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Rapportage Incident 182604 /182614 d.d, 20-10-2012/22-10-2012

Inleiding

Op 20-10-2012 en 22-10-2012 wordt door Piket KLPD een 112 incldent met Prioriteit-1
gemeld bij hat NMC. Melder geeft aan dat er problemen met NAWP zijn met alle of

meerdare reglo’s.
in deze rapportage Is de samenvatting van het verloop van de incldenten beschreven,
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Rapportage incident 182604 /182614 d.d. 20-10-2012/22-10-2012

Bevindingen incident 182604 en 182614

o Incident bij MDC geregistreerd:
182604 op 20-10-2012 om 05,28 uur, gereed op 21-10-12 om 03:21 uut;
182814 op 22-10-2012 om 00.36 uur, gereed op 22-10-12 om 13:22 uur,

o Melding:
"Problemen met de NAWP naar alle of meerdere regio's”,

o Impact voor de regionale 112-intake:
- voot de centralisten In alle reglo's worden geen NAWP-gegevens (Naam Adres
Woonplaats Postcode) getoond van 112-bellers, na 50 minuten, worden
centralisten uitgelogd van de 112-apllicatie.

o Impact voor de KLPD 112-intake:
- meer 112-verkeer en door de arbeidsintenslevere manier van doorverbinden, haeft
de centralist 2 maal zo ves! nodig om het Inkomend 112-gesprek door te
verbinden. Om dit op te vangen heeft het KLPD extra centralisten opgeroepen.

o Impact voor de burger:

- Tot aan de activatie van de landelifke calamitelienschakeling is het mogslijk dat
een 112-oproep nlet blj de 112-centralist uitkomt. Aan de hand van rappottages is
geconiroleerd of gesprekken verloren Zijn gegaan. Dit Is niet het geval gewesst.

- Vanaf het moment van het activeren van de calamiteltenschakeling komen, in dit
geval, de 112-oproepen bij het KLPD binnen. Het doorverbinden naar de politie,
brandweer of ambulance binnen de julste regio duurt langer, Er is geen vertraging
in de tijd totdat een 112-oproep door een centralist wordt beantwoord.

) Workaround:
Bij een verbreking met het ONE-netwerk krijgt sen centralist van de tegionale 112-
intake een pop-up met de melding dat overgeschakeld moet worden naar de
hardphone. Met de hardphons gaat de centalist bulten het 112-platform om. Dit Is
tijdelijk, omdat de gesprekken omgouteerd mosten worden naar het KLPD, Dit
omdat bij herste! van het ONE-netwerk er gesn lopsnde gesprekken In de regio
mogen blijven staan.
Bij witval van het ONE-netwerk worden de meeste regio's automatisch
doorgerouteerd naar het KLPD, waarna het KLPD de 112-bellers ‘warm’
doorverbindt met de reglo’s. De automatische doorroutering Is op voothand van de
landelijke calamiteltenschakeling. Dit Is nog hlet voor alle regio’s doorgevoerd.
De landslijke calamiteitenschakeling naar het KLPD is per reglo geactiveerd,
waarna het KLPD de 112-bellers doorvetbindi met de reglo's. Binnen 3 uur na
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Rapportage Incldent 182604 /182614 d.d. 20-10-2012/22-10-2012

aanvang van het incident is voor alle regio's de landslijke calamiteltenschakeling
geactiveerd.

o Qorzaak:
Verstoring op een MDA-kaart binnen het ONE-netwerk,

o Oplossing:
Vervanging van de MDA kaart op de KPN backbons binnen het ONE-netwerk.

o Bijzonderheden:

- Voor de meeste regio's is de automatische doorroutering bij uitval van het ONE-
netwerk uitgevoerd. In verband met problemen een parallel lopende wijzlging
(blokkeren van doorschakelen via ONE-netwerk bij uitval van ONE-netwerk) staat
de wiljziging op on-hold. TB112 doet de aanbeveling de automatische doorroutering
versneld daor te voeren.

- Het instellen en activeren van de landelijke calamiteltenschakeling Is voor vesl
reglo’s problematisch. Het NMC is per reglo veel tijd kwijt om deze te begeleiden In
het instellen en activeren van de landelijke calamiteitenschakeling.

- Het overgaan op de hardphone s voor veel reglo's problematisch, Er Is welnig
parate kennls blj de reglonale centralisten om deze handeling ult te voeren.

Versle 1.0, definitief pg. 6vané




Rapportage Prio-1 incident
112 KLPD 31-10-2012
Callnr. 182847

MDC » varsie 1.0 » 30-01-2013




® 2009 vis Politie Nederland, all rights reserved,

Niets ult deze uitgave mag worden verveslvoudigd, op geautomaliseerds wijze opgeslagen of openbaar gemaaki
in enige vorm of op enigerlel wijze, hetz] slektronisch, mechanlsch, doer fotokopie&n, opnamen of enlge andere
manier, zonder voorafgaande schriftelijke toestemming van de voorziening tot samenwerking Politie Nederland
(vis Politle Nederland).

Uitgegeven doot: voorziening tot samenwerking Polltie Nederland

Informatie: Vts Politte Nederland, divisie Meldkamer Diensten Centrum
Contactpersoon.
Functie:
Telefoon:
H
Versie: 1.0
Datum: 30-01-2013

Status:, Definltlef




p@LlTIE

4 vis polltfe Naderland
Rapportage Incident 182847 d.d. 31-10-2012

Inhoudsopgave

inleiding ......... eI LR SR e rearere e 4
Verloop van incident 181073 .....ceeeiinicnivsiamniiinens v o O
Bevindingen ..v..cuveecnniiicine verrareree e SR OSRPRURNOUPRO

Conclusies en aanbevelingen ... Crerrssreetetaneaniteanrensaaseanans veerserreennrirnnee 9

Versie 1.0, definitief pg. 3van9




p@LITIE

¢ vts Palitls Nedertand '
Rapportage incldent 182847 d.d. 31-10-2012

Inleiding

Op 31-10-2012 door Plket KLPD een 112 incident met Prioritelt-1 gemeld bij het NMC,
Melder geeft aan dat het software pakket op de 112-PC's van het KLPD zijn gscrashed.
In deze rapportage is de samenvatting van het verloop van de incldenten beschreven.
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Rapportage Incldent 182847 d.d. 31-10-2012

Verloop van incident 181073

Datumy/tijd

Informatie

31710112 8:40

Incident aangemaakt,

31110112 8:42

Omschiijving veranderd In *112KLPN: dbi-hfs PECQ Softphone Is gecrashed”.

31110112 8:47

lnfonnat!e aangevuld dat ..... meldt dat het software pakket op de PCls gecrashed

31110112 8:48

Da BSD was al gewaarschuwd, wordt inlicht,

Escalatie: TB112en' ihgelicht

.31110/12 8:50

BSD gesproken en het wordr op dit moment ultgezet bij Avayal

31110112 8:15

Met BSD en sr. overaengekomen dat het géén prio1 is omdat gesprekken nog steeds binnen komen,

SLM KLPD Is op de hoogte gebracht doar sr.

3171012 9:18

in onderzoek bl Avaya CCA. Aan BSD een tweetal printscreens dootgezet,

31110112 9:18

09:20 uur een conferencecall met TB112 en KLPD, '

Om 10:15 u ds valgende conf.call gestart met hierin BSD, SLM KLPO, FuBe KLPD, TB112 en NMC.

Het management LAN is aangestuurd om het nelwerk te onderzoeken.

Oorzaak van de storing Js nog niet bekend.

