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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: 

Contactpersoon kiant: 

Contactpersoon KPN: 

Adres kiant: 

VtsPN Teamieider NEC MDC 

Tel: 

E-mail 

Service  Manager 1-1-2 

Tel.: 

E-mail: 

Cdijkerweg  

3972 NE Driebergen 
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1.2 Context en Scope 

Hierbij ontvangt u de Service Levei Rapportage over de periode oktober  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 

Cnderhoudswerkzaamheden 

Probleembeheer 

Wijzigingsbeheer 

Service Delivery 

Capaciteitsbeheer 

Beschikbaarheidsbeheer 

Kostenbeheer 

Beveiligingsbeheer 

- Klachten procedure 

Overige Informatie 

Trend groei/afname vast; 

Aantai gesprekken per PE per maand van KPN 

Aantai 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 opsteiien, onderhouden en 

beheren van de rapportage. 

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

1.3.1 Historie document 

Auteur Versie  Opmerk ingen, 

KPN 1.0 14-11-2012 Rapportage oktober 2012 

1.3.2 Wijziging van rapportage 

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

de rapportage. 

1.3.3 Distributielijst 

Teamleider NEC 

Client Director Veiiigheid en Justitie 

Business Manager 1-1-2 

Service Levei 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 Teamieider NEG MDC 

Namens KPN ! 

Service Leve! Manager 1-1-2 

I Crganisatie 

VtsPN UMS 

 CM 

KPN GM 

KPN GM 

Naam 
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2 Managementsamenvatting 

 Service Support 

In de rapportage periode zijn er 24 incidenten gemeid en 25 incidenten afgemeld. Hiervan is 80% (20 

incidenten) binnennorm en 20% (5 incidenten) buitennorm afgehandeld. 

2.2 Service Delivery 

In de rapportage periode is 3 change gemeid, staan 10 changes open en zijn 3 changes afgerond. 

2.3 Problem management 

in de rapportage periode staat 1 Problem open zijn geen Problems aangemaakt 

2.4 Caiamiteitenschakeiingen 

In de rapportage periode zijn 32 test calamlteitenschakelingen uitgevoerd en zijn  4 

caiamiteitenschakeling aangevraagd. 
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3 Service Support 

3.1 Incident management (open) 

MDC Ticket KPN Ticket Urgentie Locatie 
nummer nummer 

Meld datum/tijd Eind datum/tijd Netto Omschrijving 
doorlooptijd 
fhh:mm) 

Diagnose/Oplossing Configuratie Item 
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 Rapportage Regio oktober  
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1-1-2 Rapportage Regio oktober 2012 
 

 



3 3 Problem management (open) 

MDC Ticket 
nummer 

Locatie Meld datum/tijd Omschrijving Opmerking 

 

•j 
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 Calamiteitenschakeling (aangevraagd) 

Aantal MDC Ticket 
nummer 

KPN Ticket 
nummer 

 Locatie Meld datum/tijd Eind datum/tijd Netto 
doorlooptijd 
 

Omschrijving  Binnen/ 
buiten norm 

Configuratie Item 

1   Major 0:14 U  de 112-
  activeren 

De  ls 
gedeactiveerd. 

Binnennorm   

2  3697220 Major  U verzoekt de 112-
 te activeren 

naar  in verband met het 
vervangen  een gateway door 
KPN. 

De calamlteltenschakeling is 
 

Binnennorm calamiteltenservice 

3 182797 3707406 Major 0:06 U verzoekt om de 
calamiteltenschakeling  activeren 
in verband met werkzaamheden op 
 

De calamiteltenschakeling Is 
 

Binnennorm  

4   Major  U verzoekt de 112-
 te activeren. 

De calamiteltenschakeling Is 
 

Binnennorm calamiteltenservice 

In de rapportage periode zijn 32 test caiamiteitenschakeiingen uitgevoerd  er 4 caiamiteitenschakeling aangevraagd. 
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3.6 Escalatie 

1-1-2 Rapportage Regio oktober 2012 

Vertrouwelijk 

13 



3.7 Change management (open) 

Meld datum  eind 
datum 

Eind datum Omschrijving Opmerking 

feril 
 

  •   

 
  

 

• 
• I I I B i  

• 

 H i     

D 
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 Change management (afgerond) 

MDC Ticket 
nummer 

KPN Ticket 
nummer 

 Meld datum/tijd Verwachte eind 
datum 

Eind 
datum/tiid 

Omschrijving | 
 

Opmerking 

79735 20120827 MkNN 27-8-2012  15-10-2012  Gateway en  om impact tan   
Extender roor MkNN weg te nemen (Problem 1895). 

