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» vts Politle Nederlond
Rapportage incldent 179382 /179447 d.d. 12-06-2012/13-06-2012

Inleiding

Op 12-06-2012 en 13-06-2012 wordt door Piket KLPD een 112 Incident met Prioritelt-1
gemeld bij het NMC. Melder geeft aan dat de burger onterecht sms- / voicebommen van 112

krijgt.
In deze rapportage Is het verloop van dit incldent beschreven. Tevens zijn conclusies en

aanbevelingen opgenomaern.
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© s Politis Nederland

Rapportage incident 179382 /178447 d.d. 12-08-2012/13-06-2012

Verloop van incident 179382

Datum/tijd informatie

.12/6/12 9:46 | Incident aangemaakt,

12/61H2 9:47 | Omschrijving veranderd in "112KLPD: dor-hfs: Burger krijgt onterecht sms-/
volcebominen van 112"

J2/6/12 9:51 Informatle aangevuld met: Normaliter behoord na het verzenden van een volcemailbom,
status 5 te verschijnen {voltooid). Nu blljft echter status 0 en status 1 staan,
Men krljgt dus meer dan nodig.

12/6/12 9:56 | BSD gebeld, gesproken met ' . Jeze paki de melding op.

12/6/12 10:22 | Referentie # veranderd in “3648025".

12/6/1210;25 |KLPD, wilt dat de prioritelt word aangepast naar een PRIO 1, in verband met
de vele klachian op de meldkamer aangaands onterechte Voicebommen.

1206112 10:27 | BSD gebeld en de nleuwe prioritelt gemeld.

J12/6/12 10:29 | Senior NMG heetft Plket MT MDC ingelicht.

.12/6/12 10:30 | BSD belt en bevestigt de nieuws pria,

12/6/12 10:38 | BSD meldi dat Newtel ermee hazlg Is.

J12/6/12 11:23

BSD geeft door dat probleem Is opgelost door het herstarten van de volecebom service.

Om 10:40 is door KPN de Volcebom service handmatlg gestopt, zijn de gemarkeerde
records besproken met de klant en ophileuw op status '5' gezet. Hierna Is de volcebom
service opnieuw geactiveerd en functioneert de voorziening nu correct.

De oorzaak wordt nog onderzocht,

KLPD, bevestig dat er geen probleem meet Is.

A2/6/12 11:25

Status van "Geaccepteerd” naar “Afgshandeld / Geresd".
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Rapportage Inoldent 179382 /179447 d.d, 12-06-2012/13-08-2012

Verloop van incident 179447

Datum/tijd

Informatie

.18/6/12 14111

Incident aangemaakt,

13/6/12 14:14

.Omschrijving veranderd in "112KLPD: dbr-hfs: Burger krijgt onterecht sms- /
volcebommen van 112",

13/6/12 14:19

Informatle aangevuld met: Klanten krijgen wederom onteracht voicemailbommen. Graag
Jaten stoppen.

Zie esrder incldent 179382 / 3648025,

.13/6/12 14:21 | BSD gebeld en incldent doorgegeven,

.13/6M2 14:35 | Referentle # veranderd In "3649078".

J13/6/12 14:35 | BSD geeft aan dat dezelide monteur als glsteren er mee bezig Is.

.13/6M2 14:48 (KLPD, . ) doorgegeven dat de monteur van gisteren er nu ook weer mee bezig
S,
Gevraagd waarom er nu pas een prio1 ingestuurd wordt als het probleem zich al
vannacht heelt voor gedaan.
KLPD, geeft aan dat zij pas gaan reageren als er klachten ult het land komen
on nlet constant op het systeem kijken.

.13/6/12 14:51 | Senior NMG heeft Piket MT MDC ingelicht,
85D belt, er zljn logfiles veillg gesteld en de server herstart. Root cause wordt

.13/6/12 15:25 | onderzacht.

131612 15:27 | Piket MT MDC ingelicht.

13/6/12 16:27 [KLPD,. ingelicht.

36112 15:28 | Status van "Geacoepteerd” naar "Afgshandeld / Gereed”.
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« vis Polltle Nederiond

Rapportage Incident 179382 /179447 d.d. 12-06-2012/13-06-2012

Bevindingen

o Incldenten bij MDC geregistreerd op 12-06-2012 om 08.46 uur en
op 13-06-2012 om 14.11 uur.

0 Melding: “Burger krijgt onterecht sms- / voicebommen van 112",
) Impaot: boze telefoontjes van bellers omdat ze heel vesl volcebommen krijgen.

) Workaround: een herstart van de Volcobom-service geeft maar een kortstondige
verbetering. KLPD hesft tot aan de siructurele oplossing de Voloshom-service uit

gezet.

0 Oorzaak: bi] het maken van de call van de Voicebom haar de baller, is wel het event
antvangen dat de call gemaakt is, echter het event dat de call is opgenomen, Is niet
door de Voicabom-manager ontvangen.