Het verzosk van CCA is am 2 x een trainingsaccount In te loggen welke belleh met elkaar en één
keer naar bulten belt, dit Is om de applicatle te testen,

Er worden werkplekken onderzocht welke nlet netjes zljn ultgslogd maar er zijn uitgegooid. PC
nummers zijn hiervan nodig.

Om 10:20 meldt FuBe KLPD dat het echt niet goed gaatt

Powerplay werkt ook nlet naar behoren en voor de rest is de situatle hetzelide, Ook zlen zif dat er
terugval plaatsvind,

TB112 vraagt hoe er wordt doorverbonden en dit Is via openbaar.

FuBe KLPD meldt dat Zaanstreek Waterland het Jdee heeft dat gesprekken ult KPN ONE niet
binnenkomen waarop BSD meldt dat KPN ONE géén alarmen zlen, dit werd genoemd om 10:22 uur.

TB112 geelt tevens het formele advies om openhaar warm door te verbinden (kles 2)

FuBe KLPD meldt dat de druk bl hen steeds hoger oploopt.

Hoofdpunten:

1* Advies is om via openbaar warm door te verbinden (kles 2)

2* Logfiles vetzamelen van PC's voor analyse, BSD neemt hlerover contact op met " KLPD.

3* 2 x een trainingsaccount opanzetten welke met elkaar dienen te bellen en één keer naar buiten
moeten bellen.

Bumicom laten komen er = ve~vis!cis contact annamen mef .

311012 11:29

11:00 uur conf.call; | ~

Tb112 gaat naar KLPD Hoofdstraat om assistentle te verlenen aan o ]

Bumicom is opgeschaald om contact op e nemen met

Mgmt LAN heeft in hun o analyse géén avents op LA netwerk geconstateerd,

Vanult KLPD word gemeld dat er nag geen contact Js opgenomen mef : door L

.meldt dat de CCL is gecontroleard van Den Bosch en dit was nletin arde. Dit zal worden” |
hilgewerkt doot de seniors,

Om 11:09 uur word gemeld dat er is gezien dat er op de 450 op de Hoofdstraat een Link Bounce Is
qeweest wat lijkt op ean netwerk probleem,
1 KLPD wil het volgende weten;

*Wanneer kan er weer worden overgegaan naar de Softphone?

*Welke zaken moeten hiervoor worden uitgevoerd.

KPN antwoord hlerop dat er aerst most worden gezocht naar hos e.¢.8, heeff kunnen gebeuren en
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dat ze zeker willen / moeten weten of het nelwerk stablel Is.

Er wordt gewerkt aan een manier om vanaf Houten te testen,

Om 11:48 uur via Communicator een script verzonden met de volgende mededsling:

Jvm esn incident bij 1-4-2 Driebargen zullen per dirast de moblele 1-1-2 gesprakken via "kies 2" ofwel
de openbare telefoonnrs naar de hulpdiensten in uw meldkamer. Gaame de centralisten In de
meldkamer hiervan op de hoogte brengen.

Indien de situatle genormaliseerd Is zal dat via de communicator 112 worden doorgegeven,

3110121313

Conference call 13:00uwur:f . i (KPN), . {KPN), s (KPN), « ..
(TB11),. {KLPD), . {KLPD), 1 (Avaya), (KPN),

' .KPN meldt dat is vastgesteld dat de koppeling tussen de G450 en het LAN fs weggeweast
{Link Bounce). Het natwerk is volgens KPN stablel maar de acrzaak Is nog steeds nlet bekend wat
ook de reden is voor de KLPD om niet terug te gaan naar de normale bezetting / werkwljze.

KLPD wil eerst zien dat de oorzaak word gevonden omdat het risico bastaat dat het weer gebetird
ondanks dat Avaya meldt dat het sinds vanonochtend stablel Is en dat er elgenlijk nfet sens had
hoeven over gagaan naar de calamiteitentodus omdat na ds hik alles weet hormaal draalde,

Niet de applicatie Is veroozaker van de storing. Het zogenaatda crashen van de applicalie werd
veroorzaakt door gen Link bounce

Avaya zal zorgen dat bekend word welke access-ports worden gebrulkt op de G450
zodat deze kunnen worden onderzacht.

De vraag was op welke switchpoort zit de CM {communlcation manager) van de Haofdstraat en die
van de Odijkerweg? Het vermoeden Is dat hier de Link bounce vandaan is gekomen.

TB112 vraagt of het mogelik s om deze verstoring pro-aktief aan te zlen komen, dit s niet het geval,

1 KLPD vraagt of het een optie is om {deels) it te wijken?

Volgens Avaya is het zo dat KLPD dan niets op de Odilkerweg merkt bi] een wegvallende verbinding.

TB112 stell da vraag of dit geen gevolgen heeft amdat de ISDN verbindingen aan de G450 zitten op
de Hoofdsiraat, Dit Is aen vraag welke voice moset/ kan beantwoorden.

Er wordt hog gekeken wat de mogeliikheden zijn vwb 2 centralisten en een senior ap de uitwilk.

31110112 13:41

_  Avaya gaat naar de Hoofdslraat om te zargen voar kortere communicatielijnen.
Qm 141wy unr le davinlgende conference call,
.. KLPD belt en verzoskt de escalatie liln nog eens "wakker te schudden'
tevens heeft hij het verzoek dat ! nhem belt,

31/10/12 14:39

NMCheeft ___zoves| mogelifk tngelicht en hem verzocht te bellen met .

Confererice call 14:00 uur; meldt dat er nog gesn oarzaak is gevonden en dat het
advies fuld om terug te gaan naar de originele situatle,

Tevens zal de Regle worden overgenomen door het Praject welke beschiki over techetten welke
diepet in de technlek kunnen duiken. Er zijn verder ook geen nisuwe inzichten.

meldt dat de access-paorten op de gateway zljn bekeken maar hlerop niets in
gevondan. Da vraag van KLPD Is of dit om 08:30 uur aok zo was waarop meld dat dit
niet bekend is omdat de poorten geen logging hebben.

KLPD vraagt wat de risico's zlin als 2lj terug zijn op de softphone en er weer een Link bounce
plaatsvind, Hierop antwoord dat calls blijven staan op de Gateway, alleen is het
mogelijk dat er 6én of meerdere werkplekken vastiopen (freeze) maar dit kan dan worden
ovargenomen doar de hardphones.

Telaservice MK vraagt of er nlet een anders aorzagk kan zijn, waarop Is geantwoord dat vanechtend
al Is vastgesteld uit de diverse logaings dat de cozaak ligt bij de Link hounce.

Er kot tersprake wat het vaordee! is als er personesl gaat naar de Odijkerweg, dit Is dat als et een
link bounce 2al plaatsvinden et hier nlets van word gemerkt,

Nadeal Is dat het verspreiden van mensen het onderzosk kan hemoeilijken,

' is gearriveerd en heeft Zch gevaegd bi]
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Rapporlage incldent 182847 d.d, 31-10-2012

+31110/12 16:46 | Gonference call 16:30 uur: BSD GV. BSD EHV, s TB112
i AM KPN, ; Newtel,

geeft door dat het KLPD op de achtergrond blijt.

geeft door dat een een onregeimatigheld hebben geconstateerd op een C-Lan board op
de G650 op de odijkerweq. Dit regelt de registratie tussen de G450 op de haofdstraat en de G650 op
de Odilkerwag,

Men is bezig om een PVA te maken om het board te gaan vervangen. Het zal dan zo zijn dat er
mensen vanaf de Hoofdstraat naar de Qdijkerweg moeten.

