda erfarenheter samt vissa antaganden
utifran beskrivningen i uppdraget. Preciseringar, avgransningar och andra
prioriteringar kan darfor andra forslaget. Det ar dock var uppfattning att en mindre
grundorganisation &n den beskrivna skulle fa svarigheter att klara de flest
forekommande handelserna. Vi tror att det &r realistiskt att klara en
eskaleringsorganisation genom avtal inom krishanteringssystemet med
frivilligorganisationer inraknade.

Vi forslar darfor som fortsatt riktméarke for den ekonomiska planeringen, en
grundorganisation bestaende av 27 — 30 personer med organisation pa tva orter till
en totalkostnad for grundtjansten pa 25Mkr exklusive eskaleringskostnader.
Avtal med aktorerna kan reducera denna kostnad och 6ka kapaciteten.

Stockholm den 3 maj 2010
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Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap,

MSB

PM angéaende uppdrag fran Regeringen till Myndigheten for
samhéllsskydd och beredskap om inrittande av ett sérskilt in-
formationsnummer

Inledning och bakgrund

Detta dokument beskriver polisens befintliga organisatoriska och tekniska 16s-
ning avseende nuvarande myndighetsansvar for informationshantering via
telefon i krissituationer. Detta omfattar uppgifter som ror hantering av kénslig
information (inklusive personuppgifter) och handldggning av myndighetséren-
den av polisidr karaktér.

Detta myndighetsuppdrag kompletterar idag samhillets larmfunktion (112, via
SOS Alarm AB) gillande bemanning, teknik och generell belastning pa orga-
nisationen.

Uppdrag och avgrinsning

I polisens myndighetsuppdrag ingar foljande uppgifter, vad giller informa-
tionshantering i krissituationer;

e limna information om sérskilda hiandelser till allménheten, baserat pa
kvalitetssékrade underlag i form av till exempel FAQ-dokument och
annan publicerad krisinformation

e ta emot och registrera anmilningar om saknade personer

e ta emot information och tips om pagéende hindelser

Allménheten adr ocksa benidgen att kontakta Polisen med fragor om sirskilda
héndelser och Polisen koordinerar dérfor informationen med det som publice-
ras pé den nationella webbplatsen for krisinformation —

www krisinformation.se for att hénvisa till ritt instans.

Postadress BesoOksadress Telefon E-post

Box 12256 Polhemsgatan 30 08-401 90 00 rikspolisstyrelsen@polisen.se
102 26 Stockholm Stockholm Telefax www.polisen.se

Org.nr Telefon till Polisen 08-401 99 90

202100-0076 11414
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Nulige, Polisens organisation

Polisen har ett kontaktcenter, PKC som &r bemannat dygnet runt, arets alla
dagar. Totalt omfattar kontaktcentret cirka 350 arsarbetskrafter operatorer
samt 65 arsarbetskrafter poliser med forundersokningskompetens, for kvali-
tetssékring och stdd till operatdrerna. Verksamheten &r ett nationellt uppdrag,
men fysiskt placerad i sju polismyndigheter;

Norrbottens ldn
Stockholms lédn
Vistmanlands ldn
Jonkopings 1dn
Vistra Gotalands ldn
Hallands ldn

Skane ldn

Bemanningen #r i princip jimnt fordelad mellan dessa lén, forutom att storsta-
derna gemensamt ansvarar for nattbemanningen. Under 2009 besvarades 2,2
miljoner samtal.

Polisens kontaktcenter ansvar idag for f6ljande huvudsakliga &rendetyper;

e ta emot och uppritta anmélningar om brott och forlust
e ta emot och registrera inkommande tips
e svara pa allménna fragor som ror polisens verksamhet

Vid vissa sérskilda héndelser har Polisen aktiverat ett sérskilt knappval 79" i
talsvaret pd nummer 114 14, med ett anpassat talbesked av typen “For fragor
om héndelserna som r6r ... , tryck 9”. Aktiveringen har kunnat goras med nag-
ra timmars varsel da det alltid finns operatorer i tjdnst som har utbildats for
detta och det dessutom finns mojlighet att anvéinda standardiserade talbesked
eller snabbt spela in anpassade sadana.

Organisationen har driftsatts vid ett antal tillféllen, t ex i samband med pro-
blem med polisens evidenzerutrustning, ett EU-toppmote, en olycka med en
attraktion pa Liseberg samt vid befarade oroligheter i samband med en Davis
Cup-match i Goteborg.