Na het versturen van de VB, wordt een fimer gestart op te bepalen hoslang er op het
‘opnemen’ event gewacht moet worden. Wordt er binnen een (configureerbaar) aantal
ms geen event ontvangen, dan wordt het record gemarkeerd als niet geslaagd, en
wordt het opnieuw ingepland (Is conflgureerbaar), Momentesl! staat de timeout op
60.000 ms (= 1 minuut) en wordt een record die niet binnen die tijd opgenomen Is,
gematkeerd als fout.

) Oplossing: in het nieuwe 112-platform wordt een exira systeemparameter
geimplementesrd ten behoeve van volce-bom athandeling binnen het 112-platform,

. Versle 1.0, definitlef pg. 7van8




pGLITIE

¢ vts Politle Nedarland

Rappartage Incldent 179382 /179447 d.d, 12-06-2012/13-06-2012

Conclusies en aanbevelingen

o In het nieuwe 112-platform wordt de voorgestelds oplossing, een extra
systeemparameter ten behoeve van volcs-bom afhandeling, gelmplementeerd,
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* ¥1s Politia Hederland
Rapportage Incldent 179818 d.d. 27-06-2012

Inleiding

Qp 27-06-2012 wordt door Functiones! Beheer KLPD per mall ean 112 incident met
Prioriteit-1 gemeld hij het NMC. Melder gesft aan dat een 1-1-2 oproep blanenkomt terwijl de

Agent Gliént applicatie op "Niet beschikbaar staat”,
In deze rapportage is het verloop van dit incident beschreven. Tevens zijn conclusies en

aanbavelingen opgenomen.
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® yts Politfo Nedusland

Rapportage incident 179818 d.d. 27-06-2012

Verloop van incident 179818

Batum/tijd Informatie
27(6/12 10:06 | Incident aangemaakt.
.27/6/1210:08 | Omschrijving veranderd in "KLPO7: dbr-hfs - Oproep komt binnen op toestel wat niet
beschikbaar staat’,
271612 10:08 [Informatie aangevuld met: "Klacht: Er komt een 1-1-2 oproep binnen terwljl de Agent

Cliént applicatle op "Niet beschikbaar staat”,

Onderstaand probleem willen we graag onderzocht hebben, dit fenomeen komt vaker
voor en is absoluut onacceplabel. Prioriteit-1.

27/6/12 10:11

Gebeld met TB112. Met hem afgesternd deze melding Inderdaad als prio-1 in te
schieten bij de BSD.

27/6/1210:31 | Attachments changed: added mal! ‘FW: gesprek 112 tijdens nist beschikbaar (IVO DOC
5476).him’.

.27/6/12 10:33 | Referentie # veranderd in "3656427",

27/6/1210:36 | BSD belt terug en geeft aan dat ulterlijik over 1 uur de eerste update volgt. Dit omdat er
ny onderzoek gaands is bij Newtel,

.27/6/12 1052 | Relaties met problems en wijzlgingen' changed: Service Event relatie ‘Gerelatesrd aan,

Probleem: 112KLPD: Centralist krijgt gesprek aangeboden tijdens status
onbeschikbaar',

27/6/12 11:44

BSD geefi update:

De logfiles gaan van deze post gaan terug tot 16:15 en van dit event zijn et geen
logtlles. In CMS is ook nlet terug te halen of post 20 wel of niet beschikbaar stond.

KPN kan dus niets onderzoeken

,27/6/12 18:46 | Omschrliving en mogslijkheden verder onderzocht,

27/6/12 14:32 | KLPD, Ingelicht.
Hij is nlet zo bilj dat dit nog steeds niet opgelost Is. HIj gaat akkoord dat dit incldent
gekoppeld wordt aan problem 1860 .
HI gaat ook contact opnemen met de sim-sr van de KLPD en proberen om dit problem
hoger op de lijst te krijgen.

2716712 14:36 | Oplossing veranderd in “"afgesloten en gekoppeld aan problem 1860 ",

27/6/12 14:37 | Status van "Geaccepteerd” naar "Afgesloten”.

Versie 1.0, definitief
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® vis Polltie Naderland
Rapportage Incldent 179818 d.d. 27-06-2012

Bevindingen

o incident als Prlo-1 blj MDC geregistreerd op 27-06-2012 om 10.06 uur.

o Melding: melder gesft aan dat een 1-1-2 oproap binnenkomt terwijl de Agent Cliént
appllcatie op "Niet beschikbaar staat",

o impact: mogelijk te missen 112-oproepen.
o Oorzaak: niet te achterhalen door ontbreken van logfiles.

o Oplossing: niet bekend door ontbrekan van logfiles.
Wordt verder opgepakt in Problem 1860,

Versle 1.0, definitief pg. 6van7




p@une

® vis Polltle Noderland
Rappartage Incident 179818 d.d. 27-06-2012

Conclusies en aanbevelingen

o Problem 1860 heropend na langere tijd dat er gsen te relateren niauwe incldenten zijn

gemeld,
Het Problem is nog in onderzoek bij KPN.

o Voor het onderzoek s het van belang dat bij een constatering van een incident de
centralist de logfiles velligstelt middels functietoets ‘F10'.
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¢ vis Politie Nedgrland

Rapportage incldent 179901 d.d. 01-07-2012

Inleiding

Op 01-07-2012 wordt door Funotiones! Beheer KLPD eaen 112 incident gemeld bif het NMC.
Melder geeft aan dat er een Probleem is met warm en koud doorzetten.

in deze rapportage Is het verloop van dit incldent beschreven. Tevans zijn conclusles en
aanbevelingen opgenomen.