16:53 uur geeft doordat .. het PVA gereed heeft en deze naar™  zal

mallen en dan zien wij de mail verschijnen,

Voor het trekken van de kaart In Odijkerweg worden earst de Isdn30 lijnen op de hoofdstraat

geblokkeerd.
Afgesprokenis dat  net PVA naar het NMC zal versturen voor 17:30 uur en deze distribueert hat
naar de volgends personen: L
- o o o TB112,
3110112 17:48 | Plan van Aanpak KPN doorgestuurd naar de betroxssnen,
3111012 17:51 | Input van KPN, .

Subject; Plan van Aanpak vervanging G-LAN kaart G650

1, Operalle 1-1-2 verplaatsen naar de Odijkerweg

2. Operatie 112 overnemen door cenfralisten op de Odijkerwag (op soft Phone);

3. Cenlralisten op de Hoofdstraat moeten uitloggen.

4, 1SDN 30 bundels (2x 112, 1x Inbound Roaming, 1 x Informatie lijnen) ap de hoofdstraat worden
dichigezet voor nleuw verkeer

B, ISDN 30 bundels controleren op staande gesprekken.

8, Indien ISDN 30 bundels vii] 2ljn van gesprekken, worden de ISDN-kaarten geblokkeerd

7. KPN vervangt de C-LAN kaart (1/2 uur)

8. KPN test C-LAN kaart

8, KPN laat de Gateways opnieuw regislreren op nieuwe C-LAN kaart

10. De 1SDN 30 bundels worden weer In dienst gezet. Verkeer op bundels wordt gemonitord,

11, Wanneer gateways stablel zijn, kan de operatien Hoofdstraat inloggen op soft Phone.

12, Wanneer operatien 112 op Hoofdstraat is overgenomen, kunnen de centralisten op de
Odijkerweg uitloggen.

3171012 18:03

WMC geefl aan dat als KPN de kaart wil vervangen men toegang nodig heeft tot rulmte 0,13,

31110712 18:54

Floormanagement gesproken (7850) en tot 23.00 uur zijn ze aanwezlg.

S1HM0M2 23:09

“* WMC gaf aan dat TB112 vanaf 21,00 uur In Driebergen is om KLPD te begelsiden.
Floormanagement is tot 23.00 uur aanwezlg. BSD Is ingelicht. Werkzaamheden van stert.

31110112 23:35

Draalboek van vanavond toegevoegd.

.(B3D) vraagt naar ds status, Hem doorgegeven dat de belreffende kaart vervangen s,

3111012 23:58

Teletoonfje {omstreeks 23:30 uur) var.  dntvangen dat de bewuste kaart vervangen is. Echter
heeft men ontdekt dat de bundel aan de "verkeerde"zijde was dicht gezet.

Men Is momentee! aan hel onderzoeken wat voor invioed dat heeft gehad voar de hellers.

AM1120:19

Communicator Ingesproken dat de werkzaamheden afgerond zijn en dat men via kies 1 {koud) weer
doorverbindt,

AM11120:19

Oplossing veranderd in "C-LAN kaart G650 vervangen",

A11120:19

Status van "Goagsepleerd” naar "Afgehandeld / Gereed”,
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Bevindingen

) Incldent als Prio-1 bl] MDGC geregistreerd op 31-10-2012 om 08.40 uur.

o Melding: Softphone gecrashed.

o Impact: centralisten kunnen op de betreffende werkplekken niet beschikken over alle
112-functionaliteiten.

o Warkaround: centralisten gebruiken Hardphone / Galamiteltenmodus.
o Oplossing: vervangen van kaart In Avaya GM.

o Qorzaak: instabiele kaart In Avaya CM. Na langdurig onderzoek heeft KPN om 16,30
de gorzaak aangegeven met een Plan van Aanpak om het onderdesl te vervangen.

o Om 23,00 uur is gestart met de herstelactie. Bij het herstellen van een Instabiele kaart
In een Avaya CM van de centrale 1-1-2 meldkamer in Driebergen is een afwilkende
procedure gevolgd blj het omrouteren van het inkomend telefoonverkeer. Doel was de
ISDN-bundels aan de Hoofdstraat vrlj te maken, omdat op deze focatie
werkzaamheden moesten plaatsvinden. Bij de vervanging van kaart in Avaya GM is
een procedure gekozen door de Avaya-specialist om de Avaya aan de Hoofdstraat
softwarematig ult te zetten, De normaal gehanteerde procedure is op de le repareren
kant in de opsnbare centrale de telefoonaanvoer droog te leggen. Vooraf hesft TB112
de Avaya-speclalist hisrop gewezen, maar volgens de Avaya-specialist was de
gehanteerde werkwljze een beproefde wijze van blokkeren,

o Gebleken ls dat het softwarematig uitzetten van de betreffende Avaya-centrale niet
goed is apgepakt door de centrale in het openbare net, zodat deze toch gesprekken
bleef aanbleden op deze lokatle, Er zijn in deze perlade 473 telefoongesprekken
aangenomen door de cenirale 1-1-2 meldkamer In Driebergen. Hierdoor zijn er 101
calls van bellers niet aangenomen. Van deze 101 calls zijn 94 calls korter 1 seconde;
5 calls van 5 seconden; 1 call van 6 seconden en 1 call van 8 minuten. Uit de
terughelgegevens blijkt dat er geen oprospen zijn gemist die tot levensbedreigende
situatles hebben geleld.
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Conclusies en aanbevelingen

= Het verkeersvrl) maken van een Avaya-centrale kan alleen correct vetlopsn door de
betreffende ISDN-bundels te blokkeren / verkeersvrij te maken in de openbare centrale.
Deze procedure Is atgestemd met KPN. Het verkeersvrij maken van esn Avaya-centrale
door het softwarematig uitzetten van de Avaya-centrale wordt in geval van 112 niet
meet door KPN gehanteerd.
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1. Inleiding

Op 09-04-2013 wordt door de BSD van KPN een 112 Incldent met Prioritelt-1 gemeld bij
het NMC. Er wardt een alarm gezien op de Mobile inbound roaming trunk. Dit betekent
dat mensen uit het bultenland geen 112 kunnen bellen.

In deze rapportage s het verloop van dit incldent beschreven. Tevens zijn conclusies en
aanbevelingen opgenomen,
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2,

Verloop van incident 186486

Datumitijd

Informatie

9-4-2013 14:09

Ingident aangemaakt,

9-4-2013 14:18

Omschrijving veranderd in "112swit; ri-afwg alarm op de moblle inbound roaming trunk”.

9-4-2013 14:18

K en T veranderd In "Neg".

9-4-2013 14:26

Van de BSD vernomen dat er een alarm word gezien op de Moblle inbound roaming trunk,

Dit betekend dat mensen ult het bultenland geen 112 kunnen bellen,

9-4-2013 14:28

Aan ext. org. veranderd In "KPN Business Support Desk”",

9-4-2013 14:31

Om 14:30 uur zou er gen conlerencecall zijn, hier zouden we een mail van krljgen.

9-4-2013 14:40

TB112 op de hoogle gebracht,

9-4-2013 14:41

KLPD gebeld, senlor was nlet op z'n plek en 2al me later terugbellen.

9-4-2013 14:41

Sr, NMC zit nu In de conferencecall.

Als Temand uft het bultenland belt heeit deze 60 % kans dat deze ultikomt in Driebergen KLPD,

9-4-2013 14:62 | De KPN BSD gaal dan ool de bundsl [ty Rotterdam dichtzetton aldus sr. NMC,
9-4-2013 15:05 | Net gebeld door . . Heb hem de situatie uitgslegd.
9-4-2013 15:12 | Rotlerdam |s dichigezet,

8-4-2013 15:38

TB112 wil weten of er gesprekken gemist zlin,

BSD heeft deze viaag ultgezet blj Avaya, KPN koppeit terug naar NMG.

