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SAMMANFATTNING  

Bakgrund 

Myndigheten för samhällsskydd och beredskap (MSB) fick den 14 april 2010 ett 
regeringsuppdrag angående inrättande av ett särskilt informationsnummer. 
Enligt uppdraget ska en plan för inrättande av informationsnumret levereras 
senast den 1 oktober 2010. Den 5 maj 2010 lämnade MSB in en delredovisning 
till regeringen avseende bedömning av kostnader för införande och drift för det 
första och andra driftsåret (Dnr: 2010-4462). 
 

MSB:s bedömning 

MSB anser inte att det är möjligt att lämna en fullständig plan för inrättandet 
av ett särskilt informationsnummer innan en kravspecifikation gällande vad 
informationsnumret ska hantera och leverera, och vilka aktörer som ska 
inkluderas i arbetet kan presenteras.  
 
MSB:s bedömning är att beslut avseende driftsorganisation bör invänta vidare 
utredningar. I denna rapport redovisar MSB en beskrivning av ett antal krav 
som MSB ser som grundläggande för ett särskilt informationsnummer. I 
rapporten presenteras även en kartläggning av vilka fortsatta utredningar som 
bör göras, samt en översiktlig tidsplan för det fortsatta arbetet.  
 
Syfte med ett särskilt informationsnummer 

Syftet med ett särskilt informationsnummer är tudelat. För det första syftar 
arbetet till att förenkla för den enskilde att ta del av bekräftad och av ansvarig 
aktör kvalitetssäkrad information vid en händelse. För det andra syftar ett 
särskilt informationsnummer till att avlasta samhällets myndigheter och andra 
aktörer vid en inträffad händelse. Detta sker genom att samtalen från 
allmänheten kan hanteras av det särskilda informationsnumret. 
 
Utgångspunkter 

MSB vill poängtera att ett särskilt informationsnummer bara är ett sätt bland 
många att kommunicera med allmänheten vid en allvarlig händelse eller kris. 
Utvecklingen inom informationsområdet går snabbt och 
kommunikationsbeteenden förändras ständigt.  
 
MSB ser det som en viktig utgångspunkt att informationsnumret ses som en del 
i en helhetslösning för hela informationskedjan vid en allvarlig händelse eller 
kris. Information som förs ut bör vara densamma oavsett vilken kanal som 
väljs för att kommunicera med allmänheten. 
  

Grundläggande krav  

De grundläggande kraven som beskrivs i denna rapport utgår bland annat från 
uppdragsbeskrivningen och visar att ett särskilt informationsnummer bör: 
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• vara permanent. Numret ska kunna fungera som avlastning till 112 och 
vara välkänt för allmänheten.  

• kunna ge aktuell, bekräftad och vid behov samordnad information. 
Det ska finnas möjlighet att förmedla bekräftad information från 
aktörer som behöver nå ut med budskap till allmänheten.  

• kunna ta emot och sammanställa information och vidareförmedla till 
ansvariga aktörer.  

• kunna slussa vidare samtal till andra aktörer vid behov. 
 

MSB:s förslag till utredningsplan och tidsram 

En plan för vidare utredningar beskrivs i två steg enligt nedan. MSB 
bedömer att driftsättningen kan ske när steg 1 är genomfört.   
 
Steg 1. Uppskattning av tidsåtgång för detta första steg bedömer MSB vara 
fr.o.m. höst 2010 t.o.m. höst 2011:  
 
• en dialog måste föras med berörda aktörer och behoven av ett särskilt 

informationsnummer hos aktörerna och allmänheten behöver 
konkretiseras.  

• utred hur det särskilda informationsnumret ska kunna slussa samtal till 
andra nummer.  

• utred hur stöd till informationssamordning kan ske på nationell och 
regional nivå 

• utred ekonomiska aspekter på inrättandet av informationsnumret 
• utred vissa av de i rapporten listade juridiska aspekterna 

 

Steg 2. Som ett nästa steg föreslår MSB att informationsnumret även ska ha 
förmågan att ta emot och vid behov sammanställa information från 
allmänheten. I detta skede ska samarbetsprinciper gällande 
informationssamordning avseende regionala aktörer och eventuellt lokala 
aktörer vara utklarade. MSB bedömer att det i detta steg är möjligt att 
driftsätta informationsnumret parallellt med att nedanstående beskrivna 
utredningar genomförs. Uppskattning av tidsåtgång för detta steg bedömer 
MSB vara fr.o.m. höst 2011 t.o.m. höst 2012. MSB bedömer att utredningar 
enligt nedan måste genomföras:  
 
• utred och planera för hur informationsnumret även ska kunna ta emot 

och hantera inkommen information från allmänheten.  
• utred ytterligare sätt att förse numret med information som kan 

kommuniceras till allmänheten. 
• utred vissa av de i rapporten listade juridiska aspekterna. 

 
SOS Alarm har som en av de utpekade samverkansparterna i uppdraget valt 
att redovisa ett förslag på driftslösning som biläggs denna redovisning. 
MSB bifogar sina kommentarer avseende vissa delar av SOS Alarm:s 
skrivning.   
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1. Uppdraget  
Myndigheten för samhällsskydd och beredskap (MSB) fick den 14 april 2010 ett 
regeringsuppdrag angående inrättande av ett nytt nationellt 
informationsnummer (Dnr: Fö 2010/153/SSK). MSB ska i samverkan med SOS 
Alarm AB (SOS Alarm), Rikspolisstyrelsen (RPS) och övriga berörda aktörer 
redovisa en plan för hur inrättandet av informationsnumret ska gå till. Planen 
ska precisera innehållet i tjänsten och hur tjänsten kan komplettera Polisens 
kontaktnummer 114 14 och hur det kan avlasta 112. I planen ska även lämplig 
ansvarsfördelning för tjänstens utveckling och drift beskrivas och motiveras 
samt förslag på hur tjänsten ska finansieras ska redovisas. Uppdraget ska 
slutredovisas senast den 1 oktober 2010. 

I en tidigare delredovisning till Försvarsdepartementet ( Dnr: 2010-4462 
Bilaga 1) har MSB den 5 maj 2010 lämnat en bedömning av kostnader för 
informationsnumrets införande och drift för det första och andra driftsåret.  
Delredovisningen återfinns som bilaga 1. 

 

1.1 Tolkning av uppdraget 

MSB tolkar uppdraget som att det är en plan för inrättande av 
informationsnumret både avseende utredningsarbete och driftsättning som ska 
levereras till regeringen.  

Redan inledningsvis såg MSB svårigheter med att leverera en plan för 
driftsättning innan att vissa grundläggande frågeställningar, exempelvis 
avseende allmänhetens och aktörernas behov av ett särskilt 
informationsnummer, har besvarats. I och med detta kommer inte alla delar 
som är specificerade i uppdraget att besvaras i denna redovisning. 

MSB har därmed inte tagit ställning till hur driften av numret bör genomföras 
utan i uppdraget fokuserat på att föreslå grundläggande krav på vad ett särskilt 
informationsnummer bör hantera och leverera, samt utifrån dessa kartlägga 
vilka frågeställningar som bör klargöras i det fortsatta arbetet. SOS Alarm 
anser dock att det är möjligt att redan nu göra en övergripande beskrivning av 
en driftsorganisation och levererar i samband med denna redovisning in en 
bilaga med en sådan beskrivning. 
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Utifrån MSB:s samordningsuppdrag1 och det faktum att utgångspunkten för 
informationsnumrets inrättande är att informera allmänheten vid en allvarlig 
händelse eller kris har informationssamordningsfrågorna fått en tydlig roll i 
rapporten. 

 

1.2 Syfte och mål – att avlasta och öka 
möjligheterna till kommunikation 

Syftet med ett särskilt informationsnummer är tudelat. För det första syftar 
arbetet till att förenkla för den enskilde att både få ta del av bekräftad 
information vid en händelse av den karaktär som ställer stora krav på 
information, och att få möjlighet att på ett enkelt sätt lämna information till 
myndigheter och övriga ansvariga aktörer vid inträffade händelser. Detta 
skapar en grund för att den enskilde bättre ska kunna ta ansvar för sin egen och 
samhällets säkerhet. 

För det andra syftar ett särskilt informationsnummer till att avlasta samhällets 
myndigheter och andra aktörer (såsom exempelvis 112) genom att samtalen 
kan hanteras av ett särskilt informationsnummer, speciellt vid en inträffad 
händelse då belastningen snabbt ökar på ansvariga myndigheter att informera 
allmänheten. 

Det främsta målet med att inrätta ett permanent särskilt informationsnummer 
är att det när det inträffar en allvarlig händelse ska finnas ett redan välkänt 
telefonnummer inklusive teknik och en tillräckligt stor, utbildad och tränad 
bemanningsorganisation där avtal är klara och principer för arbetet är 
fastställda. 

