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1 Anbefaling og Oppsummering

1.1 Anbefaling

Administrerende direktgr anbefaler at

1. Styret tar virksomhetsrapport pr. november til etterretning.

1.2 Oppsummering og vurdering

HDOs tjenesteleveranser per november vurderes som effektive og stabile iht. inngatte tjenesteavtaler.

Det er fortsatt hgyt aktivitetsniva i foretaket grunnet nasjonalt prosjekt for anskaffelse av ny
kommunikasjonslgsning, planlegging knyttet til DSB sitt arbeid med neste generasjon ngdnett og
pilotering av prosjekt video til AMK- og legevaktsentraler. Rekrutteringsprosess er startet og vil pa sikt
bedre tilstanden.

Den gkonomiske tilstanden vurderes & vaere under kontroll og organisasjonen vurderes som fortsatt
stabil og positiv.

Risikobildet vurderes som akseptabelt, stabilt og handterbart for oppnéelse av HDOs strategiske
hovedmal.

HDO har siden juli ikke veert i beredskap pga Covid 19, men antall ansatte i HDOs lokaler er sterkt
redusert for & imgtekomme smittevernhensyn. Dette lgses med bruk av hiemmekontor.

2 @konomi

2.1 Resultat og Prognose

Prognosen viser lavere kostnader enn budsijettert for aret pa kr 14.687.245. Trenden ifht. de starste
avvikene ser ut til a fortsette ut aret.

Totale kostnader i november er kr 519.605 over budsjett. Totale kostnader hittil i &r (HiA) er kr
13.788.458 under budsijett.

Pa grunn av Coronasituasjonen har HDO underforbruk innen fglgende hovedomrader:
e Personalkostander

e  Avskrivninger

e |KT utstyr og vedlikehold
e Magter, kurs og forum

e Reisekostnader



HDO har overforbruk innen tjenestekjgp pa grunn av forsinkelse i KAK prosjektet (Corona), noe som
har medfart 6 maneder hvor kostnadene er fart som driftskostnader og ikke anlegg under utfgrelse
som planlagt i budsjett.

Den gkonomiske tilstanden vurderes & veere under kontroll. For & sikre et resultat i null, vil
faktureringen av drift- og forvaltningskostnader for desember reduseres tilsvarende arets lavere
forbruk enn budsijettert.

Kostnader direkte knyttet til Corona pr. 31.10 er akkumulert 8,4 mnok, iberegnet redusert
arbeidsgiveravgift for 3. termin pa kr 430.395. HDO rapporterer manedlig pa dette til Controller i HS@
RHF, men HDO har ikke forventing om refusjon. Fglgelig er disse kostnadene tatt hgyde for i
regnskapet. Totale inntekter knyttet til Corona er 5,7 mnok, for detaljer se avsnitt 5.1.1. Kostnader og
inntekter knyttet til Corona er i hovedsak ekstra operatgrplasser bestilt av bade kommune- og
spesialisthelsetjenesten for & dekke akutte behov i mars/april. HDO sine ekstra kostander er i s& stor
grad som mulig viderefakturert til de som har fatt levert ekstra tjenester.

Tabell 1. Resultat mot budsjett perioden og hittil i &r (HiA)

HDO Resultatrapport Faktisk  Budsjett Avvik Hittil i ar HIA bud. Awvvik Arsbudsjett
Driftsinntekt 136400993 13127838 522154 146787478 144406227 2381257 157 534 059
Forvaltningsinntekt 30918562 6766492 -2847030 T1583403 T4431415 -2847922| 81197807
Annen inntekt 2863004 1842801 1021103 10656793 10034802 621991 11877603

Sum Omsetning 20432 459 21737132 1304 672 229027 764 228 872438 155325 250 609 570

Sum Varekjop 231 016 85500 -145516 1656568 940 500 -716068 1026 000
Lenninger 3787 Te0 4074485 286725 35733396 37842481 2109085 41916966
Ohvertid 233903 137 484 -05 419 1898 243 1445834 -452 609 1383 118
Faste tillegg 221828 345308 123470 3307864 4190434 598 560 4335822
Feriepenger 527172 554 378 27206 5113485 5258747 145 262 5813125
Pensjonskostnad 735 590 714 903 -21 087 5067440  THEB3I G35 1796486 857838
Arbeidsgiveravgift 733180 789135 55955 5808403 73503604 695 201 8292739
Andre personalkostnader 265 029 193 952 -71 047 1606242 2133808 524564 2327783

