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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: 

VtsPN Teamleider NEC MDC 

Adres klant: 

Service  Manager 1-1-2 

Tel.:| 

  

Odijkerweg 19 
3972 NE Driebergen 

1-1-2 Service  Rapportage november 2012 

 

2 



kpn 

1.2 Context en Scope 

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode november  Deze rapportage 

geeft een beeld over de verschillende aspecten van het programma 1-1-2. 
Deze rapportage geeft het 1-1-2 deei 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 
-  

Kostenbeheer 
- Beveiiigingsbeheer 
- Klachten procedure 

Bijlagen 
Overzicht groei/afname mobiel; 
Aantai gesprekken per PE per maand van aiie Telco's. 

Communicatieplatform KLPD 
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1.3 Documentbeheer 

 KPN is Service Management (SLM) de partij die zorg draagt voor het opsteiien, onderhouden en 

beheren van de rapportage. 

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

 Historie document 

. Auteur   Datum Opmerkingen 
KPN 1.0 17-12-2012 Rapportage november  

 Wijziging van rapportage 

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

de rapportage. 

1.3.3 DIstrlbutlelIJst 

Contractmanagement 
Teamleider NEC MDC 
Client Director Veiligheid en Justitie 
Business Manager 1-1-2 
Service Level manager 1-1-2 

Accorderen rapportage 

De onderstaande contactpersonen zuilen maandelijks controleren of de rapportage de juiste 

gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen. 

 Namens VtsPN 
VtsPN Teamleider NEC MDC 

Namens KPN 
Service Level Manager 1-1-2 

Organisatie 
VtsPN MDC 
VtsPN MDC 
KPN CM 
KPN CM 
KPN CM 

Naam 

1-1-2 Service Level Rapportage november 2012 
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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 piaats vanuit 

 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 zoais 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. 
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3 Service Support 
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3 3 Problem management (open) 

' : Nr 
MDC 

  

Nr 
KPN 

 

 
Param 

 Omschrijving status  
Probleem-
 

MDC  
 

KPN 

Datum 
reactie 

PE • 

Datum 
Root 

Cau  
Fou ld 

Binnen 
norm 

Datum 
oplossing 
beschik

baar 

Binnen 
norm 

Oorzaak 
overschrijding 

Datum 
afmelding 

Datum 
afgesloten 

  1  

• • • • i •   

   S  
i —   b d b d • • • • I H 

a  
 

b d 
 • • • • • •  • 

 
y 

•   • II
 

II
 

 II
 

II
I B II
 

i   b d • I H 
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3.4 Problem management (afgerond) 

  Leve! Rapportage  

Vertrouwelijk 



3.5 Change management (open) 

 

D 

Meld  

D 

  

 

Omschrijving 

 

Opmerking 

D 

Relatie 
met  

problem  
nr:  

  ... T I • 
  

  

 —'     

 • 
 • • •  
• 
• 

 j  

 
• 

  

 3  • 
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3.6 Change management (afgerond) 

MDC  KPN Ticket Locatie Meld datum/tijd  eind Eind  Omschrijving Opmerking Relatie  
nummer nummer datum met 

problem 
n r 

80373       1411-2012 Aanmaak AD profiel Aanvraag voor een nieuw account 

80374 20121107-2     1411-2012 Aanmaak AD profiel Aanvraag voor een nieuw account 

 20121121   21-11-12 22-11-2012 1411-2012  AD profiel Aanvraag voor 4  

In de rapportageperiode zijn 3 Changes afgerond. 
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Service Delivery 

4.1 Beschikbaarheid beheer Avaya platform 

Beschikbaarheid 

 -• - ' 
 til.-; 

Beschikbaarheid M    Feb Mrt Apr   Jul  Sept Okt  
 

Dec  

CM 99.995%  24x7   110,00% 110.00%    D0,00%     110.00% 

Beschikbaarheid  

Beschikbaarheid M  
Service 
  Feb Mrt     Aup Sept Okt Nov  tiScoref 

  maandeliiks 24x7   110.00% D0,00%  DD,00% D0,00% 110.00% DO.00% DO.00% D0,00%  'D0,00% 

Beschikbaarheid AES: 

Beschikbaarheid  

Service 

Wndow  Feb Mrt   Jun Jul  Sept Okt  Dec  

 E S  maandelijks 24x7 D0,00% D0,00% DO.00% DD,00%   DO.00% D0,00% DO.00% D0,00% D0,00%  :D0.00% 

Beschikbaarheid CMS: 

Beschikbaarheid M eetperiode 
Service 
 ian-n Feb Mrt    Jul Auq Sept Okt    

C M S  maandelijks 24x7 DO.00% DO.00%  DO.00%  DO.00% DO.00% D0,00% D0.0ü% D0,00% D0,00%  ;D0,00% 

Beschikbaarheid VP:  

 M eetperiode 
Service 
 jan-n Feb Mrt Apr  Jun Jul Auq Sept Okt Nov Dec  

VP  maandeliiks 24X7  DO.00% D0,00% DO.00% D0,00% DO.00% DO.00% D0,00%  D0,00% D0,00%   
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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 

2009   92,8   117,7 118,1 117,4  120,6 121,0   

2010  116,6   121,2 123,0   149,4 155,9    

2011 122,7  116,3 124,8   123,1  119,7     

2012   108,0   107,2 103,7 104,9   99.0  

 2008 

Groei Mobiel 

190   

 

         

Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec 

Maanden 
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5 Trunk CMS Rapportage 

Vanuit CMS zijn geen datagegevens ontvangen. 
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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 klant: 

Contactpersoon KPN: 

Adres klant: Odijkerweg 19 
3972 NE Driebergen 
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1.2 Context en Scope 

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode december  Deze rapporlage 

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 

Beveiiigingsbeheer 
Klachten procedure 

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

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012 
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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 

Auteur Versie Datum __  kingen 
 1.0 22-01-2012 Rapportage december  

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  

Contractmanagement 
Teamleider NEG MDG 
Client Director Veiligheid en Justitie 
Business Manager 1-1-2 

 Level manager 1-1-2 

Accorderen rapportage 

De onderstaande contactpersonen zulien maandelijks controleren of de rapportage de juiste 

gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen. 

[Namens VtsPN __ _i 
VtsPN Teamleider NEG MDG 

 Namens KPN 
Service Level Manager 1-1-2 

Organisatie Naam 

VtsPN MDC 
VtsPN MDC 
KPN CM 
KPN CM 
KPN CM 

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012 
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Managementsamenvatting 

Service Support 

Er zijn in de rapportage periode 32 incidenten gemeld en 43 incidenten  Hiervan zijn er 
22 (51,16%) binnen norm afgetiandeld en 21 (48,84%) buiten norm afgetiandeld, 
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.  van MDC en KPN) haar eigen 
prioriteiten gesteld bij afhandeling van changes en incidenten. Afwijkingen ten aanzien van het halen 
van de standaard afgesproken service tijden worden daarmee verklaart. Ook in de rapportage die 
over de maand januari  gemaakt zal gaan worden, zal dit terugkomen. 

