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1. OPENING EN MEDEDELINGEN

De voorzitter opent de vergadering en geeft doel en gewenste aanwezigen aan.

Doel is om feiten snel te verzamelen, om korte(uren en dagen) en middellange termijn(dagen
en weken) acties af te spreken en uit te voeren. Aanwezigen, alleen degenen die een
toegevoegde waarde hebben op kennis en in ieder geval: CIO, dir. CIO Office ivm
beleidsmatige kwesties, dir. vtsPN, verantwoordelijken voor de operatie, ACR ivm de uit te

voeren audit, de CTO,

Aan allen wordt aangegeven, alle openheid te betrachten en snel feiten te verzamelen en

analyse te doen met oog op het waar het enigszins kan, voorkomen van herhaling
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® Notities mogen in de crisisorganisatie worden ingebracht t/m het moment van de vergadering
en moeten zijn voorzien van datum en tijdstip

Belangrijk om de feiten aan te leveren met datum en tijd.
Verwachting dat overleg 2 tot 3 maal per dag bij elkaar komt wellicht ook volgende week.

Er wordt een overzicht opgesteld van namen, telefoonnummers en e-mailadressen.

De CIO Politie heeft donderdag 21 juni einde dag aan ACR opdracht gegeven om een audit
op de storing te laten uitvoeren met spoed. Doel is feiten op tafel te krijgen alsmede analyse
en noodzakelijke korte termijn maatregelen.

R heeft de opdracht gekregen een rapportage op te stellen waarbij gekeken
wordt naar de volgende vragen:

1. Wat s er chronologisch en door wie gebeurt, evidence based as possible.

2, Wat zijn de bestaande procedures ten aanzien van het relevante incident-, change proces
en het management van externe leveranciers, KPN en Eurofiber en andere relevante partijen.
3. Hoe heeft het berichten verkeer met het KLPD, VG Land en mogelijk anderen
plaatsgevonden afgezet tegen bestaande procedures.

4. Welke korte termijn maatregelen in de vorm van eventueel later vast te stellen
noodprotocollen zijn noodzakelijk om risico's als zichtbaar en voorzienbaar te beheersen
zoveel als mogelijk

2, FEITENCOMPLEX

schetst voor zo ver hem nu bekend in chronologisch overzicht de

gebeurtenissen rond de verstoring 112 in de nacht van 20 op 21 juni.
- Door gepland onderhoud van Eurofiber op de darkfiberverbinding tussen Odijk en het KLPD
zijn in de nacht van 20 juni op 21 juni 322 mobiele meldingen (waarvan 164 netto) bij 112 niet
doorgekomen.
- Het onderhoud is door Eurofiber op 17 mel aangekondigd bij de servicedesk Land.
- De servicedesk Land heeft pogingen ondernomen om de impact van het onderhoud te
achterhalen, hetgeen niet gelukt is.
- . Door KPN is 21 juni rond middernacht en om 2.15 uur gebeld met de vraag of er iets aan
de hand was. Omdat de vraag niet specifiek gemaakt kon worden is dit niet als melding
verwerkt, en niet als call aangemaakt.
- In de nacht is door het KLPD aangegeven dat zij een melding hadden ontvangen dat 112
door een beller niet bereikt kon worden.
- Na een melding van een drietal bellers die 112 niet konden bereiken is de melding bij het
NMC gemeld en heeft de classificatie prio 2 storing (hersteltijd 6 uur) gekregen. Omdat na 1,
5 uur het probleem was opgelost (oorzaak verstoring niet bekend) is de melding in de nazorg
terecht komen.
- Door het KLPD is een analyse gestart en geconstateerd dat 322 mobiele meldingen niet zijn
doorgekomen.
- In de loop van de ochtend van 21 juni is geconstateerd dat de storing te veroorzaakt is door
het onderhoud van Eurofiber aan de darkfiberverbinding.
- Maarten heeft hierover een voicemail ontvanaen van Arthur Schipper.
- Rond 14.30 uur heeft ‘end . geinformeerd en om 16.30 uur zijn

(dir. vtsPN) en =7 Dolitie) geinformeerd.
- Vend neeft om 17.00 uur een verzoek voor een ambtsbericht gestuurd naar KLPD en vtsPN.
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De vraag is uitgezet en in de loop van de avond en nacht zijn er diverse contacten geweest
over de inhoud van het bericht

Het ambtsbericht van vtsPN is om 8 uur op 22 juni aangeleverd aan VenJ.