 

                   
1 7 § Förordning (2008:1002) med instruktion för Myndigheten för samhällsskydd och beredskap 

”Myndigheten ska ha förmågan att bistå med stödresurser i samband med allvarliga olyckor och kriser 

samt stödja samordningen av berörda myndigheters åtgärder vid en kris. Myndigheten ska se till att 

berörda aktörer vid en kris får tillfälle att: 

1. samordna krishanteringsåtgärderna  

2. samordna information till allmänhet och media,  

3. effektivt använda samhället samlade resurser och internationella förstärkningsresurser, och  

4. samordna stödet till centrala, regionala och lokala organ i fråga om information och lägesbilder. 

(…) 
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1.3 Utgångspunkter 

En viktig utgångspunkt för uppdraget är att allmänheten genom ett särskilt 
informationsnummer ska kunna erbjudas bekräftad och vid behov en 
myndighetsgemensam bild av en händelse. 

MSB vill i detta sammanhang lyfta att utvecklingen inom informationsområdet 
går snabbt och att människors och organisationers kommunikationsbeteende 
ständigt förändras. Idag befinner vi oss i en tid när Internet blivit mer mobilt 
bland annat tack vare så kallade smartphones, iPads, netbooks, etc. 
Informationen sprids via sociala medier, via sms eller webb men kan även 
spridas genom exempelvis ett Viktigt meddelande till allmänheten (VMA). 

MSB ser det därför som en viktig utgångspunkt att informationsnumret ses 
som en del i en helhetslösning för hela informationskedjan vid en allvarlig 
händelse eller kris, där den information som förs ut bör vara densamma oavsett 
kommunikationssätt till allmänheten2.   

I det fortsatta arbetet behöver hänsyn tas till andra informationsnummer som 
finns i samhället, exempelvis sjukvårdsrådgivningen 1177 och regionala och 
lokala upplysningsnummer. Kopplingar och gränsdragningar mellan dessa 
nummer och ett nytt särskilt informationsnummer bör tydligt beskrivas.  

Det är även viktigt att se på informationsnumret i en kontext av ett flertal andra 
kanaler med expertkompetens som fokuserar på ett område, exempelvis 
vädervarningar som SMHI ansvarar för. I samma kontext är även media en 
viktig aktör för informationsgivning i samhället. 

Ytterligare några utgångspunkter är att numret ska fungera som en avlastning 
till nödnumret 112 samt komplettera Polisens 114 14 samt ha en grundförmåga 
med möjlighet till snabb eskalering. 

                   
2 Proposition (2007/08:92) Stärkt krisberedskap för säkerhets skull.  I regeringens proposition 

konstateras bland annat att ” Införandet av ny kompletterande telefon- och informationstjänster bör 

vara ett led i utvecklingen av olika kanaler för att kommunicera med allmänheten, såsom 

webbportaler och andra tjänster för kriskommunikation hos en mängd olika aktörer, såväl privata 

som offentliga.” 
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1.4 Utgångspunkter vad gäller drift av det 
särskilda informationsnumret 

 

Informationsnumret kan enligt det förslag som MSB lämnar i denna rapport, 
inrättas stegvis. Detta möjliggör att vissa av de utredningar som föreslås kan 
ske parallellt med uppstart av tjänsten.  

Vad det gäller huvudansvaret för driften kan detta enligt MSB framförallt ske 
på två sätt: 

• genom att regeringen direkt utser ansvarig/a aktör/er för att ansvara för 
driften. 

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

För att kunna möta den eskaleringsproblematik – snabb ökning av samtal på 
kort tid – som kommer att uppstå vid större kriser bör möjligheten att använda 
kapacitet som redan finns i samhället ses över. Det vill säga att den aktör som 
blir ansvarig för driften bör se över alternativet att lösa eskaleringen - eller 
delar av den - genom exempelvis samarbetsavtal med andra aktörer i samhället 
som har användbar kapacitet. Exempel på sådan kapacitet kan finnas hos 
aktörer som ansvarar för andra informationsnummer. Utgångspunkten vid 
driftsättningen bör vara den för samhället mest kostnadseffektiva lösningen 
tillsammans med resultatet av den kravspecifikation som enligt MSB måste tas 
fram. 

MSB tar i denna rapport inte ställning till vare sig vilket val av 
driftsorganisation som är lämplig eller vilken aktör som bör ansvara för driften. 

 

1.4.1 Övergripande beskrivning avseende de i uppdraget 
utpekade aktörerna 

SOS Alarm 

SOS Alarm har utarbetat ett förslag på driftsorganisation och förslaget 
presenteras för att tydliggöra hur driften eventuellt skulle kunna se ut. Som 
bilaga 2 till denna redovisning lämnar SOS Alarm sitt förslag.  

                   
3 Görs valet att upphandling ska ske krävs att det tydliggörs vem som ansvarar för utförandet av 

upphandlingen. 
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SOS Alarm kan erbjuda möjligheten att ge information och ta emot information 
från allmänheten före, under och efter en händelse. SOS Alarm ansvarar idag 
för t.ex. VMA – hanteringen vilket är en viktig koppling till 
informationsnumret. Det är nödvändigt att informationsnumret är organiserat 
så att det har en god kapacitet att eskalera organisationen så att allmänheten 
snabbt kan få svar på sina frågor även vid en inträffad allvarlig händelse. SOS 
Alarm öppnar i sin beskrivning upp för samverkan med andra aktörer för att 
lösa eskaleringsproblematiken.  

Polisens 114 14 - organisation 

Polisens kontaktcenter (PKC) som nås via 114 14 har idag kapacitet att både ge 
och ta emot information och besvarar samtal som rör tips, anmälan eller 
generella frågor och svar. Önskar man tala med växel för att exempelvis söka en 
specifik person inom organisationen kopplas man direkt till närmaste växel – 
exempelvis kopplas man direkt till Polisen i Stockholms län om man ringer från 
stockholmsområdet. Denna geografiska styrning fungerar även för 
mobilsamtal. 
 
PKC har även resurser och organisation för att hantera en snabb eskalering av 
tjänsten vid inträffad allvarlig händelse (polisiär s.k. särskild händelse). Då 
avsätts en viss del av bemanningen till att hantera information kring den 
aktuella händelsen medan övriga tjänster får längre svarstider.  

Omställningen kan göras dynamiskt beroende på mängden inkommande 
samtal och händelsens omfattning. Totalt arbetar cirka 350 operatörer inom 
PKC, med bemanning dygnet runt alla dagar i veckan. Operatörerna är 
utbildade för att kunna hantera handläggning av förekommande polisiära 
ärenden samt bemötande i olika former av utsatta situationer. 
 
Enligt sitt uppdrag hanterar idag PKC polisiära frågor. RPS eftersträvar en 
renodling av sitt uppdrag. Därmed bedömer RPS att det inte finns särskilda 
skäl till att bli tilldelad det utökade ansvaret som det eventuellt skulle innebära 
att lösa eskaleringsproblematiken vid inrättandet av ett särskilt 
informationsnummer.  

Blir det aktuellt att PKC utses som en ansvarig aktör vill MSB lyfta vikten av att 
RPS tilldelas ett utökat uppdrag och får utökade resurser.   



Myndigheten för  

samhällsskydd och beredskap  11 (31) 

 Datum 
2010-10-01 

Diarienr 
20104462 

Utgåva 
 

 

 

2. Problembeskrivning och 
slutsatser 

För att leverera en plan för inrättande för det särskilda informationsnumret 
krävs ett tydliggörande i form av en kravspecifikation av vad tjänsten ska 
hantera och kunna erbjuda samhället – såväl myndigheter, andra aktörer 
liksom allmänheten. Nedan beskrivs problemställning utifrån uppdraget och 
tre olika alternativa lösningar.  

 

2.1 Övergripande problemställning 

Behovet av myndighetsgemensam och nationell telefontjänst visade sig tydligt 
bland annat under Den nya influensan A(H1N1) då telefonnumret 020-20 20 
00 tog emot 94 000 samtal från allmänheten. Telefonnumret fungerade 
parallellt med till exempel www.krisinformation.se som en avlastning för 
expertmyndigheternas egen hantering av händelsen.  

Uppdraget att inrätta det särskilda informationsnumret utgår bland annat från 
problemet att kommunikationen mellan myndigheter och allmänhet kan 
upplevas som otillräcklig och att allmänheten inte får eller inte upplever att de 
får tillräcklig och snabb information vid en allvarlig händelse eller kris. Även 
myndigheter på lokal, regional och central nivå kan ha svårt att på kort varsel 
hantera en snabbt ökad efterfrågan på information och kommunikation med 
allmänheten. I sin tur kan detta leda till framförallt tre negativa konsekvenser:  

• att medborgare inte får tillräcklig eller aktuell information inför eller vid en 
pågående allvarlig händelse vilket minskar möjligheten att själv hantera 
situationen på bästa sätt. 

• att ansvariga samhällsaktörer, när allmänheten ser det som krångligt att nå 
rätt aktör och därmed väljer att inte engagera sig, därmed missar viktig 
information om allvarliga händelser. Detta innebär att samhällets förmåga att 
förbereda sig och hantera en inträffad allvarlig händelse minskar. 