Gateway is op 4  rorrongen. Hoeft tan 
 geen PVO tan te komen.  en 

change gesloten. 

79843   Regio's 3-3-2012   Uitroeren GIT-test (proces roorstei opheffen Freeze In  Change ingelegd bij MDC en  
Goedkeuring ontvangen roor uitroer op  
oktober. Draaiboeken verspreid naar alle 
betrokkenen. Test uitgeroerd en change 
gesloten. 

  Gelderland Midden 14-8-2012 15-10-2012  Nummers hulpdiensten Utrecht programmeren ondertoetsen 
Geldedand Midden. 

Offerte aangeboden aan  Getekende 
 retour ontvangen. Is uitgeroerd. Getekend 

PVO ontvangen. 

 de rapportage periode zijn 3 changes gemeld, staan 10 changes open en  3 changes afgerond. 

1-1-2 Rapportage Regio oktober 2012 
Vertrouweiijk 

15 



 

4 Service Delivery 

4.1 Capaciteitsbeheer 

Tijdens de rapportage periode zijn geen  voor capaciteitsbeheer gemeld, 

4.2 Beschikbaarheidsbeheer KPN Netwerk 

4.2,1 Bereikbaarheid 1-1-2 

4.2.2  bereikbaarheid 1-1-2 
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4.3 Trend Groei/Afname oproepen 

J a a r O e m .   Mrt A p r Me l J u n J u l A u g S e p Okt Nov D e c 

2 0 0 9      865    06,6 830   

2 0 1 0 84,7   790  77,6       

2 0 1 1   77,3 78,1 79,8  770  830 900 65,3   

2 0 1 2     74,0 7S.4  77,7  83.7  

nuljaar 2008 

Afname Vaste Net 

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

Maanden 
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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: 

Contactpersoon klant: 

Contactpersoon KPN: 

Adres klant: 

VtsPN Teamleider NEC MDC 

Tel: 

E-mali: 

Service Level Manager 1-1-2 

Tel.: 

E-mail; 

  

3972 NE Driebergen 

1-1-2 Rapportage Regio november 2012 

Vertrouwelijk 

2 



 

1.2 Context en Scope 

Hierbij ontvangt u de Service  Rapportage  de periode november 2012. 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 ult 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 november 2012 

Vertrouwelijk 

3 



13 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  Datum _  

KPN 1.0 17-12-2012 Rapportage november  

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 Distributielijst 

Teamleider NEC 

Client Director Veiligheid en Justitie 

Business Manager 1-1-2 

Service Levei 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 ~ I 

Service Level Manager 1-1-2 

 

VtsPN UMS 

KPN CM 

 CM 

KPN CM 

Naam 

1-1-2 Rapportage Regio november 2012 
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2 Managementsamenvatting 

 Service Support 

In de rapportage periode zijn er 32 incidenten gemeld en 34 incidenten  Hiervan zijn 

61,76% (21 incidenten) binnennorm en 38,24%  Incidenten) buitennorm afgehandeld, 

2.2 Service Delivery 

In de rapportage periode zijn 3 changes gemeld, staan  changes open en zijn 3 changes afgerond, 

2.3 Problem management 

In de rapportage periode staat 1 Problem open zijn geen Problems aangemaakt 

2.4 Calamlteitenschakelingen 

In de rapportage periode zijn 31 test calamlteitenschakelingen uitgevoerd en zijn er 5 

calamiteltenschakeling  
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3 Service Support 

3.1 Incident management (open) 

1-1-2 Rapportage Regio november 2012 
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3 3 Problem management (open) 

Nf KPN Datum   
  

Param 
Prioriteit  Status  

MDC 

 
Root 

Cause 
Found 

•atum 
 oplossing 

norm 
 

 Oorzaak 
norm    

   
fl    • • • • • • 
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3-5 Calamiteitenschakeling (aangevraagd) 

 UMS Ticket 
 

KPN Ticket 
nummer 

Urgentie Locatie Meld datum/tijd  datum/tijd Netto 
doorlooptijd 
 

Omschrijving Diagnose/Oplossing Binnen/ 
buiten norm 

Configuratie Item 

 183169    UTRECHT 
 

12-11-2012  12-11-2012  00:26:00 U verzoekt om de 112-
 te activeren 

vanwege KPN  aan 
de Avaya  

De  is 
 

Binnennorm ca iamiteitenservice 

2 183200  Major 9207AL DRACHTEN 
Noorderend 4 

 13:47 13-11-2012 14:28 00:01:00 U verzoekt de 112-
 keling te activeren 

ln verband met een oefening. 