Vid sérskilda hidndelser upprittas inom Polisen en stab som leder och organi-
serar arbetet. PKC ér ett av de verktyg som staben, i dessa fall, har till sitt for-
fogande.

Tekniskt sett sa dr 16sningen robust och klar att anvidnda, med tillgang till mer
an 500 koplatser och med mojlighet att ha upp till 300 samtidigt pAgaende
samtal utdver detta. Med full bemanning finns alltsa mojlighet att besvara upp
till 6000 samtal per timme om genomsnittlig samtalstid 4r cirka tre minuter.
Kan dessutom viss inledande information ges direkt i talsvaret finns mojlig-
heten att styra vissa samtal med allménna statusfragor till en automatisk tjénst.

b
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Telefoniplattformen i sin helhet bedoms ha kapacitet att besvara minst 20000
samtal per timme, med viss utdkning av antalet licenser.

Kontaktviig

Det dr mojligt att parallellt med 114 14 anvénda till exempel 114 99 for kris-
situationer, da det &r tilldelat Polisen enligt beslut av Post- och Telestyrelsen.
Om numret rings da krisldge inte &r aktiverat kan samtalet automatiskt styras
till samma tjanst som 114 14.

Nir ett krisldge uppstar kan inkommande samtal till 114 99 snabbt kopplas om
till en sérskild kriskompetens inom polisens kontaktcenter, PKC. Inget talsvar
eller menyval krévs utan samtalet kopplas direkt fram eller placeras i ko, bero-
ende pé belastningen. I fall da majoriteten av samtalen kréver icke-polisidr
kompetens kan samtalen ocksa styras om till valfritt externt svarsstélle. Om
endast vissa samtal kriver sadan kompetens kan dessa samtal manuellt kopplas
vidare, efter samtal med operator i PKC.

Bemanning

Bemanningen i PKC uppfyller redan i dagslédget det grundlédggande behovet
for att klara ett krisldge. Vid behov kan personal kallas in som forstérkning,
men redan normal bemanning &r i storleksordningen 100 operatorer dagtid,
vardagar, och 10 operatorer nattetid. I ett krisldge prioriteras de vanliga &ren-
dena automatiskt ner da samtal inkommer pa krisnumret.

Polisens arbetstidsavtal och organisation gor det méjligt att med kort varsel
inkommendera personal for fullgérande av arbetsuppgifter.

Ledning och styrning

Den gemensamma funktionen for PKC i4r placerad vid RPS i Stockholm, med
bemanning kontorstid, vardagar.

Utbildning

De operatérer som arbetar i PKC har genomgatt utbildning som bl a innefattar
brottsofferbemétande och samtal med personer i kris och de vidareutbildas
regelbundet.

Stodsystem

PKC har tillgang till stodsystem for informationshantering med bl a f6ljande
funktioner;

e flash-funktion for nyheter som omedelbart behover spridas till alla in-
loggade operatorer

e informationsportal med mdjlighet att ldnka till andra dokument och in-
formationssidor

e anmilningsmottagningssystem RAR f6r intern anvindning inom Poli-
sen
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Det nationella katastrofregister som &r under framtagande for Polisen kommer
att nyttjas av operatorerna i PKC, antingen i befintlig form eller med vidareut-
vecklade funktioner.

IK LISSTYRELSEN

cna

irgitta Lindblom
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For ett tryggare samhdlle

Underlag fran SOS Alarm om sérskilt informationsnummer enligt
uppdrag Fo 2010/153/SSK

Bakgrund

SOS Alarm har analyserat uppdraget utifran sin roll enligt alarmeringsavtalet. Det handlar om
ansvaret for 112, utlarmning av resurser, vissa uppgifter i anslutning till samhéllets
krisberedskap m m. Samtidigt héller ménga andra aspekter just nu pé att utvecklas inom
ramen for samhillets krisberedskap och som dérfor direkt eller indirekt kan ha paverkan. En
sammanhaéllen bild &r 6nskvérd.

Framfor allt finns ett behov av samordning i enlighet med intentionerna i

— Regeringens proposition ”Stérkt beredskap — for sdkerhets skull” (prop. 2007/08:92),

— MSB:s regeringsuppdrag (dnr: 2009:15212) ”Viktigt meddelande till allménheten” (VMA)
som en del i samhillets risk- och kriskommunikation, samt

— uppdragen enligt 3:17 och 3:18 i alarmeringsavtalet.