• att allmänhetens förtroende för samhällets krisberedskap minskar.   

Ett annat problem är att 112 vid händelser, även mindre allvarliga, har blivit 
överbelastat och i samband med det inte kan hantera den stora mängden 
inkommande samtal. På grund av att allmänheten vänder sig till 112 även med 
icke akuta frågor belastas operatörerna vilket tar tid från de akuta samtalen 
som behöver besvaras och hanteras på mycket kort tid. I vissa fall kan detta 
leda till att människor som behöver akuthjälp inte har kunnat få den i tid utan 
riskerar att skadas allvarligt eller i värsta fall att dö. 
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Det finns i grunden även ett mer generellt problem i kommunikationen mellan 
allmänhet, myndigheter och övriga aktörer. Det finns ett stort antal 
myndigheter på lokal, regional och central nivå i Sverige och att som enskild 
medborgare få en tydlig bild över olika myndigheters ansvarsområden kan vara 
svårt. Det kan även skapa merarbete för samhällets aktörer som dagligen får 
motta samtal gällande frågor som ska besvaras av annan part.  

 

2.2 Alternativa lösningar 

Under utredningens gång har det framkommit att problembeskrivningen ovan 
enligt MSB:s bedömning kan lösas på olika sätt beroende på vilken del eller 
vilka delar av problematiken som ses som viktigast att hantera. 

1. Avlastning för 112 genom ökad bemanning 

Ett sätt att lösa överbelastningen på 112 kan vara att utöka kapaciteten för 112 
genom att exempelvis bemanna numret med fler operatörer4.  

2. Ett särskilt informationsnummer för allvarliga händelser och kriser 

För att lösa både överbelastningen av 112 samt att förbättra möjligheten att ge 
information till allmänheten vid en händelse, så kan ett särskilt 
informationsnummer för allvarliga händelser och kriser inrättas.  

3. Ett allmänt samhällsnummer 

Slutligen finns ett alternativ, som delvis utgår från ett annat perspektiv – att 
effektivisera olika aktörers kommunikation med medborgarna parallellt med 
att öka servicegraden till den enskilde medborgaren. Lösningen vore att inrätta 
ett allmänt samhällsnummer som fungerar som en kontaktpunkt mot ett flertal 
myndigheter och andra aktörer, vilket innebär att det allmänna samhälls-
numret hanterar information avseende en mängd olika samhällsområden .  

En översiktlig beskrivning av för- och nackdelar med respektive alternativ 
återfinns i kapitel 6 av denna rapport.  

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

telefontjänsten. 
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2.3 MSB:s slutsatser och rekommendationer 

 

2.3.1 Val av informationsnummer 

Utifrån erfarenheter från Den nya influensan A(H1N1) då informationsnumret 
020-20 20 00 fungerade som ett bra komplement till övrig kommunikation ser 
MSB att det finns ett behov av ett särskilt informationsnummer för allvarliga 
händelser och kriser (alternativ 2 ovan). Informationsnumret testades i skarpt 
läge och arbetet pågick (och pågår fortfarande) under en lång tidsperiod. 
Arbetet byggde på en väl fungerande myndighetssamverkan. Numret avlastade 
expertmyndigheternas telefonväxlar och ansvariga aktörers experter genom att 
besvara frågor utifrån en framtagen databas med generella frågor och svar 
(FAQ ). MSB ser stora samhälleliga vinster med ett inrättande av ett permanent 
särskilt informationsnummer i kombination med andra informationskanaler 
såsom exempelvis den myndighetsgemensamma webbplatsen 
www.krisinformation.se. I fallet med influensan var det en avgränsad allvarlig 
händelse, men om numret ska utvecklas för att kunna hantera information om 
allvarliga händelser och kriser i stort blir utmaningen mer komplex.  

MSB anser att inrättandet av ett särskilt informationsnummer för allvarliga 
händelser och kriser kommer att lösa stora delar av ovanstående 
problemställning genom att förbättra kommunikationen mellan aktörer och 
allmänhet. Detta gäller både avseende att ge samordnad information till 
medborgarna och kunna vara mottagare av information som till exempel kan 
bidra till en bättre lägesbild av en händelse. En positiv effekt av att införa ett 
permanent särskilt informationsnummer är även att 112 kommer att bli 
avlastat. Till del ökar också servicegraden till medborgarna om ett nummer av 
detta slag inrättas även om det som i detta fall, avgränsas till ett ämnesområde.  

MSB har under utredningens gång även funnit att det finns skäl att se över och 
eventuellt möjliggöra utveckling av ett betydligt bredare allmänt 
samhällsnummer, som inte enbart fokuserar på information kring allvarliga 
händelser och kriser, utan även inkluderar icke akut information om ett flertal 
olika samhällsområden. Ett allmänt samhällsnummer skulle kunna skapa en 
tydlig kontaktväg in till myndighetssverige och myndigheternas 
kommunikation med allmänheten skulle kunna effektiviseras. Ett inrättande av 
ett sådant nummer ligger utanför MSB:s ansvarsområde men myndigheten 
önskar ändå peka på möjligheten till en sådan utveckling. 

 

2.3.2 Slutsatser för fortsatt arbete 

Utredningen har visat att det finns behov av ett särskilt informationsnummer 
enligt beskrivningen ovan. Tydligare beskrivning av argument för och emot 
denna lösning återfinns i kapitel 6. 
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En slutsats från utförd utredning är att det ännu är oklart vilka förmågor och 
vilka användare ett särskilt informationsnummer kommer att ha. Detta innebär 
att målet för arbetet med inrättandet av informationsnumret i sig är otydligt. 
För att klarlägga detta och för att kunna utarbeta en tillräckligt detaljerad 
kravspecifikation för ett särskilt informationsnummer bedömer MSB att det 
krävs utredningar på ett flertal punkter. 

Det finns ingen övergripande kartläggning över vilka som önskar använda 
tjänsten, vilka konkreta behov allmänheten och olika aktörer har och inte heller 
vilka principer och villkor som bör gälla om ett särskilt informationsnummer 
inrättas.  

MSB:s generella slutsats är att kravspecifikationen bör vara framtagen innan 
det kan beslutas om en driftorganisation. Därmed anser MSB att det vore 
oklokt att i detta skede leverera en plan för driftsorganisation av numret.  

I följande kapitel beskrivs närmare vad som behöver göras för att en 
kravspecifikation ska kunna levereras. Det finns ett antal krav som redan är 
fastlagda. Samtliga av dessa krav behöver i sin tur brytas ner och i vissa 
avseenden tydliggöras.  
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3. Förslag angående inrättande 
av särskilt informations-
nummer för allvarliga 
händelser och kriser 

 

3.1 Huvudmannaskap för informationsnumret 

MSB anser att det är viktigt att en ansvarig huvudman utses för 
informationsnumret. Huvudmannaskapet innebär bland annat att utsedd aktör 
bör vara kravställare på driften av numret5.  

 

3.2 Grundläggande krav avseende det 
särskilda informationsnumret  

 

Följande är utgångspunkter och grundläggande krav för ett särskilt 
informationsnummer. Samtliga krav har sin utgångspunkt från bland annat 
uppdragsbeskrivningen. 

 

3.2.1 Permanent nummer 

För att numret ska fungera som en effektiv avlastning för 112 och ett 
komplement till 114 14 är det en utgångspunkt att informationsnumret ska vara 
permanent – alltså öppet dygnet runt, alla dagar.  

Informationsnumret ska kunna ge information före, under och efter en 
händelse. Grunden för det särskilda informationsnumret är att det ska finnas 
en god kapacitet att eskalera organisationen för att kunna möta en ökad 
efterfrågan från allmänheten avseende information vid en inträffad allvarlig 
händelse. 

 

                   
5 Huvudmannaskap för informationsnumret ska inte förväxlas med huvudansvar för driften av 

detsamma.  
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3.2.2 Aktuell, samordnad och validerad information  

Den information som lämnas via tjänsten ska vara bekräftad av ansvarig aktör 
och i den mån flera aktörer är involverade även samordnad. Detta betyder att 
aktörerna är ansvariga för 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 åt mellan olika informationskanaler. För att uppnå en samordnad 
information vid en kris krävs att ett systematiskt arbete med kontinuerliga 
myndighetskontakter i olika nätverk med informatörsgrupper etc. sker i ett 
förberedande arbete. Ett arbete med att utveckla metodik för detta och 
vidareutveckla nätverk pågår idag på MSB då MSB har ett ansvar för att ge stöd 
för informationssamordning, framför allt vid nationella kriser.  

Den samordnade informationen kan föras ut till allmänheten från aktörerna på 
flera sätt. I nuläget sker detta främst genom www.krisinformation.se och den 
nationella telefontjänsten 020- 20 20 00 som öppnades under Fågelinfluensan 
februari 20066 och vidareutvecklades under Den nya influensan A(H1N1) och 
fortfarande är igång7 . MSB kan även idag – om ansvarig aktör efterfrågar hjälp 
– stödja arbetet med samordningen av central, regional eller lokal information. 

