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1 GENERELT OM TJENESTENE

HDO har et eier-, drifts- og forvaltningsansvar for brukerrelatert utstyr tilknyttet Ngdnett i spesialist- og
kommunehelsetjenesten. | dette ligger det at HDO har ansvar for & drifte kommunikasjonslasningen
som benyttes i alle landets legevaktsentraler, akuttmottak og AMK-sentraler, samt radioterminaler
tilknyttet ambulansetjenesten, leger i vakt, sykehus og gvrige kommunale helsetjenester.

Tjenestene HDO leverer knyttet til drift av N@dnett er inndelt i Basistjenester og Tilleggstjenester.
Basistjenester (ref. punkt 2 nedenfor) er HDOs standardtjenester, og hver av HDOs Kunder vil kjgpe
og fa tilgang til én eller flere av disse. Tilleggstjenestene (ref. punkt 3 nedenfor) er Iapende eller
oppdragsbaserte bestillingstjenester som HDOs Kunder kan bestille etter eget enske/behov.

Tjenestene bestilles og leveres under de til enhver tid gjeldende Vilkarene som er tilgjengelig pa
HDOs nettside.

Denne avtalen er et ledd i det genuine samarbeidet mellom de regionale helseforetakene (og
underliggende helseforetak), kommunene og HDO. Formalet med avtalen er & imgtekomme kravene
i Akuttmedisinforskriften av 20. mars 2015 nr. 231, der det synes klart at samarbeidet mellom de
nevnte parter ma karakteriseres som et genuint administrativt samarbeid om de praktiske sidene ved
det & tilby en ngdmeldetjeneste. | dette sa ligger det underforstatt at det ikke vil vaere hensiktsmessig
at hver enkelt kommune eller hvert enkelt helseforetak selv sarger for & organisere slike
driftstjenester.

2 BASISTJENESTER

2.1 Servicedesk (brukerstotte)

Tjenesten omfatter brukerstgtte fra HDOs driftssenter knyttet til Basistjenestene som naermere
beskrevet i punktene 2.2, 2.3 og 2.4 nedenfor, samt eventuelle Tilleggstjenester som beskrevet i
punkt 3 i den grad det er relevant. Brukerstgtte omfatter blant annet:

- Generell informasjon om HDO, herunder tjenester, priser, bestilling mv.

- Informasjon om eget kundeforhold, tienester, faktura, oppgraderinger og bestilling av nye
tjenester mv.

- Support, telefonstgtte og problemlgsning for feil og feilsituasjoner mv.
- Mottak av melding om feil samt endringsgnsker og-behov.

- Oppdatering til Kunden pa status for feilretting

Tjenesten omfatter ogsa 1.linje support for tredjeparts applikasjoner der dette er spesifisert, slik at
HDO vil melde ifra til tredjepart der HDO ikke har drifts- eller overvakningsansvar.

Alle kundehenvendelser blir registrert, kategorisert og behandlet ut ifra type henvendelse.
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HDOs driftssenter er tilgjengelig 24 timer i degnet, alle dager i aret, og kan kontaktes pa
felgende mater:

- Telefon: 61 18 28 00 alt. 08915
- E-post: drift@hdo.no
- Web: http://drift.hdo.no

HDO skal levere tjenesten i samsvar med gjeldende Tjenestenivaavtale som er tilgjengelig pa HDOs
hjemmeside.

2.2 Drift og vedlikehold av utstyr knyttet til nednett
2.21 Generelt

Tjenesten omfatter drift og vedlikehold av utstyr som kommunikasjonssentraler/kontrollrom (AMK-
sentraler, akuttmottak og legevakter/legevaktsentraler) far tilgang til gjennom sin tilknytning til
Ngdnett. Dette omfatter blant annet:

- Drift og vedlikehold av servere og klientutstyr

- Utrulling av eventuelle programvareoppgraderinger

- Backup og evt. restore ved behov

- Sentralisert overvakning av alarmer og ytelse (tilgjengelighet, diskkapasitet og ytelse)

- Drift og administrering av svitsjer og brannmurer (inkl. aksesslister, regelverk etc.) tilhgrende
kontrollrom

- Intern, vertikal e-post Igsning integrert i radio- og telefonibetjeningen (ICCS) i
kontrollrommene.

- Drift og vedlikehold av servere og nettverkskomponenter tilhgrende e-postlgsningen.
- Inngéende, samt e-post pa tvers av kontrollrom

- Sentralisert drift, support og overvakning av sikkerhetslgsninger i n@dnettleveransen

- Talemeldinger/Svartjenester
- Innspilling av lydfil og konfigurering av tjenesten

- Tilgang til standard svar- og ventemeldinger, samt muligheten for én unik permanent
talemelding, og én unik ventemelding. Under spesielle omstendigheter (slik som ved
kriser, epidemier etc.) kan Kunden bestille en midlertidig svarmelding som erstatter
den faste svarmeldingen i tidsrommet.