- Om 17.30 uur wordt de opdracht uitgezet om 22 juni om 10.00 uur een operationeel team

112 bijeen te roenen.

, vult het verhaal var. aan met de opmerking dat de
verwachting zou zijn dat bij het uitvallen van de verbinding tussen Odijk en KLPD een
verbinding tussen Driebergen 25 en het KLPD het verkeer zou overnemen.

-Deze verbinding zit mogelijk niet in het contract met Eurofiber(nazoeken) waarmee
de vraag gesteld kan worden of er een verbinding is tussen Driebergen 25 en het
KLPD.

meldt dat het de uitval van de verbinding tussen Odijk en KLPD geen
gevolgen heeft gehad voor de politiesystemen, maar wel voor verkeer van de
bijzondere eenheden.

ACTIELIJST

001

Wat is er nog meer in . 22/6/2012 14.30
omloop, zijn er nog verder
openstaande changes bij
Land

002

Wie heeft hier een idem
schakelaar omgezet om de
glasvezelverbinding te
verbreken Wat is er s’ nachts
gebeurd?

003

Waarom prio 2 als het om .| idem
112 gaat?

004

Verloop vannacht uitgebreid idem
beschrijven KPN

005

Lijn Eurofiber idem
werkzaamheden aflopen

006

Protocol bij melding NMC
aanleveren

007

Tijdstippen melding KLPD idem
gemiste oproepen

008

Welk incident is aangemaakt idem
naar aanleiding van melding
KLPD

009

Protocol bij escalaties MDC idem

010

Welke risico’s lopen we de Idem Samen met 1
komende dagen naar
aanleiding van wat er
gebeurd is? Meldingen KPN
en communicatie VenJ.
Evaluatie op het moment dat
je iets ziet voordat er verder
gegaan wordt. En eventuele
bijstelling protocollen.

011

Zijn er lijnen tussen KLPD en
Driebergen 25 (staan niet in

o
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012 | Beheer netwerk KLPD/
vtsPN uitzoeken.

013 | KLPD uitnodigen bij OT
22/6/12 14.30 uur

Volgend overleg 22 juni om 14.30 uur Odijk D0.16
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teamleider NEC
CTO
Clo
{LPD
KLPD

Het verslag van het overleg van 22 juni om 10 uur wordt doorgenomen. De actiepuntenlijst
wordt doorgenomen.

Naar aanleiding van de actiepunten:
1 heeft een voorlopig overzicht bij zich van de meldingen en deelt dit uit. In het

overzicht zijn alle openstaande landelijke changes op de infrastructuur opgenomen. Naar
aanleiding van het overzicht wordt afgesproken een totaal overzicht op te stellen waarin
landelijke en regionale changes in opgenomen zijn. Alle overige changes die op de
voorliggende lijst staan blijken ingepland te zijn op basis van een impactanalyse, met
uitzondering van de melding van Eurofiber. Om alle risico uit te sluiten wordt de lijst met
changes wekelijks doorgelopen vanaf heden.
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geeft aan dat zij het proces rondom de melding van Eurofiber heeft nagelopen. Op de
melding van Eurofiber zou door Changecotrdinatie een impactanalyse uitgevoerd moeten
worden. Omdat de betreffende lijn niet in beheer is bij CSD kon de impactanalyse niet
uitgevoerd worden. Inger heeft mailverkeer beschlkbaar ter onderbouwing. Het traject daarna
zou moeten zijn, er is geen impactanalyse, daarmee geen akkoord op de change waarna de
change niet wordt uitgevoerd. In dit specifieke geval is door Eurofiber twee maal een mail
gestuurd waar niet op is gereageerd waarna Eurofiber de werkzaamheden heeft uitgevoerd.

Het contract met Eurofiber wordt gelicht en bekeken in relatie tot de uitgevoerde acties. Naar
aanleiding van dit traject wordt afgesproken een voorstel voor een protocol op te stellen
waarbij changecoérdinatie grip houdt op de lijst met changes. De changemanager zet change
uit bij tactisch beheer, tactisch beheer maakt impactanalyse. Wanneer impactanalyse niet
komt, moet de changemanager detecteren en escaleren. In het protocol wordt opgenomen
dat wanneer er geen expliciete, actieve goedkeuring voor een change is, de change niet
uvitgevoerd kan worden. Contractueel moet dit met leveranciers worden aangepast. Proces
volgende week bespreken. Ook in beeld brengen of de medewerkers voldoende

vaardigheden hebben om het changetraject en impactanalyse goed te kunnen doorlopen.