För att kunna hantera informationsarbetet före, under och efter en inträffad 
allvarlig händelse på kommunal eller regional nivå som inte har nationell 
påverkan, föreslår MSB att ansvaret för att stödja informationssamordning bör 
läggas på regional aktör, förslagsvis Länsstyrelsen, förutsatt att föreslagen 
behovsanalys visar på en sådan efterfrågan. Denna aktör bör i så fall ansvara 
för hanteringen av exempelvis lokala och regionala frågor och svar. Själva 
utformandet av dessa sköts enligt ansvarsprincipen alltså av den ansvariga 
aktören – lokal eller regional aktör – vid behov med stöd av regional 
informationssamordning. Förslaget förutsätter att de aktörer som pekas ut som 
ansvariga får resurser för ändamålet.  

Ett informationsnummer måste även kunna hantera information av den typ 
som inte nödvändigtvis behöver samordnas. Numret bör kunna användas för 
att till exempel bekräfta viktiga meddelanden till allmänheten, VMA, och annan 
brådskande information som är viktig att snabbt förmedla till allmänheten från 
myndigheter och andra aktörer med krisberedskapsansvar. Senare i rapporten 
beskrivs hur man kan utreda detta vidare. 

                   
6 För vidare information se exempelvis ”Fågelinfluensan – myndighetssamarbetet”, 

Krisberedskapsmyndigheten 2007-01-15 

 
7 Det är i detta läge inte avgjort om det särskilda informationsnumret kommer att ersätta numret 020- 

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

Informationsnumret bör även ha förmåga att ta emot information och tips från 
allmänheten angående allvarliga händelser och kriser. Detta ställer särskilda 
krav på tjänsten och är också det som skiljer den från vissa andra befintliga 
kanaler inom kriskommunikationsområdet8.  Denna förmåga handlar om att 
det ska finnas någonstans att vända sig om man vill lämna information vid en 
allvarlig händelse och antingen är osäker på vart man ska vända sig eller då det 
inte finns en självklar mottagare av informationen. Detta ställer höga krav på 
att det finns rutiner för att tyda om lämnad information bör lämnas vidare och 
i så fall till vem. Vilken information som ska kunna tas emot anser MSB bör 
utredas närmare. 

Informationsnumrets organisation ska ha kompetens och resurser för att vid 
behov kunna sammanställa informationen för att bidra till att skapa en aktuell 
lägesbild över en inträffad händelse. Underlaget kan sedan vidarebefordras till 
relevanta aktörer med expertis inom området. På så vis kvalitetssäkras 
informationen.  

 

3.2.4 Telefonsluss 

Grundtanken är att numret ska vara allmänt känt, efterfrågat och användas 
frekvent för att skapa tydlighet för allmänheten avseende var de bör vända sig 
för att få information. För att underlätta för den enskilde medborgaren bör 
informationsnumret ha förmågan att vidarebefordra samtal till andra aktörer 
och andra informationskanaler som finns inom relevanta sektorer och 
områden. Exempelvis kan slussfunktionen användas vid polisiära ärenden som 
exempelvis avspärrningar, anmälan eller registrering av försvunna personer då 
samtalen direkt bör slussas vidare till Polisens 114 14. 

Även om denna slussfunktion finns så bör man dock vara tydlig redan i 
marknadsföringen av det särskilda informationsnumret med vad det är man 
erbjuder. Målet är att detta nummer ska skapa ett mervärde och fylla en 
funktion i samhället som inte fanns tidigare. 

Tekniska lösningar ska utarbetas och samarbetsavtal med andra aktörer i 
samhället bör slutas. Dessutom bör gränsdragningarna mot andra 
informationsnummer och motsvarande samhällstjänster beskrivas tydligt. 

                   
8 Denna möjlighet finns redan inom vissa kommuner via ”Risklinjen” som tar emot anmälningar om 

risker och sedan förmedlar till ansvarig aktör. Risklinjen hanterar framför allt risker som den 

kommunala nivån ansvarar för. 
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4. Fortsatt utredningsarbete 
I detta kapitel beskrivs de utredningspunkter som MSB anser bör genomföras 
inför inrättandet av det särskilda informationsnumret. MSB har i denna 
rapport inte föreslagit vilken aktör som bör ansvara för och genomföra de olika 
utredningarna. MSB avser dock att ansvara för att föreslagen dialog och 
behovsanalys genomförs.  

 

4.1 Dialog och behovsanalys 

MSB anser att det är klargjort att det finns ett behov av en ytterligare 
informationskanal till allmänheten. Däremot kvarstår det att konkretisera hur 
behovet ser ut så att man utifrån dessa kan tydliggöra hur man ska utforma det 
särskilda informationsnumret t.ex. avgränsningar, dimensionering mm. MSB 
avser att genom dialog med berörda aktörer på central, regional och lokal nivå 
samt med ansvariga för andra informationsnummer utföra en analys av 
behoven. Detta för att kunna gå vidare med en mer utförlig beskrivning av 
kraven på det särskilda informationsnumret. Även allmänhetens behov bör 
undersökas ytterligare. Vissa undersökningar har tidigare genomförts och bör 
beaktas i det vidare arbetet.  

I dialogen bör även MSB:s förslag beskrivna i denna rapport diskuteras och 
vidareutvecklas. Resultatet från en sådan dialog och behovsanalys har 
betydelse för hur tjänsten slutligen bör utformas och vilka förmågor numret 
bör ha utöver de som listats i denna rapport. 

Analysen syftar till att klargöra bland annat följande: 

Aktörernas behov 

• hur ser aktörerna på nationell, regional och lokal nivå att informationsnumret 
kan vara en avlastning för dem vid en allvarlig händelse? 

• ser aktörerna det som önskvärt att informationsnumret ska kunna användas 
som ett kommunikationsstöd även för information angående händelser på lokal 
nivå som varken påverkar regional eller nationell nivå? 

• hur ser aktörerna på informationssamordningen vid en allvarlig händelse – 
principer för denna? 

• har aktörerna intresse av att numret ska hantera information om allt från 
olyckor i vardagen till kris? Här bör även tydliggöras om förebyggande 
verksamhet och frågor angående den enskildes säkerhet bör inkluderas i 
arbetet. 
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• har aktörerna intresse av att informationsnumret kan fungera som 
reservkapacitet utifall aktörens telefontjänst/växel av någon anledning slås ut?  

• hur ser aktörerna på att information till allmänheten samordnas på regional 
och central nivå? 

• hur ser aktörerna på möjligheten att använda andra kommunikationsvägar till 
allmänheten som ett komplement till ett särskilt informationsnummer vid 
exempelvis en allvarlig händelse9?    

 

Allmänhetens behov 

• hur vill allmänheten använda informationsnumret? Vilka behov ser man? 

• hur ser allmänheten på möjligheten att använda andra kommunikationsvägar 
som ett komplement till ett särskilt informationsnummer vid exempelvis en 
allvarlig händelse10?    

 

Andra informationsnummers behov 

• hur ser de aktörer som ansvarar för andra informationsnummer på ett 
inrättande av ett nytt särskilt informationsnummer för allvarliga händelser och 
kriser. Hur ska gränsdragningar göras? Vad ser de för synergieffekter? 

 

4.2 Slussfunktion 

För att underlätta för den enskilde medborgaren ska informationsnumret ha 
förmågan att vidarebefordra samtal till andra aktörer. Det är viktigt att i det 
vidare arbetet se över kopplingen och gränsdragningen till andra 
informationsnummer.

                   
9 Webbenkät i professionella grupper (2009) Beställare MSB, SOS Alarm, Länsstyrelsen i Uppsala och 

SMHI. Enkäten utfördes inom ramen för EU projektet Masscriscom. Enkäten syftar till att undersöka 

hur aktörer ser på olika kanaler för kommunikation med allmänheten och hur de ser på behovet av att få 

information från allmänheten.  

 
10 Masscriscom Quality study. Örebro Universitet. Studien undersökte människors inställning till 112, 

om att kunna ringa någon annanstans om det fanns ett annat nummer eller andra 

kommunikationskanaler 
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Det fortsatta arbetet ska klargöra bland annat följande: 

• en översyn av alla nivåer – lokal, regional och nationell - bör göras över vilka 
andra upplysningsnummer som finns och hur gränsdragningen mot det nya 
särskilda informationsnumret bör se ut. 

• tydliggöra principerna för hur och till vilken aktör samtalen ska 
vidareförmedlas - eventuellt på lokal, regional och nationell nivå.  

• vilka aktörer önskar ansluta sig till informationsnumrets slussfunktion. 

• samarbetsavtal med aktuella aktörer bör slutas, avseende bland annat tider 
och hänvisningar. 