Mot den bakgrunden foreslar SOS Alarm att ett nationellt informationsnummer bor inréttas
for att m6ta medborgarens behov i hindelse av olyckor och kriser. Véra utgdngspunkter ar
e att uppgiften att ’ta emot information fran allménheten” bast hanteras i ndrheten av
formagan till att larma ut samhéllets hjdlpresurser,
e att verifierad information bést ldmnas dir kdinnedomen om intraffade hiandelser &r som
storst och
e att uppgiften att férmedla varningar bor kopplas till uppgiften att omgéende kunna
lamna kompletterande information.

Behovet av informationsnummer

Undersokningar som gjorts visar att den svenska allménhetens fortroende for nddnumret 112
ar mycket stort och de flesta har respekt for att numret endast ska anvéndas 1 verkligt akuta
situationer. Trots detta kidnner sig ménga i stunder av osékerhet och oro, nddgade att ringa 112
for att fa en 16sning pa den uppkomna situationen dven om det inte foreligger ndgot direkt
akut hjdlpbehov. Detta sker oftast med hénvisning till att kéinda alternativ saknas.

Detta leder till att nodsamtal riskerar att onddigt fordrojas. Aven andra samtal dn de som
giller hot mot liv och egendom maéste kunna férmedlas eftersom de ofta upplevs ha avgérande
betydelse for den enskilde eller f6r samhéllets formaga att hantera kriser. En utgangspunkt bor
dérfor vara att alla samtal &r viktiga men att formerna for att kanalisera informationen frén
dem ska kunna differentieras.

I dagens samhille sker informationsspridningen blixtsnabbt vid alla typer av héndelser och
det far sirskilt stora konsekvenser vid olyckor och kriser. I dessa hastigt uppkomna héndelser
ir det inte avgorande om det &r en liten olycka eller en stor nationell kris. Erfarenheten visar
att det oavsett storlek kan orsaka negativa effekter pa 112 i form av s k massanrop.



For merparten av dessa samtal récker det med att verifiera att ndgot har intriffat och
exempelvis informera om huruvida rdddningstjénst, sjukvard eller polis har ryckt ut for att
den hjélpstkande &ter skall kénna sig lugn. Var bedomning &r att detta géller for den storsta
delen av dessa samtal idag.

En annan stor andel av samtalen handlar om nér allménheten behdver rad, stod eller hjélp med
upplysningar om vart man skall vénda sig for att 16sa en uppkommen situation. SOS Alarm
har tillgang till en omfattande dokumentation kring erfarenheter av detta slag fran senare ar.
Det kan handla om tusentals samtal under kort tid.

Det intraffar emellandt ocksa hindelser som kridver en mer 1angsiktig och samordnad
information, dér fortroendefragor ofta hamnar i centrum. DA blir utmaningen en annan och
behovet av samordnad myndighetsinformation, mycket mer avgérande.

I anslutning till alarmeringsavtalet har SOS Alarm ocksa fatt i uppgift att ge stod till
myndigheternas krishanteringsarbete. Information fran allménheten kan formedlas som
underlag till myndigheternas TIB och ledningsfunktioner. Detta kan bidra i deras arbete till en
aktuell ldgesbild och forméga att tidigare Upptiicka — Verifiera — Larma — Informera.

SOS Alarm vill dérfér mot bakgrund av tidigare inldimnade underlag (delrapport maj 2010),
nya behov och nya forutséttningar som framkommit under utredningsarbetet, féresla en plan
for ett stegvis inrédttande av en nationell upplysnings- och varningstjinst vid SOS Alarm.

Befintlig informationstjinst kan vidareutvecklas redan nu

Steg 1. Redan idag finns en erfarenhet och en hanteringsordning som skulle kunna ge en
preliminér 16sning. I anslutning till n6dnumret 112 kan ett s#rskilt informationsnummer sttas
1 funktion for landet eller for ett geografiskt omréde. Det kan méta de behov, som beskrivs
ovan, av information vid massanrop och av méjlighet till informationsmottagning och
raddgivning.

Till stor del kan detta bygga pa erfarenheterna frén den myndighetsgemensamma
informationstjansten 020- 20 20 00. Den har under de senaste fyra &ren levererat svar pa
frégor till allménheten om fagelinfluensan och hanterar nu influensa A(HIN1) 4ven kallad
svininfluensan. Infor verksamhetsaret 2011 bér den kapaciteten sikerstillas och uppgraderas.