2.2 Service Delivery 

In de rapportage periode zijn 14 changes gemeld, staan  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  format voor de eerste keer meegenomen. Cver een enkele 

definitie moet nog nadere afstemming plaats  (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  

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

3.1 Incident management (open) 

Aantal   Ticket  Ticket  
 nummer 

   catie Eind datum/tijd  doorlooptijd  
hh:mm) 

 3innen/ 
suilen 
 

•   • • Ü 
• • 

rt rt  
rt 

 

    
•  

 

Totaal openstaande incidenten: 
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 Service Level Rapportage  2012 
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C 
 

 > 
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3.4 Change management (open) 

MDC Ticket KPN Ticket Locatie Meld datum/tijd Verwachte eind Eind datum/tijd   Opmerking 

nummer nummer  

B B   

     
B   B  
B 
 
B 

  B  B  B I B B I B 

  
 

   

 
 • B 

B  
B 

B  • I • 
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Service Delivery 

4.1  beheer Avaya platform 

   
   Window   Feb Mrt Apr  Jun  Aug Sept Okt Nov Dec  

CM  maandelijks 24x7  100,00%  100,00%   100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100,00%  

Beschikbaarheid AlC:   

Beschikbaarheid M  

Service 

  Feb Mrt   Jun  Aug Sept  Nov Dec  

  maandelijks 24x7 100,00% 100,00%  100,00%    100,00%   100,00% 100,00%  

Beschikbaarheid AES: CT''©5I©'"'' •' 

   de 

Service 

  Feb Mrt   Jun Jul Aug Sept Okt Nov Dec tiScbfe:-: 

  maandelijks 24x7     100.00%  100.00%     100,00%   

 Beschikbaarheid CMS: 

 M  

Service 

  Feb Mrt Apr  Jun Jul Aug Sept  Nov Dec  

C M S 96,50% maandelijks 24x7  100,00%  100,00% 100.00%       100,00%  

 Beschikbaarheid VP:  ;  

 M  

Service 
Window ian-11 Feb Mrt Apr  Jun Jul Aug Sept Okt Nov   

VP   24x7 100,00% 100,00%  100,00%  100.00%    100.00%  100.00%  

1-1-2 Service Level Rapportage december 2012 
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4.2 Beschlkbaarheidbeheer KPN Netwerk 

4.2.1 Bereikbaarheid 1-1-2 

4.2.2 Jaaroverzicht bereikbaarheid 1-1-2 
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4.2.3 Trend Groei/Afname oproepen 

Jaar 6em. Jan Feb Mrt Apr Mel Jun Jul  Sep Okt Nov Dec 

2009 113,6 100,6 92,8 98,5 115,6    115,4  121,0 124,1 122,4 

2010 132,7  108,4  121,2 123,0  145,9 149,4  136,1 140,4 139,4 

2011 122,7 128,2  124,8 126,4  123,1    123,3 121,9 120,4 

2012 103,4   108,6 104,5 107,2 103,7 104,9 105,0 103,7 99,0 94,7  

nuljaar 2008 

Groei Mobiel 

190   

170 

Jan Feb Mrt Apr Mel Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec 

Maanden 
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5 Trunk CMS Rapportage 

Trunk 1 

id* Trunk Group  Monthly -   VTS 

Report .     feools  Help 

 Group Namo;   
Number  trunks: 60 

 
 

Inbound ACD 
Calls Calls 

Inbound 
Aban 
Calls 

 
Calls 

AVB 
Inbound 
 
Hold 
 

Inbound 
CCS 

Oulbound Oulbound Outbound Oulbound 
Calls ACD Aban  

Calls Calls Calls 

Avg 
Outbound 

Trunk 
Hold 
 

Oulbound Oulbound Outbound 
CCa  End  

Comp Calls 

 % 
Trunks  
Busy Busy 

rotnls    549   0 0  0 0 0 0  ,00 
 249019  73961 549 .•45  0 0 0 0 0 0 0 ,00  

    ii  

Trunk 2 

 Trunk Group Summary  - ONE A 

 

Trunk Group Nome: ONE A 
Number  trunks: 00 

Month 
 

Inbound ACD 
Calls Calls 

Inbound 
Aban 
Colls 

 
Calls 

 
 
 
Hold 
 

inbound 
CCS 

Outbound Oulbound Oulbound Oulbound 
Calls ACD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Avg 
oulbound 

Trunk 
Hold 
 

Oulbound Oulbound Oulbound 
CCS  End Blocked 

Comp Calls 

 % 
 Malnl 

Busy Busy 

 315 212 5  2:12  03010 0 0 03010   85999 0  ,00 
  212   2:12   0 0 93610    0  ,00 

  

Trunk 4 

  Group Summary  

Report   Format Toot!    

Trunk Group Name: 4 
Number  bunks: 

 Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Outbound Oulbound Avg Oulbound Oulbound Oulbound  % 
Starting Calls Calls Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Other Oulbound CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Calls Trunk Calls Calls Calls Tiunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
  

  To Rim     
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Trunk 5 

 Group Summary   VTS 

 

Trunk Group Name:  VTS 
 30 

 

Month Inbound ACD Inbound Olher  Inbound Oulbound Outbound Oulbound Oulbound Avo Oulbound Outbound Oulbound  All  
 Calls Calls Aban Calls Inbound  calls ACD Aban Olber Oulbound CCS  End Slocked Trunks Malnl 

 calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
Tlmo  

  108  20  32 432 00 307  404  ,00 ,00 

 80  1:47   ,00  

 

Trunk 7 

 Trunk Group Summary     

   Tools  Help 

 Oroup Name:   VTS 
  30 

Monlh Inbound ACD Inbound Olher Avo Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Ava Oulbound Oulbound Oulbound %AII  
 Calls Calls Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban  Oulbound CCS  End Blocked Trunks Malnl 
 Calls Trunk  Calls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy 

Hold Hold 
    

petals    12 139 531 ,00 ,02 

1-12-2012     :39 631  ,02 

  

 

  

Trunk Oroup Name: 0 
  30 

Monlh Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg Oulbound Oulbound Oulbound   
  Calls Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Olher Oulbound COS  End Blocked Trunks Malnl 
 Calls Trunk Calls Calls Calls Tiunk Comp Calls Busy 

Hold Hold 
  

Busy 

0  100,00 

 
0   
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i 

  

 Oroup Name: 21 
Number  trunko: 

i 

Month Inbound ACD Inbound Olhor Avg Inbound Outbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg Oulbound Outbound Outbound   
starting Calls Calls Aban Calls Inbound CC8 Calls ACD Aban Olher Outbound   End Blocked Trunks  

Calls Trunk Calls Calls Cslls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
  

Totals 

  

Trunk 22 

 Trunk Group Summary Monlhly - ONT   
 tiFdt  

Trunk Oroup Namo:  
 of trunks: 

Monlh Inbound ACD Inbound Olhor Avg Inbound Oulbound Oulbound Outbound Outbound Avg Oulbound Oulbound Outbound   
 Calls Calls Aban Calls Inbound CCS calls ACD Aban Olher Outbound COB  End Slocked Trunks Malnl 

Calls Tiunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
  

Totals 

 ll  

Trunk 23 

 Trunk        .  .  