Sum Personalkostnader 6504963 6809765 304802 60822083 66238632 5416549 73048397
Avskrivninger 5209877 535394892 325015 51360685 59810674 8440982 6536941
Husleie Renhold 1279152 1333281 74129 14141191 14886082 744897 18239 388
IKT utstyr eg vedlikehold 204 639 447724 183 085 2340921 4024086 2 584 045 5372 8E0
Tjenestekjzp 2088761 1080509 -009252 22160902 14762489 -7407413) 15780703
Oppleringskostnader 57 309 42 750 -14 554 425 347 470 250 44903 513 000
Kontorutstyr 31782 45995 14 210 38140 505 589 124 408 551 983
Telefon og mob 72247 2201 147864 2486846 2421223 -65 623 2541 334
Transmisjon og data 415373 457 830 42258 5328116 5033932  -294 1584 5491 562
Mgater, kurs og forum 45 065 2809628 244561 1242449 3257707 2015258 3347333
Reisekostnader 196 665 33036 167 271 1473914 4003295 2529381 4 357 231
Lisens, support og garanti 3797070 3816480 19410 40352348 40692 738 340300 44 309 237
Andre kostnader 2613251 1730369  -882 A2 B776213 8795049 21836| 103528417

Sum Driftskostnader 16 131 198 15452 307 -678 891 150 479423 159 567 399 0087 976 174 921 275

Sum Totale Kostnader 22 867 177 22347572 -519605 212 958 074 226 746 531 13 788 458 248 995 672

Sum Finans -408 408 295221 1012149 716928 1613 898

Resultat -2434309  -610 441 -1823 869 15774469 1113758 14 660 711



2.2 Investeringer, likviditet og Ian

Investeringsrammen for 2020 er palydende 103,1 mnok. Investeringsprogrammet er prognostisert til &
bli redusert til 83 mnok. Arsaken til reduksjonen er i hovedsak forsinket avtaleinngdelse med KAK-
leverandgr og endret betalingsplan for KAK.

Totalt er det mottatt fakturaer for 35,3 mnok tilhgrende 2020 investeringsprogrammet. Det gjenstar
fremtidige fakturaer tilknyttet 2019 investeringsprogrammet pa 2,5 mnok.
Likviditeten er sterk (innenfor akseptanseniva for nedre kapitalgrense pa 15 mnok):

e Beholdning av likvide midler er ved periodens slutt 85,5 mnok.

e Likviditetsprognosen viser en beholdning av likvide midler pa 102,4 mnok ved arsslutt.

Arsaken til hgy likviditet ved arsslutt er at betalinger for 2020 investeringer blir forskjgvet til 2021. |
henhold til AD sak november 2020 ang ramme for KAK anskaffelsen opprettholder HDO lanebehov i
2020 og justerer lanebehovet i 2021.

Totalt er det utbetalt 56,6 mnok av arets lan. Helse Vest RHF utbetalte 12 mnok i november.
Resterende av lan 2020, 46,4 mnok utbetales i desember. HDO har spilt inn gnske om gkning av
lgpetid pa fremtidige 1an til Helse Ser-@st RHF. Lapetid pa 1an til HDO er ikke avklart, men saken ble
tatt opp i AD-mgtet i oktober. HDO avventer tilbakemelding pa beslutningen fra dette matet.

2.3 Kundefordringer
Ingen utfordringer knyttet til kundefordringer. Asker og Baerum legevakt har til gode kr 1.152.000 da

HDO har kreditert en faktura samtidig som legevaktsentralen har betalt denne. HDO er i dialog med
kunden for & avklare om belgpet skal tilbakebetales eller utlignes mot fremtidige fakturaer.

Tabell 2. Oversikt apne poster, tallene i 1000kr

Reckontro (MOK)

Kunde
Forfalt 181 dager eller eldre -1191 529
Forfalt, 46 - 90 dager 38329
Forfalt, 15 - 45 dager 66 063
Forfalt, 8 - 14 dager
Forfalt, 1 - 7 dager 233931

2.4 @vrig

2.4.1 Interimsrevisjon
Det ble gjennomfart interimsrevisjon i oktober. Rapporten er mottatt i november med noen mindre
funn. Alle funn og kommentarer fra rapporten er handtert.