- Gjelder kger tilknyttet ICCS. Kunden har selv ansvar for det faglige innholdet
i talemeldingen(e). Anbefalt makslengde for svarmelding er 35 sekunder og
for ventemelding 15 sekunder. Det er p.t. ikke anbefalt at det legges inn unike
permanente talemeldinger pa 116 117 kea.


mailto:drift@hdo.no
http://www.hdo.no/feilmelding
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Kunden kan ogsa bestille ytterligere operatarplasser som en tilleggstjeneste gjennom HDO ved a
sende forespgarsel til HDO, som deretter vil utarbeide et tilbud. En operatarplass leveres med
fglgende:

- PC

- Mus

- Tastatur

- Hodesett

- Hayttalere

- Fotpedal (ved behov)

Kunden ma selv sta for skjerm med en minimumsopplgsning pa 1920x1080 (FullHD).

HDO skal levere tjenesten i samsvar med gjeldende Tjenestenivaavtale som er tilgjengelig pa HDOs
hjemmeside.

2.3 Telefoni

HDOs ansvar og leveranser omfatter forvaltning og drift knyttet til fremfgring av innkommende og
utgaende telefoni for AMK-, Legevaktsentralene og Akuttmottak. Dette inkluderer administrasjon av
ka, telefonnummer og bestilling av linjer. Herunder handterer og administrerer HDO ulike ruting
scenarier, ved bortfall eller feil pa en eller flere komponenter i leveransekjeden til et telefonanrop.

2.3.1 Driftav 113

HDOs ansvar og leveranser omfatter forvaltning og drift knyttet til fremfgring av anrop til 113 for AMK-
sentralene. Dette innbefatter ruting av underliggende nummer, omlegging ved feil og bestilling av
tienester og linjer pa vegne av AMK-sentralene.

HDO er SPOC (Single Point of Contact) mot underleverandarer.

2.3.2 Drift av 116 117

HDOs ansvar og leveranser omfatter forvaltning og drift knyttet til fremfgring av anrop til nasjonalt
legevaktnummer,116 117, for legevaktsentralene. Dette innebefatter ruting av underliggende
nummer, omlegging ved feil og bestilling av tjenester og linjer pa vegne av legevaktsentralene. Videre
administrerer HDO georuting til nasjonalt legevaktnummer.

HDO er SPOC (Single Point of Contact) mot underleverandgrer.

2.3.3 Drift av administrasjonsnummer

H HDOs ansvar og leveranser omfatter forvaltning og drift knyttet til fremfaring av
administrasjonsnummer for AMK-, legevaktsentraler og akuttmottak. Administrasjonsnummer er
telefonnummer til alle keer som ikke mottar anrop fra 113 eller 116 117, og er levert av HDO.
HDO er SPOC (Single Point of Contact) mot underleverandgrer.
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2.4 Forvaltning, drift og vedlikehold av radioterminaler tilknyttet nodnett

2.41 Generelt

Tjenesten omfatter leveranse av et valgfritt antall radioterminaler (inkludert batteri og lader) tilknyttet
ngdnett, samt forvaltning, drift og vedlikehold av radioterminalene. Kunder som kjgper tjenestene
omtalt i punkt 2.2. vil ogsa kjgpe tjenestene omtalt i dette punkt 2.3. Kunden kan imidlertid kjgpe
tienestene i dette punkt 2.4 uten & kjgpe tjenestene i punkt 2.2.

- Logistikk rundt bestilling, klargjaring og distribusjon av radioterminaler.

Logistikksystem for kontroll pa distribusjon av radioterminaler.

Bestilling, mottak, forsendelse og distribusjon av radioterminaler til Kunden i henhold
til vedtatt fordelingsplan/bestillinger.

Evt. nedvendige forsendelser i forbindelse med vedlikehold og reparasjoner.

- Programmering og aktivering av radioterminaler

Mottak av bestilte radioterminaler

Klargjering og funksjonstest av radio til alle brukere i henhold til planverk.
Aktivering av radioterminal i nettverket.

Programmering av nye radioterminaler

Utlevering av radioterminaler til Kunden iht. til bestilling.

Oppgradering av programvare i radioterminaler nar ny funksjonalitet innfares, eller
vesentlige feil rettes i ny programvare pé avtalt sted

- Vedlikehold og reparasjon av radioterminaler, inkludert:

Mottak av radioterminaler som skal repareres, byttes ut eller kasseres.
Reparasjon og reprogrammering av defekte radioer.

Evt. klargjering og programmering av erstatningsradio

Sikre at radioterminalen er sikkerhetsmessig handtert fgr videresending.
Videresende til aktuell samarbeidspartner for reparasjon, bytte eller kassering

Oppfelging mot leverandgr og abonnent i henhold til innmeldte saker

- Periodisk utskifting av radioterminaler

Periodisk utskifting av radioterminaler (ca. hvert 6. ar)

- HDO vil til enhver tid tilstrebe at geografiske omrader har sa lik radioterminal som
mulig for a sikre effektiv drift

- HDO vil basert pa erfaringer fra antall feil og observert slitasje pa terminaler
vurdere utskiftingshastigheten

- HDO vil basert pa teknologisk utvikling kontinuerlig vurdere sammen med
brukermiljgene hvilken radioterminal som er best egnet for ulike bruksomrader

Logistikksystem for kontroll pa distribusjon av radioterminaler.