9-4-2013 18:01

BSD geeft aan dat er geen call's zijn gemist fussen 13:22 en 14:49 uur.

9-4-2013 16117

Status van "Geacoepteerd” naar "Afgehandeld / Gereed",

9-4-2013 16:18

Poort van de trunk Roltsrdam dichigezet. Alle vetkeer loopt via Arnhem,

9-4-2013 16:18

De verbinding wordt nu onderzocht en de verbinding zal In het regullere proces weer worden
bllgeschakeld.

9-4-2013 18:00

Gaebeld met de KPN, er Is nog gesn updale, als deze er wel is dan worden we op de hoogts
gebracht.

9-4-2013 18:14

BSD geeft doot dat er een lijnprobleem {s, is niet voor morgenochtend apgslost, Als het
opgelost Is gaan ze sarst de poorten controleren op errors voordat er teruggeschakeld wordt.

10-4-2013 9:30

NMO zal functioneel behest KLPD informeren zodra KPN storing gersed meldt.

10-4-2013 956

Worltaround Is poort dichigezet op 9-4-2013 om 15.1fuur

10-4-2013 14:52

ivent: vermoadeliike hersteltlld van de glaskabebreuk is 17:00uur

10-4-2013 15:03

iianten RNM, ZHZ en KLPD Ingelicht. Het KLPD mesgegeven dat er testcalls gemaakt kunnen
gaan worden na 17.00 Liur wanneer de inbound roamer weer Is vrijgegeven en poort Is
beschakeld. LE geeit dit door binnen 112 callcentre.

10-4-2013 15:12

Oplossing gewlizlgd: Dubbele kabelbreuk langs shelweg Harmelen hersteld

10-4-2013 16:29

BSD geeft door dat de kabel bijna Is hersteld maar dat et vanavond / vannacht nlet word tertig
gerouteerd omdat er dermate weinig verkeer over gaat dat dit niet goed Is te controleren,

Overdag loperier maximaal 5 calls over, 'savonds en 'snacht dus nog minder,

Er wordt nit morgenochtend terug gerouteerd. Voordat dit gebeurd zal Avaya ds verbinding
testan op alarmen.

TB112 zal morgenochtend als de routering heeft plaals gevonden testen met mobiele telefoon,

10-4-2013 16:34

BSD: kabel Is hersteld. Er wordt nu toch gekeken of z¢ als kunnen terugrouteren als er geen
gosprelken zljn.

10-4-2013 17.08

BSD gesit aan dat er hu weer call's via bljde ringen lopen alles staat weer goed.

10-4-2013 17110

Status van "Afgehandsid / Geread” naar "Aigesloten”,

10-4-2013 17:22

RANM ZHZ en de KLPD op de hoogte gabracht

i
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Rapportage Incident 186486 d.d. 09-04-2013

3. Bevindingen

o incldent als Prio-1 incident blj MDC geregistreerd op 09-04-2013 om 14.09 uur,
o Melding: er wordt een alarm gezien op de Moblie Inbound roaming trunk.

o Impact: bultenlandse moblels bellers hebben (tot aan de workaround) 50% kans
dat ze geen 112 kunnen bereiken,

o Workaround: dichtzetten van de onderbroken bunde! voor inkomend verkeer
uitgevoerd op 09-04-2013 om 15.11 uur.

o Incident hersteld op 09-04-2013 om 17.08 uur,
o Oplossing: herstel van de onderbroken verbinding,
o Aantal ‘Lost calls’: geen.

o De back up facilitelt voor de getroffen Inbound Roamers verbinding heeft nist
correct gewerkt,

Versle 1.0, delinitief pg. 6van7
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4, Conclusies en aanbevelingen

e  Onderzoek waarom de back-up facilitelt van de Inbound Roamers verbinding niet
heeft gefunctioneerd.
»  Neem de Inbound Roamers verbindingen ap in de ketenmonitoring QTC.
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1.  Inlelding

Op 17-04-2013 wordt door Piket van de LE sen 11 2-Inoldent met Prioniteit-1 gemeld bi)
het NMG. Er wordt gemeld dat het doorschakelen niet Jukt.
In deze tapportage Is het verloop van dit Incldent beschreven, Tevens zijn conclusies en

aarnbevelingen opgenomen,
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‘ 2!

Verloop van incldent 186679

Datum/tijd

Informatle

17-4-2018 17:28

Incldsnt aangsmaakt,

17-4-2013 17:31

Omschrliving veranderd in "112KLPD: dhi-his doorschakelen tukt nlet.”.

17-4-2018 17:39

Aan ext. org. varanderd in "KPN Business Support Dask,

17-4-2013 18:05

LE gesft aan dat inen nu ock problemen heeft met 112 gesprekken daorzetten naar alle
disclpllnes in Danhaag, Warm doorzstten iukt wel,

17-4-2018 18:07

informatle veranderd in "Melder geeft aan dat sindg 17:10 het doorschakelen nlet ukt naar de
GPA Amslerdam.

Vanuit KLPD doorverbindsn naar Amsterdam poliile en brandweer ls geen problsem.

Deoze disalpines kunnen de 112 gesprekken wel doorzelten naar de CPA,

17-4-2018 18:11

[KPN [s zear mosllijic talafonisch te berelken door drukle, en de update mall Is nlet aangekomen
door KPN mslibox problemen.

BSD tetefonlsch van da laatate Informatle op de hoogle gebracht.

17-4-2013 18:32

BSD Is gestart met het onderzosk en zal contact opnemen met de melder,

17-4-2013 18:49

LE, wil dat het gsascalesrt wordt, NMG pakt dit op rlohting KPN.

17-4-2013 18:49

KPN gobeld en gemeld dat het gessealaerd moat worden, dit gaat gebeuren,

17-4-2013 18:64

BSD gealt aan dat hi] met 2 man bezlg Is de stoting op te lossen.

Contact persoon meldkamer Den Haag Is vastgslegd.

17-4-2013 18:56

Sr. NMC ap de hoogte gebracht.

17-4-2013 19:00

BSD geeft aan dat Inlern 112 gesprakken doorzetten In Amslerdam gelest is en wel werkt, dat
was al belend. Opnlauw de preblemen kenbaar gamaakt.

17-4-2018 19:18

‘TB112 wil helpen 112 testealis te maken, dlt In overleg met LE en BSD.

17-4-2018 19:19

BSD hesft contact gehad met TB112,

Ecalallemeanager KPN is op de hoogte, Volgende updale Is 18:45,

gesproken om de,klassa te verhogen naar prio 1. BSD (s hiervan op de hoogte

georacht,
17-4-2015 19:31 | Sr. NMC op tle hoagte gebracht van ldasse verhoghhg naar prio 1.
17-4-2018 1B:38 | Sr. NMC hestt Plieet MT Ingellaht,

17-4-2013 18:40

4 gaelt aan dat er gean technisch problaem Is In Amsterdam, hif heeft lesloalls

wigevoerd lom ren verbinding Is 100% ,
17-4-2098 191470, _ .o de noogle gebracht en call op afgehandeld gereed,
BSD op de hoogte gebracht,

17-4-2013 10148

Status van "Qeacasplesrd* naar "Afgehandeld / Geread®,

17-4-2013 18149

Oplossing veratderd In *Onderbezetting ¢enirallsten o veel 112 verlasr.”.