Vearsle 1.0, definitief pg. 4vans8
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« vis Poiltie Nederlond

Rapportags Incident 179901 d.d. 01-07-2012

Verloop van incident 179901

Datum/tijd

Infoymatie

/7012 11:21

Incldent aangemagkt.

A7M2 11:26

Omschrijving veranderd In "112KLPD: dbr-hfs (PEOO) Probleem mat warm en koud
doorzetten.”.

A7M211:32

Informatie aangevuld met: "Klant gesft aan,dat verbinding wordt onderbroken bif zowe! blj
koud als warm door zetlen naar Rotterdam,

1/7/12 1134

KLPD incldentnr, gegeven.

BSD via de mal! en telefoon op de hoogte gebracht,

1/7/12 11:58

KLPD _1gesft aan dat de impact hoger is. Prio wordt Pric-3.

A/711211:654

BSD op de hoogte gebracht en Prio laten aanpassen

A2 12:08

KLPD, - geeft door,dat het nu prio 1 wordt,

__is reeds op de hoogle van probleem.

KPN op de hoogte gebracht,dat het nu prio 1 wordt.

72 12:27

KPN vraagt meer Info. Hem telefoonummer van gegeven voor meer informatle.

77112 13:28

Gateway In Rotterdam moet vervangen worden.

KPN moet eerst naar Houten om deze op te halen .

Verwachte duur einde van de middag.

: op de hoagte gebracht

/712 13:36

Escalatie MT op de hoogte gebracht.

BSD geeft status door.

A/7/12 13:42

KPN nesmt contact op voor toegang in Rotterdam,

A/7/12 1648

BSD, belde en was nlet helemaal Ingelicht.

/7112 16:02

Lokaal beheer Rotterdam gesproken, deze vroeg of de GW echt de boosdoener is en of
zo dit zeker weten,

A/7112 16:25

Inlerne escalatie afgestemd met sr, NMC.

A7712 16:28

BSD, ' . meldi dat voor hen een prio-1 is als 112 &cht nlet werkt, nu was 112 nog
berelkbaar en Is het voor hen een prie-2. Vaor een prio-1 mostan zlj hes! veel mensen
opschalen / bellen e.d. Heb hem verteld dat als de Idant een prio-1 meldt wij dit als
zodanig doorzetten en er evt op een ander niveau over moat worden gediscussiserd. Dit
hegreep hij dan ook volkomen.

A7M2 1746

Hebben de BSD gebeld, er is nog gesn andere status met dien verstande dat de sliuatio
nu wel stabiel Is en ze preventief toch de Gateway gaan vervangen.

A7H2 1751

Hebben vernomen dat de GW Inmiddels Is vervangen en nu wordt getest samen met
| okaal Beheer Rolterdam. We hebben later weer even contact.

/712 18:09

KLPD, . - gesproken, voortgang melden we blj ham, Hij heeft plket tot 22:00 uur,
hietna heeft =~ __ hetweer omdat dit de eigenlijke piketman is,

477112 18:52

Lokaal Beheer Rotterdam belde, de Gateway Is vervangen en getest. Het blijkt dat de
QW tussen 10:55 uur en 12:55 uur 20x heeft goreboot, dit was te zlen in de logging.

Varsis 1.0, definltief pg. bvan8
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® vts Politle Nedarlang

Rapportage incldent 179801 d.d, 01-07-2012

Met (senlor intake KLPD) afgesprolken om de situatle zoals nu te handhaven
tot maandagmorgen, maw de KLPD blijft Kles 3 gebruiken (verbinden via het oude
noodnet) oftewel collegiaal doorverbinden. Dit heseft als reden dat ze zeker wilien weten
dat de GW stablel is en blijft omdat het niet zeker [s dat de GW écht de boosdosner is.
Morgen zal de KPN de logging onderzoeken om te zlen of de bael stablsl is gebleven en
dan wordt er in de loop van de morgen besloten hoe en wat. Dus of er naar de normale
slituatie teruggekeerd wordt,

/71121948  BSD op de hoogte gebracht.

1/7/1219:18  [TB112 op de hoogte gebracht, zal alleen noy melden dat ze ook via Kies 2
(openbaar) kan doorverbinden.

L1/7/12 19:33 |Besproken met de BSD, ze zetten ticket op "wacht op klant".

1/7/12 19:44  |{Escalatie intern ingelicht.

277112 0:26  |Lokaal Beheer Rotterdam vraagt of de KLPD nog collegiaal (via oude noodnet)
doorverbind, daar ze bij Rijnmond het idee hebben dat dat niet het geval is.

Hi| gaat zelf even bellen met de collega's van de KLPD en informeett daarna het NMC.,

277/12 0:40  |Lokaal Beheer Rotterdam heeft contact gehad met de senior KLPD,

Ze hebben wat testoalls gedaan en het doorverbinden op de collegiale manter (oude
noodnet) gaat goed. Ze hebben nogmaals afgesproken om voor komende nacht op de
"collagiale” manier door te verbinden.