2.4.2 Avskrivninger

Ved revidering av policy for gkonomi og tilhgrende prosessbeskrivelser ble det besluttet a justere
avskrivningstidene pa nye anskaffelser, med effekt fra effekt fra oktober 2020. Dette er for & sikre
etterlevelse av regnskapsloven og Helse Sgr-@st RHFs styrende dokumentasjon for gkonomistyring,
og er utfart i samrad med revisor og RHF Controller representant. Avskrivningstidene er justert
tilpasset eiendelens faktiske forventede levetid. Resultateffekten av gkt avskrivningstid gir lavere
avskrivningskostnad hvert ar. Budsjett 2021 og kommende @LP justeres falgelig iht. dette. Tabellen
under viser de justerte prinsipper for avskrivninger.

Tabell 3. Avskrivningstid eiendeler

Driftsmiddel Type eiendel/driftsmiddel Okonomisk levetid
Ejept programvare: Immaterielle eiendeler
1} Fagapplikasjoner 7 ar
2) Standard programvare 3 ar
Servere Varige drftsmidler 5 ar
Nettverk Varige driftsmidler 5 ar
Eommunikasjonsutstyr/tele/radio Varige drftsmidler 5 ar
Inventar og kontormaskiner Varige driftsmidler 3 ar
Datautstyr Varige driftsmidler 3 ar
3 Risiko

Risikobildet vurderes som oversiktlig og stabilt.

Det ligger 3 risikoer tilhgrende kategori «alvorlig», ingen av disse vedrgrer Corona. Alle tre har veert
statiske siden august.

Forrige periode betegnes som statisk - liten bevegelse i gvrige risikoer, men 11 risikoer har blitt lukket.

4. Drift

Oktober maned viste en gledelig utvikling ifht. antall nye feil/ugnskede hendelser sammenlignet med
foregdende maned mens november igjen hadde en mindre gkning. Ingen saker med alvorlighetsgrad
1 hverken i oktober eller november.

HDOs beredskapsplan og arbeid

HDO har i november gjennomfart en ROS av HDOs beredskapsplan og arbeid. Tiltaket ble
giennomfart av en ekstern konsulent anskaffet gjennom anbudskonkurranse. Det ble plukket ut et sett
med potensielle hendelser gjennom intervjuer av ansatte i HDO, videre ble disse hendelsene vurdert
ut ifra sannsynlighet og konsekvens. Med dette som utgangspunkt ble det vurdert status og
hensiktsmessige tiltak for a redusere sannsynlighet og konsekvens. Analysen innbefattet ogsa en
giennomgang av HDOs beredskapsplan og underliggende dokumenter. Her ble det pekt pa enkelte
tiltak som vil bli vurdert og forbedret slik at HDOs beredskapsplan blir s& god som mulig.

Dimetra (Tetra)

DSB skal i lgpet av 2021 fullfgre en midtlivsoppgradering av ngdnett som omfatter bade & oppgradere
programvare og det aller meste av maskinvare i nettet. Dette er en omfattende oppgradering som vil
medfere perioder med lengre nedetid bade for kontrollrommene og ogsa i Tetranettet. HDO er med i
planleggingen og vil sgrge for at samtlige kunder blir godt informert og ivaretatt fgr, under og etter
dette arbeidet.



4.1 Maloppnaelse

Maloppnaelsen ifht. HDOs leveransedyktighet knyttet til inngatte tjenesteavtaler er jevnt over stabil.
HDOs SLA-rapport viser maloppnaelse ifht. satte krav innenfor ulike «kategorier» knyttet til respons,
midlertidig lgsning og endelig lgsning. Tabell 4 viser i tillegg antall saker totalt vs antall saker med

brudd. Rapporten viser status
slar eventuelle brudd hardt ut.
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Tabell 5. Utdypning av saker med brudd og nedadgéende utvikling ifht. maloppnaelse — alvorlighetsgrad 1,2 og 3

