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1 Inleiding
Dit document bevat de maandelijkse rapportage van het onderhoud op het 1-1-2
communicatieplatform van het KLPD.

11 Colofon
SLA ontvanger: vtsPN Teamleider NEC MDC
Contactpersoon klant: ]

Tel: I
E-mail:

Contactpersoon KPN:
Service Level Manager 1-1-2

Tel.. I
E-mail: [

Adres klant: Odijkerweg 19
3972 NE Driebergen

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012
Vertrouwelijk
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1.2 Context en Scope

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode november 2012. Deze rapportage
geeft een beeld over de verschillende aspecten van het programma 1-1-2.
Deze rapportage geeft het 1-1-2 deel betreffende het communicatieplatform van het KLPD.

De rapportage is conform de afspraken in het DAP opgebouwd uit de volgende hoofdstukken en
paragrafen:

Service Support
- Configuratiebeheer
- Incidentbeheer
- Escalatie
- Onderhoudswerkzaamheden
- Probleembeheer
- Wijzigingsbeheer

Service Delivery
- Capaciteitsbeheer
- Beschikbaarheidsbeheer
- Kostenbeheer
- Beveiligingsbeheer
- Klachten procedure

Bijlagen
- Overzicht groeifafname mobiel;
- Aantal gesprekken per PE per maand van alle Telco's.
- Communicatieplatform KLPD

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012
Vertrouwelijk
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1.3 Documentheheer

Bij KPN is Service Management (SLM) de partij die zorg draagt voor het opstellen, onderhouden en
beheren van de rapportage.

Tevens verzorgt Service Management de distributie en het actueel houden van de rapportage.

1.3,1  Historie document

KPN 17-12-2012

1.3.2  Wijzlging van rapportage

Zowel Service Management van KPN als vtsPN kunnen het initiatief nemen tot veranderingen m.b.t.
de rapportage.

1.3.3  Distributieljjst

visPN MDC I Contractmanagement

visPN MDC [ ] Teamleider NEC MDC

KPN CM ] Client Director Veiligheid en Justitie
KPN CM [ ] Business Manager 1-1-2

KPN CM ] Service Level manager 1-1-2
Accorderen rapportage

De onderstaande contactpersonen zullen maandelijks controleren of de rapportage de juiste
gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen.

visPN Teamleider NEC MDC

Service Level Manager 1-1;2

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012 4
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2 Managementsamenvatting

2.1 Service Support

Er zijn in de rapportage periode 44 incidenten gemeld en 26 incidenten afgehandeld. Hiervan zijn er
20 (76,92%) binnen norm afgehandeld en 6 (23,08%) buiten norm afgehandeld.

Er staan ook relatief veel incidenten open: besturing op deze incident meldingen vindt plaats vanuit
de Taskforce 1-1-2.

2.2 Service Delivery
Er zijn in de rapportage periode 2 Changes aangevraagd en 7 Changes afgerond. Er is ook een -
groot — aantal changes uitgevoerd binnen de Taskforce 1-1-2. Deze changes zijn vanwege hun

bijzondere karakter / besturing niet meegenomen in deze rapportage, maar desgewenst is een
rapportage wel leverbaar.

2.3 Problem management
Er is in de rapportage periode geen Problem aangemaakt.
Er vindt overleg plaats tussen MDC en KPN over het format zoals er in deze rapportage wordt

meegenomen. Zodra dit format met beide partijen Is afgestemd, zal dit in deze rapportage worden
meegenomen.

2.4 Update NAWP server

De maandelijkse update van de NAWP server is uitgevoerd in week 44.

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012
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3 Service Support

31 Incident management (open)

Aantal ' UMS Ticket KPN Ticket -~ Urgentie Locatie Meld datum/tijd Eind datum/tijd Netto omschrijving Diagnose/Oplossing Binnen/ Configuratie Item
nummer nummer doorlooptijd : buiten
' ; {hhimm) norm

| 1

BLEELELEEE

1|'I|'||'||;L|'||'I|'l|'l|'
T

BRI
BELLLLLE
BRI
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Azntal’; -UMS Ticket KPN Ticket: " Urgentie  Locatie
Gt nummer nummer ©

Binnen/ Configuratie Item

Meld datum/tijd Eind datum/tijd : Netto Omschrijving i ! Diagnose/Pplossing
! i [THEY

doorlcoptijd ;
i {hhimm) . 1

P!

norm

| |

1
|

|11

T

11111
LLLEERR
L

1

LLIRRR

Totaal openstaande incidenten: g
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3.2 Incident management {afgerond)

Binnen/

1R

T E P

i1

I 11

L

111

T
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i Omschrijving :
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T

Ticket ' KPN Ticket: Urgentie Locatie
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Aantal ' UMS

r—

—

=

r

—_——r ——r

-\-

il

mber

1-1-2 Service Leve! Rapportage nove;
Vertrouwelijk




@:7 kpn

Aantal i UMS Ticket: KPN Ticket  Urgentie - Locatie Meld datum/tijd Eind datum/tijd 'Netto - Omschrijving Diagnose flOplossing Binnen/ Configuratie Item
iy NOMMEr nummer ; h doorlooptﬁ : . buiten :
-] i oM B B M o i (hhmim) o - | | Mrorm B
|1 T
|
|
1 — r T . y ——

Toelichting op tickets die Buitennorm zijn:

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012 10
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3.4 Problem management (afgerond)

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012
Verirouwelijk
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3.5 Change management (open}

wMDC Tieket ! 2 KPN Ticket Locatie Meld datum/tijd Verwachte eind i Eind datum/tijd. - Omschrijving opmerking Relatie Processtap
nummer nummer datum i . met
i : | '
| | problem |
M -] b ] nr:
||
L |
!
-
|
|
_§
L]
1-1-2 Service Leve!f Rapportage november 2012 13
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i MDE Ticket ' KPN Ticket ! Locatie o+ Meld datum/tijd Verwachte eind Eind datum/tijd : Oomschrijving Opmerking Relatie  Processtap
Ll nummer nummer ) datum : met

problem

H! : : H ‘ H nr:n
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3.6 Change management (afgerond)

80373 201211071 PEOO/PE28 Driebergen 071112 14112012 14-11-2012 Aanmaak AD profiel Aanvraag voor een nleuw account.
80374 201211072 PECO/PE26 Driebergen 07-11-12 14-11-2012 14-11-2012 |Aanmaak AD profiet Aanwraag voor een nleuw accaunt.
80502 20121121 PEOX/PE26 Driebergen 21-11-12 22-11-2012 14-11-2012 Wiiziging AD profiet Aanwraag voor 4 accountwijzigingen.

In de rapportageperiode zijn 3 Changes afgerond.

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012
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4 Service Delivery

41 Beschikbaarheid beheer Avaya platform

Beschikbaarheid

Klantnaam vtsPN(KLPD-112) .

Beschikbaarheid |M eetperinde jan-H Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sept Okt
o™ 99,895% maandeliks 24x7 D0,00%]| 10,00%} 100,00%| 100.00%| 10,00%} 00,00%| 00,00%| 00.00%; 00,00%)| 100,00%| 00.00%

Service
Window jan-t Feb Mrt Apr Jun Jul Aug Sept
24x7T ‘DD,DO‘@I 00.00%| 100.00%] 100,00%| 00.00%]| 00.00%| D0.00%| 10,00%] 1D0.00%!|

Beschikbaarheid
AlC 9850%

M eetperiode
maandeliks

Beschikbaarheid jM eetperiode jan-1 Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sept Okt
AES 9850% maandellks 247 00,00%| 1£0,00%] 00.00%| 10,00%| D0,00%| 0D,00%| 100,00%| 100,00%]| D0.00%| 1O,00%

Service
Window | jen-t Feb Mit Apr Mei Jun Jui Aug Sept Olkt
24X7 10,00%] 100,00%} 00,00%| 10,00%| D0.00%]| 00.00%| 00,00%| 10,00%| 10,00%| 00.00%] DO,00%]:

Beschikbaarheid
CcMS 98,50%

M eetperiode
maandeliks

Beschikbaarheid |M eetperiode jan-1 Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sept
VP 9850% maandeliks 24x7 00,00%] 10,00%} 100.00%| 10.00%| 10,00%! D0.00%| 10,00%]| 10,00%] 00.00%)|

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012
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4,2 Beschikbaarheidbeheer KPN Netwerk

42,1 Bereikbaarheid 1-1-2

—_— ==

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012
Vertrouwelijk
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4,23  Trend Groel/Afname oproepen

Jaar

Gem. Jan Feb Mrt Apr Mel Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
2009 113,6 100,5 92,8 98,5 115,6 17,7 118,1 117,4 15,4 120,6 121,0 1241 122,4
2010 132,7 116,6 108,4 118,0 121,2 123,0 146,5 145,9 149,4 155,9 136,1 140,4 139,4
2011 122,7 128,2 116,3 124,8 125,4 120,56 123,1 119,6 119,7 128,3 123,3 121,8 120,4
2012 104,56 105,0 108,0 108,6 104,65 107,2 103,7 104,9 105,0 103,7 99,0 94,7 -

nuljaar 2008
Groei Mobiel

190

170
@
g 150 A —e— 2009
]
g 130 _ —¢-2011

1\'\ .}{—"“"%«« bl x4

e A VS ——2012

110 ———

90 T T T T T T T T L T 1 T ]

Jan Feb Mrt Apr Mel Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
Maanden
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5 Trunk CMS Rapportage

Vanuit CMS zijn geen datagegevens ontvangen.

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012
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1 Inleiding
Dit document bevat de maandelijkse rapportage van het onderhoud op het 1-1-2
communicatieplatform van het KLPD.