2/711210:31 |Lokaal Beheer Rotterdam gaat contact opnemen met

.2/7/12 10:39 _ |Belion met KPN over de gateway logging.

.2/7/12 10:44  |KPN gebeld en gesproken met on die kan melden dat hun call gisteren is
gesloten, is nlet de afspraak, moet met spoed heropend en onderzocht worden. Is nlet in
overleg met ons cq kiant gewesst.

Ze gaat het verder oppakken en de call heropenen
2/711210:58  |BSD geeft aan dat het met spoed wordt opgepakt,
L2/7/12 11:40 1 geeft aan dat de logging van de nieuwe gateway door KPNis

qecontroleerd en goed bevonden. HIj gaat om 16:00 opnieuw de logging van de nleuwe
gateway controleren en via BSD een lerug kappelling geven aan het NMC. Vervolgens
ide melder bellen over de situatle op de MK en In overleg call siuiten.

.2/7/1211:47

KLPD op de hoogte gebracht.

27112 16:22  |BSD geeft door dat Newtel alles schoon ziet,
BSD wil inicident sluiten, Eerst overleg met de betrokken partijen.

2711216:27 |[Escalatie op de hoogte gebracht.

21712 20:06  |Alles lijkt schoon te zijin en incldent kan gesloten worden.

.2/7/12 20:08 _|Voor te leggen aan

37H2889 I is thuls Lv.m. nachtelijke Inzet. zegt dat de call gesloten kan

orden. KLPD112 heelt gisteren 2 uur lang getest met Rotterdam en do zaak in otde

bavonden. Men was tevreden.

317012 1243 |Status van "Geaccepteerd” naar "Afgesloten”,

?
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® vis Politle Nederland

Rapportaga Incldent 179901 d.d. 01-07-2012

Bevindingen

Incident bij MDC geregistreerd op 01-07-2012 om 11.21 uur,

[}

) Melding: Probleem met warm en koud doorzetten.
o Impact: telefoontjes 112 niet makkelijk kunnen doorzetten.
o Qorzaak: veelvuldig rebooten van EVPN-Gateway.

o Oplossing: vervanging EVPN-Gateway.

Versie 1.0, definliief pg. Tvan8
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» vis Pofitle Nedertand

Rapportage Incldent 179901 d.d. 01-07-2012

Conclusies en aanbevelingen

o Met de migratie van Rotterdam van EVPN naar het ONE-nstwerk Is alleen
CPA-Amsterdam nog verbonden via EVPN. Gezlen de ophouw van de
verbindingen in het ONE-netwerk zullen dit type verstoringen niet meer
optreden,

o Ten behoavs een betere monitoring van de diverse onderdelen in het
verbindingsnetwerk is het aan te bevelen de monitoring (als onderdesl van
het project 1BN-112) verder ult te brelden met ‘pollen’ en ‘pingen’.

) In geval van problemen met doorverbinden overgaan tot doorverbinden via
"openbaar’.

Versle 1.0, daflnitlef pp. Bvan8
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& vis Politle Nederland
Rapportage Incident 179903 d.d. 01-07-2012

Inleiding

Op 01-07-2012 wordt door Functionesl Beheer KLPD een 112 incident met Prioriteit-1
gemeld bij het NMC. Melder geeft aan dat op de ultwijk de werkplekken vastlopan.
In deze rapportage Is het verloop van dit incldent beschreven.
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2

* vis Palitle Hederland

LITIE

Rapportage incident 179903 d.d, 01-07-2012

Verioo

p van incident 179903

Datum/tijd |

Informatie

L1/7/12 18:22

Incldent aangemaakt.

117112 1845

Omschrijving veranderd in "Op de uiiwik lopen de werkplekken vast’,

11712 1346

Interne escalatie-leden geinformeerd.

171213149

Informatie aangevuld met: "Met enige regelmaat lopen de werkplekken op de 112
uitwlik locatle (PE286) vast.

KPN is Inmiddels gelnformesrd en neemt contact op met KLPD

/7112 1354

B3D gelnformeerd, mail Is ontvangen en bevestigd dat al met het ingident
bezig Is.

A17/12 14:02

Referentie # veranderd in "3658513".

/71215010

Contact gehad met KLPD, . en BSD.. heeft contact gehad met

van KPN. Sinds 14:45 zijn de werkplekken stabisl. Er is nog geen
aanwljsbare corzaak gevonden. In overleg met . besluiten we het
Incident op ‘wacht op Klant' te zetten.

Mochten er wesr problemsn zljh dan neemt direct weer contact op met

het NMC.

A7/12 1519

Interne escalatie-leden geinformeerd.

.1/7112 15:52

Met BSD afgesproken dat we om 18:00 uur contact hebbsn omtrend hoe het zich
heeft gehouden,

11712 16:24

Interne escalatie-leden geinformesrd.

/712 18:05

Telesarvice Drlebsrgen gebeld en gesproken met : alles is nog steed
stablel, . gesproken en hem verteld dat indien we wat weten old hem
zullen bellen,

.1/7/12 19:05

(senlor intake KLPD) gebeld, het lijkt dat het ging om het KLPD
intranet wat nu wel werkt maar wel traag is.