Voor de lopende contracten moet met leveranciers worden afgesproken dat wanneer er geen
melding vanuit de vtsPN wordt gedaan werkzaamheden niet uitgevoerd mogen worden.

heeft het traject van Eurofiber nagelopen. Op 17 en 22 mei is door Eurofiber een
melding gedaan met het verzoek om binnen vijf dagen te reageren. Bij de start van de
werkzaamheden op 20 juni is er geen melding door Eurofiber gedaan. Ook is er geen
afmelding gedaan door Eurfiber na afloop van de werkzaamheden op 21 juni. Voor de
uitvoering van de werkzaamheden is geen toegang tot een locatie van de vtsPN nodig
geweest. Het contract met Eurifiber zal worden gezien door ACR op correcte uitvoering

A vraagt of er een protocol voor operationele toestemming is voorafgaand aan de
uitvoering van werkzaamheden en afmelding incl. gebruikerstesten? meldt dat daar
binnen MDC een protocol voor is. Ock binnen de divisie ICT is een protocoi voor operationele
toestemming. Geconstateerd wordt dat een landelijk protocol noodzakelijk is.

Met het KLPD zijn afspraken gemaakt over de prioritering. Naar aanleiding van dit incident
wordt afgesproken om voor de komende dagen (tot en met dinsdag 26 juni) alle meldmgen op
112 intern te behandelen als Prio 1. Dit houdt in dat
(KLPD) van alle meldingen per mail worden geinformeerd. . n beslist wanneer
meldingen opgeschaald moeten worden naar Prio 1 extern en bij twijfel overlegt hij met
Daarnaast wordt afgesproken dat communicatie naar het departement via en
verloopt.

Aangegeven wordt, dat het noodzakelijk is om bij de eerste melding van KPN een melding te
ontvangen bij de leiding zodat bij het eerste signaal bij het KLPD rond 3 uur op 21 juni dat
112 niet bereikt kon worden anders was geacteerd. 1 haakt hierop in een geeft aan dat
het protocol aangepast wordt, vragen worden gehanteerd als een melding. Afgesproken wordt
dat ) in gesprek gaan met KPN. r zal KPN en Eurofiber benaderen om mee te
werken aan de audit van

In algemene zin wordt geconstateerd dat na het bekend worden van de gegevens bij het
KLPD de storing opgeschaald had moeten worden naar prio 1. Het is van belang op het
gevoel van urgentie bij het KLPD ook over te brengen aan de collega's bij de vtsPN. Tevens
omdat de oorzaak nog niet bekend was van de storing opschaling aan de kant van vtsPN

© moet plaatsvinden in relatie tot vitale diensten als 112. Naar aanleiding van wijzigingen in het
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proces van het KLPD is het noodzakelijk om het escalatietraject opnieuw met elkaar af te

stemmen.
ACTIELIJST
001 | Watis er nog meerin afgehandeld Overzicht
omloop, zijn er nog verder 22/6 14.30 uur | aangeleverd en
openstaande changes bij doorgesproken.
Land
002 | Wie heeft hier een afgehandeld Er zijn geen
schakelaar omgezet om 22/6 14.30 uur | werkzaamheden in
de glasvezelverbinding te het pand of door
verbreken Wat is er s' de vtsPN
nachts gebeurd uitgevoerd.
Eurofiber niet
binnen geweest
003 | Waarom prio 2 als het om afgehandeld Met KLPD
112 gaat? 22/6 14.30 uur | afspraken gemaakt
over prioriteiten
004 | Verloop vannacht afgehandeld Bestand
uitgebreid beschrijven 22/6 14.30 uur | aangeleverd door
KPN Twee
momenten
contacten kort na
middernacht en
2.15 uur KPN
specifieke melding
gedaan. Beleving
vtsPN dat
onduidelijke vraag
gesteld.
005 | Lijn Eurofiber afgehandeld Niemand binnen
werkzaamheden aflopen 22/6 14.30 uur | gekomen. Geen
aan- en afmelding. |
006 | Protocol bij melding NMC lopend Aangeleverd door
aanleveren Maarten.
Maandagmiddag
opnieuw met
goede tekst.
007 | Tijdstippen melding KLF ™ 22/6/12 14.30 Via KLPD
gemiste oproepen aur
008 | Welk incident is afgehandeld aangeleverd
aangemaakt naar 22/6 14.30 uur
aanleiding van melding
KLPD
009 | Protocol bij escalaties afgehandeld Aangeleverd door
MDC 22/6 14.30 uur ‘nclusief
verbetervoorstellen
010 | Welke risico's lopen we d- lopend Aangeleverd