1.1 Colofon
SLA ontvanger: vtsPN Teamleider NEC MDC
Contactpersoon kiant: I

Tel: I
E-mail:

Contactpersoon KPN:
Service Level Manager 1-1-2

Tel.. I
E-mail:

Adres klant: Odijkerweg 19
3972 NE Driebergen

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012
Vertrouwelijk
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1.2 Context en Scope

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode december 2012, Deze rapportage
geeft een beeld over de verschillende aspecten van het programma 1-1-2.
Deze rapportage geeft het 1-1-2 deel betreffende het communicatieplatform van het KLPD.

De rapportage is conform de afspraken in het DAP opgebouwd uit de volgende hoofdstukken en
paragrafen:

Service Support
- Configuratiebeheer
- Incidentbeheer
-~ Escalatie
- Onderhoudswerkzaamheden
- Probleembeheer
- Wijzigingsbeheer

Service Delivery
- Capaciteitsheheer
- Beschikbaarheidsbeheer
- Kostenbeheer
- Beveiligingsbeheer
- Klachten procedure

Bijlagen
- Overzicht groei/fafname mobiel;
- Aantal gesprekken per PE per maand van alle Telco's,
- Communicatieplatform KLPD

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012
Vertrouwelijk
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1.3 Documentbeheer

Bij KPN is Service Management (SLM) de partij die zorg draagt voor het opstellen, onderhouden en
beheren van de rapportage.

Tevens verzorgt Service Management de distributie en het actueel houden van de rapportage.

1,3.1 Historie document

KPN 1.0 22-01-2012 Rapportage december 2012

1.3.2  Wijziging van rapportage

Zowel Service Management van KPN als vtsPN kunnen het initiatief nemen tot veranderingen m.b.t.
de rapportage.

1.3.3  Distributieljjst

vtsPN MDC ] Contractmanagement

vtsPN MDC ] Teamleider NEC MDC

KPN CM ] Client Director Veiligheid en Justitie
KPN CM | Business Manager 1-1-2

KPN CM I Service Level manager 1-1-2
Accorderen rapporfage

De onderstaande contactpersonen zullen maandelijks controleren of de rapportage de juiste
gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen.

=3

v?sPN Teaﬁelder NEC MDC

Service Level Manager 1-1-2

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012 4
Vertrouwelijk
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2 Managementsamenvatting

2.1 Service Support

Er zijn in de rapportage periode 32 incidenten gemeld en 43 incidenten afgehandeld. Hiervan zijn er
22 (51,16%) binnen norm afgehandeld en 21 (48,84%) buiten norm afgehandeld.

In november stonden relatief veel incidenten open die werden bestuurd vanuit de Taskforce 1-1-2.
Deze incidenten zijn allemaal in december gesloten en als buiten norm genoteerd in deze rapportage.
Daarnaast heeft de Taks Force (met daarin o.a. vertegenwoordigers van MDGC en KPN) haar eigen
prioriteiten gesteld bij afhandeling van changes en incidenten. Afwijkingen ten aanzien van het halen
van de standaard afgesproken service tiiden worden daarmee verklaart. Ook in de rapportage die
over de maand januari 2013 gemaakt zal gaan worden, zal dit terugkomen.

2.2 Service Delivery

In de rapportage periode zijn 14 changes gemeld, staan 11 changes open en zijn 18 changes
afgerond.

2.3 Problem management

Er is in de rapportage periode geen Problem aangemaakt.

Er vindt overleg plaats tussen MDC en KPN over het format zoals er in deze rapportage wordt
meegenomen. In deze rapportage is dit format voor de eerste keer meegenomen. Over een enkele
definitie moet nog nadere afstemming plaats vinden. (dit is de reden waarom er bij een enkele norm

“nb" staat)

2.4 Update NAWP server

De maandelijkse update van de NAWP server is uitgevoerd in week 48.

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012
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3 Service Support

31 Incident management (open)

Aantal UMS Ticket KPN Ticket - | Urgentie - {Locatie Meld datum/tijd . - Eind datum/tijd Netto doorlooptijd Omschrijving Diagndse/Oplossing Binnen/ Configuratie Item
: nummer nummer ‘ I (hh:mm) buiten
. ’ norm

L

LR

I

| 1T

111 111

™

|

L

Totaal openstaande incidenten gl

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012
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33 Problem management

1-1-2 Service Leve] Rapportage december 2012
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34 Change management (open}

MDC Ticket i KPN Ticket tocatie Meld datum/tijd Verwachte eind Eind datum/tijd Omschrijving opmerking
o nummer nummer

M ‘ ‘ ‘ ol - 1

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012 12
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MDC Ticket KPN Ticket ' Locatie Meld datum/tijd Verwachte eind Eind datum/tijd Omschrijving opmerking
nummer nummer P datum '
‘ -] -1 -] RS - -] -]
| | R T T
I | IR | | _
] I | || P
|| Y )] |
I R
|
-] | N | -
| ‘_ T ] L}
| l— I | |
L | l_ | | ]
L ‘— || | ] |
I |_ | N -

1~1-2 Service Level Rapportage december 2012 13
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Change management {afgerond}
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4 Service Delivery

4.1 Beschikbaarheid beheer Avaya platform

fheid.

‘Beschikbaa

Service
Beschikbaarheid |M eetperiode | Window jan-11 Feb M rt Apr Mei Jun Jul Aug Sept
CM 99.895% maandelijks 24x7 100,00% | 100,00%] 100,00% | 100,00%] 100,00%| 100,00%] 100,00%| 100,06%] 100,00%] 100,00% 100,00%¢ 100,00%

Beschikbaarheid
AlC 98,50%

M eetperiode
maandeliks

jan-11 Mrt Apr M el Jun Jul Aug Sept
100,00% | 100,00%| 100,00%[ 100,00%] 100,00% | 100,00%| 100,00%} 100,00%| 100,00%| 100,00% 100,00%1 100,00%

Service
M eetperiode | Window Jjan-11 Feb
maandelijks 247 100,00%1 100,00%

Beschikbaarheid
AES 28,50%

Mt Apr Mei Jun
100,00%] 100,00%| 100,00% 100,00%

Aug Sept Nov Dec
100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00% | 100,00%| 100,00%

coTe
100,00%;

Beschikbaarheid |M eetperiode jan-11 Feb M rt Apr Mei Jun Jul Aug Sept Okt Nov
CMS 98,50% maandelijks 24x7 100,00%| 100,00% | 130,00% | 100,00%| 100.00%| 100,00%| 100,00% 100,00%] 100,00% 100,00%{ 100,00%

Beschikbaarheld |M eetperiode Jan-11 Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sept Nov Dec
VP 38,50% maandelijks 24xT 100,00%} 100,00% ] 100,00%[ 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%} 10C,00% 100,00%§ 100,00%| 100,00%|:

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012 185
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2 Beschikbaarheidheheer KPN Netwerk

4.2,1 Bereikbaarheid 1-1-2

4.2.2 Jaaroverzicht bereikbaarheid 1-1-2

¥ 7 7 —T

1]

P ___1

n
|

| I

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012 16
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4,23  Trend Groei/Afname oproepen

Jaar Gem.

Jan Feb Mrt Apr Mel Jun Jut Aug Sep Okt Noy Dec
2009 113,6 10056] 928 e85] 1156] 1177 1184 1174 1154| 1208 1210 1241 1224
2010 182,7 1166 1084] 19801 121,2| 1230| 1465] 1459 1404| 1669] 13s1] 1d04] 1394
2011 122,7 1262 1163] 1248 1264 1206 1231 1196| 1197 1283} 1233| 1218] 1204
2012 103,4 10601 1080] 1086] 1045] 1o7.2] 1037] t049] 1050 1037 99,0] 047 95,3
nuljaar 2008
Groei Mobiel
190
170
g ——2009
) Z\
= 150
) ——2010
5
o 130 v . ~+—2011
'\\ P
s % y 2| —2012
110 M
90 T T T T T T T T T L T 1
Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
Maanden
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5 Trunk CMS Rapportage

Trunk 1

I‘s . Trnﬁk Group Surpmal{y,Mnnlbly 'Drieﬁe'rgen 112V

Report . Edt “Format  Tools - Options ' Help -
Trunk Group Name: Drlebersien 112VTS
Number of trunks: 60

Monlh  Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Outbound Oulbound Oulbound Oulbound  Avg  Oulbound Outbound Outbound %Al %
Slarling  Calls  Calls  Aban  OCalls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blotked Trunks Malnt
Calls Trunk Calls Calls Calls  Tunk Comp  Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Totals 249019 174509 73961 549 45 111380 0 0 [ 0 0 0 0 00 00
1-12:2012 249018 174500 73081 549 45 111360 0 0 0 ] ] 0 o 00 00

|| xiPpi

Trunk 2

L opt
Trunk Group Name: ONE A
Number of trunks: 90

Month  Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound OQutbound Outbound Oulbound Outbound  Avp  Outbound Qulbound Outhound %Al %
Slarting Calis Calls  Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Other OQuibound CC8  FarEnd Blotked Trunks Maint
Cails Trunk Calls Calls Calls Tiunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Totals 315 212 5 08 212 416 93610 0 0 93610 218 129614 85996 0 00 00
1-12-2012 316 212 § 88 212 416 93890 0 0 93610 218 120614 85886 o 00 00

Number of iunks:
Wonh  Inbound ACD  Inbound Olher Avg  Inbound Oulbound Ouloound Ouibound Oulbound  Ava  Oulbound Oulbound Oulbound %Al %
Slaiting Calls  Calls  Aban Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Outhound CC8 FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calls Calls Calls  Tiunk Comp  Calls Busy Busy
Hold Hold
Time Time
otals
Doubls Lick To Rn Formmat Teble

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012
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Trunk 5