Kategori Antall Type feil
HDO SL2 3 e Feil hos Telenor. Utsatt feilretting pa grunn av darlig veer.
Lasningstid e Ngadnettdekning i Ryfylketunnelen - Tunnelsystem hadde ikke status som "live".
(Midlertidig l@sning) Satt live 6/10-2020. Ok fra 22/10-2020
e Testav 3. part. AMIS
HDO SL2 4 e  Feil hos Telenor. Utsatt feilretting pa grunn av darlig veer.
Lgsningstid e Ngdnettdekning i Ryfylketunnelen - Tunnelsystem hadde ikke status som "live".
Standard (Lukket) Satt live 6/10-2020. Ok fra 22/10-2020
e Testav 3. part. AMIS
e Ustabilitet i nettet.

4.2 Utvikling — nye saker meldt inn til HDOs 1.linje

Nye saker/ugnskede hendelser og/eller feil svinger fortsatt, helt i trdd med tidligere ars utvikling med
en gkning utover hgsten/vinteren. En fin nedgang fra september til oktober, men med en pafglgende

gkning gjennom november.
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Figur 1. Antall nye saker per maned

For flere ngkkeltall for drift samt oversikt over saker med alvorlighetsgrad 1, se vedlegg 7.2 til og med

7.6.



5 Kunde- og tjenesteforvaltning

5.1 Kundeforvaltning
HDO mottok ingen klager i november

5.1.1 Midlertidige operatgrplasser

| forbindelse med COVID-19 og @kt trafikk til AMK- og legevaktsentraler etablerte HDO pa forespgrsel
flere midlertidige operatgrplasser. HDO klarte raskt & gjgre flere operatarplasser tilgjengelige ved &
utnytte ledig kapasitet samt anskaffe nytt utstyr og konfigurere dette med bistand fra Frequentis
sittende «pa& hjemmekontor» | @sterrike. Utvidelsene ble gjort i forstdelse med leverandgr om at de
nye plassene var midlertidige og dermed pa kort sikt ikke utlgste lisens og vedlikeholdskostnader.
HDO har stor forstaelse for at brukernes behov for ekstra operatarplasser fortsatt er tilstede og har
mottatt tilbakemeldinger pa at den «midlertidige» perioden burde forlenges. Siden fortsatt bruk fra
2021 vil utlzse kostnader mot HDOs leverandgr har HDO foretatt ngdvendige avklaringer for & sette
en pris for de som gnsker & konvertere de nye plassene til fast bruk. Det er gjort skriftlig henvendelse
til alle brukersteder som har fatt midlertidige operatarplasser med tilbud om & konvertering til faste
plasser. Hittil (pr. november) har HDO mottatt bestilling pa totalt 20 plasser, 15 for legevaktsentraler
og 5 for AMK-sentraler. Bestillingen pa AMK-plasser fordeler seg som 4 til Vestre Viken HF og 1 til
AMK Vestfold og Telemark. Brukersteder som sier opp sine midlertidige plasser faktureres iht. inngatte
avtaler for HDO sine kostnader med oppsett og oppsigelse.

5.2 Tjenesteforvaltning

5.2.1 Pilotlgsning for Video i AMK- og for legevaktsentraler

Videoprosjektene for AMK- og legevaktsentraler henholdsvis i regi av RHF-ene og Helsedirektoratet er
formelt avsluttet som piloter, men de sentralene som har deltatt i piloten fortsetter & benytte lgsningen
frem til beslutning om videre bruk er fattet pa IKT-direktar mgtet. HDO stgtter brukerstedene og
gjennomfarer mgter for & falge opp sparsmal knyttet til drift og behov for endringer. HDO jobber med a
utrede hvordan en nasjonal bredding kan gjennomfgres ved et eventuelt oppdrag, samt diskutere
hvordan videre forvaltning bgr organiseres sammen med SNLA.

| parallell stattes prosjektet i Vestre Viken HF med ressurser fra HDO. Dette prosjektet har inngatt en
avtale med Incendium og er i ferd med & starte pilotering av denne lgsningen, samtidig som den
videreutvikles.

5.2.2 HDO tjenesteplattform

Planlagte investeringer i trdd med investeringsbudsjett 2020 er gjennomfgrt. Det pagar testing av nye
nettverkskomponenter for a sikre at plattformen har de kapabiliteter som er ngdvendig for &
understgtte ny kommunikasjonslgsning i den akuttmedisinske kjede (KAK).