komende dagen naar
aanleiding van wat er

(-]
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gebeurd is? Meldingen
KPN en communicatie
Vend. Evaluatie op het
moment dat je iets ziet
voordat er verder gegaan
wordt. En eventuele
bijstelling protocollen.

011

Zijn er lijnen tussen KLPD
en Driebergen 25 (staan
niet in contract Eurofiber)

012

Beheer netwerk KLPD /
visPN uitzoeken.

lopend

Contract
aangeleverd.

Hoe lijn ontstaan is
niet duidelijk

013

KLPD uitnodigen bij OT
22/6/12 14.30 uur

Afgehandeld
22/6/12 14.30
uur

22 juni 2012 14.30 uur

014

Notitie maken over
verwerken changes bij het
niet kunnen maken van
een impactanalyse

25/06/12 14.00
uur
lopend

015

In contracten laten
opnemen dat als er geen
reactie op een change
komt, de change niet
uitgevoerd mag worden.
Contracten daarop
nalopen.

In contracten een protocol
laten opnemen waaraan
de leverancier moet
voldoen bij het uitvoeren
van werkzaamheden

CLM

lopend

016

Een totaal overzicht
changes Landelijk en
Regionaal infrastructuur
aanleveren

25/06/12 14.00
lopend

017

Eurofiber melden welke
eisen worden gesteld aan
het uitvoeren van een
change

lopend

018

In reguliere proces
protocol bij uitvoering
changes uniformeren

019

Inzicht geven in
hoeveelheid prio's met
betrekking tot 112 , C2000
(vitale systemen)

020

Uitzoeken verschil in
inzicht vraag/melding KPN
en vtsPN uitzoeken.
Scherp weergeven

In lijn voor
langere termijn
regelen

lopend

25/06/12 14.00
lopend

lopend
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021 | Informeren KPN/Eurofiber | lopend
meewerken audit B
022 | Onderzoeken verschil in lopend
beleving KLPD en vtsPN
door middel van interviews
023 | Mogelijkheden om te lopend
onderzoeken waar calls
blijven, monitor functie.
024 | Voorstel protocol lopend Uitgangspunt BVN
en aanvullen
025 | Jurist buigen over komt met | afgerond
aansprakelijkheid voorstel 25/05/12
14.00 uur
026 | Alle bewijzen aanleveren | Allen lopend
bij
Rondvraag

meldt dat er gescand wordt op berichtgeving.

jeeft aan dat eventueel een bericht

naar de korpsen gestuurd kan worden in afstemming met
Gerard Bouman.

Volgend overleg maandag 25 juni 14.00 uur. ZAAL D.016 Odijk

~ en na akkoord van
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Aanwezig:
deelprogrammamanager continuiteit
hoofd divisie MDC
hoofd GMS/beheer 112
directeur CIO Office plv Cio
vz CCMT

hoofd Communicatie CIO
algemeen directeur visPN
divisiemanager ICT vtsPN
beleidsmedewerker Strategie&Concernbestuur
: EDP-auditor
hoofd ARC
hoofd stafafdeling Strategie&Concernbestuur
hoofd unit centraal rekencentrum
CTO
Clo
bedrijfsjurist vtsPN
Service level manager KLPD