17-4-2013 20:48

Gonlerence oall: Amsterdam Is esn onderbezelting geweest en drulc 112 vérkeer, dus geen
technlsch probleem, Den Haag ls volgens TB112 geen KPN nelwerkprobleem maar lokeal de
Arbl vah Mitel.

KPN {s nu op de Mk aangekamen en gaat andarzoeken hoe de centralisten zljn
Ingaloga en siatus van de Arbl, HPS zal ool nader onderzoek ulvoeren op de fokele Arbl,

De melder van het [ncldent Is gebsld met verzoek asap weer kaud door te verbinden, zowel
warm als koud doorverblnden Is door TB112 haar alle disclplines getest.

17-4-2018 2130

Melder hesft klachien ontvangen met het koud doorverbinden, klachten zijn dat de 112
goesprekken bij andere disclplines binnen ikomen dan aangekozen on lange washtri), zljn terug
gogaaah naar warm doorzettet,

Vervolgens contact apgerioman met TB112, hfj gesll deze info aan . door lym N

onderzoslk Arbl,

17-4-2013 21:34

! .._wil esn calamlteltenschakellng aanvragen naat de buddy MIK Utreaht,

Dit besproken met TB112, dit hesfl geen zin omdal hel een lokaal probeem betrefl op de arbl.
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17-4-2013 22:09

. - HGL gesproken, er staat een road glarm op de 112 gateway dat door CCA ap
afstand ultaelezen dlent 1o worden, Vervolgens dit resultaat {e melden aar of
. HGL dle nu op de mi onderzaek ultvoeren.

v:arue)r geelt Jan aan dat reglo HGL ook reglonaal problemeh heeft met aankiezen van ds Julste
disolplines,

De histarle ovarloop momeant wordt bekeken en geanalyseerd. Aanname dat het steeds meer
hevastiad wordt dat de arbi da boosdoender Is,

17-4-20138 22117

! . op de hoodte pebracht, hil gaal nu CCA hanadersh en NMC vanavond beilen.

Gebeld door 1 of de ¢alamiteltenschaksling erop s gezet?

17-4-2013 23108

Nee, want het [fiit lokaal te zitten.

17-4-2013 23:08

PN belt, hi] heeft de gateway nag eens bekeken en zlel gaon alarmen.

17-4-2013 23:21

Ganterencecall aangevraagd met, van <e KLPD, KPN en , Ze kunnen
helemaal gesn oprospen kwllt naar Den Haag.

17-4-2013 23:24

' KPNbelt weer, nog eens naar de Gateway gekelken en ze zlen daar wel een warning
slnds Y4.00 uur hedenaohtend, Een ISDN30 board geslaord aan de openbare kant, Het heeft
dus tifets mel ONE te maken.

KPN gaat via de BSD vragen om deze bundel na te Jaten kijken,

17-4-2013 23:34

Conferencecall apgezet daor TB112 en geescaleerd naar sr. NMC.

18-4-2013 1:00

van het KLPD belt omstreeks 22,30u e geeft aan dat KLPD nlet via Openbaar, nlet
vla Noodnet, nlet warm of reguller kan doosverbinden naar Meldkamer Haaglanden. Dit gsldt
voor alle disciplines,

Hierop TB112 gelnformeerd, en In eon 3-gesprek heelt et verhaal van . aangehoord.
weoft hierop de disnstdoende supervisor van het KLPL Unlt Intake gebeld om te horen wat

or gaande I8,

Gebeld door " {SLMKLPD] voor info naar hogerhand, gelnlormegerd
over de voorlgany vh stalus duor TB112. Voornaamste vraag: waar blljven de gespreldien dle
nist doorgezst kunheh worden? Kan sen buddy-MK plet wat afvangen? Zijn er work-arounds?

NMGC de sr. gebeld In ziin rnl als asoatateuy. Er |s besloten een conferencs oall op te zetten,
Daeslnemers o,a.‘ + (HLG), J(KLPD), . (NMO),  (NMOC)en- .
(T8112) deelgenomen, BSD was tlet te berelken vanwege storing met Duitse (7) oprospen.

GConfersncecall: HGL was oersl voornemens om alles naar de ochtend te ilflen, hetgesn niet
fecdersan hel mes eens was. Nu heslt nten de buutreglos gelnformesrd (UTR) dat in geval van
het nist kwilt kunnen van de oprospen, deze warden daorgezet naar UTR. welke op haar beurt
do oprospen doorzet naar HGL, KLPD verbind via Iles2 nog even door,  geeft wel aan, dat
or maar ean baparlie capacileit op die lijnen Is en dat men dit In de gatsn moet houden, 2
aproepen kunnen worden behandeld, de 8de gaat In de wacht en de 4de verdwlint (7).

"ol ook een rappartage gedraald over eventuesl gemiste oproepen en zlet alles wel op de
plaats ultkomen,

healt hieelt BSD gebeld on aangegevendal ~ (Englneer van BSD)
morge (18-04) om 08,001 In Den Haag most zijn, BSD gaat oht uitzoeken, of dat mogelifk Is.
Morgen om 08.00u zal er wesr sen conferencecall 2ljn fussen alle partien.

18-4-2013 2:33

TB112 healt contact gehad met de BSD en er op aangedrongan dat T
morgenochtend in Den Haag komt wij wordeh daarvoor hog geheld door! iooht het rilet
lulcken dan vérder escaleren.

18-4-2013 2:89

BSD om 01,850 contaotashad mel° . escalatelir van GGA. Milet had bi] haar
banadrukt dat :  gewenst was, morgetioohtend om 08.00u in Den Haag,

Zi[ heeft aan { ('oegezegd dat 2| ham vadr 06.30 uur margenochtend bell en doorgsaft wis
ar komt, : ’

18-4-2013 2140

Akkoord mits het lamand ls met dozelide expertlse als

KPN gebeld: + ’paat er vandaag heen, KPN wil graag 46 naam en Tl
18-4-2013 6:40 | telefgonnummer van de Mitel englhesr,
18-4-2013 7:26 | KPN gsbeld, Is naar huls neemt het over, *Is conlactpersoon op
lokalle,
18-4-2018 8:05 | Om 8:00 yur is -+, _toplooalle, dit aan * .. _toargegeven,
De englnest van Mitel is | Is dan ook op looatle yoor de ARBL
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18-4-2013 8:37

. wit eerst KPN en Mite! de tlld gunnen aan het problesm te warken. Een nlsuw
contast moment viordtdeot  * gelnltleerd.

KLPD LE bilgepraat, .

idoze gesft aandatwe met” . moeten gaan schakelen als we test oalls naar Don
Haag willen laten maken

18.4-2013 8:48 meldt dat Avaya .+ __.naar LE gaat of we hem willen aanmelden,

18-4-2013 9;09| Avaya . Jsoplokatie.

18-4-2013 9:20 lipraton em $0:00 uur en vragen of de LE Operatlohele problemen ondervindt,
18-4-2013 10:07 y gebeld deze geeft aan et gatest te hehhan met kiss 1 koud naer aflle hulpdiensten,

geen prablesm.

wil wel graag weten wat er gadaan Is omdat hel hu wel goed gaat,

18-4-2013 10:26

- 10eelt aan dat ze it Den Haag 1 van de 2 ISDN 30 bundels van 112 missen.
e énginesr van AVAYA™ [ heeft deze aangemeld blj KPN opénbaar en er voor gezorgd dat
ar geen gesprekken op dia defecte bundel wordt aangeboden,

Dt vetkiaard dat de KLPD gisteren prablemen had met kies 2 door verbinden,
KLPD/LE on TB112 da laalsle stalus verteld.