1 Truﬁk(;roup VS‘umlﬁa‘fyMornlhl'y'_O[ienbnar'\[rs ‘Z
REport - Edit i Fermat ' ools “Options - Flelp

Trunk Group Name: Openbaat VTS
Number of runks: 30
Month Mbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Outbound Outt d Outhound Oulbound  Avg  Outbound Outbound Outbound %Al %
Stafing  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Outbound ©CS  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calls Calls Galls Tunk Comp Qalls  Busy Busy
Hotd Hold
Time Tima
grotals 183 108 40 29 17 32 432 60 [ 367 147 464 155 0 00 00
1-12-2012 183 i08 A8 29 a7 32 432 80 5 387 1:47 464 166 i) 00 00

Number of frunks; 30 ,
Worth  nbound ACD  inbound Olher Avg  Inbound Outbound Oulbound Oulbound Qulbound  Avg  Oulbound Outhound O tbound %Al %

Stariing Calls  Calls Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other OQuibound ©CS  FarEnd Blocked Trunks Malnl
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy

Hold Hold

Time Time
otals 1367 892 463 12 139 531 0 0 0 0 0 0 0,00 02
892 463 12 139 531 0 0 0 0 [} 0 0 00 02

1-12-2012 1367

mary Monthly - 9
:Téols - Options  Help:

Repoit EQR  Férina
Trunk Oroup Name: 9
Number of frunks: 30
Month  Inbound ACD Inbound Other Avg Inbound Oulbound C“' d Outbound Outbound Avg O \bound Oulbound Outbuunbd %Al %
starling Calls  Calls  Aban Cslls Inbound CC8 Calls ACD Aban oOther Outbound CCS  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Held Hold
Time Time
Totals 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [] 0 100,00 100,00
1-12-2012 0 0 0 1] 0 0 a 0 0 0 0 0 100,00 100,00
Doublo Bick To Run Foima Table
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Trunk 21

i TfunkG,rnhpﬁSuipirrm}y'M'q:nl[il - 21
Report 7Edt - Format ~Tools - Oftions * Help

Trunk Group Neme: 219
Number of trunks:
Month  Inbound ACD [nbound Olher Avg  Inbound Outhound Outhound Oulbound Outbound  Avg  Oulbound Outbound Outhound %Al %
Slarllng  Calls  Calis  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Oulbound CC8  FerEnd Blocked Trunks Malnt
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calis  Busy Busy

Hold Hold
Time Time

Totals

Trunk 22

Number of frunks:
Month  Inbound ACD inbound Other Avg  Inbound Oulbound Oulbound Outbound Oulbound Avg  Outbound Oulbound Outbound %Al %
Slarting Calls Calls Abap Calls Inbound CC8 Calls ACD Ahan Other Gutbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Malnt
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hotd Hold
Time Time
[Totals
Dauble OFK To R Fofml Tebls.
Trunk 23
Repbrt EdE
Trunk Group Name: ONEC
Number offrunks: 90
Month  Inbound ACD  Inbound Other Avg  Inbound Oulbound Oulbound Outbound Oulbound  Avg  Oulbound Outbound Oulbound %Al %
Btanting Calla  Calls  Aban Calls Inbound CC8 Calis ACD Aban Olher Outbound €C8  FarEnd Blocked Tiunks Maint
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Gomp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
otals 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00
1-12-2012 [} 0 [] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00
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Trunk 24

{5 Trunk Croup Summary Monthly -24 .
Report Edt - Foimat »Tools Options - Help’
Trunk Group Name: 24
Number of trunks:

D inbound Olher Avg  Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbotnd  Avg  OUlbound Oulbound Oulbound %Al %

Monlh AInbound AC
Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Olher Quibound CCS  FarEnd Blocked Trunks Malnt

Starling  Calls  Calls  Aban
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Cemp  Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time

Totals

Trunk 25

Trunk Group Name: 25
Number of runks:

inbound_ Oulbound Oufb ‘Lc th ‘0ulboun46. Avg  Oulbound Oulbound Outbound %Al %4
FarEnd Blocked Trunks Malnt

Month  Jnbound ACD Inbound Other Avg
Starding  Calls  Calls  Aban  Calls lnbound CCS Calls ACD Aban Other Outbound CCS

Calls Trunk Qalls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
otals
Doublo Cick T4 Fun Foina Teble
Trunk 26

Trunk Group Name: 26
Number of trunks:

Month  lnbound ACD 4lnbound Olher Avg  Inbound Oulbound Outhound Oulbound Qulbound  Avg  Outbeund Oulbound oulbbund %AIIL %
Aban  Calls Inbound CCS8 Calis ACD Aban Other Oulbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Maint

Starling Calls  Calis
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Totals
Dok Cic

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012 21
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Trunk 27

lit:Triink Group Summary Mumhly L7

Report “Edt “ Foymat ' Tobls ™~ Opligns " Help
Trunk Oroup Name; 27
Nuraber of trunks:
Month  inbound ACD Inbound Other Avg ~Tnbound  oulb d Outbound Outbound Outbound Avg  Ouihound Oulbound Outbound %Al %
Slarting Calls Calls Aban Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Ouibound CCS8 FarEpd Blocked Trunks Maint
Calls Tiunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Totols
Deibls Cick T3 P Faumal Table
Trunk 31

Trunk Group Name: brieberyen 112 KLPD
Number of trunks: 60

Wonlh  Inbound  ACD _ Inbound Ofner

Avg  Inbound Qulbound Quibound Outhound Outhound  Avg  Oulbound Oulhound Qutbound %Al %
slating  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CCS8 Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Maln!
Calis Trunk Calls Calls Calls  Trunk Comp  Calls  Busy Busy
Hotd Hold
Time Time
ofals 244391 171680 72553 158 W5 108707 2 0 0 2 110 0 0 ,00 ,00
1122012 244331 171680 72669 168 A6 108797 2 ] 0 2 A0 0 6 00 00

Trunk Group Neme: 34
Number of lrunks: 12

d Outh 4 th d Oulb

Wonlh _ Imbound  AGD _ Wnbound Offer

Avg  Inb d Qulbound Avg  OQulbound Oulbound Oufbound %Al %
Btarilng Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Oulbound CCB  FarEnd Blocked Trunks Malnt
Caifs Trunk Calis Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
otals 0 L] 0 ] 1] 0 0 0 0 (1] 0 160,00 100,00
1-12-2612 0 0 0 0 0 0 [1] [} 0 0 0 100,00 100,00

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012
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Trunk 35

Trunk Group Summiary Monthly
Report ! Ed i Fomat Optiohs Help.
Trunk Group Name: Openbiaar KLPD
Number of trunks: 30
Wonlh  Wmbound ACD  Inbound Olher Avp _ Inbaund Oulboound Oulbound Oulbound Oulbound  Avg  Oulbound Oulbound Oulbound %Al %
Staring  Calls  Calls  Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Oiher Outhound CC8  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp  Calls Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Totals 195 123 48 24 122 42 3528 0 0 3528 52 1823 2567 0 00 ,00
1-12-2012 185 123 48 24 22 42 3529 0 0 3528 62 1823 2667 [} 80 .00
Doubls Cick To Fun
Trunk 36

Trunk Group Name: Tralnhni ISDN KLPD
Number of trunks: 30

Month  Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbhound Oulbound Outbound Outbound Avg  OQuibound OQutbound Outbound %Al %
Slarling  Calls  Calls  Aban  Calls nbound CCS Calls ACD Aban Other Oulbeund CCS  FarEnd Blocked Trunks Malal
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
otals 4 1 3 0 134 1 1233 0 0 1233 115 921 674 0,00 00
1-12-2012 4 1 3 1) 34 t 1233 4] 0 1233 118 921 874 0 00 00

Number of runks: 30
Month 1Inbound ACD .ﬁound Olher  Avg  Inbound Outhound Oulbound Outbound Oulbound Avg  Oulbound Outbound Outbound |l %
Slarling  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound ©CB Calls ACD Aban Other OQutbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Malnt
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
otals 1373 05 441 17 338 528 0 0 0 0 0 ¢ ] 100 00
1-12-2012 1373 915 441 17 138 628 0 3 8 0 )] 0 o 00 00
Doubla Cick To Run Formal Tabls -
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VDN 9112

",E»v:nn Re;arl Manlh,lyi—l\lnuﬁnum@;r 12
Réport “Edt, “Famat - Todks - Oplions " Help
VON: Alartnuniner 112

Month  Veclor inbound Flow ACD  Avg Avg Ap  MWaln Backup Connect Avg  Aban Ay % Aban Forcad % Busy Forced Flow %Flow  Avg 18l nd  3d
Slarting Calls  In Calls Spaed ACD ACW ACD ACD Cslis Conne¢l Calle  Aban Busy Dise  Oul ot VDN 8MdIl skt 8Kl
Ans  Time Time Cefis  Callg Time Time Calls Calls Timd _ Prel  Pref  Pref

Totils - 494733 2022 0 [ 0 [ 134642 01 21,22 [ 90 0360091 72,78 0 - .
1-12:2012 9 494733 2022 0 [ [ 0 134642 01 27,12 [] 00 0380091 72,78 03 1 ] 0

DodblaEick To s FomatTabla 11 1 v

Splivskill: Alarmcentrale 112

——

Month Ay Avg ACD Avg  Avg  Aban Max Flow Flow Exin  Avg Dequeued Avg Time % % Ans

Starting Speed Aban  Calls ACD ACW Calls Delay In out  out  Extn Calls to ACD  Calls
Ans  Time Time Time Calls  oOut Dequeue Time
Time
otals 103 03 201701 116 01 21114 345 0 0339579 02 0 21,46 93,25

1-12-2012 .03 03 201701 16 01 21114 345 0 0339579 02

o

21,46 93,25

Call Trafic

Geen gegevens. Asa draait niet meer lokaal, er wordt gekeken of dit nog anders op te lossen is.

Trunk Analyzer

Geen gegevens. Asa draait niet meer lokaal, er wordt gekeken of dit nog anders op te lossen is.
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@ kpn

1 Inleiding
Dit document bevat de maandelijkse rapportage van het onderhoud op het 1-1-2
communicatieplatform van het KLPD.