Bestilling, mottak, forsendelse og distribusjon av radioterminaler i henhold til vedtatt
fordelingsplan/bestillinger

Opplaeringsmateriell og planer for oppleering pa nye terminaltyper etter behov
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Brukeradministrasjon for god brukerkontroll og administrasjon av hvem som har tilgang til
TETRA-nettet

- Implementere og vedlikeholde egne talegrupper

- Apning eller stengning (midlertidig/varig) av tilgang til n@dnettet for radioterminaler iht.
bestilling og prosedyre hvis tapt radioterminal.

- Administrasjon av brukertilganger til TETRA-nettet

Oppgradering, omprogrammering og feilretting av programvare i radioterminaler ved bruk av
utplasserte programmeringsstasjoner («selvbetjening»)

- HDO tilstreber a ha utstasjonert «selvbetjente» programmeringsstasjoner pa AMK,
ambulansestasjoner, sterre legevaktsentraler og/eller andre egnende lokasjoner
avtalt med brukermiljgene.

- Tjenestemottaker skal sarge for at radioterminaler tilknyttet Tjenestemottaker blir gjort
tilgjengelige for Tjenesteleverander nar Tjenesteleverander ber om dette. For
legevaktsentraler inkluderer dette ogsa radioterminaler som er bestilt av kommuner
og «leger i vakt».

Mottak av radioterminaler etter opphgr av avtale.

Tjenesten inkluderer ikke:

Garnityr (dette kan bestilles fra tredjepart).
Bestilling og distribusjon av batterier etter at levetid er utgatt pa ferste leveranse.

Bestilling, distribusjon og reparasjoner pa tilleggsutstyr som monofoner, @repropper,
baerevesker, etc.

Programmering av brukerstyrte fasiliteter og funksjoner (tillegg og endringer i Mine
favorittgrupper og kontaktliste utenom planlagte oppgraderinger av programvare)

Utskifting av defekte antenner og annet tilleggsutstyr som batterier, monofoner og grepropper
og lignende

Gjenapne tilgang for radioterminaler som er permanent sperret.

HDO skal levere tjenesten i samsvar med gjeldende Tjenestenivaavtale som er tilgjengelig pa HDOs
hjemmeside.

2.4.2 Tilleggsleveranser

| tilknytning til Tjenestene som omtales i kapittel 2.3.1 kan Kunden bestille fglgende tilleggsleveranse:

Ny radioterminal

- Ved behov for gkning av antall radioterminaler ma dette bestilles som en
tilleggstjeneste med en etableringskostnad pr enhet avhengig av radiotype. | prisen
inngar standard utstyr som batteri og lader for handterminal eller monteringssett med
et display og kabelsett for bilradio, samt programmering og forsendelse pr post. Nar
tienesten er betalt inngar disse radioterminalene inn i det til enhver tid gjeldende
forvaltningsregime som omtalt i punkt 2.4.
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3 TILLEGGSTJENESTER

3.1 Konsulentbistand

Tjenesten innebeerer at Kunden kan bestille lapende spesialisert radgivning, samt radgivning rundt
lasninger og systemer for ngdmeldetjenesten. Dette kan typisk veere i situasjoner hvor Kunden skal
bygge om, flytte eller utrede nye behov for sitt kontrollrom, f.eks.:

- Radgivning, planlegging og utvikling

- Utleie av ressurser

- Bistand rundt eventuelle anskaffelser

- Flytting av utstyr, installasjon, konfigurering og dokumentasjon

- Bindeledd mellom kunde og DSB og evt. andre relevante leverandgrer i situasjoner som
krever diskusjoner og/eller spgrsmal og svar mellom disse. Dette kan veere situasjoner knyttet
til anskaffelse av ekstra utstyr, flytting av utstyr, nedleggelse av kontrollrom

- Test av reservelgsninger pa kontrollrom med innspill til lokale reserveprosedyrer. Oppfalging
av avvik og igangsetting av forbedringstiltak tilknyttet teknisk lgsning

- Bistand knyttet til lokale forhold som pavirker opplevd tjenestetilgjengelighet, slik som i tilfelle
brann- og/eller vannskader, bortfall av stram, kjgling etc.

HDO vil pa foresparsel utarbeide et tilbud som viser en oversikt over antatt timeforbruk som Kunden
ma akseptere i forkant av oppdraget.

Spesielle vilkar:

- Dersom Kunden kjgper konsulentbistand pa ubestemt tid, gjelder en gjensidig oppsigelsesrett
pa fjorten (14) dager for bade HDO og Kunden.

3.2 Sentralisert lydlogg
3.21 Generelt

Tjenesten er lgpende og innebeerer en sentralisert lasning for lydopptak, og gir Kunden mulighet
til & selv hente ut aktuelle lydlogger ved behov. Lgsningen er ment & ivareta krav satt i
Akuttmedisinforskriften §§ 12e, 13e og 20.

- Lasningen for lydlogg vil veere tilknyttet Ngdnett Helse sin sentrale kontrollromslgsning,
CICCS, lokalisert i sentral datahall. (Teknisk tilkoblet: ARIF grensesnitt.)

- Bestilling av tjenesten vil gjelde for alle operatgrplasser pa kontrollrommet. Dette gjelder ogsa
ved bestilling av nye operatgrplasser.

- Lasningen for lydlogg vil logge alle samtaler p& CICCS som operatgr deltar i.

- Lasningen for lydlogg vil logge A-nummer til innringer, klokkeslett og hvilken operatgr som
logges.