18-4-2018 11:46

' ' geeft aan dat belde 112 bundels en de endere 2 bundels ook weer hersteld zijn

B%D Jack gebeld en deze geeft aan dat alle bundels Inderdaad hersteld zijn en open staan,

_{an Avaya gebeld, deze gesit aan dat alles vanult de LE wear moet werken,
gevraagd zowel KIES 1 als KIES2 warm en koud e teslen naar alle hulpdisnsten in

Den Haag.

18-4-2018 12:36

__hoeft gotest alles werkt weer, 7e gaan nu koud dootverhinden wil kunnen slulten,

gebeld deze geelt aan dat ' van AVAYA ot 13:80 onslte In GV blijit om
t6 Kijken o1 allss O blljft,

18-4-2018 13:66

Da BSD gevraagd om de logdlng vellly te laten stellon van de 2 inkomende 1SON bundels van
112.GV. ]

Rapportage toagevosgd van KIESH daorvetbinden naar GV vanult Drlebergen,

18-4-2013 14:02

Status van "Afgehandeld / Geresd" naar "Afgesloten’,
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3. Bevindingen

o Incident als Prio-1 Incldent blj MDG geregistreerd op 17-04-2013 om 17,28 uur,

o  Melding: doarschakelen naar in eerste Instantle ambulance MK Amsterdam lukt
niet. In tweeds Instantle lukt ook het doorschalwlen naar ambulance Den Haag

nist,

0 Feltellike impact: naar de ambulance MK Amstardam en ambulance MK Den Haag
kon nlet altjd dlrect doorgeschaleld wordsn. Oproepen voor ambulanoe MK Den
Haag zijn bij de politle MK Den Haag terecht gekomen,

o Incident Amsterdam herstsld op 17-04-2013 om 19.48 uur,
Incldent Dan Haag hetsteld op 18-04-2013 om 10,07 uur,

o Oorzaak Amsterdam: veel 112-verkeer, lekort een CPA-centralisten.
Oorzaak Den Haag: problemen met de ARBI en een onderbreking van 1 vande 2
aanwezlge ISDN30'srs, DIt laatste omdat er In de glas-access sen omschakeling
nlet heeft gewerkt zoals dat zou moeten (deze glas-access Is van Meldkamer zelf
an geen speoliteke 112 infrastructutr, de oorzaak van het niet omschakelen Is

gevonden en weggsrnomen).

o Alarmering van de verbindingen:
De Call Generator simuleert bellers gedrag, Daar heeft dit incident geen impact op
gehad en dus is ey ook geen alarm ontstaan In de Call Generator.
Daardat de drager van de ISON30 nist onderbraken Is gewesst (fogisch gezien de
aard van de verstoring), ls er ook geen alarm ontstaan. In de Avaya Gateway
ontstaat in dergalijke gevallen sen Minor alarm en daardoor is CCA ook niet

golriggerd.

o Aanta) Lost dalls’; geen.
Mt belrekking Den Haag komt de tweeds 1SDN30 via een koperkabel bl de
meldkamer binnen en Is normaal bijven functiongren. Hierdoor s er geen impagt
gewsest voor de hellers (oalls zijn autormatisch door geroutesrd naar deze
1SDN30'er en door de Galeway correct algehandeld),

Versla 1.0, daliniile!
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Conclusies en aanbevelingen

«  De 112-Infrastructuur heeft gewerkt zoals het behoart te dosn en de baok-up
voorziening (dubbele ISDN30 lijnen) hesft impact voor de burger vaorkomen.

+  Het elgenllje Inoident te Den Haag betrsft aen 112-teglo Incldent met een elgen
prioritaring. '
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Rapportage Incident 187570 d.d. 27-05-2013

1.  Inleiding

Op 27-05-2013 wordt door Plket van de LE een 112-Incident met Prioriteit-2 gemeld bij
het NMC. Er wordt gemeld dat gesprekken worden verbroken na doorverbindan regio,
Na korte tijd s dit Incldent op verzoek van LE opgeschaald naar Prioritelt-1,

In deze rapportage Is het verioop van dit inoldent beschreven. Tevens zijn conclusies en
aanbevelingen opgenomen.
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2.  Verloop van incident 187570
Datum#tijd Informatie
27-5-2013 17:67 | Incident aangemaakt,

27-6-2013 18:00

Omschrijving veranderd in "112KLPD: dbr-hfs gesprekken worden verbroken na
doorverbinden reglo”,

27-5-2013 18:00

K en T veranderd in "Nee".

27-5-2018 18:05

informatie toegevoegd: gesprekkan worden varbroken nadat men is doorverbonden
naar de regio en In ean wachirij Is gekomen, Er zljn 3 voorbselden van het afgelopen
uur. (HGL, LBZ, KEN).

27-5-2013 18:08

TB112 ingelicht,

27-5-2013 18:12

BSD Is ingellcht en pakt dit op.

27-5-2013 18:14

27-6-2013 18:15

. SLM LE wil opschalen naat prio 1,

lmpacf van "Prio 2" naar "Prio 1",

27-5-2013 18:19

Intern ingelicht van opschaling naar Prio 1,

27-5-2013 18:34

KPN CCA gebald en hem eea ullgelegd en mail gestuurd. Hij gaat bellen met Intake,

27-5-2013 18:44

Om 19.00 uur Is er een conference call.

27-5-2013 18:44

TB112 heeft de nummers gecheokt of de gesprekken dvor de beller (moblel netwerk)
zijn verbroken, Nummer van MWB heeft nlet in de wacht gestaan maar heeft 27
saconden wektoon gehad en daarna opgenomen door centralist. Toen is er een
gasprek geweest van 55 seconden. Daze Info doorgageven aan melder.

27-6-2018 19:04

18,00 uur conference call:’ heeft rapportage en daaruit blijkt dat in alle
gevallen do gesprekken verbroken zijn door de beller.

We zijn het met zijn allen eens dat het erop duidt dat het geen 112 netwerk probleem
betreft. We houden het in de gaten en tot 22,00 uur blijft men warm doorverbinden.
Als dit allemaal goed gaat dan kan men overgaan op koud doorverbinden.

2752013 19:52

Melder geinformeerd en hij is accoord. Vraagt nog wel of men een rapportage hesft
vanaf 15.00 uur met gemiste gesprekken. Dif aan Mario BSD doorgegaven,

27-5-2013 19:54

Status van "Geaccepteerd" naar "Wacht op klant",

27-5-2018 20:43

TB112 geeft door dat hif heeft gesproken en dat ze bij de LE
performance problemen hebben, Door het warm doorverbinden duurt het langer en
men wil nu graag koud doorverbinden. Afgesproken dat we om 21:45 uur een
conference call beleggsn om dit te beslissen.

27-5-2013 21:12

Conference call 20.45 uur. ledersen is het eens dat de LE weer koud kan
doorverbindan. Prio 1 kan hlermee gesloten worden. Afgesproken dat als ze
esnzelide melding hebben er gelifk geacteerd word als ptio 1.

27-5-2013 21:18

In het 112 netwerk zijn geen problemen geconstateerd. Qorzaak kan door
hetwerkproblemen van de mobiele gebrulkers zijn gewsest.

27-5-2018 22:07

TB112 geeft door dat het verzoek om lost calls te zoeken niet te doen is. Er zjn mear
dan 3800 calis en hierult kan men nog hlet opmaken wat er met de calt gebeurt [s.
Ook KPN kan hieraan niet voldoen.