1.1 Colofon
SLA ontvanger: vtsPN Teamleider NEC MDC
Contactpersoon klant: ]
Tel: —
E-mail:
Contactpersoon KPN: I
Service Level Manager 1-1-2
Tel.. I
E-mail:
Adres klant: Odijkerweg 18

3972 NE Driebergen

1-1-2 Service Level Rapportage Januari 2013
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1.2 Context en Scope

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode januari 2013. Deze rapportage geeft
een beeld over de verschillende aspecten van het programma 1-1-2.
Deze rapportage geeft het 1-1-2 deel betreffende het communicatieplatform van het KLPD.

De rapportage is conform de afspraken in het DAP opgebouwd uit de volgende hoofdstukken en
paragrafen:

Service Support
- Configuratiebeheer
- Incidentbeheer
- Escalatie
~  Onderhoudswerkzaamheden
- Probleembeheer
- Wijzigingsbeheer

Service Delivery
- GCapaciteitsbeheer
- Beschikbaarheidsbeheer
- Kostenbeheer
- Beuveiligingsbeheer
- Klachten procedure

Bijlagen
- Overzicht groeifafname mobilel;
- Aantal gesprekken per PE per maand van alle Telco's.
- Communicatieplatform KLPD

1-1-2 Service Level Rapportage januari 2013
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1.3 Documentheheer

Bij KPN is Service Management (SLM) de partij die zorg draagt voor het opstellen, onderhouden en
beheren van de rapportage.

Tevens verzorgt Service Management de distributie en het actueel houden van de rapportage.

1.3.1  Historie document

KPN 1.0 14-2-2012 Rapportage januari 2013

1.3.2  Wiziging van rapportage

Zowel Service Management van KPN als vtsPN kunnen het initiatief nemen tot veranderingen m.b.t.
de rapportage.

1.3.3  Distributielijst

vtsPN MDC T Contractmanagement

vtsPN MDC [ ] Teamleider NEC MDC

KPN CM I Client Director Veiligheid en Justitie
KPN CM ] Business Manager 1-1-2

KPN CM I Service Level manager 1-1-2
Accorderen rapportage

De onderstaande contactpersonen zullen maandelijks controleren of de rapportage de juiste
gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen.

vtsPN Teamleider NEC MDC

Service Level Manager 1-1-2

1-1-2 Service Level Rapportage Januari 2013 ' 4
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2 Managementsamenvatting

2.1 Service Support

Er zijn in de rapportage periode 32 incidenten gemeld en 23 incidenten afgehandeld. Hiervan zijn er
23 binnen norm afgerond. Daarmee is 100 % van de incidenten binnen norm afgehandeld.

Er staan deze maand veel incidenten open (15 stuks). Oorzaak hiervan is dat het oplossen van deze
incidenten een Change nodig is. Feltelijk zouden deze incidenten overgeheveld moeten worden naar

het Problem proces., Binnen de Taskforce (MDC + KPN) is besloten dit niet zo te doen. Ook vindt
binnen de Task Force priorisering plaats.

Deze houdt ook in dat er volgende maand relatief veel incidenten buiten norm gescoord zullen gaan
worden.

2,2 Service Delivery

Er zijn in de rapportage periode 13 Changes aangevraagd en 8 Changes afgerond.

2.3 Problem management

Eris in de rapportage periode geen Problem aangemaakt.

2.4 Update NAWP server

De maandelijkse update van de NAWP server is in onderling oveleg in januari niet vitgevoerd.

1-1-2 Service Level Rapportage Januari 2013
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3 Service Support

3.1 Incident management {open

Mt/ Omschrij e i ¢
: b
[ P ]
H . O
; : 7
]
! ; - e =
: : - —
i ; — e ]
) ; M A
‘ . ‘ - R 1 i
" . ] -
! | : . - ] :
! ; 5 : : ] i
r- ‘— R PR |1 e — :
——— ! i ] ) :
: : : ; - . ; :
s | 1 - —_—— !
—— s B 1 — 1
[ ——— : R
: ! [ - i
! . - i : ] i :
— s N} [ - —_ e :
— I - - 1
\ P ‘ : A ;
: i . ; . ;
: ; ! -_— 1 |
; : i I - :
N 1 i
‘ i j I ; e ) » : ;
——— - [—] 1 ' :
— —— . R :
B | 1 - : ;
' H / H
BT S R ] O : :
: N . . - e :
i ¢ ; : - |
i ; : : : R ; :
: X ; . : S : i
: . : : —
r —— R ] R ;
! - — : ; - = ! )
: ; : ' . : 1 ;
I H . : ] ’
— 3 B} ] —_—
N W : : 1 :
——— I B | —] - i
. B | —1 - e 1
i : — : . -
! i ; . i : -
B : i ! )

=_= ——— | —1 1 .

] | :

Totaal openstaande incidenten: g
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Incident management (afgerond)

3.2

((’7)

M‘__ |

it |
i
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Totaal afgesloten incidenten: g

Toelichting op tickets die buiten norm zijn: Nvt.
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33 Problem management (open}
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Problem management (afgerond)
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Change management (open)

N _— 1
o ]
—_—
.| T — 1 | ]
e —— — I [
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—
W 1 —_— -
_— |
— — \— — —— - | ]
O
[ I— ] e —— L
s e— I .
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35 Change management (afgerond)

i
il
o
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4 Service Delivery

4.1 Beschikbaarheid beheer Avaya platform

Beschlkbaarheld
£9,995%

Mastperiods
maandelilks

e
Service

24xT

Windaw

00,00%

Satvica
Beschikbaarheid [Mestoeriode | Window an-18 Feb Mrt Apr Mol Jun Jut Aug Sept
AES 98,50% maandelljks 24x7. 00,00%
B baa
Sorvice
Beschikboarheld {Mestperlode | Window | lan-T Feb Mrt Apr Mel Jun Jul Aug Sept
CMS £8,50% maandolljks 24xT 10,00%
B b P
Service
Beschikbaarheld |Mestperode | Window | fan-13 Feb Mrt Apr Ml Jun Jul Aus Sept
VP 9850% maandellfks 24x7 A0,00%!

1-1-2 Service Level Rapportage januari 2013
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4,2 Beschikbaarheidbeheer KPN Netwerk

4,21 Bersikbaarheid 1-1-2

[

— = =

4.2.2 Jaaroverzicht berelkbaarheid 1-1-2

T — T T { : H
| | |

[ i

}i_-__-__-_ N NN NN NN EE EN EN .

1-1-2 Service Level Rapportage januari 2013 14
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4.2.3  Trend Groel/Afname oprospen

{ Jaar Gem. Jan Feb Mdd Apr Met Jun Jut Al Sep Okt Nov Dec
i 2010 132,7 16.8 084 18,0 212 23,0 48,5 45,9 49,4 55,9 1361 40,4 139,4
2011 227 128,2 16,3 04,8 254 10,6 23,4 19,6 19,7 18,3 73,3 21,9 204
§ 2012 103,4 105,0 08,0 108,86 04,5 17,2 03,7 104,89 05,0 103,7 99,0 94,7 953
; 2013 78,4 87,0 - B . B R . N N N R N
nuljaar 2009
Groei van het Mobiele verkeer tov 2009
180,0
160,0
140'0 /M_/\
& / M~ ——2010
£ N - e T~ 2011
I} 120,0 N ————
g \/ e 2012
100,0 e e ) (013
80,0 JY
60,0 T T T T T ] T ~
Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
15
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5 Trunk CMS Rapportage

Trunk 1

15 Trunk Group Summiir’y Manthly:- Drichergen 12¥18

Report - Edt 7 Fomat - Tools ' Optdons - Help -
Trunk Oroup Name: Drlebernen 112 VIS
Number of trunks: 60

4 outh f%m %

Month  Inbound ACD Inbound Ofher Avg  Inbound Outbound Outbound Oulbound Quibound Avg  OQulbound Qutb
Staring  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Malnt
Calls Trunk Calls Calls Calis Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hald Hold
Time Time
Totals 239928 188381 71031 616 43 104007 0 0 0 0 0 0 0 00 ,02
142013 239928 168381 71031 616 43 104007 [} 0 ] 0 0 0 ¢ 00 02

Trunk 2

: éTrﬁnkaupSummaly Monthly -
Report ™ Edit ~Foimat ' Tools “0ptions ' Help i

Trunk Graup Name: ONEA
Number offrunks: 90

Month  inbound ACD Inhound Other Avg Inbound Outhound Oulbound Oulbound Outbound Avg  Oulbound Quibound Oulbound %Al %
Stating  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Olher Oulbound CCS  FarEnd Blocked Trunks Malnl
Calls Trunk Calis Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Hrotals 347 183 1 18y 145 364 86934 0 0 86034 223 124347 80198 0,03 ,03
1-1-2013 347 183 1 163 145 364 86934 [} 0 66934 223 124347 80198 ¢ 03 03

Report . EA " Faymat Tols - Opllens - Hel
Trunk Group Name: 4
Number of irunks:
Month  Inbound AODglnbounu olher' Avg  Inbound Outbound Oulbound Outbound Oulbound  Avg  Outh "oulbouﬁrf‘ tbound %Al %
Slarting Calis  Calls  Aban Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calls Calls Calls Tiunk Comp Calls Busy Busy
Hold Hold
Time Time
otals
Doubla Cick T Pun Forral Tabe
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Trunk §

fir Teunlc Group »Su,mmarﬁ Monthly.-Openbaar VTS,

Repart ' Edi - Format ' Tools * Options ' Help
Trunk Group Name: Openbaar VIS
Number of trunks: 30
Month  Inbound ACD Inbound Other Avg  Inbound Outheund Outbound Outbound Outbound  Avg  Oulbound Oulbound Outhound %Al %
Statting Calls Calls  Aban  Calls Inbound CCS Calis ACD Aban Other Oulbound CC8 FarEnd Blocked Trunks Malnt
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp  Calls Busy Busy
Hold Hold
Time Time
glotals 243 [3] 30 452 24 58 3179 2 0 377 148 3439 1046 0 ,00 ,00
1-1-2013 243 [3] 30 152 124 [1] 3179 2 0 3117 1:48 3439 1045 ¢ 00 00
Doibla £k Ta A Foimal Tbh