 

4.3 Stöd till informationssamordning 

Utifrån resultatet från föreslagen behovsanalys, samt med utgångspunkt i 
MSB:s förslag bör arbetet med att vidareutveckla den nationella och regionala 
informationssamordningen fortsätta. MSB stödjer idag samordningen av 
information till allmänheten på nationell nivå avseende t.ex. 
myndighetsgemensam information, frågor och svar och via t.ex. webbtjänsten 
Mina sidor på www.krisinformation.se. Arbetet fortgår kontinuerligt i vardagen 
med myndighetsgemensamma informatörsgrupper.  

Det fortsatta arbetet ska klargöra bland annat följande: 

• vidareutveckla rutiner och organisation för informationssamordning på 
nationell nivå. 

• vidareutveckla rutiner och organisation för möjlig informationssamordning 
på regional och lokal nivå. 

• ytterligare nätverk med offentliga och privata aktörer ska etableras.  

• rutiner för kvalitetssäkring (hur bekräftas informationen) bör 
vidareutvecklas. 

• hur arbetet med  informationssamordningen kan kopplas till det särskilda 
informationsnumret. 

 

4.4 Ekonomiska aspekter på inrättandet av 
informationsnumret 

MSB ser det som viktigt att i ett tidigt skede i arbetet ytterligare utreda de 
ekonomiska aspekterna på inrättandet av det särskilda informationsnumret. 
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Det fortsatta arbetet ska klargöra bland annat följande: 

• hur ska det finansiella ansvaret för driften se ut – bör det delas mellan ett 
antal statliga myndigheter och/eller andra aktörer?  

• huruvida åtgärder för att upprätthålla en tillräcklig förmåga för 
myndighetsgemensamt informationssamarbete, kring exempelvis hantering av 
frågor och svar, bör ingå i samtliga myndigheters ordinarie budget eller om 
särskild budget bör fördelas till berörda aktörer vid en inträffad händelse. 

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

 

4.5 Juridiska aspekter på 
informationsnumrets inrättande 

 

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

• valet av driftsform kommer att vara avgörande för vilken lagstiftning som 
kommer att bli tillämplig och vilka frågor som eventuellt behöver lösas genom 
avtal. Utredning kommer att behövas för att klargöra juridiska aspekter, 
exempelvis eventuell tillämpning av förvaltningslagen och 
tryckfrihetsförordningen (offentlighetsprincipen), sekretessfrågor och 
tystnadsplikt.  

• beslutas det att en privat aktör ska ansvara för driften måste 
upphandlingsrättsliga och avtalsrättsliga aspekter utredas.   

• är det någon del av arbetet som bör stämmas av gentemot EU- lagstiftning? 

• vem som ska ansvara för tillsyn av driften är avgörande för om det behövs 
särskild reglering av tillsyns- och samordningsansvaret eller om det räcker med 
det nuvarande regelverket, dvs. om dessa ansvarsfrågor exempelvis kan 
uttolkas av gällande föreskrift för en myndighet. 

• ska informationsnumret kunna hantera exempelvis registrering av 
personuppgifter och hur ska i så fall integritets- och säkerhetsproblematiken 
hanteras? Är det önskvärt att en individ som lämnar information ska kunna 
vara anonym? Det behöver klargöras vilka regler som kommer att bli 
tillämpliga och eventuellt se över behovet av rutiner för att säkerställa att 
regelverket efterlevs. 
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4.6 Ta emot information från allmänheten  

I det fortsatta arbetet bör även klaras ut på vilket sätt som det särskilda 
informationsnumret ska kunna ta emot information från allmänheten och 
sedan i den mån det är aktuellt, vidareförmedla denna till rätt aktör. 
Erfarenheter kring hur man kan ta emot information finns t.ex. inom Polisen. 
Här kommer dock krävas särskilda hänsyn då information rörande en rad 
samhällsområden kommer att lämnas. 

Det fortsatta arbetet ska klargöra följande: 

• de juridiska aspekterna bör belysas genom att exempelvis utreda hur man kan 
skydda informationslämnaren – bör anonymitet erbjudas? En annan fråga är 
exempelvis hur man kan hantera en systematiserad/registrerad information. 
För förslag av fler juridiska utredningspunkter se 4.5.  

• gränsdragningen mot andra motsvarade informationsinstanser som tar emot 
information från allmänheten behöver tydliggöras t.ex. gentemot Polisens 114 
14.  

• vilka rutiner och vilken kompetens krävs för att sammanställa, systematisera 
och hantera inkommen information?  

• vilka rutiner krävs för att säkerställa att information från enskilda 
medborgare vid behov levereras vidare till rätt aktör. 

 

4.7 Ytterligare vägar att förse numret med 
information   

Det finns en rad händelser som inte är av den karaktären att 
informationssamordning krävs, men som samhället ändå kan behöva 
informera allmänheten om. Exempel på detta kan exempelvis vara ett större 
elavbrott. Det bör tydliggöras i det fortsatta arbetet om och i så fall hur 
information kan föras in mer minutoperativt till det särskilda 
informationsnumret. Eventuellt kan detta ske direkt från till exempel 
myndigheters Tjänsteman i beredskap (TiB)– funktioner eller från en 
insatsledare ute på olycksplats.   
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5. Plan för fortsatt arbete – 
arbetsmoment och 
översiktlig tidsplan 

 

Informationsnumret kan antingen driftsättas när alla utredningar är 
genomförda och alla krav är fastställda, eller alternativt driftsättas stegvis 
under tiden som ytterligare utredningar görs. 

Ett stegvis införande innebär att informationsnumret bör kunna driftsättas 
relativt snart efter att föreslagen dialog och behovsanalys är utförd, och kraven 
avseende det särskilda informationsnumret tydliggjorts ytterligare. Även om 
servicenivån inledningsvis är begränsad innebär det ändå en förbättring mot 
nuvarande informationsservice till allmänheten. 

Att invänta att alla krav uppfylls från start innebär att driftstarten av naturliga 
skäl senareläggs. Den positiva effekten av att invänta att alla krav uppnåtts är 
att det blir en bättre service redan från start, vilket skapar en bra grund för 
legitimitet av numret hos allmänheten och kan underlätta marknadsföringen 
av informationsnumret. 

Oavsett när informationsnumret driftssätts måste nedanstående steg tas. 
Nedan följer MSB:s förslag till arbetssteg och tidsplan mellan åren 2010 – 2012 
kopplat till dessa.  

 

5.1 Steg 1 

Tidsram för detta första steg bedömer MSB vara fr.om. höst 2010 t.o.m. höst 
2011. 

Inledningsvis föreslår MSB att informationsnumret ska kunna ge samordnad 
information från ansvariga aktörer till allmänheten, samt ha möjlighet att vara 
sluss till olika aktörer och andra informationsnummer. I detta skede ska 
samarbetsprinciper gällande stöd till informationssamordning avseende 
centrala aktörer vara utklarade. Även inriktning för vilken typ av information 
som huvudsakligen ska ges via informationsnumret, samt avgränsningar, bör 
ha fastställts. MSB bedömer att utredningar enligt nedan måste genomföras 
under detta steg: 

• dialog och behovsanalys 

• slussfunktion 

• stöd till informationssamordning 
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• ekonomiska aspekter på inrättandet av informationsnumret 

• vissa av de i rapporten listade juridiska aspekterna 

 

5.2 Steg 2 

Som ett nästa steg föreslår MSB att informationsnumret även ska ha förmågan 
att ta emot och vid behov sammanställa information från allmänheten. I detta 
skede ska även samarbetsprinciper gällande informationssamordning avseende 
regionala aktörer och eventuellt lokala aktörer vara utklarade och ytterligare 
vägar för att förse numret med information utredas. MSB bedömer att det i 
detta steg är möjligt att driftsätta informationsnumret parallellt med att 
nedanstående beskrivna utredningar genomförs. 

Tidsåtgång för detta andra steg bedömer MSB vara fr.o.m. höst 2011  t.o.m. 
höst 2012. I tidigare delredovisning har MSB bedömt kostnader för drift och 
marknadsföring av numret till 57.5 miljoner kronor. Till det tillkommer enligt 
MSB:s bedömning, kostnader för de nedan beskrivna utredningarna: 

• utred och planera för hur informationsnumret även ska kunna ta emot och 
hantera inkommen information fån allmänheten.   

• utred om ytterligare sätt att förse numret med information bör möjliggöras 
och i så fall hur det ska gå till. 

• vissa av de i rapporten listade juridiska aspekterna. Utred ytterligare juridiska 
aspekter kopplat till exempelvis om de inringande vid lämnande av information 
ska erbjudas att vara anonyma. Det behöver även tydliggöras hur detta 
regelverk och rutiner bör se ut. 
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6. Redovisning av utredningens 
alternativa lösningar 

Inledningsvis i rapporten (i avsnitt 2), redovisas kortfattat tre olika lösningar 
för den problematik gällande kommunikation mellan aktörer och allmänhet, 
som ligger till grund för uppdraget. Här följer en mer detaljerad genomgång av 
de alternativa vägvalen. Det finns för – och nackdelar med samtliga tre 
lösningar, det som är avgörande är vilket eller vilka problem som man ser som 
viktigast att lösa med inrättandet av ett särskilt informationsnummer.  