27-5-2013 22:13

Melder geinformeerd.

27-5-2013 22:18

Op verzoek van (procesmanager unlt intake) call op afgehandeld gereed

gezet (vla TB112).

27-5-2013 22:18

Status van "Afgesloten” naar "Afgehandeld / Geread".

27-5-2013 23:09

TB112 gesft door dat de lijnen van de GPA bezet waren. Daarom was het niet
mogelilkk om door te schakelen. De CPA was gewoon druk.

27-5-2013 23112

Oplossing gewljzlad in: "Doorgezette regio was bezal/in gesprek/druk.”

27-5-2013 23112

Status van "Afgehandeld / Gereed" naar "Afgesloten”,

’

Versie 1,0, definliief

pg. Bvan7




p%l_ ITIE ,
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3. Bevindingen

o Incident als Prio-2 incident bij MDC geregistreerd op 27-05-2013 om 17.67 uur.
Incident als Prio-1 incident bij MDC gersglstreerd op 27-05-2013 om 18.15 uur.

) Melding: gesprekken worden verbroken na doorverbinden regio.

o Impact: ten tijde van de melding lesk de mogelijikheld aanwazlg dat gesprekken
vatloren gingsn.

o Herstel: niet van toepassing.

o Oorzaak: de betreffende regio was bezet / In gesprek / druk.
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Conclusies en aanbevelingen

*  De melding vanuit LE Is veroorzaakt doordat de batrefferde reglo 112-gesprelken
nlet heeft aangenamen in verband met drukte,
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Inleiding

Op 18-08-2013 door Plket KLPD een 112 incident met Prioritelt-1 gemeld bij het NMC.
Melder geeft aan dat de LE geen gesprekken kan doorzetten naar Elndhoven.
In deze rapportage is de samenvatting van het vatloop van de Incldenten beschraven.,
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Rapportage Incident 189489 d.d. 18-08-2018

Verloop van incident 189489

Datum/tijd

Informatie

18-8-2013 13:03

Incident aangemaakt,

18-8-2013 13:04

Omschrijving veranderd In *112KLPD: dbr-hf3 kipd kan geen gesprekken doarzetten naar Eindhoven.

18-8-2013 13:06

Informatie aangevuld: meldt dat LE geen gesprekken kan doorzetten van Drlebergen naar
Eindhoven / BZO,

Zowe koud als warm lukt niet,

18-8-2013 13,06

Impact veranderd in “Prio 1",

18-8-2013 13.07

Aan ext, org. veranderd in "KPN Service Quality Center",

18-8-2013 1313

De call Is bi] KPN Sarvice Quality Center ingeschoten, Is door SQC opgepakt,

18-8-2013 13:14

Escalatislijn intern geinformeerd, Probleem kan ook In Eindhoven, BZO liggen.

18-8-2013 1325

Referentia # varanderd in “3786026",

18-8-2013 13:26

SQC helagt om 1330u een confeall,

NMC gaat alternatief telnr testen = 040-nummers op ARBI worden niet aangenomen. 040-nummer
op de 112 avaya centrale (openbaar hummer Woenss! centrals) wordt aangenomen.

TB112 gaalt aan dat na analyse het lijkt op probleem met ARBI, 112 cal.schakeling heeft welnig
toegevoegde waarde. MK Eindhoven Is dan nog sleeds onbersikbaar.

BZO gesproken,  meldt dat lokaal beheer al Is Ingelicht en gaat onderzoeken. Ze
meldt dat ze nu een omslachiige werkwize haeft om verkeer af te handelen.

18-8-2013 13:57

.Ingelicht (plket SLM LE), Volgende update om 14.45 uur.

18-8-2013 14:37

TB112 neamt nu deel aan de ConfCall. Qok al is er sen Avaya 3¢s probleem, de keten 112 werkt
nlet optimaal

18-8-2013 14:38

Lokaal beheer BZO gebeld, Hij meldt dat ze nu met lokale 112-bellers de noodtoestellen gebrulken
om te belien met de hulpdiensten BZO, 06-verkeer wordt via DenBosch afgehandeld en via GMS/

BIJSTAND22 C2000 Eindhoven aangestuurd,

18-8-2013 1445

Eindhoven = = onbarelkbaar,

18-8-2013 14:50

SLM LE Ingelicht aver de status

18-8-2013 16:24

Gotast met mobiel 112 en warm doorverbonden haar de hulpdiensten in Eindhoven, Deze 3 testcalis
ziln geslaagd.

18-8-2013 15:39

Informatie gedeeld In de conferencecall, zag dat centralist 1127 in Drigbergen via ONE
doatverbond naar Elndhoven, Dit gecheckt bij de sup142 in Driebergen. Er is inderdaad bij het testen
vanult het NMC eenmaal verkeerd doorverbonden, Geen echie 112 call gemist,

18-8-2013 15:44

LB BZO meldt dat de AVAYA monteur via de BSD lastig te berelken is. BSD is niet bij de prio1
betrokken. (aat BSD ficket laten koppelen aan de ptio1 ficket,

18-8-2013 16:08

Eris verwatring In de ConfCall over een calamiteitenschakeling. Er staat geen
calamiteitenschakeling maar er Is op de 3CS een calamileitenmodus actief, Dit ontkracht.

18-8-2013 16:34

Het technische doorzetten via KIES2 OPENBAAR werkt wel, echiter soms met ean vertraging van 4
minuten. Er ziin mn blj de POL maar twee posten,
it

18-8-2013 16:36

Et Is sprake vanult logfiles dat er via KIEST NOODNET ook dootverbinden. Ga
laten testen, Da performance wordt in de gaten gehouden door . Hij stemt af bif klachten van de
LE of er wedarom via DenBosch gerouteerd gaat worden of via een exira altematief nummer.

18-8-2013 16:83

Het applicatieve deel van de 3CS kan nag nlet remote henaderd worden maar wel het baslsdeel. Ze
 Zlin een check aan het uitvoeren.

18-8-2013 17.08

LB BZO gebeld, Hij heeft 2 testcalls vitgevoerd WARM KIES1 en deze komen blj de POL uit,
Afgesproken dat hij met het KLPD afstemt om via KIES1 WARM door te laten verbinden naar
Eindhoven, Dit om de druk van de ketel af te halen qua performanceproblemen, TB112 lsest

regeimallq de SQL-database ult om onregelmatigheden te constateren en hier actle op fe nemen,
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Om 1800uur weer Conf Call,

18-8-2013 1713

SLM LE de huldige situatie doorgegeven. Over een uur weer een update: 18,15uur. Om 1800uur de
gonference call.

18-8-2013 19:00

LB BZO meldt dat de engineer van AVAYA de databases bijna up-and-running hesft. Dit Is anders
dan we In de confeall hebben afgesproken.

Hierin hebhan we afgesproken om tislco op afkappen van lopends 112-gesprekken en missen van
112-verkeer eerst alle verkeer via de 3CS AVAYA vrij te maken en daama pas DB herste! tos to

PASSEN, .

Reglo gaat NIET akkoord met uitvosren RFCH Herstart 3CS servet.

18-8-2013 19:03

Info gedeeld met.

18-8-2013 19:28

Info AVAYA: - Communleations manager CM (Hardphone werkt en calamiteitenmodus actief)
gesprekken worden gewoan afgehandeld,

- KLPD LE zet steeds meer noodhulp door via ONE (KIES1) en TB112 zlet dat deze gasprekken
goed worden opgebouwd en er geen loat calls Zin,

- Op applicatieniveau zifn er twee databases dle In de restorlng mode waren en nlet goed
synchroniseerden,

-Er kan op CM-niveau remote worden gemonitoord. Mocht het vannacht verkeerd gaan kan er een
calamiteitenmadus worden aangenomen en wordt het verkeer weer met hardphone afgewikkeld,

- ADVIES ultvoeren RFC NEGATIEF, van zowel KPN-zijde als reglo-zijde.