‘ p Summary P;\‘ﬂn!h‘; o bnund

I ool Option:
Trunk Group Nama: Inbound Roaming VIS
Number of trunks: 30
Monlh  inbound ACD Inbound Other Avg  Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Quibound Avg  Oulbound Outhound Outhound % All
Slarting  Calls  Calls  Aban Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calis Calls Cafis Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hald
}T Time Time
otals 1045 757 284 4 153 555 0 0 [ 0 0 0 0 00 00
1-1-2013 1046 167 284 4 183 55§ [} [} [} 0 0 0 0o 06 00
{kepd

. n;nk(im;p Summmy P;Jb‘m'!prly .
Repost ¥ Edt " F Tools Options:“Help
Trunk Group Name: 9

Number of trunks: 30

Month  Inbound ACD Inbound Other Ava  Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg  Ouibound Outbound Outbound %Al %
Starding  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Olher Ouibound CCB  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calis Calls Calls  Tunk Comp  Calls Busy Busy
Hotd Hold
Time Time
atals 0 0 0 0 0 Q 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00
1-1-2013 [} [1] ] ] ] [} [} [] [ [ 0 0 100,00 100,60

Trunk 21

Leeg

1-1-2 Service Level Rapportage januari 2013
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Trunk 22

i fruqk(iruup Summary Monthly -ONED .
Repdit " "EdR - Fofmiet - Taols . Oplions 'iHelp
Teunk Graup Name: ONEB
Number of frunks: 60

Month  inbound ACD inbound Other Avg Inbound Oulbound Oulbound Outbound Outhound Avg  Oulbound Oulbound Qulbound %Al %
Staring  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Olher Outbound ©CS  FarEnd Blocked Tiunks Malnt
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calts  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
frotals [ 0 0 0 30 [ 0 30 4 [} 4 0 6943 69,43
1-1-2013 0 0 [ 0 30 [ 0 a0 14 4 4 0 6943 6343

Diible Cick T

Trunk 23

Trunk Group Nams: ONEC
Number of trunks: 80

A9 Ouloound Ovloound Ouloound % AT %

Month  lnbound ACD Inbound Other Avg  labound Oulbound Outbound Oulbound Oulbound
Slarling  Calls  Calls  Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Malnt
Calls Trunk Calis Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Hlotals 0 0 0 0 [ 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00
1-4-2013 0 2] 0 [ 0 0 0 0 0 [} 0 100,60 100,00

Daxl Lick To Bun Foimal Tabla

Trunk 24
Leeg
Trunk 25
Leeg

Trunk 26

Leeg
Trunk 27

Leeg

1-1-2 Service Level Rapportage Januari 2013
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Trunk 31

, nk Groﬁp Summafy Mon{hly - Dri ebérgen i12 KLPD

Repoit " Edk - Forinat ' Tools " Options Help

Trunk Group Name: Driehergien 112 KLPD
Number of runks: 60

Month  Inbound ACD Inbound Other Avg  Inbound OCutbound Oulbound Outbound Oulbound  Avg  Outbound Outbound OQutbound %Al %
sfariing  Calls  Calis  Aban  Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blockad Trunks Maint
Calls Tiunk Calls Calis Calls Trunk comp Calls  Busy Busy
Hotd Hold
Time Time
otals 239406 168507 T0720 170 44 104452 0 0 0 0 [] 0 0 00 00
1-1-2013 239406 168507 70728 170 44 104162 [ 1] 0 0 0 0 0 ,00 ,00

Trunk 34

P 5 ool
Trunk Group Name: 34
Number of lrunks: 12

Month  Inbound ACD Inbound Other Avg  Inbound Outhound Oulbound Outbound Outbound Avg  OQutbound Outbound Quibound %Al %
Barting Calls  Calls  Aban Calle Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Oulbound C€C8  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calis Trunk Calls Calls Calis Trunk Comp Calls Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Totals 0 0 0 0 0 0 [} 0 0 0 0 0 100,00 100,00
1-1-2013 0 ] 0 0 0 [}] 0 0 0 [] 0 0 106,60 106,00

Trunk 35

Repor or; Options - H
Trunk Group Name: Openbaar KLPD
Number oftrunks: 30
Month  Inbound ACD Inbound Other Avg Inbound Oufbound Outbound Oulbound Oulbound Avg  Oulbound Oulbound Outoound %Al %
Slarting Calls  Calls  Aban Calis Inbound CCS Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calis Calls Calls Trunk Comp  Calls Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Folals 220 73 21 135 120 46 1550 0 0 1556 152 811 1099 0 00 4,00
1-1-2013 229 73 21 135 20 46 1556 [ 0 1556 52 eft 1089 g 00 .00
Docble Lick Y6 Run Foimat Table [FExippi

1-1-2 Service Level Rapportage januari 2013
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Trunk 36

i+ Trunk Group Summary Monthly - Training ISONKLPD_

itLEdk:Format - Tools " Optons : Hep

Trunk Group Name: Trakidng ISDN KLPD
Number of trunks; 30

Month  Inbound ACD Inbound Other Avg Inbound Outbound Outbound Outbound Oulbound Avg  Outbound Outhound Outbound %Al %
Stating  Calls  Calfs  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other OQutbound CC8  FarEnd Blacked Trunks Main
Calls Trunk Calls Calls Calls Tiunk Comp Calls Busy Busy
Hold Hold
F Time Time
otals 0 0 0 0 [ 1 0 0 1 1123 1 1 0 ,00 00
1-1-2013 0 [ 0 0 4 1 0 0 1 1:23 1 1 ¢ 00 00

Number oftrunks: 30

Month  Inbound ACD Inbound Other Avy  Inbound Oulhound Outbound Oulbound Quibound  Avg  Oulbound Outbound Outbound %Al %
Blating  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Tiunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Erotals 1036 743 267 6 43 440 0 [] 0 0 0 [ 0 00 00
1-1-2013 1036 743 287 6 43 440 0 0 [ 0 0 0 0 00 00

—_—r
VON: Mlantananner 112
Month  Vector Inbound Flow ACD  Avg Avg Avg  Maln Packup Connet! Avp  Aban  Avp % AbYan Forced % Busy Foiced Flow % Flow  Avp sl Ind 3m
Staring Calls In Calls Speed ACD ACW ACD ACD Calis Connect Calls  Aben Busy Dise  Out Oul VDN  ski 6Kl 8k
Ans  Time Time Calls Calls Time Time Calls Calls Time  Pief  Praf  Pref

Totals - 480318 1669 [] ] 0 ] 130093 01 27,08 0 00 0350225 72,92 03 - . .
1-4-2013 9 400310 1669 0 0 0 0 130093 0t 27,08 ] 08 0350226 12,92 103 1 [] []
Dosble Cick 76 Run Famst Table ' A

1-1-2 Service Level Rapportage januari 2013
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Call Trafic

Geen gegevens Asa draait niet meer lokaal, er wordt gekeken of dit nog anders op te lossen is.

Trunk Analyzer

Geen gegevens Asa draait niet meer lokaal, er wordt gekeken of dit hog anders op te lossen is.
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1 Inleiding

Dit document bevat de maandelijkse rapportage van het onderhoud op het 1-1-2
communicatieplatform van het KLPD.

1.1 Colofon

SLA ontvanger:

Contactpersoon klant:

Contactpersoon KPN:

Adres klant:

visPN Teamleider NEC MDC

Tel:!
E-mail

Service Level Manager 1-1-2
Tel. o

E-mail:,

Odijkerweg 19
3972 NE Driebergen

1-1-2 Service Level Rapportage februari 2013
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1.2 Context en Scope

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode februari 2013. Deze rapportage geeft
een beeld over de verschillende aspecten van het programma 1-1-2,
Deze rapportage geeft het 1-1-2 deel betreffende het communicatieplatform van het KLPD.

De rapportage is conform de afspraken in het DAP opgebouwd uit de volgende hoofdstukken en
paragrafen:

Service Support
- Configuratiebeheer
- Incidentbeheer
- Escalatie
- Onderhoudswerkzaamheden
- Probleembeheer
- Wijzigingsbeheer

Service Delivery
- Capaciteitsheheer
- Beschikbaarheidsheheer
- Kostenbeheer
- Beveiligingsbeheer
- Klachten procedure

Bijlagen
- Overzicht groei/afname mobiel;
- Aantal gesprekken per PE per maand van alle Telco's,
- Communicatieplatform KLPD

1-1-2 Service Leve! Rapportage februari 2013
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1.3 Documentbeheer

Bij KPN is Service Management (SLM) de partij die zorg draagt voor het opstellen, onderhouden en
beheren van de rapportage.

Tevens verzorgt Service Management de distributie en het actueel houden van de rapportage.

1.3,1  Historie document

ST de

KPN 1.0 14-3-2012 Rapportage februar 2013
KPN 1.1 10-4-2013 Correctie binnen Problem management
KPN 1.3 8-5-2013 Correctie binnen Problem management

1.3.2  Wijziging van rapportage

Zowel Service Management van KPN als vtsPN kunnen het initiatief nemen tot veranderingen m.b.t.
de rapportage.

1,3.3  Distributieljjst

vtsPN MDC Contractmanagement

vtsPN MDC ‘ Teamleider NEC MDC

KPN CC B Business Manager 1-1-2
KPN CC Service Level manager 1-1-2
Accorderen rapportage

De onderstaande contactpersonen zullen maandelijks controleren of de rapportage de juiste
gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen.

vtsPN Teamleider NEC MDC

Servicé Level Manager 1-1-2

1.1-2 Service Level Rapportage februarl 2013
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2 Managementsamenvatting

2.1 Service Support

Er zijn in de rapportage periode 15 incidenten gemeld en 29 incidenten afgehandeld. Hiervan zijn er
18 binnen norm afgerond, Daarmee is 62 % van de incidenten binnen norm afgehandeld.