1. Mededelingen

neldt dat hij naar aanleiding van de laatste meeting contact heeft gehad over het
unswren van een persbericht. Er wordt een persbericht opgesteld omdat in ieder geval één
zeer ernstig incident te relateren is aan de verstoring 112. Daarnaast is er één melding binnen
gekomen en loopt er verder onderzoek. De gemiste nummers zijn nagebeld en er is contact
met de betrokken families "meldt dat er WOB-verzoeken ziin binnen gekomen. Deze
worden vooralsnog aangehouden. Pieter heeft met (plv. korpschef KLPD)
afgesproken om nauw contact te houden en goed af te stemmen. eeft het ministerie
van VenJ en de Korpsleiding Nationale politie maandagochtend bijgesproken. De afspraak is
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® gemaakt dat de rapportagelijn naar, het departement via de interne lijnorganisatie verloopt.
Vanmlddag wordt een nieuw bericht naar het departement gezonden.

vraagt of er eerder incidenten zijn geweest met 112 met dergelijke consequenties.
Arthur meldt dat er één maal eerder een zeer ernstige verstoring is geweest maar zonder
ernstige consequenties.

meldt dat de berichtgeving over de 112-verstoring zowel intern als extern is verspreid.
Verspreiding naar ambulance- en brandweervoorlichters is niet gelukt omdat er geen e-
maillijst beschikbaar is. Na verspreiding is de media gescand. Tot nu toe Is het persbericht
letterlijk overgenomen. In de loop van de week verwacht hij meer media-activiteit.

2. Conceptversiag OT vrijdag 22 juni 10.00 uur
Het verslag wordt doorgenomen en op onderdelen aangepast, waarmee het verslag definitief

is.

3. Conceptverslag OT vrijdag 22 juni 14.30 uur
Het verslag wordt doorgenomen en op onderdelen aangepast, waarmee het verslag definitief

is.

4. Actielijst

Afgesproken wordt om de actielijst te splitsen in een lopende actielijst en een afgehandelde
actielijst.

Naar aanleiding van de actielijst geeft een update:

De afgesproken acties zijn uitgezet met een nota van tijdelijke maatregel (voor MDC is dit een
standaard procedure, I kan niet beoordelen of dit proces bij andere onderdelen

is/wordt doorgevoerd). Daarin is opgenomen dat een change bij twijfel altijd gestopt wordt en
werkzaamheden niet uitgevoerd worden. In een nog af te spreken overleg worden changes
regulier doorgenomen op bijzonderheden. Jeeft een terugkoppeling van het overleg wat
zij vanochtend heeft gevoerd over de te nemen maatregelen mbt het changeproces met
medewerkers van CRC, CSD en SMS. De voorgestelde maatregelen worden verzonden voor
het overleg op 27 juni, om daarin vastgesteld te worden. vordt uitgenodigd voor
het OT 112 op 27 juni.
' meldt dat de lijn tussen Odijk en het KLPD is opgenomen in een OLA, die in 2009 is
gewiiziad bij de overgang van 112 naar UMS. Aan de OLA is geen invulling gegeven.

1 zal onderzoeken hoe dit kan gebeuren. anderzoekt of er mogelijk andere
OLA's zijn waaraan geen invulling wordt gegeven.

geeft een toelichting op de ordening van prio’s. De ordening gebeurt op basis van de
storing. Wanneer er melding komt dat bellers niet altijd 112 bereiken valt dit onder een prio 2
verstoring. Prio 1 wordt gehanteerd als een lijn er uit ligt. Deze ordening is afgestemd met het
KLPD. geeft aan dat er momenteel een herijking van de prio's plaats vindt.
Afgesproken wordt dat een voorstel voor nieuwe ordening komende woensdag (27 juni) wordt
besproken. Aanpassing van de prio's moet een lijnbeslissing zijn. In de ordening van de prio’s
moet meewegen of er lost calls zijn. Bij lost calls moet het in principe altijd prio 1 worden. Na
de constatering van het KLPD in de ochtend dat er veel gemiste calls waren, had alsnog
opgeschakeld moeten worden naar prio 1.

seeft aan dat er verschillende belevingen zijn blj de visPN en KPN over de melding
door KPN in de nacht van 20 op 21 juni. De logfile van KPN is opgevraagd en wordt door
meegenomen in haar onderzoek.
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® |nde ochtend is er om 11.28 uur contact geweest tussen SCD en NMC waarin wordt
geconstateerd dat Eurofiber in de nacht onderhoud heeft uitgevoerd. Daarop is een 112-
deskundige er bii gehaald om te onderzoeken wat de impact zou kunnen zijn van het
onderhoud. heeft rond 13.00 uur de voicemail van ingesproken. Dit bericht is
door afgeluisterd om 14.30 uur.