-vervolgactie: controleren van applicatie SQL-databases 3CS AVAYA, calamiteitenmodus ongedaan
maken lom LE en regio, testen van softphonhe,

20.30uur weer conf, call,

18-8-2013 19:44

Escalatie update:

het probleem ligt nietin de 112-AVAYA Gateway maar in de AVAYA 3CS. Doorverbinden van 112-
calls naar de hulpdiensten In Eindhoven was het probleem evenals LTP-verkeer athandelen.

Eindhoven heeft hierop middels diverse workarounds de hulpdiensten weten te berelken:

lokale 112-calls lispen via GMS en noodtoestellen,

moblele calls voor de ragio lispen van Drishergen LE via Den Bosch naar de hulpdiensten middels
de ather €2000 Bijstandskanaal22

0900-8844 LTP calls werden door de reglo zelf teruggebeld.

huidige situatie fs dat er vanaf het KLPD LE via een workaraund doorverbanden (KIEST WARM)
wordt haar Eindhoven veor de Politie om de performanca te verbeteren.

LB BZO stemt de opsrationsle werkwijze af met hat KLPD LE, In geval van Klachten geeft hlj een
alternatief daor,

Er staan 2 AVAYA systemen in Elndhoven In afwachting van esn changs.

Proces: er zljn twee tickets gemaakt: KLPD via NMC en KPN SQC prio1 en lokeal beheer via BSD
ean pric major. ErIsvoor de priot gekozen door te zetten omdat de AVAYA onderdeel uitmaakt van
de 112-keten. Er s een regelmalige controle vanuit de SQL-database door TB112 om te kijken of er
verkeer wardf gemlst.

Om 1800uur Is e ean AVAYA specialist applicatieniveau terplaatse en wordt er een vetvolgconf.call
opgezet met KPN SQC, Multiplay, Avaya, TB112 en NMC om vetvolgstappen vast te steflen.

In de madia is eon riet al te zuiver beeld geschetst.

18/8/1821:38 | 20,30uur confeall;
- applicatie geeft foutmelding mbt databases - systeemontwikkelaar Avaya is opgeschakeld en
hekijkt de fouimeldingen
- databases zijn normaliter geloadbalanced. Echter gekozen om 1 database leading te maken.
- de databases wikkelen het verkeer af van de ARBI 3CS {buiten scope MDC),
18-8-2013 21:40 | escalalie MT gelnformeerd.

Navraag bl de reglo Javerde Informatie op over dat er ook een problesm was met LTP 0900-8844,
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Eerste analyse was dat het 112-platform in Eindhoven goed te bereiken was, echter doorzetten
intern Eindhoven slaagt niet.

Een defect {databaseprobleem AVAYA 3CS systeem, biljkt fater) In de ARBI Ih beheer bl de eenheid
Braban! (Eindhoven) veroorzaakt de klachten.

Verloop:

12 A9uur Ontstaan verstoring, bron SQL-database 112

13.03uur verstoting werd door Landelilke Eenheid gemeld bij NMC met prio1

13,17uur testcalls vanuit het NMC op okale 112-hundels geslaagd, testcalls op de lokale nummers
hulpdiensten (ARBI) komen nlet aan; bulten scope MDC,

13,30uur Conference Call KPN - MDC; probleem en maatregelen besproken, oorzaken verstoring
uitgesloten verstoringen KPN infra.

13.30uur De CaCo van MK Eindhoven verzoekt Landelijke Eenheld om moblel 112-verkeer niet in
Eindhoven aan te bieden maar in MK Den Bosch, reden: men vertrouwt de ARBI niet.

MK Eindhoven werkt volgens workaround via buddy en GMS / G2000 voor aansturen hulpdlensten
op mefdkamer

14.06uur ARBI AVAYA In calamiteitenmodus gezet,

De ARBI zit nlet In scope MDC, maar is wel een wazenllik onderdeel binnen de 112-keten.

18-8-2013 23:08

SLM LE geeft aan nists meer te hebben gehanrd en gaat er vanuit dat het wesr In orde Is. Laatste
stand van zaken doorgegeven en dat NMC met de supervisor op de MK belt.

18-8-2013 23:10

LE gespraken en ze verbinden nog steeds warm door via het ONE netwerk, Voor
zover  weet gaat alles goad.

18:8-2013 23:31

Conference Call om 23:30uur.

NMC, TB112, Avaya, KPN, NOC, SQC.

Avaya: werkende SQL2 ICS omgeving, Engineers zijh aan het testen geweest, Alles goed, men
verdacht de SQL1 omgeving. Morgen verder onderzoek.

Men gaat de SQL2 operationeel maken,

KPN: meldingen mbt deze call via KPN SQC en nlet via BSD.

Eris op dit moment geen automatische failover. Dus macht het fout gaan dan moet dit handmatig
gebeuren, Piketman Avaya weet hoe eh wal,

Het is nog niet genomaliseerd, zodra dit gedaan Is dan kan men op de normale manier
doorverbinden, Afgesproken is nu dat de LE via kles 2 moef doorvetbinden naar politle,

NMC belt met LB BZO en LE om dit af te spreken.

Afsluitende CC om Quur morgenochtend,

19-8-2013 0:01 | Gebeld met LB BZQ en In CC met . LE afgesproken dat er vanaf nu alles
doorverhonden word via kles 2, ALs de avaya in EHV genormaliseerd is dan neemi” . contact op
met, en gaan ze eea testen. Hans laat daama weten aan het NMC of de testen In orde zjn en

of alles waer op de notmale manier wordi deorverbonden.

19-8-2013 0:42

LB BZO belt en geeft door dal alles weer werkt, LE verbind de gesprekken weer normaal door zoals
het hoort. Morgen gaat men verder,

19-8-2013 0:46

SQC ook gelnformesrd.

19-8-2013 0:47

3CS werking BZO: Omzetling naar reguliere productie athandeling lpv gebrulk maken van de
calamitelten modus. Inmiddels Is de omzetiing naar de SQLO2 databage Is met succes afgerond.

Functioneel werkt het systeem wear zoals voor het incident.

19-8-2013 105

Status van "Geaccepteerd" naar "Afgshandeld / Gareed".

19-8-2013 1:06

Afslulicode veranderd In “Buiten scope dienstvedening’,

19-8-2013 1:06

Qorzaak veranderd in “Externe staorbron: ARBI",

19-8-2013 10:06

Storing zit in de ARBI in Eindhoven, alles werkt daar nit 100% ze gaan nu we| zoeken naar de root
cause en er Is tidellik een verhoogde dijkbewaking.

Melder LE en SLM LE geinformesrd,
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Bevindingen

o Incident als Prio-1 bl MDC geregistreerd op 18-08-2013 om 13.08 uur,
o Melding: LE kan gean gesprekken doorzetten naar Elndhoven.

o Impact: LE kan de 112-gesprekken nlat kwijt blj de regio.

o Incldent afgesloten op 19-08-2013 om 01.05 uur.

0 Qorzaak: ARBI van Brabant Zuid Oost.

o Geen 112-calls gemist,
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Rapportage incldent 189489 d.d, 18-08-2013

Conclusies en aanbevelingen

n  QOorzaak lag in de ARBI van Brabant Zuid Oost.
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