Reden van dit lage percentage incidenten dat binnen norm afgehandeld is, ligt in het feit dat de
besturing van deze incidenten binnen de Task Force (MDC + KPN) heeft plaats gevonden. Veelal
waren er changes nodig voor het oplossen van deze incidenten. Binnen de Task Force is de prioriteit
van uitrol van deze changes met elkaar bepaald. Tevens is daar bepaald dat de onderliggende
incidenten nog niet afgesloten zouden worden.

Binnen MDC zijn de incidenten met terugwerkende kracht naar 31 december 2012 afgesloten. Het
KPN ticket systeem laat afsluiten met terugwerkende kracht niet toe,

2.2 Service Delivery

Er zijn in de rapportage periode 12 Changes aangevraagd en 13 Changes afgerond.

2.3 Problem management

Er is in de rapportage periode geen Problem aangemaakt. Er staan 7 Problems open. Er is 1 Problem
afgesloten.

Naast Problems wordt er binnen de Task Force 1-1-2 gewerkt met een lijst met bevindingen. Deze
bevindingen zijn gerelateerd aan de vervanging van het Centrale Platform. Deze "bevindingen [ijst”
valt buiten de scope van deze SLM-rapportage.

2.4 Update NAWP server

De maandelijkse update van de NAWP server heeft voor de maand februari (al) op 30 januari plaats
gevonden.

1-1-2 Service Level Rapportage februari 2013
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3 Service Support

31 Incident management (open)

i
'y Locatie

H

|

i

! :

|

)

i

7 : -

;

] B

i ;

B e REE R S U i Nette b
Meld datum/tijd | Eind datum/! doorlooptijd | |

1B - | r

: i ; !

. : ¥

i i ¥

i § 1

; : i

| ; ;

| 1

i |

|
. i H !
| i |

Totaal openstaande incidenten*

32 Incident management (afgerond)

; D‘iagnase/Oplossing

i Binnen/buiten norm E Configuratie Item
{

' " i L oo o R Netto i o S e 1 ) o i ¢
: i by )
'’ Locatie %Meld datumltijd§ Eind datum /1 doorlooptijd it et orqsehriiving‘ L “Diagnnse/Oplossing [ Binnen/buiten ncrmii Configuratie Item
b 1) s F A Chhsmm | ‘ Ve i ! : i : . |
; - A L | -
1 ; * i ' R
| 1 : . . e . i
t : P [ T — :;
! i ' 1
. : i ) '
- : : . N o . i B
m— 1 ; = == ¥ ———— ¥
: i ! i : 1 T
; ‘ ! ' l — A |
| N ; - ! - : ; PR —
; R . ) ; 17 1 {.
i ; f
. | ! i — :
i | : J—
! " i
! i i i - ! :
: : 1 i . I3
i i 7’ ' 4
. 1 : I3
; i : i 3
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Totaal afgesloten incidenten:

Toelichting op tickets die buiten norm zijn: zie Management samenvatting.
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33 Problem management (open}

il ) ot : g Ik Datam; | ] Datum i E ] }
o “,..‘ L T potease: - Root | (Binnen| aplossing | Binnen, Oorzaak | Datum | Datum
mschnjving L b yoE ggagg h ; Couse i | ntrm | beschik- | norm | overschreiding | afmelding | afgesloten
BRI B S e U e \ : il ;- Found ! 1.2 baar i | . | l
- .
&
i 1 E ! 1 — It ) !_t'
I - ‘1 T °F ._I — T 1 i_ T JE T 7T I_F
o L E ' - L = 4
F E ] i 1 E ‘ i
\ ‘ .[ ‘ ]
d - F — 'E - T F -_[' T H 1 T f‘l
- ‘ roo- IR T r
| o : i |
L I 1 i ) 1 L

Datum | !

| .Da :oplossing' Binnen
| ‘ i | beschiks
Lo |

] 3

: . : | oorzaak |

omschrijving -7 {" . i enaar | eigenaar
] : N

¢ h atum ' Patum
: va‘;is: "€ afmelding | afgesioten
paar . i ; 9 1 i

i
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35 Change management (open)

’l'll"ﬂl

Eind datum/tijd | .

) Ornschruving '

Opmerking

p——

|
i
i

Relati

met

proble!
nr:

e i

.

Processtap

‘
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3.6 Change management (afgerond)

L omschrijving |

L e {
fui

" opmerking [

problemnr {:Processtap‘

{n de rapportageperiode zijn 13 Changes afgerond.

1-1-2 Service Level Rapportage februari 2013
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20130109 PEQQ/PE26 10-01-13 4-2-2013 1-2-2013 |Planned work melding DB-UT/DA41,|Planned work ultgesteld Ingetrokken
Driebergen NP278 en NP 279.
80980 20130117 PECO/PE26 17-01-13 7-2-2013 1-2-2013 |Planned work melding DB- Planned work uitgesteld Ingetrokken
Driebergen UT/DA412
81022 20130122 PEQOO/PE26 22-01-13 nnb 7-2-2013 |Herinstallatie CMS applicatie op Akkoord ontvangen van vtsPN. Gereed
Driebergen diverse werkplekken. Wordt uitgevoerd
81137 20130129 PEOQ/PE26 29-01-13 nnb 7-2-2013 jAlarmering van ISDN bundels Ingediend bij MDC in afwachting Gereed
Driebergen ophogen van akkoord
B1222 RFC 20130208 PEOO/PE26 07-02-13 13-2-2013 | 14-2-2013 |Kies 2 functie voor Alkmaar meerwerkactie. Gepland maar Gereed
Driebergen nog geen akkoord
RFCTF112C002 PEOQ/PE26 04-02-13 13-2-2013 | 14-2-2013 |[Aanpassing AIC devices productie  |Wordt uitgevoerd binnen de Gereed
Driebergen taskforce tiidelijke actie
80814 20130115 rfctf112¢001 | PEOO/PE26 15-01~13 11-2-2013 | 14-2-2013 |Uitrol release 4.08 op 2 trainings PC|Uitol 2 trainingsPC uitgevoerd. Gereed
Driebergen en 13-02- 's Testen succesvol. Ultrol lop 4 wpn
2013 en beheerpc. Voor de overige
werkplekken. (geen nleuwe
change).Maandag 11/2 wordt
4.0.8 uttgerold op de Hoofdstraat
en woensdag middag op de
Odijkerweg
nb RFC 20130207 / PE0O/PE26 07-02-13 nnb 15-2-2013 |Trunklogging Odijkerweq Restpunt ult het project. Change Gereed
RFCTF112-C004 Driebergen uitgevoerd op 18 feb.
81352 RFC 20130225 PEQO/PE26 25-02-13 26-02-13 26-02-13 |4 AD aanpassingen: 2 x ophef en 2 |Ingediend bfj SLIT Gereed
Driebergen x aanmaken
81228 RFC 20130213/2 PEOO/PE26 14-02-13 26-02-13 26-02-13 |{RFC20130213-2 Planned work DB- |Ingediend bij MDC en Ed. Martin Gereed
Driebergen UT DA412 van Dik begeleld vanuit KPN NOC
RFC 20130001 PEOO/PE26 | 06-02-13 27-02-13 | 27-2-2013 |Actveren zwarte lijst Wordt zeffstandig door vtsPN Gereed
Driebergen uitgevoerd. 12 feb niet
doorgegaan vanwege ziekte
FuBe. Herpland
RFC 20130213/1 PECO/PE26 14-02-13 27-02-13 27-02-13 |RFC20130213-1 Planned work DB- Ingediend bij MDC en Ed. Martin Gereed
Driebergen UT DA407 van Dijk begeleid vanuit KPN NOC.
81353 RFC 20130221/3 PEQQ/PER6 21-02-13 28-02-13 28-02-13 |Verwijderen testcall gegevens van |Ingediend bij CCA (Co) met Gereed
Driebergen testbellers uit Database. verzoek te plannen. Utgevoerd.
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Service Delivery

Beschikbaarheid beheer Avaya platform

Beschlkbaarhald |Meatperioda
99.895% maandelilks,

Service .,
Window !
24%T

an.B Feb
00,00%] 100,00%

Mt

Mei

Jun

Jul

Ot

Dec

~0D.00%

S —
| o850% |

£8,50% mazadelijks

1 Jan-B Feb
00,00% | 00,00%

Beschikboorheld |Mestperiode

P
Beschikbaarheld {Meetperode

98,50% magndelifks | -

10,00%| 100,00%

an-13 Fab Mt Apr Mel Jun Jul Aug Sept Okt Nov. Dsc
AES 98,50% maandellfks 00,00%)| 100,00%
Be baza d
Service

Boschikbaorheld [Meetperade | Windew [ fan-8 Feb Mrt Apr Mal Jun Sul Aug Sept Okt Nov Dec
CMS 98,50% meaandelllks 24x7. 100,00%} 100,00%
v 1 ] -
Beschikbaarheid VB:
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4.2

4.2.1

Beschikbaarheidbeheer KPN Netwerk

Bereikbaarheid 1-1-2

1

4.2.2

E
-

Jaaroverzicht bereikbaarheid 1-1-2

| !