stelt voor om het beheer van de lijn tussen Odijk en het KLPD per direct over te
hevelen naar . Dit zou dan gecommuniceerd moeten worden naar de leverancier.
Daarnaa<t ~~gt onderzocht worden of er nog andere lijnen liggen die niet bekend zijn.
Lo 1 zijn daar mee bezig. Aan wordt gevraagd vanuit het
groothoek te achterhalen welke leveranciers er zijn en voor welke lijnen facturen worden
betaald. Dit moet tegen de netwerktopografie aangelegd worden.

geeft aan dat hij het contact met de vtsPN gemist heeft, met name in het traject
op 21 iuni. Daarnaast constateert hij een verschil in besef tussen het KLPD en de visPN.
raagt of er trainingen worden georganiseerd? geeft aan dat verschillende
trainingen en oefeningen worden gehouden, maar constateert dat de beleving wat van 112
belangrijk is anders wordt beleefd als bij C2000.

vraagt of naar aanleiding van de eerder storing in maart 2012 rapporten zijn
opgeleverd. ; geeft aan dat voor de storing in maart vanuit KPN rapporten zijn
opgeleverd. Daarnaast wordt een onderzoek uitgevoerd door de Inspectie. vraagt of er
uit deze rapporten lessen te trekken zijn. geeft aan dat uit rapporten naar voren komt
dat de meeste verstoringen voortkomen uit gepland werk. 112 moet intern op het zelfde
niveau gebracht worden als C2000. Dit vraagt ook iets van de leveranciers

5. Brief Vend

Het ministerie van VenJ heeft een aankondiging gezonden van een onderzoek door de
Inspectie naar aanleiding van de verstoring 112 in maart. | heeft hierover al contact.
De brief van VendJ wordt ter kennisgeving aangenomen.

6. Communicatie intern/extern

geeft een toelichting waarom zij communicatie intern van belang vindt. Afgesproken
wordt dat met de vtsPN een kort bericht opstelt wat naar betrokken medewerkers
gestuurd kan worden. De strekking van het bericht is dat een ernstige verstoring vraag om
een aantal korte en lange termijn acties om zo veel mogelijk risico's te vermijden. Daarom
wordt van een aantal medewerkers inzet gevraagd.

7. Acties komende uren en dagen:
- intern bericht naar betrokken medewerkers.
- dinsdag update wat er nu is naar Vend
- Audit loop van de week (vrijdag) conceptvorm
- Volgende overleg woensdag 27 juni 9.30 uur Odijk D0.16

8. Rondvraag
. meldt dat hij vanaf woensdag met vakantie is en vervangen wordt door .
.meldtda  mogelijk woensdag niet aanwezig kan zijn maar  zorgt voor vervanging.
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Aanweziq:
e . deelprogrammamanager continuiteit
hoofd divisie MDC
hoofd GMS/beheer 112
vz. CCMT

senior communicatie adviseur

algemeen directeur vtsPN

divisiemanager ICT vtsPN

beleidsmedewerker Strategie&Concernbestuur
EDP-auditor

hoofd ARC

hoofd stafafdeling Strategie&Concernbestuur
hoofd decentrale rekencentra vervanger Inger Coenen
CIO

bedrijfsjurist visPN

Service level manager KLPD

Kwartiermaker stafafdeling Servicemanagement
&support (SMS)

KLPD unithoofd Intake

KLPD plv. unithoofd Intake

1. Mededelingen

De vergadering start met een kort voorstelrondje benadrukt de vergaderhygiéne. Er
wordt op geen enkele wijze door de deelnemers gecommuniceerd over dit overleg.
Dinsdagochtend (26 juni) is opnieuw een ambtsbericht gestuurd. Dit om de minister voor te
breiden op het vragenuurt in de Tweede Kamer. Het ambtsbericht en het verslag vragenuur
op hetonderwerp 112 worden uitgereikt. Woensdag 27 juni zal in de loop van de dag een
brief door de minister naar de Tweede Kamer worden gezonden. Afstemming over de brief
vindt plaats met . (Vend).
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® Afgesproken wordt dat alle verzoeken die binnen komen met betrekking tot de verstoring van
112 via |l 1 lopen. Zij zijn de enige kanalen waar opdrachten binnen komen en
uitgezet worden Aansluitend aan dit overleg vindt een overleg over techniek plaats met
en een vertegenwoordiging van het KLPD. De audit loopt.