- Lasningen for lydlogg gir mulighet for a sette sammen flere samtaler til en hendelseslogg.

- Lasningen for lydlogg vil lagre data i datahaller som HDO disponerer og lagres i sentral
backup.

- HDO vil overvake og drifte Igsningen.

- HDO vil sgrge for lagring av lydfiler iht. akuttmedisinforskriften § 20:

- Oppbevaring av lydopptak vil oppbevares i tre ar etter opptaksdato og deretter slettes.

- HDO vil oppbevare lagrede lydfiler i 3 ar slik at de ikke kommer til skade eller blir gdelagt, og
at uvedkommende ikke far adgang til dem.

- Lesningen for lydlogg ivaretar registrering av hvem som avspiller lydfiler og nar dette utferes.

- Lydfiler kan anonymiseres for bruk f.eks. i oppleering etc.
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Som forutsetning for & fa tilgang til lydloggfiler m& Kunden sarge for & fa tilgang til programvaren
«NICE Inform» lydlogg klient.

HDO leverer dette i VDI lgsningen og s@rger for at Igsningen er sikkerhetsmessig handtert.
VDI-lgsningen benytter VMware Horizon klient med 256 bits kryptering.

HDOs leveranse tilknyttet programvaren «NICE Inform» inkluderer:

Oppfolging knyttet til installasjon av «NICE Inform»

- HDO sender dokumentasjon til Kunden om tilkobling og bruk av VDI klient, «VMware
Horizony, og lydloggklient, «Nice Inform».

- HDO vil administrere brukertilgang til «NICE Inform» lydlogg. 2 brukertilganger til Nice Inform
er inkludert i oppstartskostnaden.

- HDO vil sgrge for at lydlogdfiler blir bevart kryptert inntil disse er overfert og dekryptert i
programvaren «Nice Inform» lydlogg klient for avspilling i VDI klient.

- HDO kan mot kostnad bista ved uthenting av lydfiler dersom Kunden ber om dette.

Tjenester som ikke er inkludert:

- Kunden ma selv sgrge for linjeforbindelse fra Norsk Helsenett med tilstrekkelig kapasitet.
HDO vil veere behjelpelig med a beskrive hva som menes med tilstrekkelig kapasitet overfor
Norsk Helsenett.

- Installasjoner for lokal klient inngar ikke, da denne vil veere tilknyttet lokalt nettverk som HDO
ikke har tilgang til. Dette ma avklares med lokal IKT-tilbyder.

- Lagring av lydlogger lokalt for saksbehandling. Kunden har ansvaret for all handtering av slik
informasjon.

HDO skal levere tjenesten i samsvar med tjenestenivaavtalen slik de er tilgjengelig pa HDOs
hjemmeside.

Sarskilte bestemmelser:
For kjgp av tjenesten «Sentralisert lydlogg» stilles fglgende krav til Kunden:
Tjenesten «Sentralisert lydlogg» krever at det inngas databehandleravtale mellom HDO og Kunden

Som forutsetning for & fa tilgang til lydloggfiler ma Kunden sgrge for & ha maskin og nettverk
tilgjengelig for a fa tilgang til programvaren «NICE Inform» lydlogg klient.

HDO leverer dette i VDI lgsningen og sa@rger for at Igsningen er sikkerhetsmessig handtert.

- Lasningen for lydlogg forutsetter at linjer/samband mellom Kunden og HDO benytter Norsk
Helsenett sin linje/samband mot interne tjenester i helse.

- Kunden ma selv sgrge for & ha en nettverkstilkoblet PC for & benytte HDOs VDI, VMware
Horizon klient og lydloggklient.

- Tilkoblingen vil benytte 2-faktor autentisering med brukernavn/passord og SMS til
oppgitt mobiltelefon slik at bruker og telefonnummer ma veaere kjent mellom Kunden
og Tjenesteleverandgr.

- Krav til operativsystem pa Kundens klient PC ma veere til enhver tid gjeldende supportert
minimum Windows-versjon. HDO anbefaler pr. 2020.10.01 Windows 10.

- Kunden er selv ansvarlig for oppbevaring og handtering av lydfiler som er overfgrt til lokal pc
hos Kunden. Kunden ma selv, med jevne mellomrom, teste at det logges pa
operatgrplassene.



® HELSETJENESTENS

e’ DRIFTSORGANISASJON Offentlig

Nadnett

3.3 Tverrforbindelse til lokal PABX
3.3.1 Generelt

Tjenesten gjelder for akuttmottak som har behov for a kunne ringe med internnumre mellom ICCS-
operatgrplasser og sykehusets telefoner. Linjen er ogsa ngdvendig for de akuttmottak som trenger &
gjore personsgk (calling) via sykehusets personsgkeranlegg.

Ved bestilling av tjeneste vil denne fa tilgang til tieneste 2.1. og 2.2 i HDO sin tjenestekatalog.
Tjenesten inkluderer:

- Teknisk bistand og koordinering i forbindelse med opprettelse av tverrlinje og konfigurering av
CICCS.

- Instruksjoner rundt konfigurering av telefoni plattformen (protokoll og oppsett som ma
benyttes)

- Overvakning av aktiverte ICCS kort som benyttes av tjenesten.