5.2.3 Ivaretagelse av kontrollromslgsningen ICCS

Prosjekt for midtlivsoppgradering fortsetter iht. gjeldende plan og i trad med investeringsbudsiett.
Bestilling av oppgradering pa de siste operative AMK-sentralene er gjort slik at prosjektet ferdigstilles i
lapet av varen 2021.

Utfordringer knyttet til Telenor sin utfasing av ISDN er Igftet opp i IKT direktgrmgtet og det er gitt et
ansvar til Sykehusinnkjgp med & koordinere RHFene og HDO sine behov i s& mate. Etter gjennomfart
mgte med Telenor er det avtalt en videre prosess sammen med de gvrige IKT enhetene for a finne
best mulig lgsninger inntil problemet lgses for HDO med implementering av ny
kommunikasjonslgsning (KAK) i lgpet av 2023.



5.2.4 lvaretagelse av radioterminaler

HDO har rapportert om lyd- og dekningsutfordringer ifm. leveranse av en ny type radioterminaler i
Sykehuset Innlandet HF. Leverdgren har kommet med nye lydinnstillinger som er utprgvd pa
Lillehammer og Gjgvik, med gode tilbakemeldinger. | august mottok HDO ogsa oppdatert programvare
som skal gjare at radioterminalene bedre handterer signalene fra Ngdnett. Denne har i september og
oktober veert ute til test pa ca. 80 radioterminaler ved ambulansetjenesten i Innlandet, og
tilbakemeldingene er sveert gode. HDO jobber nd med leverandgr for & fa denne programvaren
godkjent i Ngdnett. Leverandgr og DSB har planlagt typegodkjenning i starten av desember og
deretter vil HDO oppgradere alle radioterminaler av denne typen til nye programvare.

HDO har sikret god dialog med alle brukere som er bergrt av forsinkelsen. Planlegging av oppstart for
utskifting radioterminaler i fase 3 er pabegynt. Selve utskiftingen fordrer at HDO far godkjent den nye
programvaren til Sepura SC21 radioene som beskrevet ovenfor.

HDO har utplassert fiernprogrammeringsenheter for radioterminaler pa strategiske lokasjoner rundt
om i Norge. | forbindelse med utrulling av ny type Sepura radio SC21, ma
fiernprogrammeringsenhetene byttes ut eller bygges om. Bakgrunnen er at den nye radioterminalen
benytter en annen, og raskere type teknologi enn de foregdende. | omrader hvor bade nye og gamle
typer terminaler skal benyttes, ma begge typer teknologi stattes. Tilpassing av utstyret skjer ved at
enhetene sendes til HDO med pakkepost, og returneres kunden modifisert, testet og klar til bruk.

5.2.5 Neste generasjon ngd og beredskapskommunikasjon

HDO har lagt til rette for at den eksterne konsulentgruppen som arbeider med kvalitetssikring av
konseptvalgutredningen “Blalys i mobilnettene” (KS1), har fatt giennomfart befaring pA AMK-sentralen
og ambulansetjenesten i Vestre Viken HF. Gruppen gnsket en bedre forstaelse av AMK-sentralenes
0g ambulansetjenestens behov, samt innsikt i hvordan oppdragene blir gjiennomfart med dagens
teknologi. Administrerende direkter i HDO har ogsa gjennomfart et mgte med kvalitetssikringsgruppen
for & belyse helsetjenestens behov for fremtidens ngdnett.

Det arbeides med & legge til rette for at et mulig fremtidig forprosjekt kan komme raskest mulig opp i
fart. Fra helsesektoren er Helsedirektoratet og HDO invitert inn i mgter sammen med andre som har
bidratt i Konseptvalgutredningen. Malsetningen er & sikre tilgang til ressurser med riktig kompetanse
og kapasitet til & identifisere aktiviteter til et eventuelt forprosjekt.

HDO er beredt til & koordinere ressursbehov og bemanning fra de regionale helseforetakene og fra
kommunehelsetjenesten i videre prosesser av utviklingen av ngdnettsteknologien i trad med innspill til
oppdragsdokument 2021.