11712 19:18

! gebeld, het gaat hier niet om het intranet, dit is iets heel anders, er is
dus enige verwarring bij Intake.,  gaat bellen om te vragen of het
112-ltem nog steeds stablel Is.

A1219:27

belde terug, er zijn géén klachten meer sn wat hem heteft kunnen we
dit ticket sluiten.

A/7H219:34

BSD gesproken, heb hem gevraagd of hij nog achter een oorzaak kan komen,
hlerop heeft hij nog gebeld met welke heoft aangegeven dat zif denken dat
het ean netwerk Issue is geweest. Zover zl] kunnen zien is het geen issue
qeweest van Newtel / GIC, We gaan ticket slulten,

.1/7/12 19:37

Oplossing: "ls mogelijk een nelwerk problesm geweest".

A/71219:37

Status van "Wagcht op klant” naar "Afgesloten".
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* Vi Politie Nederland

Rapportage incident 179903 d.d, 01-07-2012

Bevindingen

0 (ncldent als Prio-1 bij MDG geregistreerd op 01-07-2012 om 13.22 uur,

%

o Melding: Qp de ultwijk lopen de werkplekken vast,

o Impact: centralisten kunnen op de betreffende werkplekken niet beschildten over alle
112-functionalitelten.

o Oorzaak; niet reproduceerbaar, mogelijk ean netwerkproblgem.

Versie 1.0, definitief pg. 6van7
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© vis Palitie Nederland

Rapportags Incident 179903 d.d. 01-07-2012

Conclusies en aanbevelingen

o Aangezisn de verstoring nist reproduceerbaar s, zijn hleraan verder geen conclusles
verbonden.
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¥ vis Polltfe Nedarland
Rapportage Incident 180449 d.d. 21-07-2012

Inleiding

Op 21-07-2012 wordt door Functioneel Beheer KLPD een 112 Incldent met Prioritelt-1
gemsld bi] het NMC. Melder geeft aan dat de avaya cllents en hardphone niet meer wetken.
In deze rapportage Is het verloop van dit incident beschreven. Tevens zijn conclusies sn

aanbevelingen opgenomen,
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« vis Polltfe Nederland

Rapportage incident 180449 d.d. 21-07-2012

Verloop van incident 180449

Datum/tijd Informatie

.21/7112 0:19  |incident aangemaakt.

.21/7/12 0:31  {Omschrijving veranderd In "112KLPD: avaya clients werken nigt meer".

211712 0:342  Jinformatie aangevuld met: "Melder gesft aan problemen te hebben met de avaya softphone
om 00:15. Er zijn enkele minuten gesprekken gemist totdat men met spoed de hardphone
kon Inzetten.

Op de achtergrond van de avaya client programma Is het bursaublad te zien.

.21/7/12 0:36  [KPN-BSD op de hoogte gebracht en hij gaat met spoed CGA opschalen.

2117112 0:38  |TB112 op de hoogte gebracht en melder gesproken dat ook de hardphone nlet meer werkt.

21/712 0:45  |Omschrijving aangepast naar "1 12KLPD: avaya cllents en hardphone werken niet meer".

.21/7/12 045 KLPD -belde, ook de hardphone Is nist goed te gebrulken, men moet het toestel
elke keer weer op beschikbaar zetten en zelfs dan lukt het niet altijd om een gesprek aan te
nermen.

Er zijn nu 2 centralisten onderweg naar de ultwifk. Beveillging gebeld dat ze ook daar
aangemeld waren,
CCA en KPN zijn op de rit. . geadviseerd om de calamiteitenmodus te aktiveren
middels 3011 op willekeurlge hardphone.
Da senior op de MK rmoet de procedure in een map hebban,

~gaat - «hiervan op de hoogte brangen en vragen of ze dit al gedaan hadden.

217120569 L . % 0 {(SLM KLPD) belt en vraagt om onze escalatiemanager dat is
! 1 gaat . bellen.

2117112 1:07

Esc.man. KPN belt en deslt mede: lijnen zijn allemaal nagekeken en getest en die zijn goed
zowe! naar Driebergen en naar Hilversum, ook naar de teglo's.

Fieldengineers hard- en soft-phone zijn aan het onderzoeken.

KPN, Is bezig een conference call op te zetten waarin ook, betrokken
wordt.

KPN, ' paat ook bellen met

21712 110

KPN vraagt of KLPD nu wel op de hard-phone was.

NMC heeft dit nagevraagd bl]’ =gnlor op de MK,

Hardphone staat nu op de calamiteitenmodus en men werkt daar nu mee.

Wat er gebeurde Is: de softphone slosg vast, er was niet meer uit te loggen, ook de aan-uit
knop van de pc warkte niet meer. Daarop heeft men stekkers getrokien en hisrdoor werkte
de hardphone niet naar behoren, Nu men de calamiteltenmodus heeft geactiveerd werkt de
hardphone weer correct. Men heeft nu natuurlijk geen nawp-gegevens.