 

6.1 Avlastning för 112 genom ökad 
bemanning  

Ett problem som lyfts i uppdraget är att 112 vid händelser, även mindre 
allvarliga, har blivit överbelastat och i samband med det inte kan hantera den 
stora mängden inkommande samtal. I vissa fall kan detta leda till att 
människor som behöver akuthjälp inte har kunnat få den i tid utan riskerar att 
skadas allvarligt eller i värsta fall att dö. 

 

6.1.1 Argument som talar för avlastning genom ökad 
bemanning  

Konsekvenserna av att 112 är överbelastat kan som beskrivningen påvisar leda 
till allvarliga samhälleliga konsekvenser. En lösning som MSB ser för att 
minska risken för överbelastning är att inom ramen för alarmeringsavtalet 
mellan svenska staten och SOS Alarm, utöka SOS Alarms kapacitet, exempelvis 
i form av fler operatörer, för att kunna hantera både de mycket akuta samtalen 
och de mindre akuta samtalen, utan att det skapas risk för en alltför långsam 
hantering. Uppdraget för 112 – att de ska hantera enbart nödsamtal – kvarstår 
enligt denna lösning och är detsamma som tidigare men med en större 
bemanningskapacitet att hantera även de icke akuta samtalen som trots allt 
kommer in. 

En fördel med denna begränsade lösning är att 112 är välbekant för 
allmänheten och redan är kopplat till information i nödsituationer av olika slag. 
Redan idag finns även Polisens 114 14 som ett alternativ för att lämna 
information och få information angående brott eller händelser med anknytning 
till brottslig verksamhet. 

Både hos 112 och 114 14 finns idag välutbildade operatörer som har vana att 
hantera olika allvarliga händelser och även ta hand om samtal där den 
inringande behöver direkt assistans för att exempelvis ge akut hjälp till annan 
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person. De båda organisationerna har även resurser att på mycket kort tid öka 
personalstyrkan och därmed höja sin förmåga att hantera fler samtal, vilket 
ofta är en direkt följd av en förestående eller inträffad allvarlig händelse.  

Att satsa resurser på att förstärka hanteringsförmågan hos 112 skulle göra att 
de snabbt och effektivt kan hantera en ökad mängd samtal, där vissa även är 
samtal av mindre akut art och vid händelser med långdragna förlopp. Vid 
händelser som kraftigt ökar belastningen på 112 är det ofta så att även Polisens 
114 14 behöver förstärkas vilket bör beaktas i det här alternativet. 
Vidareutvecklar man och förstärker 112 och 114 14 borde det beskrivna 
problemet om ett överbelastat 112 kunna lösas. För allmänheten kvarstår 
tidigare hantering vilket skapar tydlighet och kontinuitet. 

Alternativet kräver ingen ny organisation och troligtvis mycket begränsad 
teknisk utbyggnad främst för utökat antal platser till fler operatörer. 
Kompetens, rutin och teknik finns idag redan uppbyggt vilket borgar för både 
professionell hantering och kostnadseffektivitet. 

 

6.1.2 Svårigheter med att endast öka bemanning 

Alternativet innebär att 112 organisationen förstärks genom att alltid ha fler 
operatörer i tjänst för att kunna hantera även de icke akuta samtalen som trots 
allt kommer in. En nackdel med detta alternativ är att nödnumret på sikt 
sannolikt kommer att belastas allt hårdare då det blir mer legitimt att ringa 112 
istället för att allmänheten vänder sig direkt till ansvarig myndighet. Detta kan 
försvåra det mer akuta arbetet och medföra stora kostnader, vilket i sig är det 
problem som lösningen var till för att minimera. Risken att ett akut samtal 
besvaras för sent blir fortsatt överhängande.   

 

6.2 Inrättande av ett särskilt 
informationsnummer för allvarliga 
händelser och kriser  

Här är problemet att kommunikationen mellan myndigheter och allmänhet kan 
upplevas som otillräcklig och att allmänheten inte får eller inte upplever att de 
får tillräcklig och snabb information vid en allvarlig händelse eller kris.  

 

6.2.1 Argument som talar för inrättande av särskilt 
informationsnummer 

En fördel med att ha ett särskilt informationsnummer parallellt med 112 och 
114 14 är att dessa nummer blir avlastade på liknande sätt som sjukvården blir 
idag av till exempel sjukvårdsrådgivningen. 
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Om ett särskilt informationsnummer inrättas och marknadsförs så innebär det 
att allmänheten kommer att ha kännedom om numret redan före det eventuellt 
inträffar en allvarlig händelse. Om tjänsten redan är allmänt känd behöver 
ansvariga myndigheter därmed inte lägga tid och fokus på att marknadsföra ett 
preliminärt nummer under pågående händelse, vilket var en svår uppgift att 
hantera under Den nya influensan A(H1N1).  

Under Den nya influensan A(H1N1) var efterfrågan på information stor och 
telefontjänsten tog under år 2009 emot 94 000 samtal. Att starta upp och driva 
den myndighetsgemensamma telefontjänsten var krävande. Eftersom ny 
information behövde kommuniceras i snabb takt krävdes både samordning av 
myndigheternas information och tillräckligt med personal och teknikstöd. 
Arbetet under influensan fungerade väl tack vare ansvariga myndigheters stora 
engagemang. Finns ett särskilt informationsnummer som har en uppbyggd 
organisation och rutiner för hantering av både mindre och större händelser bör 
informationen och kommunikationen kunna bli än bättre mellan myndigheter 
och allmänhet. 

Ett permanent särskilt informationsnummer för allvarliga händelser och kriser 
kan vara ett sätt att nå mer effektiv hantering av informationsbehovet och kan 
vara ett bra stöd för myndigheter, organisationer och allmänhet i deras 
informationsarbete. Ett särskilt informationsnummer ökar även samhällets 
service till medborgarna, som får en gemensam ingång till för information från 
ansvariga aktörer. 

 

6.2.2 Svårigheter med att inrätta ett särskilt 
informationsnummer  

MSB vill lyfta två svårigheter som kan uppstå vid inrättande av ett nytt särskilt 
informationsnummer som avgränsas till att endast hantera information om 
allvarliga händelser och kriser.  

För det första finns det en potentiell risk för att gränsdragningen mellan det 
nya särskilda informationsnumret och andra nummer, såsom 112 och 114 14, 
kan bli otydlig. Enligt erfarenheter från motsvarande informationsnummer i 
andra länder har det dock visat sig att allmänheten inte haft problem med att 
särskilja användning av dessa och nödnumret 112. Erfarenheterna bekräftar 
istället att allmänheten vet när en händelse klassas som akut vilket eliminerar 
risken som kan föreligga om ett nödsamtal placeras i eventuell telefonkö hos 
det icke akuta informationsnumret.  

Avgränsningen till exempelvis 114 14 kan dock bli svårare att tydliggöra då 
allmänheten måste vara införstådda med när en händelse hanteras av Polisen, 
eller när den hanteras av annan myndighet eller organisation. Motsvarande 
avgränsningsproblematik kan finnas gentemot andra informationsnummer 
exempelvis sjukvårdsrådgivningen 1177. 
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Detta bör kunna lösas genom att samtal hänvisas eller slussas till det ”nya” 
särskilda informationsnumret om det gäller händelser som inte hanteras inom 
deras respektive organisation.  

En svårighet med slussfunktion kan vara att det kan vara svårt för operatörerna 
på det särskilda informationsnumret att veta vilken aktör som ett samtal bör 
slussas till – alla aktörer har inte lika uttalade ansvarsområden som 1177 och 
114 14.  

Ytterligare en svårighet som MSB vill lyfta är att det kan vara svårt att begränsa 
allmänhetens frågor till ett visst samhällsområde och en viss risk - eller 
händelsenivå. Vilken sorts information bör och kan hanteras - vad är för litet 
för att informera om och hur ska dessa övriga frågor i så fall hanteras? Bör man 
kunna vända sig till numret och ställa frågor om allt från cykelhjälmar, billarm 
till hantering av Den nya influensan A(H1N1) eller frågor gällande 
konsekvenser av t.ex. översvämningar? 

En tredje problematik är dimensioneringen, eftersom det krävs att numret 
måste få så pass mycket samtal och att informationen är så pass efterfrågad att 
det är rimligt att hålla tjänsten öppen dygnet runt alla dagar – även under 
perioder utan allvarliga händelser. Det är en svår avvägning som måste göras 
mellan kostnad för informationsnumret och vilken servicenivå samhället vill 
ha. 