Tl L
|

r
|

o
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4.2.3  Trend Groei/Afname oproepen

Jaar Gem. Jan Feb Mrt Apr Mel Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
2010 027 18 .4 180 2 230 485 uso H9.4 659 861 04 B34
2011 »y 282 .3 ©48 254 20§ @34 6 87 83 233 19 o4
2012 034 150 00 86 P45 w2 037 49 50 037 90 847 953
2013 728 87,0 848 -

nuljaar 2009

Groei van het Mobiele verkeer tov 2009

180,0

160,0

140,0 N
——2010

a
o N
: —2011
g N e (012
o ﬁw%‘:s- ____g———*“%wmm";—:&
s e — 2013
Ty e

80,0

60,0 T L T T T T T T T T 1

Jan Feb Mrt Apr Mel Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
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5 Trunk CMS Rapportage

I

Report “Edt > Format | Tools 2Options . Help "

Trunk Group Name: Driebersien 112 VTS
Number of frunks: 60

Trunk 1

Trunk Group Summary Monthly - Driebergen 112 VTS

Month  Inboun

ACD Inbound Olher Avg  Inbound OQutbound Outhound Outbound Oulbound  Avg  Outhound OulbounELOulbound‘ %Al %

Slarting  Calls  Calls  Aban  Cails Inbound CCS Calls ACD Aban Olher Oulbound ©C8  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Twnk Calls Calls Calls Tiunk Comp Calls  Busy Busy

Hold Hatd

Time Time
Totals 205008 142479 62075 452 144 89548 Q 0 Q 0 0 ,a0 00
4-2-2043 205008 142479 62075 452 44 89548 0 0 0 0 0 00 00

Report (" Edit . *Format /#Toals *Options ™ Help 13

Trunk Group Name; ONE A
Number of runks: 90

Inbound Outbound Oulbound Outhound Oulbeund  Avg  Outbound Quilbound Outbound %Al %

Month  Inbound ACD Inbound Other  Avy
Staring  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Olher Outbound ©C8  FarEnd Blockad Trunks Maint
Calls Tiunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Totals 280 108 7 75 228 414 74677 0 74677 229 111146 69605 0 00 00
1-2-2013 280 199 7 76 228 414 74677 8 74677 229 111146 69605 0 00 00

Trunk Group Name: Openbaar VTS
Number of runks: 30

Trunk 4

Leeg

Trunk 5

WMo Whound AGD  Mbound Olfer

Inbound Outhbound Outbound Oulbound Oulbound  Avg  Oulbound Outhound Outbound %Al %

Avd
Slaring  Calls  Calls  Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Other Outbound CC8  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calts  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
[Totals 184 68 25 91 123 43 102 0 102 BT 42 56 0 ,00 00
1-2-2013 184 68 25 81 123 43 102 0 102 41 42 66 0o 00 00

e
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Report *Ed

Trunk Group Name: Inbound Roaming VTs
Number of trunks: 30

i Todls Optons  Help 1.

Trunk 7

Wonth  Inbotnd  ACD _ Inbound Ofher Avg  inbound Oulbound Oulbound Outbound Oulbound  Avg  Oulbound Outbeund Outbound %Al %
Calls  Aban  Calis Inbound CC8 Calls ACD Aban Olher Outbound CCS FarEnd Blocked Trunks Malnt

Sterting  Calls
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
[Totals 916 662 248 [ 137 338 0 0 0 0 0 0 0 ,00 01
1-2-2013 916 662 248 [ 37 338 0 0 0 0 0 0 o 00 01

: X Group Summary Monthly
Repojt FEdk i Format ' Tools *Optians * Help

Trunk Group Name: 9
Number of runks: 30

Monlh  Inbound ACD Inbound Olher Avg  Inl
starfing  Calls  Calls  Aban  Calls Isbound

hound Oulbound Oulbound Outbound Oulbound  Avg  Oulbound Outbound Outbound %Al %
ces Calls ACD Aban Olher Oulbound ©€C8  FarEnd Blocked Trunks Maint

Calis Trunk Calls Calls Calls Trunk comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Time Time
Jrotals 0 0 0 0 0 0 0 0 0 [ [} 0 100,00 100,00
1-2-2013 0 [{ [1] 0 [} 0 1} 0 0 0 0 0 100,00 100,00

runk Group Summary Monthly.- ONE B
A o

Trunk Group Name: ONEB
Number of frunks: 90

Trunk 21

Leeg

Trunk 22

T T

Slaing  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound

T bound. AGD _ inbound Olher  Avg  Inbound Oulbound Outhound Oufoound Oulbound Ay Guibound Oufbound Ouloound %Al %

ces Calls ACD Aban Other Outhound CCS  FarEnd Blocked Trunks Malnt

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy
Hold Hold
Time Time
{Totals 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00
1-2-2013 0 0 ] i} 0 0 0 0 0 ] ] 0 100,00 100,00

1-1-2 Service Level Rapportage februarl 2013
Vertrouwelijk

16




Trunk 23

Trunk Group Summary Manthly - ONE C
Report “EdR 1 Format :Tools ™ Options - Help
Trunk Group Name: ONEC
Number of trunks: 80

Month _ Inbound ACD  Inboung Other Avg  Inbound Ouibotnd Outbound Outbound Oulbound  Avg  Outbound Outbound Outbound %A %
Staing  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound ©C8 Calls AcD Aban Olher Oulbound CCS  FarEnd Blocked Trunks Maint

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy

Hold Hold

Time Time
fotals 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Q9 0 100,00 100,00
1-2-2013 0 0 i 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00

Trunk 24

Leeg

Trunk 25
Leeg
Trunk 26
Leeg

Trunk 27

Leeg

Trunk 31

Opti

Trunk Group Name: Driebersien 112 KLPD
Number of frunks: 60

Month . Inbound ACD Inbound Other Avg  Inbound Oulbound Outbound Outbound Outbound  Avg Oulbound Oulbound Qutbound %Al %
Slatling Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban other Outbound CCS  FarEnd Blocked Trunks Maint

Calls Tiunk Cails Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy

Hold Hold

Time Time
Totals 210338 146041 63261 16 L} 02559 0 0 0 0 0 0 0 ,00 ,00
1-2-2013 210338 146941 63261 146 144 92669 [ 0 0 0 0 0 o 00 00

IR

Trunk 34
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{1 Trunk Group Summary Monthly - 34
Repovt “Edit  Format Tools - Options ™ Help *

Tiunk Group Name: 34
Number of trunks: 12

Month  Inbound ACD Inbound Other Avg  Inbound Oulbound Oulbound Outhound Outbound  Avg  Outbound Outbound Oulbound %A %
Starding  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CCS Calls ACD Aban other Outbound C€CS  FarEnd Blocked Trunks Maint
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Tims Time
[Totals L] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00
1-2-2013 0 0 0 0 a 0 0 0 [} 0 0 0 100,00 100,00

Trunk Group Nams: Openhnar KLPD
Number of runks: 30
Monih  Inbound ACD _ Inbound Olher  Avg  Inbound Outbound Oulbound Outbound Oulbound  Avg  Oulbound Ouibound Outbound %Al %
Slating  Calls  Calls  Aban  Calls Inhound CCS8 Calls ACD Aban Olher Outbound COS  FarEnd Blocked Trunks Mainl
Calis Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls  Busy Busy
Hold Hold
Timg Time
Totals 192 66 30 06 21 41 2793 a 0 27903 100 1668 2015 0 01 01
1-2-2013 192 66 30 96 21 41 2793 0 0 2793 1:00 1668 2016 0 01 01
xeoi

Trunk 36
Leeg

Trunk 37

Trunk Group Name: Inhotmd Roaming KLPD

Number of frunks: 30

Monlh  Wmbound ACD  Inbound Olher Avg Inbound Outbound Oulbound Qulbound Oubound  Avg  Outbound Outbound Outbound %Al %
Slarlng  Calls  Calls  Aban  Calls Inbound CCS8 Calls ACD Aban Other Oulbound C€CS  FarEnd Blocked Trunks Main
Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk comp Calls Busy Busy
Hoid Hold
Time Time
Totals 914 630 271 13 130 356 0 0 0 0 Q 0 0 ,00 ,00
1-2-2013 814 630 2N 13 139 356 0 1} [ 0 0 0 [t} 00 ,00

VDN 9112
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fa?}VVI;)»( R(;pall Main!h!y-vﬂlaul;h'um;lle; 112 . e .

Repxt T Ed? * Format “iTools (Options :Help <5
VON: Alarmiaminer 142

Month  Veclor Inbound Flow ACD  Avg Avy  Avg  Man Backup Comnact Ava Aban  Avg  %Aban Forced %Busy Fowed Fiow %Flow Awg  1sl  2nd 3nd

Stardling Calls In Calls Speed ACD ACW ACD ACD Calls Connect Celle Aban Busy Dise  Out out VDN skt 8kl Skl
Ans  Time Time Calls Calis Time TJime Calls Callg Time  Fraf _ Praf  Pref

Totals - 416169 1422 0 [] 0 ] 114875 01 27,60 0 60 0304204 7240 03 - - -
1-2-2013 9 4ig168 1422 a [ o [ 114875 01 2760 8 00 3301294 7240 03 1 0 0

plitiSkilt Summary Monthly - Alarmcentrale.
bort S Edt v Format . Tools "Options Help
Splskik Alarmcentrale 112

Month Avy Bpaed AvgAban  ACD Calls  Avg Avg ACW  Aban Max Flow Flow Exin  Avg Dsqueued Avg Time % % Ans

Starding  Ans Time ACD  Time Calls Delay In out  Out Exin Calls fo ACD Calls
Time Calls  Out Degueus Time
: Time
frotals 03 102 241617 15 01 16613 92:18 0 0283020 01 0 17,69 93,57
1-2-2013 03 102 241817 15 01 16613 92.18 0 0283020 01 2} 17,69 93,57

Call Trafic

Geen gegevens Asa draait niet meer lokaal, er wordt gekeken of dit nog anders op te lossen is.

Trunk Analyzer

Geen gegevens Asa draait niet meer lokaal, er wordt gekeken of dit nog anders op te lossen is.
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@ kpn

1 Inleiding

Dit document bevat de maandelijkse rapportage van het onderhoud op het 1-1-2 platform betreffende
de politieregio’s.