5.2.6 Ngdnett i sykehus — intrahospital varsling

HDO bistar Alesund Sykehus i deres interne avklaringsprosesser knyttet til intrahospital varsling via
Ngdnett. Det er skrevet utkast til tienesteavtale med Alesund Sykehus som beskriver hvilken bistand
HDO kan stette prosjektet med i det videre og hvilke oppgaver som ma lgses lokalt.

HDO opplever at flere sykehus tar kontakt og er interessert i ulike lgsninger for bruk av Ngdnett internt
p& sykehus. Det kan foruten Alesund sykehus ogsé nevnes Narvik sykehus, Sykehuset Telemark HF,
Nordlandssykehuset Bodg og na sist Sykehuset Innlandet HF. HDO informerer i disse tilfellene
hovedsakelig om hvordan ngdnett kan benyttes for & lgse ulike former for beredskapsbehov i
sykehusene.



5.2.7 Deltagelse i innovasjon og forskning

| arbeidet med & identifisere fremtidige brukerbehov fortsetter HDO dialogen med NORCE (Norwegian
Research Centre) om et samarbeid rundt deres Re-Aimed prosjekt (Medisinsk telefonvurdering
assistert av kunstig intelligens) hvor det er identifisert mulige synergier mot Igsningen levert gjennom
KAK. Forelgpig er dette pa diskusjonsniva for & finne hensiktsmessig struktur pa samarbeid og
samhandling mellom lgsningene. HDO samarbeider ogsd med NORCE om & gjennomfare en
overordnet behovskartlegging av kart og oppdragshandteringssystem for legevaktssentraler hvilket er i
trdd med satsningsomrade beskrevet i @LP 2021 — 2024 og i budsjett 2021. Utredningen forventes
ferdigstilt i Igpet av Q1 2021 og vil danne grunnlaget for en eventuell videre godkjenning i styret.

ASIS prosjektet (KOKOM) jobber fortsatt med & f& pa plass finansiering. HDO holder seg informert om
prosjektet, og ser mulig synergi som er identifisert er logging av anbefalinger fra ASIS lgsningen som
metadata p& samtalen (hvilket rad ble gitt til operatar nar) i tillegg til deling/videresending av lydstrgm.

HDO har etablert kontakt med Velferdsteknologisk Knutepunkt (VKP) for & se pa en mulig kobling
mellom akutte varslinger og akuttkjeden. Det er gjennomfgrt mgte med direktoratet for e-Helse og det
jobbes fortsatt i en tidlig fase med & identifisere muligheter og synergier. Gjennom denne dialogen har
HDO kommet i dialog med prosjektet «bydels legevaktsentral Aker» og bidrar rundt avklaring av
infrastrukturbehov, dette ogsa i en tidlig fase.

HDO statter Helsedirektoratet med grunndata inn i en ny nasjonal «dashboard lgsning» knyttet til
COVID-19, og gjer fortlgpende tilpasninger av integrasjonen mot denne Igsningen. Spesielt er det
informasjon knyttet til telefonsamtaler (volum, varighet osv.) inn til legevaktsentraler og AMK-sentraler
HDO bidrar med.

5.2.8 Nasjonal medialogg

I trdd med satsningsforslaget om medialogg i gjeldende @LP og i budsjett 2021 arbeider HDO med &
verifisere de behovskartleggingene som er gjort bade av AMK-IKT prosjektet og KAK prosjektet knyttet
til lydlogg/medialogg. Det er verifisert at brukerkravene som er stilt giennom KAK er dekkende for en
nasjonal medielogg felles for AMK- og legevaktsentraler giennom dialog med brukersteder.

Prosjektet skal i lgpet av Q2 2021 utarbeide en anbefaling pa om en av opsjonene i KAK anskaffelsen
kan benyttes eller om det er behov for & gjere en ny anskaffelse spesielt for medialogg. Det er
pagaende dialog med AMK-IKT prosjektet om hvorvidt de skal anskaffe sin egen lgsning for
medialogg eller om de skal veere en del av lgsningen HDO uansett ma ha for legevaktsentralene.
AMK-IKT sin beslutning vil pavirke valgene til HDO.

6 Organisasjon

De organisatoriske forhold vurderes fortsatt som stabile og positive.