 

  Name:  
   

Monlh Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg Oulbound Oulbound outbound  % 
 Calls Calls Aban Calls Inbound COS Calls ACD Aban Olher Oulbound CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold  
Tlmo  

Totals 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 0   

  II  
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Trunk 24 

 Trunk Group Summary   

Report   Tools Options Help 

Trunk Group Namo: 24 
Numbor oflrunks: 

 Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg oulbound Oulbound Oulbound  % 
 Calls Calls Aban Calls Inbound COB Calls ACD Aban Olher Oulbound COS  End Blocked Trunks Malnl 

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
Tlmo  

 

Trunk 25 

Trunk Group Summary Monthly -  

     

Trunk Oroup Name: 25 
Number  

Monlh Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Outbound Oulbound Avg Oulbound Oulbound Outbound  % 
 Calle Calls Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Olher Oulbound CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk  Calls Busy Busy 
Hold Hold 

   

     

Trunk 26 

 Trunk Group Summary Monthly  

Report Ed*  Took   

Trunk Oroup Name:  
Number olbunks: 

Monlh Inbound ACD Inbound Olhor Avg Inbound Oulbound Oulbound oulbound Oulbound Avg Oulbound Oulbound Oulbound  % 
Starting Calls Calls Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban  oulbound CCS  Blocked Trunks  

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Oomp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
  

     Table/  
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Trunk 27 

 Trunk Group Summary  - 27 

Report  Formal Tools Options Hep 

Trunk Group Name: 27 
Number oflrunks: 

Monlh Inbound ACD Inbound Olhor Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Outbound Avg Oulbound Oulbound Oulbound  All  
 Calls Calls Aban Calls Inbound COS Calls ACD Aban Olhei Oulbound COS  End Blocked Trunks  

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
  

 

  

Trunk 31 

 Trunk Group Summary Monthly -    

 Frit  Tools   

Trunk Group Name:   KLPD 

mm 

Number oflrunks: 60 

Monlh 
Slarbng 

Inbound ACD 
Calls Calls 

Inbound 
Aban 
Calls 

Olher 
Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound 
CCS 

Oulbound Oulbound Outbound Oulbound 
Calls ACD Aban Olhor 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
 

Oulbound Oulbound Oulbound 
CCS  Blocked 

Comp Calls 

 % 
Trunks Malnl 
Busy Busy 

rotnls   72553 150  108707 2 0 0 2 HO 0 0 0 ,00 ,00 
 244391    :45  2 0 0 2  0 0 0  ,00 

        :.  

Trunk 34 

 Trunk  Summary  31 

Report fi  tiHelp  

TrunkOroup Name: 34 
 oflrunks: 12 

Monlh 
Slarbng 

Inbound ACD 
Calls Calls 

Inbound 
Aban 
Calls 

Olher 
Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound 
CCS Calls ACD Aban Olher 

Calls calls Calls 

Avg 
oulbound 

Tiunk 
Hold 
 

Oulbound Oulbound Oulbound  All  
CCS FaiEnd Blocked Trunks Malnl 

Comp Calls Busy Busy 

Totals 0  0 0  0 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00 
 0 0  0 0 0 0 0 0 0 0 0  100,00 
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Trunk 35 

  Trunk Group Summary  KLPD 

 Oroup Namo:  KLPD 
Number oflrunks: 3 0 

Monlh Inbound ACD Inbound 
Btarting Calls Calls Aban 

Calls 

Other 
Calle 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
Tlmo 

Inbound 
CCS 

Oulbound Oulbound Outbound Outbound 
Calls ACD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
Tlmo 

Oulbound Oulbound Oulbound 
CCS Far End Blocked 

Comp Calls 

  
Tiunks Malm 
Busy Busy 

totals  1 2 3 4 8 2 4  4 2   0 3 5 2 9    0 , 0 0 , 0 0 

  1 2 3  2 4 :22 4 2   8 3 5 2 8 : 5 2    , 0 0 , 0 0 

   

Trunk 36 

  Group Summary Monlhly  rainin  PD  i 
Report    Help 

TrunkOroup   ISDN K L P D 

Number  bunks: 3 0 

Month Inbound ACD Inbound 
Slarting Calls Calls Aban 

Calls 

Olher 
Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound 
CCS 

Oulbound Oulbound Oulbound Outbound 
Calls ACD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

 
Hold 
Urns 

Oulbound oulbound Oulbound 
CCS Far End Blocked 

Comp Calls 

 % 
Trunks Malnl 
Busy Busy 

rotnls 4 1 3 0  1 1 2 3 3 0  1 2 3 3 1 :15   0 oo , 0 0 

1 - 1 2 - 2 0 1 2 4 1 3 0   1 2 3 3    1:15 921  0 0 0 ,00 

   S i :   

Trunk 37 

Ii * Trunk Group Summary Monlhly - Ir     
Report      

Trunk Oroup Name:   K L P D 

 3 0 

Monlh Inbound ACD Inbound 
Slatting Calls Calls Aban 

Calls 

Olhsr 
Calls 

Avg 
nbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound 
COB 

Oulbound Oulbound Oulbound Outbound 
Colls ACD Aban Other 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
Tlmo 

Oulbound Oulbound Oulbound  % 
CCS FaiEnd Blocked Trunks Malnl 

Comp Calls Busy Busy 

totals 1 3 7 3  4 4 1 1 7 ! 3 8  0   0 0 0 0 , 0 0 , 0 0 

 1 3 7 3  441 17 :38  0 0 0 0 0 0 0 0 0  

  to Run       
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VPN 9112 

 . -    

  

  112 

 Vector Inbound Flow ACD Ava Ava Avg  Backup Conned Avg Aban Avg    Forced Flow  Avg  2nd 3fd 
Slarting  In  Speed ACO ACW ACO ACO Calle Conned Calls Aban Busy  Out Out VDN  Skill Skill 

    Calle   Calls Oaks    Prat 
 -    0  0    0 ,00    

   2022  Ö       5     ï    

    

  

i.<  itt Summary  - Alarmc antral  112  
    

 •   

     fe 

 fllariirceiitrale 112 

Month 
Starting 

Avg Avg ACD Avg 
Speed Aban Calls ACD 
Ans   

Avg 
ACW 
 

Aban 
Calls 

Max Flow Flow 
 In Out 

Extn 
out 
Calls 

Avg 
Extn 
out 
 

Dequeued   % 
Calls to ACD 

Dequeue  

 
Calls 

Totals :03 :03 291701 :16 :01 21114 3:45 0  :02 0 21,46 93,25 

  :03 291701  ;01 21114 3:45 0  :D2  21,46  

  

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 draalt  meer lokaal, er wordt gekeken of dit nog anders op te lossen is. 
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1 Inleiding 
 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: 

VtsPN Teamleider NEC MDC 

Tel: 
E-mail 

Service Level Manager 1-1-2 
Tel,:| 

  