  

6.3 Inrättande av ett allmänt 
samhällsnummer  

 

Det finns i grunden även ett mer generellt problem i kommunikationen mellan 
allmänhet, myndigheter och övriga aktörer. Det finns en risk för att 
allmänheten inte kan orientera sig bland landets myndigheter. Detta skapar i 
sin tur merarbete för en stor del av samhällets aktörer såsom myndigheter och 
näringsliv, som dagligen får motta samtal om frågor som ska besvaras av annan 
part.  

 

6.3.1 Argument som talar för inrättande av ett allmänt 
samhällsnummer 

I likhet med hur man förenklat för allmänheten i andra länder genom att 
inrätta ett allmänt samhällsnummer, skulle en liknande tjänst kunna inrättas 
även i Sverige. Även i detta fall bör det vara en del i en helhetslösning med 
andra informationskanaler som till exempel sociala medier, där den 
information som förs ut bör vara densamma oavsett kommunikationssätt till 
allmänheten. Ett allmänt samhällsnummer innebär att en individ ska kunna 
vända sig till ett enda nummer oavsett vilken samhällssektor ärendet tillhör.  
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Vid inrättandet av ett allmänt samhällsnummer som är myndighets- och 
sektorsövergripande spelar frågans art ingen roll. Informationsnumret är en 
kontaktpunkt för en stor mängd samhällssektorer och kan svara på allt från 
beställning av blanketter, socialförsäkringsfrågor, skattefrågor till att slussa 
vidare samtal till exempelvis 114 14. Gränsdragningsproblematiken minskar 
avsevärt. Ett allmänt samhällsnummer kan naturligtvis även användas för 
information till allmänheten vid allvarliga händelser och kriser. Arbetet med 
informationssamordning fungerar då på samma sätt som beskrivits avseende 
inrättandet av ett särskilt informationsnummer för allvarliga händelser och 
kriser.  

Alternativet skapar en tydlighet gentemot allmänheten och visar att 
myndigheter samarbetar för att underlätta för medborgarna i kontakterna med 
myndigheterna vilket skapar förtroende och legitimitet.  

Samhällsnumret skulle kunna skapa en tydlig kontaktväg för medborgarna in 
till myndighetssverige och myndigheternas kommunikation med allmänheten 
skulle kunna effektiviseras inom flera områden. Samhället undviker därmed att 
många enskilda myndigheter lägger resurser på att bygga upp en kapacitet att 
hantera en stor mängd samtal. Samhällsnumret kan genom förberedda 
generella frågor och svar avlasta samhällets myndigheter från de mest 
frekventa frågorna som allmänheten har.  

Om detta arbete kan samordnas minskar belastningen för anslutna aktörer, 
även genom att de inte i samma utsträckning, behöver hantera samtal som 
gäller frågor inom en annan myndighets ansvarsområde. Myndigheterna 
avlastas och vinner därmed på att samarbeta.  

Dessa tankar är även något som ligger i linje med det arbete som genomförs 
inom ramen för e-delegationen 11.   

 

6.3.2 Svårigheter med inrättande av ett allmänt 
samhällsnummer 

Lösningsalternativet med att införa ett allmänt samhällsnummer innebär att 
samhällsnumret måste hantera en extremt stor mängd information, att teknik 
och rutiner upprättas och att ett tillräckligt stort antal operatörer kan bemanna 
tjänsten. Det krävs dessutom ett stort engagemang från ett stort antal aktörer– 
myndigheter och näringsliv. Detta alternativ är också svårt att genomföra på 
grund av att ansvarsproblematiken blir mycket komplex. Ansvaret för den 
information som skulle ges till allmänheten via ett sådant nummer är uppdelad 
på ett stort antal huvudmän. De frågor som kan bli aktuella är sådana som 
exempelvis kommuner, länsstyrelser och statliga myndigheter ansvarar för. De 

                   
11 Se bland annat SOU 2010:20 " Så enkelt som möjligt för så många som möjligt" 
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frågor som skulle kunna besvaras av ett allmänt samhällsnummer är frågor och 
svar av generell karaktär. I den mån som det exempelvis krävs enskild 
rådgivning kommer detta vara svårt att hantera på något annat sätt än att 
slussa samtalet till ansvarig aktör. Det kommer trots de generella frågorna och 
svaren ställas stora krav på operatörerna för att kunna besvara frågor inom 
olika samhällsområden. 

I ett inledande skede innebär alternativet en stor satsning av resurser men även 
på lång sikt kommer en helhetslösning som denna att kosta stora belopp att 
driva.  
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SOS Alarms bilaga i MSBs del-
redovisning av regeringsuppdrag,  
särskilt informationsnummer 
Fö2010/153/SSK 
 

 
 
 
Kompletteringar till SOS Alarms förslag (dnr Fö2010/153/SSK) 
Särskilt informationsnummer för krisinformation 
Underlag till delrapport 3 maj 2010 
 
SOS Alarm beskriver i detta dokument kostnader för inrättandet av ett för 
samhället särskilt 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, Stärkt beredskap – för säkerhets skull (prop. 2007/08:92, 
bet. 2007/08:FÖU12, rskr. 2007/08:193).  
Underlaget är avgränsat till telefontjänsten. Övriga delar inom ramen för MSB:s 
regeringsuppdrag ingår inte i detta underlag.  
 
 
 

Medborgare 

Informations- 
nummer 

SOS Alarm Sverige AB 
Box 5776  
114 87 Stockholm  

Besöksadress 
Humlegårdsgatan 17  
tel  08-407 30 00 
fax  08-611 63 36  

Huvudkontor 
Box 5776 
114 87  Stockholm 
tel   08-407 30 00 
fax   08-611 63 36 

Organisationsnr 
Säte 
Postgiro 
Bankgiro 

556159-5819 
Stockholm 
85 37 35-9 
690-0005 
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Några perspektiv utifrån olika målgrupper 
 
Medborgarperspektivet 
En medborgare skall kunna ringa till ett för hela samhället gemensamt händelse-
informationsnummer och ställa frågor eller lämna information till följd av 
händelse/olycka/kris/katastrof som inträffat, och där behovet inte är av akut 
karaktär eller kräver utalarmering av samhällets nödresurser. Informationsnumret 
blir ett komplement och avlastning till samhällets nödnummer 112. 
 
Medborgaren skall oberoende av vilken myndighet/aktör som har ansvar i en 
händelse/olycka/kris/katastrof kunna ringa och få initiala upplysningar, 
exempelvis kompletterande information efter VMA.  
 
Hänvisningar till aktörer som har ett ansvar för situationens fortsatta hanterande 
skall kunna lämnas till inringaren. Kopplingar skall göras till befintliga 
informationstjänster, såsom polisens114 14, sjukvårdupplysningen1177 m.fl. 
 
Det gemensamma informationsnumret skall också kunna på uppdrag av behöriga 
myndigheter kommunicera ensade budskap och på dessa ansvariga myndigheters 
uppdrag tillhandahålla myndighetsgemensam information, exempelvis FAQ. 
 
Aktörer i krishanteringssystemet 
Informationsnumret skall fungera som avlastning främst i det inledande skedet av 
händelser, eller minst till det att normala informationskanaler etablerats. 
För att medborgaren oberoende av händelse och ansvar i hanteringen av en 
händelse skall kunna ges relevant information, bör samtliga aktörer i 
krishanteringssystemet ges access till det särskilda informationsnumret. 
 
Arbetsformer och avtal bör följa de principer som redan har etablerats i systemet 
genom exempelvis alarmeringsavtalet. Stor vikt bör läggas på de geografiskt 
områdesansvariga och deras uppgift att verka för samordning av information till 
allmänheten. Metodik och arbetssätt för informationssamordning i händelse av 
kris där många olika aktörer utnyttjar tjänsten bör utvecklas och fastställas. 
 
Det särskilda informationsnumret skall fungera som stöd för medborgare och 
underlätta kontakterna med myndigheterna. Men även vara ett stöd för 
myndigheterna så att de bättre ska kunna ta del av medborgarnas åsikter, 
synpunkter och behov. Ett huvudsyfte för tjänsten blir att dokumentera inkomna 
uppgifter, analysera, sammanställa och rapportera det till ansvariga myndigheter 
som underlag till deras lägesbild. 
 
Frågor som inte kan besvaras direkt av tjänsten skall på ett säkert sätt tas emot och 
skickas till de ansvariga myndigheterna, samt besvaras av dessa enligt krav som 
ställs på myndigheterna i vardagen, eller med särskilda krav för denna tjänst. 
 
Informationsnumret skall kunna fungera lika bra som stöd till en räddningsledare 
som vill lämna kompletterande information efter ett VMA, som en 
myndighetsgemensam upplysningstjänst vid exempelvis en pandemi. 
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Utgångspunkter 
Hantering av ett informationsnummer ställer stora krav på säkerhet och 
kompetens. Väsentliga förutsättningar är exempelvis: 
  

• Hög redundans, att tjänsten i princip alltid ska fungera 
  

• Hög kompetens ifråga om förmåga att kommunicera i nöd- och 
krissituationer vilket ställer krav på djup kunskap om samhället och 
samhällets organisationer, stresstålighet, simultankapacitet etc. 
  