Tjenesten inkluderer ikke:

- Innkjap av hussentral eller maskinvare til denne.
- Konfigurering av hussentral

3.4 Statistikklgsning: CRR 2.0
3.41 Generelt

HDOs Statistikktjenester er en Igpende tjeneste som gir Kunden tilgang til HDOs statistikkverktgy for
uttrekk av data fra Ngdnett til bruk i statistikk. Tjenesten inkluderer:

- Tilgang til HDOs statistikkverktay pa web.
- HDOs statistikkverktgy er sikret med 2-faktor autentisering.

- Mulighet for oppsett av filoverfarings-kontoer (SFTP) i HDOs system for tilgang til egne data
til videre bearbeidelse av Kunden eller Kundens 3.partsleverandgr dersom HDOs
statistikkverktay ikke er dekkende for Kundens behov.

- Data eksporteres i XML-format. Operater (brukernavn ICCS) er fijernet som standard i
uttrekk til 3. partleverandgr. Dette kan aktiveres etter bestilling fra Kunden.

HDO statistikkverktgy gir tilgang pa felgende type statistikkmoduler:

- Timestatistikk som viser gjiennomsnittlig antall anrop pr. time i lapet av dggnet i den perioden
Kunden har definert.

- Ukedagstatistikk som viser gjennomsnittlig antall inngaende og utgaende anrop fordelt pr. uke
i den perioden Kunden har definert.

- Kastatistikk som viser antall anrop fordelt pr. ka i Igpet av den perioden Kunden har definert,
med grupperinger av samme type anrop.

- Svartider for AMK- og legevaktssentraler i henhold til kvalitetsindikatoren definert av
Helsedirektoratet.

- Radatauttrekk fra databasen til Excel for eventuell videre prosessering.

- Operatgroversikt som viser statistikk tilknyttet hver enkel operater i den perioden Kunden har
definert.

- Sek pa telefonnummer som viser samtaledata tilknyttet det enkelte nummer.

10
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Statistikk som viser data om utalarmeringer for AMK-sentraler i den perioden Kunden har
definert.

Statistikk som viser data om trippelvarslinger for AMK-sentraler i den perioden Kunden har
definert.

Anrop pr dag som viser antall anrop, antall og andel besvarte anrop, samt gjennomsnittlig
ventetid pa publikumskeger (113, 116 117 og 8-siffret legevakiskeg) pr. dag i den perioden
Kunden har definert.

Det er mulighet for & eksportere flere moduler til PDF og Excel.

HDO skal levere tjenesten i samsvar med gjeldende Tjenestenivaavtale som er tilgjengelig pa HDOs
hjemmeside.

Saerskilte bestemmelser:

Dersom HDOs statistikkverktay ikke tilfredsstiller Kundens behov ma videre bearbeidelse av
data gjgres enten av en 3.partsleverandgr, eller ved bruk av hensiktsmessige verktay (excel,
statistikkprogrammer etc.). Dette er Kundes ansvar.

Kunden er ogsa selv ansvarlig for a gi 3.partsleverandgrer tilgang til sine data.

Ved avslutning av tjenesten vil HDO stoppe tilgang til HDO sitt statistikkverktgy, samt ett
eventuelt uttrekk ut mot 3.parts leverandear.

3.5 Brukerstgotte av AMIS

3.5.1

Generelt

Tjenesten er en brukerstattetjeneste for handtering av henvendelser fra Kunden vedregrende
tredjepartsproduktet «KAMIS». Tjenesten innebaerer at HDOs driftssenter vil vaere Kundens primeere
informasjons- og kontaktpunkt i forhold til AMIS og videreformidle feil til leverandgren.

24/7 Brukerstgtte

Bistand til feilretting i AMIS
Radgivning

Planlegging

Bistand ved behov for endringer

Bindeledd mellom kunde og leverander i situasjoner som krever diskusjoner og/eller spgrsmal
og svar mellom disse.

HDO skal levere tjenesten i samsvar med gjeldende Tjenestenivaavtale som er tilgjengelig pa HDOs
hjemmeside.

Tjenesten inkluderer ikke:
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Forhandsgodkjente endringer utfert av superbrukere
Drift/vedlikehold og administrasjon av AMIS, herunder server og klienter.

Nedvendige Service og Support avtaler med leverandgr (CSAM).
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3.6 Videolgsning: Hjelp 113 Video
3.6.1 Generelt

Tjenesten tilbyr video som et supplerende beslutningsstetteverktgy for operatgrer i akuttmedisinsk
kjede. Videostreammen blir opprettet fra en AMK- eller legevaktsoperater til innringer, giennom
innringer sitt mobilkamera. Operatgr sender ut en SMS med hyperlink for & initiere video, hvor
innringer ma godta deling av kamera.

Videostremmen er kryptert fra innringer til operater, og sender kun sanntidsvideobilde. Tjenesten
tilbyr kun overfgring av video, og lyd overfgres via den opprinnelige telefonsamtalen mellom innringer
og sentralen.

Det lagres ingen video, bilde eller pasientopplysninger i tienesten.

Tjenesten er webbasert og er tilgjengelig pa domener oppgitt i eget dokument for tekniske
forberedelser.