2,3% sykefravaer sist maned, og fortsatt sterke indikatorer mot maloppnaelse for sykefravaer under 5%
(1,8% sykefraveer hittil i ar).

Antall og innhold i AML-brudd har normalisert seg mot forventet niva. Periodens AML brudd forklares
med arbeidsmengde (overtid) som faglge av systemoppgraderinger (9 brudd sist maned, 151 brudd
hittil i &r).

Pagaende konsekvenser som fglge av Corona, men opplever ikke dette som et problem. Fokuset pa
psykososiale og fysiske konsekvenser av hiemmekontor fortsetter. Gjennomfart PULS-maling hvor
videre fokus vil veere & styrke hverdagsledelse.

65 ansatte, 2 Traineer, 2 lzerlinger og 2 engasjement. Rekrutteringsprosess pagar iht.
rekrutteringsplan og innenfor budsjett, intervjuer pagar.



7 Vedlegg

7.1 Drift - Apne saker pr. november 2020

» Antall &pne saker varierer som oftest i takt med antall nye saker, men HDO ser at i perioder med
flere pagaende driftsaktiviteter sa gker antall &pne saker da ressursene far mindre tid til & jobbe
med feilretting. Tiltross for en fortsatt svingning i antall nye hendelser ser man en positiv utvikling
i antall &pne saker de siste manedene.

» Apne saker representer normalt ikke mangel p& funksjonalitet for brukerne da iverksetting av
midlertidige tiltak/l@sninger gjgr at brukeren kan utfare sine oppgaver pa en forsvarlig mate.
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Figur 2. Apne saker

7.2 Drift — nye hendelser, fordelt pa «eier» pr. november 2020

Fordelingen ifht. eierskap av innmeldte feil/ugnskede hendelser er stort sett lik fra maned til maned
uten vesentlige endringer. De fleste sakene har sin rotarsak hos enten Motorola eller Frequentis og
ma fa sin endelige lgsning fra disse, og implementeres av HDO. Dette omfatter ogsa mange av
feilene hvor HDO er «eier», hvor feilrettingen er avhengig av hvor fort HDO klarer & rulle ut nye
versjoner/feilrettelser.
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Figur 3. Nye hendelser, fordelt pa eier



7.3 Drift — Maloppnaelse for 1. linje pr. november 2020 (telefoni)
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Gjennom HDOs tjenesteavtaler er det satt krav om at 80% av innkommende samtaler skal
besvares innen 30 sekund.

HDOs 1.linje ligger stabilt ifht. maloppnaelse (se figur 5; Antall innkommende og utgaende
samtaler til 1.linje).

Innkommende samtaler og svartider overvakes kontinuerlig ifht. maloppnaelse. P.t. er det ingen
signaler om at man ma iverksette noen tiltak her, men dette vurderes fortlgpende.

92,7 95,3 92,6 91,9 90,7 92,4 88,1 88,9 92,0 90,0 92,3 88,9 94,4
7.3 47 7.4 8,1 9,3 7.6 119 111 8,0 10,0 7.7 111 5,6
C— —— ——
nov.19 des.19 jan.20 feb.20 mar.20 apr.20 mai.20 jun.20 jul.20 aug.20 sep.20 okt.20 nov.20
Innenfor tiden —e—Utenfor tiden
Figur 4.Maloppnaelse for 1. linje (telefoni)
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Figur 5; Inngdende og utgaende samtaler 1. linje (telefoni)

7.4 Drift — Tilgjengelighet pr. tjeneste pr. november 2020

Tabell 6 viser tjenestetilgjengeligheten pa de mest kritiske tjienestene i HDOs leveranser og som
tabellen viser er det jevnt over veldig god tilgjengelighet pa HDOs tjenesteleveranser.

Krav til maloppnaelse for tjenestetilgjengelighet er satt hgyt, 99.95%. Dette tilsvarer krav til
oppetid pa Ngdnettet/Tetra.

Reell tilgjengelighet vil i mange tilfeller veere hgyere enn det som tabellen viser, da det her bl.a.
er avhengigheter knyttet til manuell setting av tiden for midlertidige lgsninger.

Bruk av reservelgsninger vil ikke pavirke maloppnaelsen som vises i tabellen nedenfor. Sakene
settes ikke som midlertidig eller permanent lgst nar reservelgsning er i bruk, men star apne til feil
er rettet. Brukerne vil imidlertid uhindret kunne utfgre sine arbeidsoppgaver/besvare telefoni etc.