Den utgdr idag en viktig del av det myndighetsgemensamma informationsarbetet. Men den
bor ocksd kunna tas i ansprak for enskilda aktorer vid behov, sérskilt dir egna resurser inte
forvéntas ricka till. Myndigheter som SOS Alarm enligt alarmeringsavtalet har uppdrag att
stodja foreslds kunna, p& egen hand eller gemensamt med stod av MSB eller Linsstyrelser,
nyttja tjdnsten.

Steg 2. Under 2011 bor den befintliga informationstjénsten kompletteras med uppdrag att
utveckla former for att:

e langsiktigt avlasta nddnumret 112 vid behov.

¢ ta emot information fran allménheten.

e vidareférmedla information till berdrda myndigheter.

®

samverka med Polisens nummer 114 14 och Sjukvardsradgivningens nummer 1177
vid behov.




Det arbetet kan ske parallellt med 6versynen av alarmeringsavtalet under 2010 - 2011 och
med maélet, frin senast 2012 inrétta ett sirskilt informationsnummer. Det kan bli grunden for
en utvecklad form av nationell upplysnings- och varningstjinst inkluderande TiB-
stodfunktion pa SOS Alarm.

Det ger MSB mojlighet att fardigstélla sitt utredningsarbete om vilka krav som bor stéllas pa
tjénsten i fraga om svarstider, kapacitet, sekretess, redundans mm. Dessutom utreder MSB
vilka ytterligare myndigheter som skall kunna nyttja tjénsten, vilka behov som finns samt
formerna f6r myndigheters informationssamordning pé regional och nationell niva.

En forfradgan bor stillas till PTS om att ur den nationella nummerplanen soka lampligt
nummer for tjdnsten. Har bor hinsyn tas till utredningar inom EU.

Inledningsvis i detta underlag ndmns att det finns en koppling till uppdraget att utveckla
Viktigt meddelande till allménheten (VMA). SOS Alarm avser att under 2010 ldmna forslag
till hur varningar och information via fast telefon och mobil kan integreras i en varnings- och
upplysningstjénst. En sammanhallen syn pa risk-, krisinformation och varningar forutsétter att
en mottagen varning eller ett informationsmeddelande via telefonen kan féljas upp av
kompletterande information inom samma system.

De myndigheter som har informationsansvaret for fragorna under normala omstindigheter bor
ansvara for innehéllet i den nya informationstjédnsten. Varnings- och upplysningstjénsten skall
endast skapa mojligheter till en samordning avseende rutiner, metoder och teknik m.m.
Samarbetet mellan olika myndigheter och SOS Alarm, som formedlare av upplysningar och
varningar, kan dirigenom effektiviseras.

Informationsnumret kan bli en integrerad del i samhiillets krisberedska

1
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Fig. 1. Bilden ovan beskriver foreslagen organisation som utgér frin kedjan Lyssna, Forstd, Uppticka, Verifiera,
Larma och Informera. Den kopplar samman ansvaret for ett informationsnummer, TIB st6d samt formedling av
VMA vid olyckor och kriser.

Nodnumret 112 visas i figur 1 endast i syfte att illustrera den méjliga samverkans- och
synergieffekt som kan uppnés. I 6vrigt dr 112 en separat del inom SOS Alarm.

Redan idag arbetar SOS Alarms Krisberedskapsoperatérer (KBX) pa uppdrag av behorig
myndighet eller pd eget initiativ med att vidareférmedla information till tjinsteman i
beredskap (TIB) och ledningsfunktionerna hos:



1. De statliga myndigheter som har sérskilt ansvar for krisberedskap enligt férordningen
(2006:942) om krisberedskap och hojd beredskap

2. Regeringskansliet

3. Andra centrala statliga myndigheter som av regeringen utpekas i sérskilt regeringsbeslut
som innehavare av TIB- eller ledningsfunktion.

Utdver uppdraget att vidareformedla information till behériga myndigheter fungerar
Krisberedskapsoperatoren (KBX) som TiB- telefontjénst. Det underlittar kontakterna mellan
myndigheterna. Kontaktuppgifter hanteras pa endast ett stille.

I en ny varnings- och upplysningstjénst bor funktionen kunna utdkas med analys- och
kriskommunikationskompetens for 6kad formaga till analyser av informationsunderlag frén
bade 112 och ett nytt informationsnummer. Dirutéver bor den kunna svara for uppgiften att
vara formedlingsorgan for VMA i enlighet med MSB:s forslag (2009:15212).