3.6.2 Funksjoner

Under foreligger en kort beskrivelse av ulike funksjoner i tienesten. Funksjonene administreres av
lokal administrator hos de respektive brukersted av tjenesten.

Video

Tjenesten tilbyr video gjennom nettleser pa innringers telefon inn til sentralen. Innringer mé veere
tilknyttet mobil data eller Wifi for at videostremmen kan opprettes.

SMS Tjeneste

Tjenesten baserer seg pa en SMS-tjeneste for initiering av videosamtalen. SMS blir fremsendt til
innringer, hvor en unik web-lenke gir mulighet til & opprette videostrgmmen.

Nummeroppslag

Tjenesten tilbyr nummeroppslag som blir giennomfgrt ved at operatar sender ut SMS for initiering av
videostrgammen.

Kartgrunnlag

Lgsningen tilbyr mulighet til & vise kartgrunnlag for bruk sammen med informasjon fra innringers
posisjonsdeling i tienesten. Funksjonen med kartgrunnlag er valgfri, og ma vurderes av hver respektiv
enhet i akuttmedisinsk kjede som bruker tjenesten. Tjenesten er ment a supplere eksisterende IKT-
tienester. Den skal ikke brukes for a ta kritiske beslutninger. Kjgrerute til ulykkesstedet anses som en
kritisk beslutning.

Deling av video (Medtitt)

Tjenesten tilbyr deling av video (medtitt) til predefinerte brukere i hvert kontrollrom. Deling av video
muliggjeres gjennom at operater inviterer en predefinert bruker som kan se inn pa videostremmen
gjennom enten smarttelefon eller nettleser pa en datamaskin.

12
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3.6.3

Offentlig

Informasjon vedgrende tjenesten

Under foreligger informasjon for bruk av tjenesten hos lokalt brukersted/kontrolirom.

3.6.4

Behov for klient med internettiigang og minimum 1Mbit/s bandbredde.
Tjenesten oppretter en separat videostrgm, uavhengig av eksisterende talestrgmmer.
Talestrammene blir gjennomfart og lagret pa eksisterende tjenester som tidligere.
HDO administrerer og oppretter falgende for brukerstedet:

- Portal for det enkelte brukersted.

- Administrasjonsbruker for det enkelte brukersted.
Lokalt brukersted vil administrere og vedlikeholde lokale brukere.

Tekniske forberedelser

Tekniske forberedelser blir oversendt i eget dokument.

13
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3.7 Videolgsning: SMS til video
3.7.1 Generelt

Ved behov for helsehjelp ringer publikum 116 117 eller 113 og kommer i telefonisk kontakt med en
operatgr hos legevakt- eller AMK-sentral. Opprettelse av videostrem gjer at operater ser det samme
som innringer, noe som vil kunne bidra til & hindre misforstaelser og gi operatgr en riktigere forstaelse
av situasjonen.

Videostrgmmen er kryptert og sender sanntidsvideobilde. Tjenesten tilbyr kun overfaring av video, lyd
overfgres via den opprinnelige telefonsamtalen mellom innringer og sentralen. Video, bilde eller
pasientopplysninger lagres ikke i tienesten.

Tjenesten er webbasert og er tilgjengelig pa personlige domener.

3.7.2 Funksjoner

Under foreligger en kort beskrivelse av ulike funksjoner i tienesten. Funksjonene administreres av
lokal administrator hos de respektive brukersted (AMK- / legevaktsentral) av tjenesten.

Video
Tjenesten tilbyr video gjennom nettleser pa innringers telefon inn til AMK- / legevaktsentralen.
Innringer ma veere tilknyttet mobil data eller Wifi for at videostrammen kan opprettes.

SMS Tjeneste
Tjenesten baserer seg pa en SMS-tjeneste for initiering av videosamtalen. SMS blir sendt til innringer,
hvor en unik web-lenke gir mulighet til & opprette videostremmen mellom innringer og operater.

Transmed
Lagsningen er integrert med Transmed, slik at operategr kan sende link for & starte videostram derfra.

Kartgrunnlag

Lasningen tilbyr mulighet til & vise kartgrunnlag for bruk sammen med informasjon fra innringers
posisjonsdeling i tienesten. Tjenesten er ment a supplere eksisterende IKT-tjenester. Den skal ikke
brukes for a ta kritiske beslutninger. Kjgrerute til ulykkesstedet anses som en kritisk beslutning.

Deling av video (Medkikk)

Tjenesten tilbyr deling av video (medkikk) til bade interne og eksterne. Med interne menes andre
operatgrer ved samme sentral, og med eksterne ma ressursene vaere lagt inn pa forhand. Deling av
video til eksterne muliggjeres gjennom at operateren inviterer den forhandsdefinerte brukeren til & se
inn pa videostremmen gjennom smarttelefon, ved & klikke seg inn pa en link som blir tilsendt via
SMS.

3.7.3 Informasjon vedgrende tjenesten

Under foreligger informasjon for bruk av tjenesten hos lokalt brukersted/kontrolirom.

- Behov for klient med internettiigang og minimum 2.44Mbit/s bandbredde.

- Tjenesten oppretter en separat videostrgm, uavhengig av eksisterende talestremmer.
- HDO administrerer og oppretter fglgende for brukerstedet:

- Portal for det enkelte brukersted.