  
3972 NE Driebergen 

1-1-2 Service Level Rapportage januari 2013 

Vertrouwelijk 



 

1.2 Context en Scope 

Hierbij ontvangt u de Service Leve! Rapportage over de periode Januari  Deze rapportage geeft 
een beeld over de verschillende aspecten van het programma  
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 

- Beveiiigingsbeheer 
Klachten procedure 

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

1-1-2 Service Level Rapportage januari  
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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 

   _ Datum_ Opmerkingen  
KPN 1.0 14-2-2012 Rapportage januari  

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 Dlstributielijst 

Contractmanagement 
Teamleider NEC MDC 
Client  Veiligheid en Justitie 
Business Manager 1-1-2 
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, 

! Namens ytsPN 
VtsPN Teamleider NEC MDC 

[Namens KPN _ _ I 
Service Level Manager 1-1-2 

Organisatie 
VtsPN MDC 
VtsPN MDC 
KPN CM 
KPN CM 
KPN CM 

Naam 

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

2.1 Service Support 

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

Er staan deze maand veel Incidenten open  stuks). Oorzaak hiervan Is dat het oplossen van deze 
Incidenten een Change nodig is. Feitelijk zouden deze incidenten overgeheveld moeten worden naar 
het Problem  Binnen de Taskforce (MDG + KPN) Is besloten dit niet zo te doen. Ook vindt 
binnen de Task Force  plaats. 

Deze houdt ook in dat er volgende maand relatief veel Incidenten buiten norm gescoord zullen gaan 

worden. 

2.2 Service Delivery 

  in de rapportage periode  Changes aangevraagd en 8 Changes afgerond. 

2.3 Problem management 

Er is 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 uitgevoerd. 
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Vertrouwelijk 

5 



3 Service Support 

3-1    

Totaal openstaande   

1-1-2 Service Leve) Rapportage  2013 
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Totaal afgesloten   

Toelichting op tickets die buiten norm zijn:  
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Problem management (afgerond) 
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4 Service Delivery 

4.1 Beschikbaarheid beheer Avaya platform 

  

 Ik  
 

 
 

Service 
Window 

24x7 
 
 

Fob Mrt   Jun   Sept Okt Nov Dec  
 

Beschikbaarheid AlC:  
  ode 

maandeliiks 

Service 
Window 

24x7 
 
 

Feb Mrt Aor  Jun Jul  Sept Okt Nov Dec 
 

wc 98.50% 

 Beschikbaarheid AES: 

AES 
Beschikbaarheid 

98.50% 
 
maandelijks 

Service 
Window 

24x7 
 
 

Feb Mrt   Jun Ju) Auo Sept Okt Nov Dec  Score  
 

 

Beschikbaarheid  
Service 
Window lan-13 Feb Mrt Aor Md Jun  AUO Sept Okt Nov Dec  

 
CMS  maandeliiks 24x7 100,00% 

 VP: 

Beschikbaarheid 
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4.2 Beschlkbaarheidbeheer KPN Netwerk 

4.2.1 Bereikbaarheid 1-1-2 
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Trunk CMS Rapportage 

Trunk 1 

  Group Summary Monllily -  112  

     Help ' 

Trunk  Name:   VTS 
Number oflrunks: 60 

 Inbaund ACD Inbound Other Avg Inbound Outbound Outbound Oulbound Oulbound Avg oulbound Outbound Outbound  % 
starting Calls Calls Aban Calls Inbound CCS Calls AOD Aban Olher Oulbound COS  End Blotked Trunks Malnl 

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Oomp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
  

rotate       8 8  8 8   ,88  
    616 :43    8       

 

Trunk 2 

it Trunk Group Summary Monlhly -  A 
 Edt    Help 

Trunk Oroup Name: ONE A 
Number oflrunks: 88 

If 

Inbound 
Cells 

AOD 
Calls 

Inbound 
Aban 
Calls 

Olher 
Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound 
 

Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound 
Calls AOD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
 

Oulbound Oulbound Oulbound  All % 
COS  End Blocked Trunks Malnl 

Comp Calle Busy Busy 

 347 183 1   364  0    124347     
 347  1  1:46 364     2;23 124347     

 

Trunk 4 

 Trunk  Summary Monllily -  

Report   

TrunkOroup Nams: 4 
Number oflrunks; 

Monlh Inbound AOD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Outbound Oulbound Oulbound Avg Oulbound Oulbound Outbound  % 
Slarting Calls Calls Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban Olher Oulbound COS  End Blocked Trunks Malnl 

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
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ih Trunk Group Summary Monthly  VTS 

  tipjmiïtO   

Trunk Oroup Namo;  VTS 
Number oflrunks: 30 

Monlh Inbound ACD Inbound Olhsr Avg Inbound Oulbound outbound Outbound outbound Avg Oulbound outbound Oulbound  % 
 Calls Colls Aban Calls Inbound CCS Colls ACQ Aban Olher Oulbound CCS  End Blocked  Malnl  

Colls Trunk Colls Colls Calls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
Tlmo  

 243 01 36  i24 50 3170 2 0 3177 1:48   0 ,00 ,00 
1-1-2013 243    :24  3178 2  3177   1046 0 ,00 ,00 

 f    

 

 Trunk Group Summary Monlhly  Inbound  VTS 

 Oroup Nemo: Inhound  VTS 
 oflrunks: 30 

Monlh Inbound ACD Inbound Olher 
Slarbng Calls Colls Aban Calls 

Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound Oulbound Oulbound Outbound Oulbound 
CCS Calls ACD Aban Other 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
Tlmo 

Oulbound Oulbound Outbound  % 
CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Comp Calls Busy Busy 

  757  4 153 555 0 0 0 0 0 0 0 ,00 ,00 
  767  4 :63  0 0 0 0 0 0 0  ,00 

  

Trunk 9 

III' Trunk Group  Monllily -  

    

Trunk Oroup Name;  
 30 

Monlh Inbound ACD Inbound Olher 
Stalling Calls Calls Aban Calls 

Calls 

Avg 
nbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound 
CCS Calls ACO Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
 

Outbound Oulbound Oulbound % All % 
CCS  Blocked Trunks Malnl 

Comp Calls Busy Busy 

Totals 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00 
 0 0 0 0  0    0 0 0   

  To  formal      

Trunk 21 

Leeg 
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Trunk 22 

 Group   -   ;   
Report Edit  Tools Options  

Trunk Oroup Namo:  
Number oflrunks: 00 

MonUi Inbound AOD Inbound Olhsr 
  Colls AOon Colls 

Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound Oulbound Oulbound OulOound Outbound 
008 Oalls AOD AOon  

Colls Collo Oalls 

Avg 
Outbound 

Trunk 
How 
 

outbound Oulbound Oulbound 
008  End Blockad 

Oomp Calls 

  
Tiunks  
Busy Busy 

Totals 0 0 0 0 0 30 0 0 30 ;14 4 4 0 60,43  
 0 0 0 0 0 30 0 0   4 4 0 69,43  

  