Tabell 6. Tjenestetilgjengelighet pr. tjeneste — nasjonalt

TILGIENGELIGHET PR TIENESTE - Nasjonalt

aug. 20 sep. 20 okt. 20 nov. 20
Mal Hendelser  Nedetid  Tilgiengelig| Hendelser  Medetid  Tilgjengelig| Hendelser  Nedetid  Tilgjengelig| Hendeler  Nedetid  Tilgiengelig
callout 99,95
AMK ALLE AMK 4 23,0 4 5.2 2 3,8 1 0,7
VS ALLE LVS 1 0,0 0 0,0 1 3,6 0 0,0
AM ALLE AM 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
hardware defekt 99,95
AMK ALLE AMK 1 15 1 22,1 2 12,4 0 0,0
VS ALLE LVS 2 32,8 0 0,0 2 63,2 7 82,4
AM ALLE AM 1 40,7 0 0,0 1 0,8 1 50,2
Lyd headset 99,95
AMK ALLE AMK 3 77,5 99,92 3 0,4 5 136,8 5 8,3
LVS ALLE LVS 24 503,2 99,68 13 5,6 4 175,1 13 68,8
AM ALLE AM 9 112,0 | 99,79 2 2,2 0 0,0 0 0,0
TELEFONI - 113 99,95
AMK ALLE AMK 0 0,0 100,00 2 0,1 3 0,3 3 50,8 99,95
LvS ALLE LVS - - NA - - - - - - NA
AM ALLE AM - NA - - - MNA
TELEFONT - lyd 99,95
AMK ALLE AMK 1] 0,0 0 0,0 0 0,0 2 17,1
Vs ALLE LVS 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
AM ALLE AM 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
TELEFONI utilgjengelig 99,35
AMK ALLE AMK 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Vs ALLE LVS 1 0,9 0 0,0 0 0,0 0 0,0
AM ALLE AM 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Ufrivillig avlogging 99,95
AMK ALLE AMK 0 0,0 0 0,0 100,00 0 0,0 1 8,0
LVS ALLE LVS 17 250,6 7 99,0 99,94 12 2216 13 131,5
AM ALLE AM 6 10,6 2 0,2 100,00 4 1,8 1 0,0
Operativsystem 29,95
AMK ALLE AMK 1 42,6 0 0,0 0 0,0 3 8,8
VS ALLE LVS 0 0,0 1 0,0 0 0,0 0 0,0
AM ALLE AM 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Tabell 7. Uttrekk av saker relatert til tilgjengelighetsrapporten
Kategori \ Antall Type feil Kilde Kommentar
Telefoni — 113 3 e AMK Sgrlandet — | Telenor e  OK etter rep. av kabel
feil pa kabel pga e Ingen feil i nettet, blir forklart med
museskader automatikk pa nye telefoner (Huawei)
e AMK Finnmark- 2 e Feil hos Telenor pa hovednr.
samtaler kom til
Politiet selv om
innringere mener
de ringte 113
e AMK Sgr-
Trgndelag —
samtaler blir
sporadisk brutt

Ufrivillig avlogging 13 Brudd pa tilkobling og | Global Skyldes mange saker med IPVPN brudd.
operatgrer «kastes Connect Optimalisering av nettet hos Global Connect.
ut». Fjerning av «end of life» utstyr. Apen

problemsak pa dette.

Hardware defekt 8 Defekt skjerm, disker Forskjellig 2 saker med defekte disker, de gvrige
samt at HDOs representerte ikke nedetid.
overvakningssystem
oppdaget flere enheter
som var slatt av.




7.5 Drift — Oppetid pa maskinvare pr. november 2020

* HDO maler oppetid pa maskinvare i ngdnettleveransen.
*  Samtlige servere i HDO sin maskinpark hadde ogsé gjennom siste periode en oppetid pa 100%.

7.6 Drift — SL1 (Alvorlighetsgrad 1) beskrivelse av saker pr. november 2020

Tabell 8. Alvorlighetsgrad 1 (SL1) saker registrert siden forrige rapportering

Ingen SL1-saker meldt inn i
oktober og november!