- Administrasjonsbruker for det enkelte brukersted.

- Lokalt brukersted vil administrere og vedlikeholde lokale brukere.

3.7.4 Tekniske forberedelser

Tekniske forberedelser blir oversendt i eget dokument.
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3.8 Akuttvarsling ved bruk av ngdnett
3.8.1 Generelt

HDO har i samarbeid med TC Connect AS heretter kalt leverander, utarbeidet en teknisk lgsning for
direkte utalarmering av akutteam via Ngdnett.

Det er inngatt rammeavtale med leverander som gir alle organisatoriske enheter der HDO har helt
eller delvis driftsansvar rett til & gjore avrop pa rammeavtalen. Det er kunde som selv gjgr avrop pa
rammeavtalen. HDO vil fungere som radgiver for kunde, og veere bindeledd mellom kunde og
leverandgr.

3.8.2 Beskrivelse av tjenesten

Lgsningen bestar av server, operaterplasser, akuttbokser med alarmpanel og radioer tilkoblet
Ngdnett. Et antall alarmpanel kables til akuttboks. Denne kommuniserer mot server via Nadnett
og/eller LAN.

Ot

P 4 / \
P / 1

N
B 888
TETRAFWT é é TE

TRAFWT
Akuttboks med
\ / radio eller tilkoblet

N —>

1 /G ALARM
Server UNIT

Nar alarmknappen aktiveres, videreformidler alarmserveren utalarmeringen med informasjon om
hendelsestype og sted til aktuelle radioterminaler. Alle radioterminaler som er med i hendelsen gar
automatisk over i forhandsdefinert talegruppe som gir mulighet for samhandling.

Alarmknappene i alarmpanelene konfigureres individuelt for a gi informasjon om hendelse og sted,
samt hvilket team som skal utalarmeres. De har indikasjon med lys som viser om de er operative,
samt at utalarmeringen er sendt. | tillegg indikeres nar alle utalarmerte radioterminaler har respondert.

Alle utalarmeringer overvakes fra systemet og kan vises pa en operaterplass. Her vises hvilke radioer
som har mottatt alarmen og hvilke teammedlemmer som har respondert. Det vil ogsa vises om det er
radioer i teamet som er avslatt. Operatgr kan sende manuell utalarmering for & supplere utalarmert
team eller for andre hendelser som krever manuell utalarmering.

3.8.3 Tjenester som inngar
Tjenesten omfatter forvaltning, drift og vedlikehold av radioterminaler tilknyttet Igsningen.

- Programmering og aktivering av radioterminaler.

- Programmering av radioer i akuttboksen tilknyttet Iasningens sentralutstyr via
ngdnett.

- Programmering av baseradioer tilknyttet lasningens sentralutstyr via ngdnett.

- Bistand til konfigurasjon av lgsningen sammen med leverandgr ved installasjon.

15
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HDO vil videreutvikle og forvalte rammeavtalen mot leverandear:

16

Legge til rette for felles forvalting og videreutvikling i et langsiktig perspektiv der nye tjenester
og tjenesteomrader kommer til, og eksisterende endres eller avvikles.

Sette brukeren i sentrum og fremme god brukermedvirkning.

Legge til rette for en profesjonell og enhetlig samhandling med leverandgrer og andre
interessenter.

Gjennomfare brukerforum for erfaringsutveksling og systemforvaltning

Legge til rette at feil som blir oppdaget i IKT-lasningene handteres effektivt og likt pa tvers av
kundene.

Fremme gjennomfgringskraft og legge til rette for rask og kontinuerlig videreutvikling, samt
utnyttelse av framtidsrettede Igsninger og teknologi.

Bista mot leverandar angaende garanti.

Radgiving ved anskaffelse og/eller videreutvikling av tjenesten.

Tjenester som ikke inngar

Bestilling, drift og vedlikehold servere og klientutstyr, nettverkskomponenter og
operatgrplass(er) i lgsningen.

Installasjon av programvare pa servere og konfigurasjon.
Montering av akuttbokser og alarmknapper samt kabling til disse.
Montering, kabling og konfigurasjon mot eksisterende knapper.
Brukeroppleering av systemet.

Brukerstgtte pa applikasjonen levert i Iasningen
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3.9 Reservelgsning telefoni

3.9.1 Generelt

Tjenestens formal er a sikre en uavhengig reservelgsning for telefoni. Lgsningen benyttes ved
vedlikehold eller feil som trigges via automatisk/manuell omruting i telenettet. Lasningen kan ogsa
benyttes for telefoni ved reservelokasjoner.

3.9.2 Beskrivelse av tjenesten

Tjenesten sikrer reservetelefoni for kontrollrom eller reservelokasjoner. Lasningen er enkel a bruke,
med lite krav til opplaering. Lesningen er basert pa mobile enheter og er helt uavhengig av lokal
infrastruktur. Lasningen kan enkelt medbringes om lokasjonen flytter eller at ordinzer lokasjon méa
forlates midlertidig.

Standardisert oppsett for legevaktsentraler og akuttmottak. For AMK-sentraler eller starre
legevaktssentraler avtales antall kger neermere.

Tjenesten leveres som en abonnementstjeneste fra HDO pr. operatarplass.