Trunk 23 

 Trunk Group Summary  -  

Report   Tools Options Help 

Trunk Group Namo:  
Number oflrunks: 90 

Monlh Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg Outbound Outbound Oulbound % All  
Blading Calls Calls Aban Calls Inbound COS Oalls AOD Aban Olhor Oulbound COS  End Blocked Trunks Malnl 

Oalls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Collo Busy Busy 
Hold Hold 
  

folals 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 0 0 0  100,00 

 Cfck To      

Trunk 24 

Leeg 

Trunk 25 

Leeg 

Trunk 26 

Leeg 

Trunk 27 

Leeg 
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Trunk 31 

  runk Group  Monthly -   KLPU 

  Toob OpUons  

Tiunk Oroup Name:  
Number    

Monlh 
 

Inbound 
Calls 

ACD 
Calls 

Inbound 
Aban 
 

 
Calls 

Avo 
Inbound 
Trunk 
Hold 
Tlma 

Inbound outbound oulbound oulbound oulbound 
CCS Calls ACD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

AVO 
Outbound 

Trunk 
Hold 
 

Oulbound oulbound Outbound   
CC8  End Blockad Trunks  

Comp Calls Busy Busy 

   70720 170 :44 104152 0 0 0 0 0 0 0 ,00 ,00 
 239408      0 0 0 0 0 0 0 ,00 ,00 

 

Trunk 34 

 Trunk Group Summary Monlhly  34 

   

Trunk Group Namo: 34 
Number oflrunks: 12 

Monlh 
Slarting 

inbound 
Caiis 

ACD 
Caiis 

inbound 
Aban 
Calls 

Olher 
Caiis 

Avg 
inbound 
Trunk 
Hold 
Time 

inbound Outbound Oulbound Oulbound Oulbound 
CCS Caiis ACD Aban Olhar 

Calls Calls Caiis 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
Time 

Oulbound Oulbound Oulbound  % 
CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Comp Calls Busy Busy 

folals 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 100,00 100,00 
 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0   

  

Trunk 35 

 Trunk Group Summary Monlhly - Openbaar  

  Toob Option! 

Trunk Oroup Namo: Openhaar KLPD 
Number oflrunks: 30 

Monlh 
 

Inbound ACD 
 Calls 

Inbound 
Aban 
Caiis 

Olhar 
Calls 

Avg 
inbound 
Trunk 
Hold 
 

inbound Oulbound Oulbound Outbound Oulbound 
CC8 Calls ACD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
Tlmo 

Oulbound Oulbound Oulbound % All % 
CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Comp Calls Busy Busy 

folals 220 73 21 135  46 1556 6 6 1556  811 1699 0   
1-1-2013 229 73   :20  1556  0  :52   0 ,00 ,00 

 To Run   
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Trunk 36 

 Trunk Group Summary Monlhly - Training  KLPD 

Report  Format     

TrunkOroup Name:  ISDN KLPD 
Number oflrunks; 30 

Monlh 
Slarting 

Inbound 
Calla 

ACD 
Calls 

Inbound 
Aban 
Calls 

other 
Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound 
COS 

oulbound Oulbound Outbound oulbound 
Oalls AOD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Avg 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
Tlma 

Oulbound outbound outbound 
CCS  End Blocked 

Oomp Calls 

 % 
Trunks  
Busy Susy 

folals 0 0 0 0 0  0 1  1 1 0 ,00 ,00 
 0 0 0 0 0  0 1 1:23 1 1 0 ,00 ,00 

II  

Trunk 37 

 Trunk Group Summary Monthly -  Roaming  
  

Trunk oroup Name:   KLPD 
Number of trunks: 30 

Month 
Starting 

Inbound 
calla 

ACD 
Calls 

Inbound 
Aban 
Calls 

Olhsr 
Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound 
CC8 

Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound 
Oalls ACD Aban Other 

Oalls Oalls Calls 

Avg 
Outbound 

Trunk 
Hold 
 

Oulbound Outbound Oulbound 
COS  End Blocked 

Oomp Oalls 

 % 
Trunks Malnl 
Busy Busy 

 1030   6    0 0 0 0 0 0 ,00 ,00 
  743  6 :43  0 0 0 0 0 0 0  ,00 

 9112 

   1  

Report          

VDN:  t(2 

 Vector Inbound Flow ACD Avg Avo Avg  backup conned Avo Aban Avg  Forced ft Busy  Flow ft Flow Avg  2nd  
Stalling Calls In Calls Speed ACD ACW ACD ACD oalls  Calls  Busy   Oul VDN sun   Stalling Calls In 

Ans Tlma  Calls Calls   Calls Cslls   Prof Pref 
 .   0 0 0   «1  0 ,00 035022S 72,02  

    0  0 0   27,00 0 ,00   :03 t 0 0 

     faille  
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Call Trafic 

Geen gegevens Asa draait niet meer iokaai, 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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1 Inleiding 
Dit document bevat de maandelijkse rapportage van het onderhoud op het 1-1-2 

 van het KLPD. 

1.1 Colofon 

SLA ontvanger: 

Contactpersoon klant: 

VtsPN Teamleider NEG MDG 

Tel:' 
E-mail 

Contactpersoon KPN: 

Adres klant: 

Service Level Manager 1-1-2 
Tel. 

E-mall:  

Odijkerweg  
3972 NE Driebergen 

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

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode februari  Deze rapportage geeft 

een beeld over de verschillende aspecten van het programma 1-1-2. 
Deze rapportage geeft het 1-1-2 deei 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 

- Beveiiigingsbeheer 
- Klachten procedure 

Bijlagen 
Overzicht groei/afname mobiel; 
Aantal gesprekken per PE per maand van alle Telco's. 

Communicatieplatform KLPD 
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1.3 Documentbeheer 

 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 
KPN 
KPN 

Versie Datum Opmerkingen 
1.0 14-3-2012 Rapportage februari  
1.1 10-4-2013 Correctie binnen Problem management 
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. 

 Dlstributielijst 

ttDiammbP-

vtsPN MDC 
VtsPN MDC 

  
 

Naam Functie 
Contractmanagement 
Teamleider NEC MDC 
Business Manager 1-1-2 
Service  manager 1-1-2 

Accorderen rapportage 

De onderstaande contactpersonen zullen maandelijks controleren of de rapportage de Juiste 

gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen. 

Namens  
VtsPN Teamleider NEG MDC 

 _ 
Service Level Manager 1-1-2 
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2 Managementsamenvatting 

2.1 Service Support 

Er zijn in de rapportage periode  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 eikaar 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  afgesloten. Het 
KPN ticket systeem laat afsluiten met terugwerkende kracht niet toe. 

2.2 Service Delivery 

Er zijn in de rapportage periode  Changes aangevraagd en  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 lijst" 
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. 

 Service Level Rapportage februari 2013 
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 kpn 

3 Service Support 

3.1 Incident management (open) 

I     I f 

   KPN Melding    

••:       
 datum/tijd 1  datum/tijd   

   

Totaal openstaande incidenten' 

 Incident   

 U w  } 
 KPN Melding nr. |  : 

    1  
(Meld  (Eind  j   

 

1-1-2 Service Levei Rapportage februari  

Vertrouwelijk 

Diagnose/Oplossing   norm  Configuratie  Item 

 Binnen/buiten norr Configuratie Item 





  KPN  nr. I Urgentie  
   4'   •    Netto  
Meld  Eind  I  { 

  , , •      

Totaal afgesloten incidenten! 