21712 1:18

Verzoek om desindme aan de conference-call 010 - 299 1001

21712 1:24

BSD: {ijnen zijn onderzocht: openbaar ISDN en PSTN zijn in orde. CCA is aan het
onderzosken wat et aan de hand is met de softphone (web-service omgavallen?) meer
nleuws volgt.

217712 2:05

BSD: rust is terug men werkt goed op de hardphone.

- er wordt een rapportage uit CMS gedraaid om te kijken of er calls gemist zijn, die wordt
naar NMG gemalld, NMC contact 1 om daarover de MK te informeren {deze

mensen mosten dan teruggebeld worden)

- Verder Is 26 lljns CCA hezlg om een preventieve reboot van de AIC servicss uit te voeren,
daarna wordt 1 voor 1 de badienplekken terug op de softphone gezet, als die allemaal weer
terug zijn voor 03,15 uur dan gaat de geplande aktie MON extra calamiteltenschakeling
door, Zo niet, dan wordt die voor vannacht afgeblazen en moet die herpland worden.

’
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® vis Pelitle Nederlond

Rapportage incident 180449 d.d, 21-07-2012

- BSD gaf ook door dat de op 21 Jull reeds Ingeplande cal-schakeling van Twente dus NIET
door gaat, de geplande aktie MON komt hiervoor in de plaats.

21/712 2:80

Escalatiemanager NMC: men is weer terug naar de softphone en is dat nu aan het testen,

Er Is esn setvice gereboot op de AIC034, dle was om 00:10 uur gestopt.

is de 4 bundels aan het testen om te kijken of alle functionalitelten weer werlken.

.21/7112 3:11

BSD meldt dat de calamiteitenschakeling MON kan plaatsvinden.

Als het kan gaat dan eerst Apeldoorn PE6 naar KLPD PEO, en vanaf PEQ gaat Apsldoorn
dan naar Drachten PE2.

.21/7/12 4:01

Alles werkt weer naar behoren het wachten is nu nog op de lagfiles.

De oorzagk was dat een webservice op de bladeserver AIG03a gestopt was met een
foutmelding. De vraag ls of we dit hadden kunnen monitoren.

Nadat de service gerestart was was alles weer In orde,

.21/7/12 4:05

Status van "Geaccepteerd” naar "Afgehandeld / Gersed”.

2117112 4:23

BSD: CCA heeft aangageven dat er een probleem is met Florin, werkt niet meer sinds 21
lJunL Hierdoor zal de rappottage vertraging oplopsn, vermoedelijk zal het vannacht niet meer
lukken en wordt het op de dag. Deze rapportage bij Incident vermelden en e-mallen naar
KLPD.

.21/7/12 10:57

Confence call; (SLM KPN, TB112 vtsPN, BSD, KPN CCA Newtel):

00.10u: foutmelding in logging webservice AICO3A nist beschikbaar. Service is 40-voudig
ultgevoerd en gaat vanzelf fallover ultvoeren. Fallover duurt ongeveer 30seconden of
minder. Dit laat de softphone cliénts schermen “bevriezen".

00.15u; KLPD merkt de problemen en onderneemt direct actle door de softphone oliénts uit
te loggen en eventueel hard uit te loggen. Zij verdenken dat de hardphone ook niet optimaal

workt,

00.45u; omstresks dit tijdstip Is de calamiteitenmodus geactiveerd. Ook zijn er twee
centralisten ultgeweken naar de Odilkerweg fallback. Zij constatesrden dat de cal modus In
boald en dat zij hiet de volledige functionallteit hadden

01.20u: situatle Is stablel en werkt via hardphone zonder NAWP informatie. Newlel kan
omdat het systesm in een calamitelten modus staat de benodigde services rebooten.

02.17u; preventieve reboot van services DBR-HFS en DBR-ODG

02.25u; check op procassen; 1x proces opnieuw mosten starten door CCA Jack van Klaren

02.26u: chack gereboote processen OK

02.31u: eertse centralist is weer terug op softphone

02.32u: tweede centralist succesvol ingelogd.

02.40u: gesprekken worden mogelijk nog nlet goed verdeeld over de centralisten, ofwel een
centralist krijgt alle gesprekken binnen (AGD-functionalielt)

02.42u: calamiteltenmodus Is beeindigd. - -gaat de bundsls testen, Deze testen
verlopen goed, béhalve dat na mesrvoudige call door het GIS-kaartje niet wordt
gotoond. Dit Is een bekend probleem.

02.59u: ultgeweken centralisten worden naar de Hoofdstraat teruggeroepen.

03.00u: we wachtan nu ob de logfiles rapportage als die er zijn moeten ze naar:

09.20u; ‘belt of de record al binnengekomen zijn? Dit is nlet het geval, Door
andere varstonugen hebben we deze navraag blj de BSD nog nist gedaan.