Lagsningen leveres enten med smarttelefon (for legevaktsentraler og akuttmottak) eller med nettbrett
for stgrre legevaktsentraler og AMK-sentraler.

Smarttelefon:

Krever ingen lokal infrastruktur. Benytter mobildata og mobiltale. Hver operatgrplass utstyres med en
robust smarttelefon, som taler desinfeksjonsmiddel og er stgv- og vannresistent i henhold til IP67-
standarden. Enhetene leveres med lader og ekstra batteri. Enhetene har ogsa flere mulige
bruksomrader, og kommer med noen helsefaglige applikasjoner installert. Enhetene kan ogsa
benyttes som MobillCCS ved behov. Enhetene sikres med mobilt management system (MDM).

Nettbrett:

Krever ingen lokal infrastruktur. Benytter mobildata. Hver operatgrplass utstyres med et nettbrett med
deksel og lader. Lgsningen leveres med taleopptak/lydlogg. Enheten har ogsa flere mulige
bruksomrader, og kommer med noen helsefaglige applikasjoner installert samt er sikret med mobilt
management system (MDM).

Lasningen baserer seg pa skybasert IP-PABX/Callsenter Igsning med kaer pa innkommende
samtaler.

3.9.3 Tjenester som inngar

- Veiledning og oppstartssamtale

- Leveranse av konfigurert Igsning

- Oppleeringsmateriell

- Enhets utstyr (med unntak av headsett) leveres av HDO og eies av HDO

- Reserveenheter, som konfigureres/provisjoneres, sendes ut ferdig for bruk ved behov for &
bytte enheter.

- Drift og support (08915/drift@hdo.no)

- Forvaltning i form av firmware oppdatering og OS oppdatering pa endeutstyret

- Mobile enheter sikres med Endpoint Management (MDM)

- HDO fornyer enheter ved behov
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Tjenester som ikke inngar

Intern infrastruktur (ikke behov for dette)
Headsett til operatarene

Mulige tilleggstjenester pa forespeorsel

Taleopptak/Lydlogg (Standard pa AMK Igsningen)
Tidsstyring

Talemeldinger

Andre svarsteder

Statistikk

Offentlig
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3.10 Kurs og opplaering

For informasjon om gjeldende kurs innen kontrollromslgsningen og for radioterminaler henvises det til
https://www.hdo.no/opplaring. Her vil man finne til enhver tid oppdatert kurskatalog og kurskalender.

3.11 Utleie
3.11.1 Generelt

HDO tilbyr utleie som angitt i kapitlene nedenfor. Leien avtales fra gang til gang.

3.11.2 Utleie av klassesett for radioterminaler

Tjenesten inkluderer utleie av klassesett av pa inntil 10 radioterminaler, og omfatter:

- Klargjering av radioterminaler inkl. konfigurering av radioterminaler og pakking av klassesett
- Forsendelse av klassesett til avtalt sted

- Mottak av utstyr etter gvelse/oppleering

- Support under kurs/avelser ved feil pa radioterminaler

- Pakkelapp for retur av klassesett etter endt oppleering/avelse

- Abonnementskostnad til DSB for radioterminal

Tjenesten inneholder ikke omkonfigurering og endringer som skjer pga. manglende eller feil underlag
fra Kunden, samt transportkostnader i denne forbindelse.

Sarlige bestemmelser:

- Ved behov for stgrre antall radioterminaler enn 10, kan Kunden ta kontakt med HDO.

- Dersom radioterminalene ikke returneres til HDO som instruert vil det palgpe en tilleggsavagift.
Skader pa og/eller tap av HDOs utstyr skal dekkes av Kunden.

3.11.3 Utleie av klasserom

Utleie av Klasserom pa Gardermoen utstyrt med 9 operatarplasser og 1 instruktarplass.
Hver plass er utstyrt med:

- PC og skjerm for ngdnettsystemet

- Skjermer for integrasjon mot AMIS/Transmed pa det ene klasserommet
- Mus/tastatur

- Fotpedal

- Hodesett

- Hayttalere

- Kontorrekvisita

Leie av klasserom inkluderer enkel lunsj og tilgang til kaffe/te.
Sarskilte bestemmelser:

Skader pa og/eller tap av HDOs utstyr skal dekkes av leietaker. Leietaker er ansvarlig for a etterlate
lokalene ferdig ryddet og klart til neste leietaker.
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3.11.4 Utleie av instruktor

Tjenesten omfatter leie av instruktgr med instruktgropplaering og kompetanse pa siste gjeldende
programvareversjoner for bade ICCS og radioterminaler. Leie av instruktarer tilbys eksternt eller i
HDOs klasserom.

Leie av utstyr inngar ikke i tjenesten.

3.11.5 Utleie av materom

Tjenesten omfatter leie av mgterom pa Gardermoen med maksimal kapasitet pa 10 personer.

Mgterommet er utstyrt med:

Prosjektor

Lerret
Whiteboardtavle
Internett-tilknytning

Kontorrekvisita

Leie av mgterom inkluderer enkel lunsj og tilgang til kaffe/te

Saerskilte bestemmelser:

20

Skader pa og/eller tap av HDOs utstyr skal dekkes av leietaker. Leietaker er ansvarlig for &
etterlate lokalene ferdig ryddet og klart til neste leietaker.
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