Toelichting op tickets die buiten norm zijn: zie  

•E 

 Service Level Rapportage februari 2013 
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I 
f 
f 
 

 
 r 

r 

  Binnen/buiten norm  Configuratie Item 

1 
  

\ 



 

3 3 Problem management (open) 

       Omschrijving 
  Datum       t Datum i Datum 

Release       norm !     afgesloten 

 
 
 

 

3-4 Problem management (afgerond) 

 

 JV, 
 

melding Locatie   Param  Betreft CI! Omschrijuing 
 '    -

status  Release 
  

eigenaar 
Probleem-
 

KPN 

Datum 
reactie PE 

Datum 
 

. Cause 
Found 

Binnen 
norm 

Datum 
oplossing Binnen 

norm 

Oorzaak 
 re 

iding 
— 

Datum \ Datum 
afmelding i afgesloten 

    
 

F 3   

 
r   !   E  
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 Change management (open) 

Locatie:  Meld datum/tijd  Plandatum i  Omschrijving 
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 Change management (afgerond) 

 !  
UMS Ticket 

nummer i 
fl 

  
KPN  nummer  

 

Locatie  

 

  
 

Plandatum  

 

Eind 
 

Omschrijving 

B 

,  -.  .;•   © j  .  j 

Opmerking  1 

   B 

 
i 

problemnr  
   B 

 

80907 20130109 PE00/PE26 
Drieberqen 

10-01-13  1-2-2013 Planned work melding DB-Ln7DA41, 
 en NP 279. 

Planned work uitgesteld Ingetrokken 

80980 20130117 PE00/PE26 
 

17-01-13 7-2-2013 1-2-2013 Planned  melding DB-
UT/DA412 

Planned  uitgesteld Ingetrokken 

81022 20130122 PE00/PE26 
 

22-01-13 nnb 7-2-2013 Herinstallatie CMS applicatie op 
diverse werkplekken. 

Akkoord ontvangen van  
Wordt  

Gereed 

81137 20130129 PE00/PE26 
Drieberqen 

29-01-13 nnb  Alarmering van ISDN bundels 
 

Ingediend  MDC in afwachting 
van  

Gereed 

81222 RFC 20130208 PE00/PE26 
Drieberqen 

07-02-13 13-2-2013 14-2-2013 Kies 2 functie voor Alkmaar meerwerkactie. Gepland maar 
noa  akkoord 

Gereed 

RFCrF112C002 PE00/PE26 
Drieberqen 

04-02-13 13-2-2013 14-2-2013 Aanpassing AlC devices productie Wordt uitgevoerd binnen de 
taskforce  actie 

Gereed 

80914 20130115 rfctfll2c001 PE00/PE26 
Driebergen 

 11-2-2013 
en 13-02-

2013 

14-2-2013 Uitrol release 4.08 op 2 trainings PC 
's 

 2 trainingsPC uitgevoerd. 
Testen succesvol Uitrol  4 wpn 
en beheerpc.  de overige 

 (geen nieuwe 
 11/2 wordt 

4.0.8  op de Hoofdstraat 
en woensdag middag op de 
 

Gereed 

nb RFC 20130207 / 
RFCTF112-C004 

PE00/PE26 
Drieberqen 

07-02-13 nnb 19-2-2013 Trunklogging Odgkerweg Restpunt uit het project. Change 
uitaevoerd op 18 feb. 

Gereed 

81352 RFC 20130225 PE00/PE26 
Driebergen 

25-02-13 26-02-13 26-02-13 4 AD aanpassingen: 2 x ophef en 2 
 aanmaken 

Ingediend   Gereed 

81228 RFC 20130213/2 PE00/PE26 
Driebergen 

14-02-13 26-02-13 26-02-13 RFC20130213-2 Planned work DB-
UT DA412 

Ingediend bij MDC en Ed. Martin 
van Dijk begeleid vanuit KPN NOC 

Gereed 

RFC 20130001 PE00/PE26 
Driebergen 

06-02-13 27-02-13 27-2-2013 Actveren zwarte  Wordt   
uitgevoerd. 12 feb niet 
doorgegaan vanwege ziekte 
FuBe.  

Gereed 

RFC 20130213/1 PE00/PE26 
Driebergen 

14-02-13 27-02-13 27-02-13  Planned  DB-
UT DA407 

Ingediend bij MDC en Ed. Martin 
van Dijk begeleid vanuit KPN NOC. 

Gereed 

81353 RFC 20130221/3 PE00/PE26 
Drieberqen 

21-02-13 28-02-13 28-02-13  testcall gegevens van 
testbellers uit Database. 

Ingediend  CCA (Co) met 
verzoek te plannen. Uitaevoerd. 

Gereed 

In de   13 Changes afgerond. 
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 Service Delivery 

 Beschikbaarheid beheer Avaya platform 

 

 M  
 
Window  lan-13 Feb Mrt Apr Jun  Aug Sept Okt Nov Dec 

CM  maandeliiks 24x7    

  

  
Service 
Window' Jan-13 Feb Mn Apr Mel Jun  Aug Sept Okt Nov Dec  

A lC 98.50%  24x7    

Beschikbaarheid AES:  .  

  
•   
Window -  Feb Mrt Apr  Jun Jul Aug Sept Okt Nov Dec  

A E S  maandeliiks 24X7    

 CMS:      ,  

   
Service 
Window  Feb Mrt Apr Mel Jun  Aug Sept Okt Nov Dec  

C M S   24x7  100.00%  

 VP:  

 Meetperiode 
 

-  lan-13 Feb Mrt Aor  Jun  Aug Sept Okt Nov Dec  
V P  maandeliiks •24x7    100.00%  
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4.2 Beschlkbaarheidbeheer KPN Netwerk 

4,2.1 Bereikbaarheid 1-1-2 

4.2.2 Jaaroverzicht bereikbaarheid 1-1-2 

P  
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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 D2.7         E5,9    

2011    G4,8          

2012       03,7       

2013 72,8   

nuljaar 2009 

Groef van het  verkeer tov 2009 

  

160,0 

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

Trunk 1 

 Trurilt  Summary Monthly - Driclieraen  VTS 

  Format Tools  Help 

 Oroup Name:  112 VTS 
Number  GO 

Monlh 
 

Inbound 
Calls 

ACD 
Calls 

Inbound 
Aban 
Calls 

Olher 
Oalls 

Avo 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound 
COS 

Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound 
Calls ACD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Ava 
Oulbound 

Trunk 
Hold 
 

Outbound Oulbound Oulbound 
CCS  End Blocked 

Comp Calls 

 % 
Trunks Malnl 
Busy Busy 

  142470   ;44  0 0  0      
    452   0 0 0 0  0   ,00 

  