• Att ett framtida händelseinformationsnummer är välkänt och att det finns 
en bred kunskap om i vilka situationer det ska användas 

 
• Tjänsten skall kunna ta emot och lämna information till och från 

allmänheten 
 

• Tjänsten ska kunna hantera frågor och upplysningar från allmänheten i ett 
ärendehanteringssystem kopplat till myndigheter i båda riktningarna.  
 

• Tjänsten skall ha målsättning att både redaktionellt och tekniskt kunna 
interagera mot andra motsvarande tjänster i statlig, regional, landstings- 
och kommunal regi. Exempelvis krisinformation.se 

 
• Tjänsten skall kunna lämna verifierad information efter VMA samt på 

uppdrag av ansvarig aktör lämna kompletterande information. 
 
För att redan nu möta behovet av en översiktlig kostnadsbild har följande kalkyler 
tagits fram som bygger på redovisade antaganden och tidigare erfarenheter. 
Kalkylen motsvarar en budget för drift av en grundtjänst from 2011-01-01.  
 
Prestanda för grundorganisationen 
Som bakgrund för att kunna lämna en budgetindikation har vi antagit följande: 
 

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

 
Budget för grundorganisationen 24/7/365 
Budgetindikationen är exklusive eskaleringsorganisation och enskilda avtal om 
kapacitetsutnyttjande av aktörerna i krishanteringssystemet. För att lösa det 
föreslår vi avtal med statliga, regionala samt lokala myndigheter. Detta kan även 
omfatta frivilligorganisationer. 
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En eskaleringsorganisation bör styras av principer för ianspråktagande.  
Där allt från enskilda myndigheter kan nyttja tjänsten, eller genom exempelvis en 
länsstyrelse samordnat eller på begäran av centralt statlig myndighet enligt: 
  
Gul – en förberedd eskalering inom ramen för befintlig grundorganisation. Ingen 
extern personal tas in. Kan i sig delas in i nivåer vid behov. Kan anpassas mot 
kompletteringsavtal med enskilda aktörer. 
 
 Orange – inkallning av extern personal sker upp till maximalt nyttjande av 
befintliga arbetsplatser. Sker behovsorienterat och över tiden. 
 
Röd – all tillgänglig personal med utbildning och teknisk förutsättning från extern 
plats tillfrågas och planeras in i schema. Sker behovsorienterat och över tiden.  
 
Som komplement till dessa eskaleringsavtal kan också avtal utformas som 
delägarskap med kapacitetsabonnemang. En aktör skulle kunna på så sätt 
säkerställa egen kapacitet utöver den som finns i grundtjänsten. 
Ett sådant komplement till grundfinansieringen kommer att bidra till en högre 
kapacitet i grundorganisationen och en lägre årskostnad för den centrala budgeten. 
 
Detta skulle kunna erbjudas kommuner eller flera kommuner i samverkan med 
länsstyrelsen. Exempel på sådana konkreta förslag och önskemål finns från 
exempelvis Kalmar län. 
 
Personalkostnader 
Organisation/personal: 

• Operatörer – huvudkompetensen i samtalet med medborgaren 
• Team och projektledare – motsvarande passledare SOS Alarm samt 

kundansvariga mot externa kunder i frågor om underlag, FAQ, mm.  
• Administration – lön, scheman, bemanningsplanering och optimering 
• Kriskommunikatör – informationsunderlag VMA, analys, 

sammanställningar, rapporter och statistik 
• Eskaleringsoperatörer enligt tre eskaleringsnivåer Gul – Orange- Röd 

 
Operatörer, team, projektledare samt administration   12 Mkr/år 
Analys och kriskommunikation       3 Mkr/år 
Summa personalkostnader :   15 Mkr/år  
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Driftkostnader 
Ett gemensamt informationsnummer vid händelse/olycka/kris och katastrof ska 
fungera optimalt i vardagen men även vid svårast tänkbara scenario. 
 
För detta ser vi att en etablering på två orter är nödvändig. I denna kalkyl utgår vi 
från att maximalt nyttjande av befintliga strukturer inom hela SOS Alarms 
koncern. Vi utgår också från en plattform som tillåter eskalering vid större 
händelser till 80 samtidiga operatörer.  
 
Investeringar på två orter 
Redundant data/it och telefoniplattform  14,0Mkr 
80 kompletta arbetsplatser på två orter    3,0Mkr 
Licensekostnader     4,0Mkr 
Summa investering   21,0 Mkr 
(ger avskrivning om 4,2 Mkr/år nedan) 
 
Övrig driftkostnad för två orter 
Lokalhyra inkl. krav på redundans, larmfunktioner  1,8Mkr/år 
Data/IT och telefoni - support, backup och kontroll  2,0Mkr/år 
Övriga driftskostnader    1,5Mkr/år 
Avskrivningar (enl ovan 5år)   4,2Mkr/år 
Summa övrig driftkostnad   9,5Mkr/år 
 
Total årskostnad:(personal + drift)   24,50Mkr/år 
 
Sammanfattning 
SOS Alarms förslag bygger på hittills gjorda erfarenheter samt vissa antaganden 
utifrån beskrivningen i uppdraget. Preciseringar, avgränsningar och andra 
prioriteringar kan därför ändra förslaget. Det är dock vår uppfattning att en mindre 
grundorganisation än den beskrivna skulle få svårigheter att klara de flest 
förekommande händelserna. Vi tror att det är realistiskt att klara en 
eskaleringsorganisation genom avtal inom krishanteringssystemet med 
frivilligorganisationer inräknade. 
 
Vi förslår därför som fortsatt riktmärke för den ekonomiska planeringen, en 
grundorganisation bestående av 27 – 30 personer med organisation på två orter till 
en totalkostnad för grundtjänsten på 25Mkr exklusive eskaleringskostnader. 
Avtal med aktörerna kan reducera denna kostnad och öka kapaciteten.    
 
 
 
 
 
Stockholm den 3 maj 2010 
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MSB: s kommentarer på SOS Alarm Sverige 
AB: s förslag angående Särskilt 
informationsnummer enligt uppdrag Fö 
2010/153/SSK 

• MSB anser i likhet med SOS Alarm Sverige AB ( SOS Alarm) att det är 

viktigt med samordning av samhällets krishantering i enlighet med 

regeringens proposition ( 2007/08:92) Stärkt krisberedskap för 

säkerhets skull.  

MSB tar inte ställning till vilken aktör som bör få detta uppdrag men 

bedömer att samordning inte nödvändigtvis innebär att en aktör måste 

hantera och ansvara för samtliga driftslösningar. En samverkan och 

ansvarsfördelning mellan olika aktörer kan vara en möjlig väg att gå. 

• Under Fågelinfluensan och under Den nya influensan A(H1N1) skrev 

MSB avtal med SOS Alarm avseende att använda deras dotterbolag 

YouCall: s telefontjänst. Operatörerna som bemannade telefontjänsten 

svarade på allmänhetens frågor utifrån en databas med generella frågor 

och svar (FAQ). Samtliga FAQ hade utarbetats av expertmyndigheter 

och informationen vidareförmedlades till telefontjänsten av MSB.  

Metoder och rutiner för informationssamordning mellan myndigheter 

utvecklas kontinuerligt genom stöd från MSB. Det finns även en ny 

rutin för införande av FAQ via Mina sidor på Krisinformation.se. Dessa 

samverkansverktyg måste fungera oberoende av vem som ansvarar för 

själva informationsnumret.  

 

• MSB har inga synpunkter på vilka avtal enskilda myndigheter har med 

SOS Alarm och anser att det ligger utanför en diskussion om ett 

myndighets- /aktörsgemensamt informationsnummer.  
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• Vad gäller val av själva telefonnumret anser MSB i likhet med SOS 

Alarm att hänsyn bör tas till det arbete som pågår på EU nivå. MSB 

anser att Sverige vid start av informationsnumret om möjligt bör 

använda sig av ett EU - gemensamt nummer. 

• SOS Alarm lyfter i sitt förslag att de kan vara den aktör som 

sammanställer information från allmänheten och kan fungera som en 

sorts upplysningstjänst. MSB ser SOS Alarm som en naturlig aktör att 

sammanställa information vad gäller inkomna larm till 112 för att 

eventuellt kunna utläsa ett mönster av händelser – exempelvis 

smittspridning.   

I övrigt ser MSB dock SOS Alarm som en aktör av flera som informerar 

myndigheter om resultat från sina genomförda analyser – tillsammans 

kan aktörer få en bra överblick av händelser i samhället. Huruvida det 

bör finnas en samhällsaktör som analyserar omvärlden och som kan 

fungera som en sorts kvalitetssäkrare av krisinformation som förs ut till 

ett informationsnummer, föreslår MSB ska utredas i dialog och 

behovsanalysen i det kommande arbetet.  

 