Kostnader

SOS Alarm har i MSB:s delrapport redovisat en kostnadskalkyl avseende driftskostnader for
en organisation med ansvar for ett informationsnummer. (Bilaga 2: Kompletteringar till SOS
Alarms forslag om sérskilt informationsnummer for krisinformation, dnr FO2010/153/SSK).

Vi anser att storsta mdojliga kostnadseffektivitet kan nas om utveckling och framtagning av
system for att ta emot och forse medborgarna med information vid héndelser, sa langt mojligt
kan bygga pa redan befintliga strukturer och uppdrag. Kan detta pé ett naturligt sétt kopplas
ihop med mojlighet till varning och information till allménheten s kan den sammantagna
effekten bli &n storre.

Vér uppfattning &r att det &r av storsta betydelse for allménheten att fa mojlighet till verifierad
information och svar pa fragor nér olyckor och kriser intréffar i samhillet. Det uppdraget
borjar med att systematiskt utveckla den del som handlar om att - Lyssna och Forsta.
Diérigenom blir det léttare att béttre stodja myndigheternas uppgift att: Uppticka — Verifiera —
Larma — Informera.

Sammanfattningsvis anser vi att ett informationsnummer som utvecklas stegvis pa bista siitt
kan bidra till utvecklingen av samhdllets krisberedskap. Det kan bygga vidare pé befintliga
strukturer och successivt integreras med pagéende utveckling av VMA m m.
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MSB: s kommentarer pa SOS Alarm Sverige
AB: s forslag angdende Sarskilt
informationsnummer enligt uppdrag Fo
2010/153/SSK

¢ MSB anser i likhet med SOS Alarm Sverige AB ( SOS Alarm) att det ar
viktigt med samordning av samhéllets krishantering i enlighet med
regeringens proposition ( 2007/08:92) Stdrkt krisberedskap for
sakerhets skull.

MSB tar inte stillning till vilken aktér som bor fa detta uppdrag men
bedomer att samordning inte nodvandigtvis innebar att en aktor méste
hantera och ansvara for samtliga driftslosningar. En samverkan och
ansvarsfordelning mellan olika aktorer kan vara en majlig vag att ga.

*  Under Fagelinfluensan och under Den nya influensan A(H1N1) skrev
MSB avtal med SOS Alarm avseende att anvinda deras dotterbolag
YouCall: s telefontjanst. Operatorerna som bemannade telefontjansten
svarade pa allménhetens fragor utifran en databas med generella fragor
och svar (FAQ). Samtliga FAQ hade utarbetats av expertmyndigheter
och informationen vidareformedlades till telefontjansten av MSB.

Metoder och rutiner for informationssamordning mellan myndigheter
utvecklas kontinuerligt genom st6d fran MSB. Det finns dven en ny
rutin for inférande av FAQ via Mina sidor pa Krisinformation.se. Dessa
samverkansverktyg maste fungera oberoende av vem som ansvarar for
sjalva informationsnumret.

«  MSB har inga synpunkter pa vilka avtal enskilda myndigheter har med
SOS Alarm och anser att det ligger utanfor en diskussion om ett
myndighets- /aktorsgemensamt informationsnummer.

MSB-51.1
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* Vad giller val av sjilva telefonnumret anser MSB i likhet med SOS
Alarm att hansyn bor tas till det arbete som pagar pa EU niva. MSB
anser att Sverige vid start av informationsnumret om mgjligt bor
anvanda sig av ett EU - gemensamt nummer.

»  SOS Alarm lyfter i sitt forslag att de kan vara den aktor som
sammanstéller information fran allmanheten och kan fungera som en
sorts upplysningstjanst. MSB ser SOS Alarm som en naturlig aktor att
sammanstilla information vad géller inkomna larm till 112 for att
eventuellt kunna utldsa ett monster av handelser — exempelvis
smittspridning.

I 6vrigt ser MSB dock SOS Alarm som en aktor av flera som informerar
myndigheter om resultat fran sina genomforda analyser — tillsammans
kan aktorer fa en bra 6verblick av handelser i samhaéllet. Huruvida det
bor finnas en samhallsaktor som analyserar omvarlden och som kan
fungera som en sorts kvalitetssdkrare av krisinformation som férs ut till
ett informationsnummer, foreslar MSB ska utredas i dialog och
behovsanalysen i det kommande arbetet.