Trunk 2 

   Summary Monthly  ONE A 

 V       

 Oroup Name:  A 
  trunks:  

Monlh 
Slarilno 

Inbound 
Calls 

ACD Inbound 
Calls Aban 

Calls 

Olher 
Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
 

Inbound 
 

Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound 
Oalls ACD Aban Olher 

Calls Calls Calls 

Avg 
outbound 

Trunk 
Hold 
 

outbound Oulbound Oulbound 
008  End Blocked 

Comp Calls 

 % 
Trunks Malnl 
Busy Busy 

Folals  198 7 75  414 74677  0 74677 2:20 111146 69605 0   
1-2-2013  199 7   414 74077 0  74677 2:29   0   

Trunk 4 

Leeg 

Trunk S 

 Trunic Group Summary Monthly - Openhaar VTS 

Report      

Trunk Oroup Name:  
Number oflrunks: 30 

mmm 

Month Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound oulbound Oulbound Oulbound Avg Oulbound Outbound Oulbound  % 
 Calls Calls Aban Calls Inbound CCS Oalla ACD Aban Olher Oulbound CCS FerEnd Blocked Trunks Malnl  

Calls Trunk Calls Calls Calls Trunk Comp Oalls Busy Susy 
Hold Hold 
  

Totals 184 68 25 91 ;23 43 102 0  102 ;41 42 56  ,00  

 184  25   43 102 0 0  :41 42 66  ,00  
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Trunk 7 

 Inbound  

Report      

 Name;  
Number oflrunks:  

Monlh Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Outbound outbound Avg Oulbound Outbound Outbound   
 oalls Calls Aban Oalls Inbound COB Calls AOD Aban Olhar Oulbound COS  End Slocked Trunks Malnl 

Oalls Trunk Calls Oalls Calls Trunk 
Hold Hold 
Tlma  

Comp Calls Busy Busy 

[Totals 016 662  !37    

248 :37 338 ,00  

   te 

Trunk 9 

  
 /Took ti  

Trunk Group Name:  
Number oflrunks: 30 

Monlh 
Starting 

Inbound 
Calls 

ACD 
Calls 

Inbound Olhsr Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg Oulbound Outbound Outbound  % 
Aban Calls Inbound CCS Oalls ACD Aban Olher Oulbound COS  End Blocked Trunks Malnl 

Calls Calls calls Trunk Comp Oalls Busy Busy Calls Trunk 
Hold 
 

Hold 
 

 0   

 
0   

Trunk 21 

Leeg 

Trunk 22 

  tiPbrmat /Took  ti'tlelp tif 

Trunk Group Namo: ONE B 
Number    

Monlh Inbound 
Starling Calls 

AOD 
Oalls 

Inbound 
Aban 
Calls 

Olher Avg 
Oalls Inbound 

Trunk 
Hold 
 

Inbound 
CCS 

Oulbound Oulbound oulbound Oulbound Avg oulbound oulbound Oulbound  All % 
Calls ACD Aban Olher Oulbound COS  End Blocked Trunks Malnl 

Calls Calls Oalls Trunk Oomp Oalls Busy Busy 
Hold 

 , 

ITotals 
0   
0   

1-2-2013 
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Trunk 23 

  Group Summary Monlhly - ONE C 

 Tl!»   Took   

 Name: ONE c 
 oflrunks; 90 

Monlh Inbound 
 Oalls 

ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg oulbound Oulbound Oulbound %AII % 
oalls Aban Calls Inbound CCS Calls ACD Aban olhsr Oulbound CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Trunk 
Hold 
 

Calls Trunk 
Hold 
 

Oomp Calls Busy Busy 

 O   

 O   

 tol 

Trunk 24 

Leeg 

Trunk 25 

Leeg 

Trunk 26 

Leeg 

Trunk 27 

Leeg 

Trunk 31 

Report  Edit I     

 Oroup Name:  112 KLPD 
Number  bunks: 60 

Monlh Inbound ACD Inbound  Avg Inbound oulbound Outbound Oulbound Outbound Avg Oulbound Oulbound Outbound  
Starling Calls Calls Aban Calls Inbound COS Calls ACD Aban Olher Oulbound COS FerEnd Blocked Trunks Malnl 

Oalls Trunk Calls Oalls Calls Trunk 
Hold Hold 

   

Oomp Calls Busy Busy 

    146 ;44  
  146941  146 

  
 ,00 

 tell 

Trunk 34 
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 Group Summary Monlhly -  

Repotl   '    V Help 

Trunk Oroup Name: 34 
 oflrunks: 12 

Monlh Inbound ACD Inbound Olher 
 Calls Calls Aban Calls 

Calls 

Avg 
Inbound 
Trunk 
Hold 
Tlma 

Inbound Oulbound Oulbound oulbound oulbound 
CCS Calls ACD Aban Olhsr 

Calls Calls Calls 

Avg Oulbound Oulbound Oulbound % All  
Oulbound CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold 
 

 0 0 0 0 0 0 0  0 0  0 100,00 100,00 

1-2-2013 0 0  0 0   0 0  0 0 100,00  

    

Trunk 35 

 Trunk   Monlhly -  KLPD 

Report  tiöptlonjl/W^ 

Trunk Oroup Namo; Openhnar KLPD 
Numbar oflrunks: 30 

Monlh Inbound ACD Inbound Olhar Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg Oulbound Oulbound Oulbound  % 
Blading Oalls Calls Aban Oalls Inbound CCS Calls AOD Aban Olher Oulbound COS  End Blockad Trunks Malnl 

Oalls Trunk Calls Oalls Oalls Trunk Comp Calls Busy Busy 
Hold Hold 
   

,01 102 
1-2-2013  

3D 
 

 
 

;21 
:21 

41 
41 

 
2793 0 

 
2793 

 
 

 
 

 
 

 
,01 ,01 

Trunk 36 

Leeg 

Trunk 37 

 Trunk Group  Monlhly -  Roaming KLI'D 

Report  "Options :.    

Trunk Oroup Name:   KLPD 
Number oflrunks: 30 

Monlh Inbound ACD Inbound Olher Avg Inbound Oulbound Oulbound Oulbound Oulbound Avg Oulbound Oulbound Oulbound  All % 
SlarOng Calls Oalls Aban Oalls Inbound CCB Oalls AOD Aban Olher Oulbound CCS  End Blocked Trunks Malnl 

Calls Trunk calls Oalls Calls Trunk 
Hold Hold 

  

Comp Calls Busy Busy 

914 
 

 
 

271 
271 

13 r30 356 
  

,00 
 

 
 

V D N 9 1 1 2 

1-1-2 Service Level Rapportage   

 

18 



     

 

 
 

 Inbound 
calls 

Flow 
In 

ACD 
Calls 

Avg 
Spaed 

Ans 

Avg 
AOD 
 

Avg 
ACW 
Tlma 

 
AOD 
Calla 

Backup  Avg Aban 
ACO Calls  Calls 
Calls  

Avg 
Aban 
 

ftAban Foiced ft Busy Foiced Flow 
Busy   
Calls calla 

ft Flow 
cul 

Avg 
VDN 
 

isl 
 
 