~ Het KLPD geeft aan dat er &één melding is van een mogelijk tweede overlijden wat gerelateerd
kan worden aan de verstoring van 112. Betrokkenen hebben aangegeven dat vanaf twee
telefoonnummers drle telefoontjes gepleegd zijn naar 112. Een telefoontje vanaf een nummer
is getraceerd, twee telefoontjes via het andere nummer worden nog nagezocht maar zijn nog
niet getraceerd. Door het KLPD wordt vervolgonderzoek gedaan naar deze twee telefoontjes.
Betrokkenen hebben contact gezocht met de pers.

Het KLPD kan alle calls (ook de 0 sec. calls) traceren. Voor het onderzoek is een selectie
gemaakt op calls >30 sec. Met deze selectie zijn 322 calls geselecteerd, waarvan 164 netto
calls. | raagt om dit in overleg met 1 duidelijk te melden aan de minister. ! ’
geeft aan dat de vermelding van het aantal calls heeft geleid tot opmerkingen van een
provider bij Vend.

Nogmaals wordt door yenadrukt dat woordvoering alleen via Vend loopt.

2. Conceptverslag OT maandag 25 juni 14.00 uur
Het verslag wordt doorgenomen en op onderdelen aangepast.

3. Actielijst

Naar aanleiding van de actiepuntenlijst:
- geeft een toelichting op het proces van de changeboard. Afgesproken wordt dat een
notitie wordt aangeleverd voor het overleg 27 juni in de middag.

Een change komt binnen bij de CSD. De change komt op een change kalender dle wekelijks
wordt besproken in de Change Advisory board (CAB). In dit geval is er geen impactanalyse
uitgevoerd en is de change niet in het CAB besproken. Dat en waarom de change niet in het
CAR is besproken moet meegenomen worden in het onderzoek van

heeft conceptmaatregelen opgesteld die hij vanmiddag wil vaststellen waarna deze per
direct ingaan voor 112. Voor 8844 wordt, door n, het overleg met. " p28
juni afgestemd hoe de mogelijke maatregelen gecommuniceerd worden naar de regio’s.

stemt de conceptmaatregelen juridisch af met

-vraagt aandacht voor afstemming van de impact van een change met de

gebruiker/klant, niet alleen op de technische impact maar ook de operationele impact. Dit
moet onderdeel uitmaken van het changeproces.

10.00 uur meldt dat er een Prio 1 melding is. De applicatie geeft een melding dat
bij pauze toch gesprekken binnen gekomen zijn. De storing is gemeld (KLPD) en de
procedure loopt. Het OT 112 hoeft geen actie te ondernemen.

Naar aanleiding van actiepunt 034 deelt I een notitie uit waarin de huidige situatie van
de verhindingen zo veel mogelijk is uitgewerkt op basis van informatie uit het grootboek.

onstateert dat de situatie zeer complex is. vult de informatie van 1an
met contractinformatie vanuit I&S.

nerkt op dat hij op zeer korte termijn een Taskforce vitale diensten (0900-8844 en 112)
in het leven roept. Deelnemers vooralsnog:
. De definitieve samenstelling wordt door ... dekeken. Het doel van de taskforce
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° js te komen tot één dienst voor vitale systemen waarbij de verantwoordelijkheid voor
contractdeel, beheer etc. in &én hand is.

4, Procedure planned Work

deelt een notitie over de uitwerking van het proces planned work uit. ! ‘vraag de
deelnemers datum en tijd te vermelden op de stukken die rondgedeeld worden.

nierkt op dat ze in het proces de sense of urgency mist, dit moet onderdeel

uitmaken van de impactanalyse. stelt voor om een Change control Board (CCB), in
plaats van een CAB, in te stellen. Hiermee wordt het control over de chages belegd. Dit wordt
uitgewerkt in voorstel voor programmaraad van 4 juli 2012.
Vanuit het KLPD wordt benadrukt dat ook de business (impact voor klant/operatie)
nadrukkelijk betrokken moet zijn bij het wegen van een change. Dit wordt overgenomen voor
112 en C2000.