1.1 Colofon
SLA ontvanger: visPN Teamleider NEC MDC
Contactpersoon klant:

Tel:
E-mail: D

Contactpersoon KPN:
Service Level Manager 1-1-2

Tel.. I
E-mail: R

Adres klant: Odijkerweg 19
3972 NE Driebergen

1-1-2 Rapporlage Regio juni 2012 2
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@ kpn

1.2 Context en Scope

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode juni 2012, Deze rapportage geeft een
beeld over de verschillende aspecten van het programma 1-1-2 betreffende de politiaregio’s.

De rapportage is conform de afspraken in het DAP opgebouwd uit de volgende hoofdstukken en
paragrafen:

Service Support
- Configuratiebeheer
- Incidentbeheer
- Escalatie
- Onderhoudswerkzaamheden
- Probleembeheer
- Wijzigingsbeheer

Service Delivery
- Capaciteitsbeheer
- Beschikbaarheidsbeheer
- Kostenbeheer
- Beveiligingsbeheer
- Klachten procedure

Overige informatie
- Trend groei/afname vast;
- Aantal gesprekken per PE per maand van KPN
- Aantal gesprekken per PE per maand van alle Telco's.

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012
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1.3 Documentheheer

Bij KPN is Service Management (SLM) de partij die zorg draagt voor het opstellen, onderhouden en
beheren van de rapportage.

Tevens verzorgt Service Management de distributie en het actueel houden van de rapportage.

1,31  Historie document

=A rkinge
KPN 1.0 11-07-2012 Rapportage juni 2012

1.3.2  Wijziging van rapportage

Zowel Service Management van KPN als vtsPN kunnen het initiatief nemen tot veranderingen m.b.t.
de rapportage.

1.3.3  Distributieljjst

ganisat! unctl
visPN UMS ] Teamleider NEC
KPN CM I Client Director Veiligheld en Justitie
KPN CM ] Service Level manager 1-1-2
Accorderen rapportage

De onderstaande contactpersonen zullen maandelijks controleren of de rapportage de juiste
gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen.

visPN Teamleider NEC MDC

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012
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2 Managementsamenvatting

2.1 Service Support
In de rapportage periode ziin er 15 incidenten gemeld en zijn er 12 binnennorm afgehandeld.

Binnen het migratie project zijn veel storingen ontstaan aangaande spraakkwaliteit en de NAWP
server, Aangaande de spraakkwaliteit is een oplossing geimplementeerd en hiermee is dit probleem
opgelost. Met betrekking tot de NAWP server zijn een aantal changes uitgevoerd die echter nog niet
tot een totale oplossing van het probleem hebben geleid. Er staan nog een aantal changes klaar om
te worden geimplementeerd en wachten op toestemming van vtsPN om de implementatie te mogen
uitvoeren.

Er is bewust besloten om de incidenten aangaande NAWP niet onder te brengen in een formeel
Problem maar om alle gerelateerde incidenten apart te loggen. Deze methode helpt bij de analyse en
is, voor wat de NAWP betreft ondersteunend bij de uiteindelijke oplossing.

2.2 Service Delivery

In de rapportage periode is 1 change gemeld, staan 5 changes open en is 1 change afgerond.

2.3 Calamiteitenschakelingen

In de rapportage periode zijn 29 test calamiteitenschakelingen uitgevoerd en zijn er 2
calamiteitenschakelingen aangevraagd.

1-1-2 Rapporiage Regio juni 2012
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3 Service Support

31 Incident management (open)

Aantal }UMS Ticket KPN Ticket Urgentie Locatie

Meld datum/tijo ' Eind datum/tijd Netto
inummer . pummer '

Omschrijving

 Diagnosel/ Oplossing Binnen/ Configuratie Item
i doorlooptijd buiten !
e J ; {hhimm) norm
1 ] |
1 L.
[ r r ———— 1
[T ]

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012
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32 Incident management (afgerond)

Aantal ;- |UMS.Ticket KPN Ticket|Urgentie  Locatie
: nummer . nummer

:Meld datum/tijd Eind datum/tijd Netto
doorlooptijd

omschrijving

Diagnosei/ Oplossing

Binnen/
buiten
norm

Configuratie ™

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012
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Aantal'-:IUMS Ticket KPN Ticket; Urgentie | Locatie
i ‘pummer lnummer
i

Meld datum/tijd Eind datum/tijd Netto Omschrijving |Diagnose)Oplossing Binnen/ Configuratie Item
_doorlooptijd i ‘ buiten |

; (hh:mm) v ‘ { norm |

| | |

}

— senli e

—

LRl

1l

o
11 110
I BN
11E1}

e —
——

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012
Vertrouwelijic




) Kpn

33 Calamiteitenschakeling (test)

‘Aantal!UMS Ticket ' ' KPN Ticket' Urgentie ' Locatie Meld datum/tijd Eind datum/tijd - Netto -omschrijving Diagnose/Oplossing 'Binnen/ Configuratie — |
nummer ‘nummer : doorlooptijd . 1 buiten norm

i ! \ i {hh:mm)

]

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012
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Aantal{uMSTickeg KPN Ticket ' Urgentie 'Locatie Meld datum/tijd Eind datum/tijd Netto. Omschrijving Diagr?ose/Oplossing
i ‘nummer inummer ' doorliooptijd ¢

| {hh:mm)

Binnen/ Configuratie Item
i buiten norm

i
|
!
!
|
|
!
|
|
!
|
|
|
!
]
]
!
|

LUREELLESEANS

T I TN nOnng

[LUELRLLELL

34 Calamiteitenschakeling (aangevraagd)

Aantal|UMS Ticket ' KPN Ticket : Urgentie Locatie Meld datum/tijd - Eind datum/tijd 'Netto .Omschrijving Diaghose/Oplossing Binnen/ Configuratie Item
P nummer nummer doorlooptijd buiten norm

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012 10
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3.5 Problem management
Er zijn geen openstaande en geregistreerde problems

3.6 Onderhoudswerkzaamheden

3.7 Escalatie

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012
Verfrouwelijk




(&

@) kpn

38 Change management (open}

'KPN Ticket Locatie Meld dattim < Verwachte eind  Eind datum Omschrijving Opmerking
pummer datum . .
15032012 offerte [PE10 Noord Holland 2012-03-12 2012-07-01 Noord Holland Noord waar de cpa groep 652271 uitgebreid moet |Offerte waag uitgezet bij Regioproject. Mag niet
heet Noord met worden met 3 ondemummers uitgewoerd worden ivmn freeze op 1-1-2. Na
15032017.51129 652275,652276,652277. Het wacht veld moet op 2 wachtende opheffen freeze inplannen. 20-6 nieuwe offerte
7079806, blijven. aangeboden.
nnb nnb PE02 MKNN 2012-03-26 2012-08-01 (Prijs)Vraag over omprogrammering 112 toesteffen MkNN Mag pas worden uitgevoerd na de freeze, dan
weer opnieuw aanbieden CCA.
78897 RFC 1122 |7 PE's: Alkmaar; 2012-05-21 Q32012 Regio Centralist niet ingelogd, calls naar Driebergen. Change met nadere foelichting ingelegd bij klant.
Eindhowen; Nijmegen; Akkoord voor uitvoering ontvangen en doorgezet
Apeldoom; Den Bosch; naar CCA met werzoek te plannen.
Rotterdam en Dordrecht
78898 RFC112-01  |Alle Regio's 2012-05-21 Q3 2012 Blokkeren "kies 1" ten tijde van inicdent in Regionetwerk. Change met nadere toelichting ingelegd bij klant.
Akkoord wor uitwering ontvangen en doorgezet
naar CCA met werzoek te plannen.
79261 20120627 MON PEO6S 2012-06-27 2012-07-21 Extra test van de beide calamiteiten schakelingen n.a..v RFC ingelegd bij TB112 en MDC.
aanpassingen in Openbare netwerk in 2welle,

385 Change management (afgerond)

UMS Ticket
nummer

KPN Ticket
nummer
S1737130464

|Locatie
I

PEO8 Nijmegen

Meld datum/tijd

2011-02-02

Verwachte eind
datum
2012-06-01

Eind
datum/tijd
2012-06-13

. Omschrijving

Aanpassen openbare nummers in Avaya en Sopho agv

samenwerking met Ah. Is uitgewerd tijdens migratie naar Avaya.

PVO wordt getekend.

Opmerking

Is uitgevoerd tijdens migratie naar nieuwe
Regionetwerk. Wacht op getekend PVO.

In de rapportage periode is 1 change gemeld, staan 5 changes open en is 1 change afgerond.
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4 Service Delivery

4.1 Capaciteitsbeheer
Tijdens de rapportage periode zijn geen onderwerpen voor capaciteitsbeheer gemeld.
4.2 Beschikbaarheldsbeheer KPN Netwerk

4,21 Bereikbaarheid 1-1-2

W !

4.2.2  Jaaroverzicht bereikbaarheid 1-1-2

il

e
I»
.
"
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4.3 Trend Groei/Afname oproepen
Jaar Gem, Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
2009 68,8 74,5 64,6 64,6 65,7 62,8 65,3 67,1 66,4 69,3 71,4 78,2 79,7
2010 61,7 65,7 57,9 58,8 57,2 55,1 58,2 64,8 58,7 62,4 67,7 71,3 73,6
2011 60,3 61,5 54,0 57,2 57,4 55,8 58,5 574 57,4 64,8 65,5 68,4 69,8
2012 58,5 60,4 56,2 56,1 53,2 54,9 54,1 - - - - - -
Afname Vaste Net
85,0
80,0 //r
75,0 -
§) b /./ /A —&—2009
8
§ 700 / —4—2010
£ 650 {4 ‘ i 2011
60,0 N \/\ ’ \/ —e—2012
\ Ly Sy ’
55,0 e
50|0 T T T T T T T T T T T 1
Jan Feb Mrt Apr Mel Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec
Maanden
14
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