2nd 
SMll 
 

3rd 
SMll 
pref 

 .           ,00  72,10  

 9     0     0 ,00  72,10 :03 1  0 

II   fe 

Skill 1 

      

Report  tippimat     

  

Monlh 
Slatting 

Avg Speed Avg Aban ACD Calls Avg Avg ACW 
Ans  ACD  

 

Aban Max Flow 
Calls Delay In 

Flow Extn Avg 
Out Oul Extn 

Oalls Out 
 

Dequeued   % 
Calls lo ACD 

Dequeue  

 
Calls 

Folals ;03 ;02  :15 :01     ;81    93,57 

 :03  241817  :01 16613 92:18 8  :81   9  

fo 

Call Trafic 

Geen gegevens Asa draait niet meer Iokaai, 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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1 Inleiding 

Dit document bevat de maandelijkse rapportage van het onderhoud op het 1-1-2 platform betreffende 

de  

1.1 Colofon 

SLA ontvanger: 

Contactpersoon klant: 

Contactpersoon KPN: 

VtsPN Teamleider NEC MDC 

Service  Manager 1-1-2 

Tel.: 

E-mail: 

Adres klant: Odijkerweg  
3972 NE Driebergen 
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1.2 Context en Scope 

Hierbij ontvangt u de Service Level Rapportage over de periode juni  Deze rapportage geeft een 
beeld over de verschillende aspecten van het programma 1-1-2 betreffende de politieregio'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 
Beveiiigingsbeheer 
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. 
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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  

Auteur Versie Datum Opmerkingen 
KPN 1.0 11-07-2012 Rapportage  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 Dlstributielijst 

Teamleider NEC 
Client Director Veiligheid en Justitie 

Service Level manager 1-1-2 

Accorderen rapportage 

De onderstaande contactpersonen zulien maandelijks controieren of de rapportage de juiste 

gegevens bevat en hierna de rapportage accorderen. 

Namens vtsPN 
VtsPN Teamleider NEC MDC 

Namens KPN 
Service  Manager 1-1-2 

Organisatie Naam 
VtsPN UMS 
KPN CM 
KPN CM 
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2 Managementsamenvatting 

 Service Support 

in de rapportage periode zijn er  incidenten gemeld en zijn er 12 binnennorm afgehandeld. 

Binnen het migratie project zijn veei storingen ontstaan aangaande spraakkwaliteit en de NAWP 
server. Aangaande de spraakkwaliteit is een oplossing geïmplementeerd en hiermee is dit probleem 
opgelost. Met betrekking tot de NAWP server zijn een aantai 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 geïmplementeerd 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 

caiamiteitenschakeiingen aangevraagd. 
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3 Service Support 

3 J . Incident management (open) 

 T icket KPN T icket Urgentie , Locatie 
nummer nummer j 

Meld datum/t i jd Eind datum/t i jd Netto Omschrijuing 
doorlooptijd 
 

 B innen/ configuratie I tem 
buiten ' 

1-1-2 Rapportage Regio juni 2012 

Vertrouwelijk 

6 



1-1-2 Rapportage Regio juni 2D12 

 

7 



1-1-2 Rapportage Regio  2012 

Vertrouwelijk 

8 



 

  (test) 

 UMS Ticket KPN  Urgentie Locatie 
nummer 

Meld datum/tijd Eind datum/tijd Netto 
doorlooptijd 
 

Omschrijving Diagnose/Oplossing ' Binnen/  
buiten norm 
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3.4  (aangevraagd] 

 Tickei: KPNTicket Urgentie Locatie Meld datum/tijd  datum/tijd Netto Omschrijuing  Binnen/  
inummer nummer doorlooptijd buiten norm 
   I 
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 Problem management 

Er zijn geen openstaande en geregistreerde problems 

3.6 Onderhoudswerkzaamheden 

3.7 Escalatie 
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3.S Change management (open) 

MDC Ticket 
nummer 

KPN Ticket 
nummer 

Locatie Meld datum Verwachte eind 
datum 

Eind datum Omschrijving Opmerking 

 15032012 offerte 
heet 

 
7079606. 

PE10 Noord Holland 
Noord 

2012-03-12  Noord Holland Noord  de cpa groep 652271 uitgebreid moet 
met  met 3 ondernummers 

 Het wacht  moet op 2 wachtende 
 

Offerte vraag uitgezet bij  Mag niet 
uitgevoerd  ivm freeze op  Na 

 fre^e inplannen. 20-6 nieuwe offerte 
aangeboden. 

nnb nnb PE02  2012-03-26   over   MkNN Mag pas  uitgevoerd na de  dan 
weer opnieuw aanbieden CCA. 

78897 RFC  7 PE's: Alkmaar; 
  

Apeldoorn; Den Bosch; 
 en Dordrecht 

2012-05-21  2012 Regio Centralist niet ingelogd, calls naar Driebergen. Change met nadere toelichting ingelegd bij klant. 
Akkoord    en doorgezet 
naar CCA met  te plannen. 

78898  Alle Regio's 2012-05-21   Blokkeren "kies 1" ten tijde van inicdent in Regionetwerk. Change met nadere toelichting ingelegd bij klant. 
Akkoord  uitvoering ontvangen en doorgezet 
naar CCA met verzoek te plannen. 

79261 20120627 MON PEOS 2012-06-27  Extra test  de beide calamiteiten schakelingen n.a..v 
aanpassingen in Openbare netwerk in  

RFC ingelegd bij TB112 en UDC 

Change management (afgerond) 

UMS Ticket 
nummer 

KPN Ticket 
nummer 

Locatie Held datum/tijd Verwachte eind 
datum 

Eind 
datum/tijd 

Omschrijving | Opmerking 

nvt  PE08 Nijmegen 2011-02-02   Aanpassen openbare nummers in Avaya en Sopho agv 
samenwerking met Ah. Is uitgevoerd tijdens migratie naar  
PVO  getekend. 

Is  tijdens migratie naar nieuwe 
Regionetwerk. Wacht cp getekend PVO. 

 de rapportage  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 Beschikbaarheidsbeheer KPN Netwerk 

4.2.1 Bereikbaarheid 1-1-2 
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4.3 Trend Groei/Afname oproepen 

Jaar Gem. Jan Feb Mrt Apr Mel 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   58,2 64,8 58,7 62,4 67,7 71,3 73,6 

2011 60,3 61,5  57,2 57,4 55,8 58,5 57,4 57,4 64,8 65,5  69,8 

2012 58,5 60,4 56,2 56,1 53,2 54,9 54,1 

Afname Vaste Net 

Maanden 

1-1-2 Rapportage Regio Juni 2012 

Vertrouwelijk 

14 



<:  

   

 

CQ 

 

 

- i . 

ro 

 
 

 
 

 

Z 

§ 
3, 
3 

 
 

z 
 



Aantai gesprekken 

 

 

 

 

 
 
 

 

 
IU 
 
3 

 

 
 tt o o tt 

3 
 

 
rT 

• D • • • Jun 

M
el 

A
pr 

M
rt 

Jan 

Feb 