De calamiteitenschakeling ls 
geCde)activeerd. 

Binnennorm   

3 183207 3714473 Major 3S23CD UTRECHT 
Briljantlaan 

13-11-2012 23:07  5:42 02:05:00 U verzoekt inzet van de 112 
calamiteiten schakeling ivm 
werkzaamheden van KPN aan de 

 richting Utrecht tussen 
05.00 en DS.OD 

De calamlteltenschakeling is 
 

Binnennorm  

4 change   Major  AMSTERDAM 
Elandsgracht 

19-11-2012 15:59 20-11-2012 6:48  U verzoekt in verband met 
werkzaamheden aan de 
stroomvoorziening de 
calamiteitenschakeling te activeren 

De caiamiteitenschakeling is Binnennorm    

5   Major lOlSTT AMSTERDAM 
Elandsgracht 

   2:06  U verzoekt in verband met 
werkzaamheden aan de 
stroomvoorziening de 

   keling te activeren 

De caiamiteitenschakeling Is 
ge(de)activeerd. 

Binnennorm  la miteitenservice 

In de rapportage periode zijn 31 test  uitgevoerd en zyn er 5 caïamtteitenschakeling aangevraagd. 
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 Escalatie 
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3.S Change management (afgerond) 

MDC 

 

KPN Ticket 
nummer  

 

 

B 
Meld datum 

B 
Verwachte 
eind  

Eind datum 

B 
 

B 
 

B 
Relatie met 
problem  

Processtap 

B 
80163 20121015 PE06 MON 15-10-2012 31-10-2012 05-11-2012 Geplande onderbreking op ISDN30 die 

rechtstreeks op de  zit (op 31 
oktober). 

uitgewerd conform planning. 
Gereed gemeid op 5 nov. 

Gereed 

79643 S11341680611  
Amsterdam 
Amstelland 

16-07-2012 02-10-2012  Aanvraag voor resources bij 230 V 
onderbreking door Meidkamer  
Uitvoering in week 33. CCA en 
VOTAZA/OTOZ kennis nodig. 

Gevraagde resources: 
VOTAZA/OTOZ via planning RNW 
( aangevraagd. 
Resources  aangevraagd 

  van OCA. 
    

nacalculatie.  wor 
teruggang opgevraagd bij CCA en 
verzoek tot inplannen monteurs bij 
rayon en CCA  2 okt. PVO 

 change wordt 
atgesloten 

RFC 

nnb S11472247149 PE06 MON 11-10-2012 nnb 06-11-2012 Toevoegen nummers tan MkNN op de 
toestellen van MON. (uitvoer in laatste 
week oktober). 

Uitgewerd op 9 november.  
PVO verzonden aan dhr. 

RFQ 

80395 20121107 PE09 Utrecht 07-11-2012 nnb  Gepiande onderbreking ISDN30 mk 
Utrecht 

Change ingediend bi] MDC RFC 

80478 20121116 PE 13 
Amsterdam 
AmsteDand 

 27-11-2012 27-11-2012 Spanningsonderbreking agvtest UPS Geen assistentie KPN benodigd RFC 

nnb  PE 12 
Kennemerland 

09-10-2012 nvt nvt Toewegen nummers hulpdiensten 
Kennemerland. 

 door Leiden algewezen RFQ 

In de rapportage  zijn 2 changes gemeld, staan 8 changes open en zyn 5 changes afgerond. 
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4 Service Delivery 

4.1 Capaciteitsbeheer 

Tijdens de rapportage periode zijn geen onderwerpen voor  gemeld. 

4.2 Beschikbaarheidsbeheer KPN Netwerk 

4.2.1 Bereikbaarheid 1-1-2 

4.2.2 Jaaroverzicht bereikbaarheid 1-1-2 

1-1-2 Rapportage Regio november  

Vertrouweiijk 

17 



 kpn 

4.3 Trend Groei/Afname oproepen 

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

 92,8  92,6  91,3 86,2  95,5 96,5  93,0  98,0 

2010 83,2 84,7 82,9 80,4  75,6  92,2 85,4 86,9   90,6 

2011 81,4 79,3 77,3 78,1 79,8 76,5 77,9   90,3 85,3 82,7 85,8 

2012 77,9 77,8  76,6 74,0  72,1 77,7 82,4 83,7 82,4 77,2 

nuljaar 2008 

Afname Vaste Net 

110 

c 

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

Maanden 
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4.5 Gesprekken per maand (alle telco's) 

Beantwoording Telco's 

1.000.000 

Regio's 
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