09,250 Navraag bl] BSD gedaan. Florin schijnt niet te hebben gelogd. We gaan paraliel aan
dit traject ook via openbaar CDR's (Call Detall Records) boven water te krljgen. Een derde

optie is geopperd door . heeft de vorige keer alle gesprekken
uitgsluisterd. Arbeldsintensief maar wel vellig.
Inmlddels heett. | gebeld en dootgageven dat er gerapportesrd moet

gaan worden of en welke calls gemist zijn worden vanwege taktische cogpunien. Als er
zaken gemist ziin moet het KLPD eerder bellen dan dat dit openbaar Is gemaakt.
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Rapportage Incident 180449 d.d. 21-07-2012

Unithoofd : . gaat waarsehljniiik ons bellen om te escaleren,
.21/7112 12:07 |Rapportage gemiste calls 112 7 Gesproken met , unithoold 112 centrale. De
drie sporen besproken waarop we de callhistory naar boven willen gaan halen.
1, Florin: fangzaam proces met onzekere kans van slagen
2. ISDN call records van binnen komends lijnen via BSD/ Openbaar trace (evt Billing
aanslingeren.)
3. KLPD lulstert alle gesprekken uit op de hoofdstraat (meeste kans van siagen).
-wil dat wa doorpakken richting KPN omdat het KLPD nu aan het oplossen is In plaats
van KPN . Ik heb doorgeescaleerd naar bnafd NMC, heeft ’
gesproken en heeft er vertrouwen In dat lets kan betekenen. Ingeseind dat
deze escalatle speelt. Het NMC krljgt hisrover ASAP een update.
21/7/12 1254 {Hootd NMC divisle manager MDC Ingelichicht . heeft met * gebsld,
2117112 12:86 [12.30u : gesproken met . Er Is een database gerecavered ult de Florin appllcatie.
Deze heb Ik aan hem en de teleservice verstuurd. zorgt voar versprelding naar
21/7/12 12:56 |De excelrapportage doorgesproken met . Deze extractie most tagen de
resultaten van . 1 aangehouden wordan.

Resultaat; De meeste calls hebben een wachtiijd van 1-9 seconden. 21 calls habben langer
in do wacht gestaan dan 10 seconden. De meeste habben een timestamp na ¢1.00u,

Doorgegeven dat ~eer werkend is gemaakt en dat we een beeld hebben ter
vergslijking met de bevindingen van ", ult de call logging. De bevindingen it de
KPN EXGEL zijn dat er mogelijk 1 verdacht record (van 100 uur) tussen zit,

ingelicht dat het escalatietraject Is afgerond met -

.21/7/12 14:87

Oplossing gewijzigd naar "webservice op AIC 03A gerestart”.

.21/7/12 18:03 |- voleemall ingesproken. blifft In gesprek.

2117112 15:09 (1 belt terua. Er zijn wat verschilllen in constatering tussen bevindingen en
KPN.- - : schijnt lemand van KPN te hebben geregeld ale naar het KLPD toe
komt.. 3 heeft tot op heden niets gehoord.

2172 1543 , geeft ons door dat hi samen met door de KPN-file EXCEL Afgebroken

gesprekken is gelopen. Daarbi] zijn de felten:

Florin tijd = toestel tijd

Conclusie: er zijn geen gesprekken verloren gegaan.

Jaat dit aan . ... doorgeven, Er zit waarschijnlijk een uur tussen de real
time log Florin en de voicelogs is de verklaring.

2117112 16:14

KPN kan niet uit de technische logs halen wannhesr de calamitelten schakeling is ingezet dit
moet rond 00:45 gebeurd zljn. Et kan § minuten fussen zitten.

Ik weet niet of er verschillen zitten In de timestamp van Florin en van Volcelogging de tijd in
onze rappportage komt vanaf de servar waar florin op draait.

21712 16:38 |KLPD, ) belt en gesft aan dat er vanuit hun onderzoek gebleken is dat er geen
gesprekken gemist zijn, Er is tlidens de verstoting alleen een lange waohtrij ontstaan,
De KPN-er welke dit uit de logfile op zal moeten maken hebben ze weer rechtsomkeerd
laten maken. Deze was nist meer nodig.

23/7/12 9:43  |Status van "Afgehandeld / Gereed" naar "Afgesloten”,
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Rapportage Incident 180449 d.d. 21-07-2012

Bevindingen

o incident als Prio-1 bij MDG geregistreerd op 21-07-2012 om 00.19 uur,

o Melding; avaya clients werken niet meer. In tweede instantle Is ook de hardphone niet
goed te gebruiken.

o Impact: centralistan kunnen op de betreffende werkplekken niet beschikken over alle
11 2-functionaliteiten,

o Problemen met overschakelen naar hardphone. -

o Calamiteitenmodus geactiveerd om 00.45 uur,

o Oplossing: webservice AIC database gerestart,

e} Qorzaak: de onderliggende Server werkle nist correct,

o Bijzonderheden; geen gesprekken gemist wel langere wachtrijen.
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Rapportage Incldent 180449 d.d. 21-07-2012

Conclusies en aanbevelingen

o Bi] problemen met de softiphone moet de standaardprocedure bij het KLPD zjjn het
direct overschalkelen naar de Galamiteltenmodus.

o Na de migratie naar het nlsuwe platform s de verwachting dat een regullere
praventisve reboot van de servers nlet meer noodzakelijk [s.
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Rapportage incldent 181073 d.d. 14-08-2012

Inleiding

Op 14-08-2012 wordt door Functionesl Behser KLPD een 112 incldent met Prioriteit-1
gemeld bl het NMG. Melder geeft aan dat diverse centralisten grljze buttons hebber.

In deze rapportage Is het verloop van dit incldent beschreven. Tevens zijn conclusies en
aanbevelingen opgenomen,.
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Rapportage incldent 181073 d.d. 14-08-2012

Verloop van incident 181073

Datumitijd

Informatie

.14/8/12 19:58

incldent aangemaakt.

L14/8/12 20:01

_jvertraagde meldiekst”.

Omschrijving veranderd in "112KLPD: dbr-hfs, diverse centralisten hebben grijze buttons,

.14/8/12 20:08

Informatie veranderd In "Men meldt dat diverse centralisten grijze buttons hebben.

Bij andere centralisten is de meldtekst vertraagd, langer dan 30 seconden of men heeft
helemaal geen meldtekst.

L ocatie: Driebergen, Hoofdstraat 54, 3972 LB (KLPD)".

14/8/12 20:08

BSD geinformeerd, gaat engineer aan sturen.

J14/8/12 20:11

KLPD, ) geeft aan dat het omgezet dient te worden naar sen prio 1, dit op verzoek
van SLM, KLPD.

Er zijn volgens geen prablemen met inkomend vetkeer, ook doorverbinden gesft

geen prablemen,

BSD op de hoogte gebracht dat het een prio 1 Is geworden.

J4/8/12 20:17

NMGC heeft TB112 en MT geinformeerd,

14/8/12 20:21

BSD laat weten dat engineer van CCA contact gaat opnemen met

Tevens BSD doorgegeven dat de prio 1 procedure gehantesrd dlent te worden.

.14/8/12 20:40

d . regie piket KLPD vraagt of hij een mall krljgt mbt deze prie 1 verstoring.

Verder wist te melden dat er ondertussen een 8 tal pc's ziin gereset en dat men over is
gegaan op de hardphone, deze info had hij ontvangen van '

.14/8/12 20:46

BSD, geelt aan dat dit geen ptlo 1 verstoring betreft, verkeer komt binnen
an kan afgehandeld worden.

Ulteraard wordt deze melding met sposed en grootste zorg behandsld door KPN.

Indien hlerover meer Informatie wenst, kan en mag hij contact opnemen met

Ik heb’  deze Informatie doorgegeven (reden van ptlo 1is volgens . dat ditde 3e

verstoring is binnen 3 dagen).

P Is akkoord met prio 2, gaat wel contact opnemen met

.14/8/12 20:58

KLPD, de 8 po's waar de problemen zich op voorgedaan hebben zijit gereset
on funcuonsren weer naar behoren,

CCA wilde ook graag preventief een reboot ultvoaren op de setver, dit mag echter nlet
uligevoerd worden valgens de supervisor KLPD,

J4/8M2 2112

BSD laat weten dat het rebooten vd 8 werkplekken het juiste resultaat heeft opgsleverd.

Verder gaf doot dat de supervisor vd KLPD het niet nodig vond om de AIC te
rebooten, "

Afgesproken dat we het ticket tot in de ochiend open houden,

V147812 21:14

Oplossing veranderd in "Reboot 8 tal werkplekken",

144812 21:15

Status van "Geaccepteerd” naar "Afgehandeld / Gereed”.

1478112 21:38

KLPD, dhr +belt en vraagt of alles stabiel Is en of het nog kan voorkomen.
Donraeaeven dat alleen de AIC nog niet Is gersboot op advies van supervisor

_ . vindt het wel verontrustend dat een KPN niet gaat handelen als een prio 1 naar als
prio 2. een stuk ult het prio 1 proces aangegeven dat dit niet zomaar te
veranderen is, maar dat we in dit geval wel handelen als Prio-1.

.16/8/12 14:44

TB112 gesproken, incident kan definitief gesloten worden, er zlin geen problemen met de
AIC.

gesproken en deze geeft aan dat het incldent gesloten kan worden.

.15/8/12 14:49

Status van "Afgehandeld / Gereed" naar "Afgesloten”.
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Bevindingen

o Incldent als Prio-1 bij MDC geregistreerd op 14-08-2012 om 19.58 uur,

o Melding: diverse centralisten hehben gtijze buttons, Bij andere centralisten is de
meldtekst vertraagd, duurt lang of men heeft helemaal geen meldtekst,

) Impact; centralisten kunnen via de softphone geen gesprekken aannemen op de
werkpleklen, wel via de hardphone.

o Workaround: het aannemen van gesprekken via de hardphone,
0 Oplossing: reboot van de betreftande werliplalken,

o Qorzaak: vollopen van werkgehsugen van de werkplekken,
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Conclusies en aanbevelingen

= Het dagelijks rebooten van de werkplekken door het KLPD lijkt niet altijd te worden
ultgevoerd, Zoals dit incident aangeeft is het van groot belang dat het dagelijks
rebooten van de werkplek op het huidige platform dagelijks gebeut,

= In het nleuwe platform Is het vollopen van het werkgeheugen geen Issue meer, De
werkplekken gebrulken in het nlsuwe platform veel minder intern geheugen en bij het
ultloggen van de werkplek wordt het werkgeheugen geleegd,
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