& Conegpt prio proces
...—— ... reikt een korte notitie uit. Het op te stellen voorstel bevat een aantal overwegingen
met daarna de concrete werkafspraken. Het voorstel wordt ook afgestemd met |

6. Communicatie intern/extern
Een voorstel voor interne communicatie volgt via

7. Acties komende uren en dagen:
Volgend overleg 27 juni om 14.00 uur
- Audit gaat door
- legt juridische contacten KLPD, Vend en landsadvocaat
- maakt voorstel voor changeproces
- Inrichten taskfoce vitale systemen
- Proces mist calls uitlopen.

8. Rondvraag

vraagt hoe omgegaan moet worden met de door de minister aangekondigde
onderzoeken. geeft aan de brief met instructies wordt afgewacht.
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hoofd decentrale rekencentra vervanger Inger Coenen
clo

bedrijfsjurist vtsPN

Service level manager KLPD

SMS

KLPD plv unithoofd Intake

CTO

2. Conceptverslag OT maandag 25 juni 14.00 uur
Het verslag wordt doorgenomen en aangepast. Aanwezigen kunnen tot 28 juni aanpassingen
aangeven, daarna wordt het verslag definitief gemaakt.

3. Conceptverslag OT woensdag 27 juni 09.30 uur
Het verslag wordt doorgenomen en aangepast.

4. Actielijst (lopend/afgehandeld)

De actiepuntenlijst wordt doorgenomen en geactualiseerd.

Buiiapebiap
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® 5. Maatregelen changeproces

deelt een memo over aanpassen van het changeproces uif 1 deelt
een conceptbrief voor de leveranciers uit.

: geeft een toelichting op de notitie en merkt op dat met deze aanpassingen planned
work altijd via het CAB gaat. . vraagt om aanpassing van punt 5 uit de notitie om te
voorkomen dat er geen enkele change in behandeling wordt genomen.

Bij punt 5 wordt de tekst aangepast naar:
Alle changes worden in behandeling genomen, changes waarbij de impact niet 100% te
achterhalen is worden tot nader order niet in behandeling genomen tot dat alle informatie
beschikbaar is. Validatie van de impactanalyse wordt door de voorzitter van het CAB gedaan.
Bij punt 6 wordt toegevoegd dat het om rekencentraregio’s gaat.
Bij punt 7 wordt vooralsnog aangepast naar in ieder geval.

merkt op dat hij, in de notitie, mist wanneer de change-aankondiging naar de
kiant gaat. Afgesproken wordt dat de huidige afspraken in tact blijven. De huidige afspraken

worden vermeld in de notitie. vraag om na te denken over hoe de weging van risico’s
tot stand komt. Afgesproken wordt dat de aanpassingen worden doorgevoerd. Daarna vindt
een check door en. slaats. Na akkoord van kan

de aanpassing van het changeproces worden doorgevoerd.
6. Aanpassingen prio proces

geeft een toelichting op de notitie over het prio proces. In voorliggend overzicht zijn

een aantal voorstellen verwerkt die momenteel geen prio 1 zijn (onderstreept). Deze notitie is
een eerste concept. vraagt, naar aanleiding van de algemene uitgangspunten in de
notitie, wanneer er sprake is van verhoogd risico. 1 geeft aan dat het gevoel aan beide
kanten over wat een verhoogd risico is alleen scherp gemaakt kan worden door goed af te
stemmen en te communiceren met elkaar. Bij de risico’s wordt toegevoegd het risico op niet
meer redundant zijn. Ook wordt toegevoegd dat uit wordt gegaan van het
voorzichtigheidprincipe, dus bij twijfel altijd hoogste categorie.

merkt op dat de maatregelen op het changeproces, prio’s, lijnen en verminderen van
risica’s ook in het ambtsbericht aan de minister opgenomen moeten worden.

geeft aan dat storingen vanuit twee kanten bekeken moeten worden, zowel vanuit de

techniek als vanuit gevoelens bij gebruikers of het functioneren van het systeem.

geeft aan dat ook helder opgenomen moet worden voor welk deel verantwoordelijkheid
genomen kan worden en daarbij verwijzen naar het besluit 112 uit de Telecomwet.

7. Communicatie bericht

deelt het concept bericht voor interne communicatie uit. vraagt een aantal
punten toe te voegen. Door CIO en algemeen directeur is opdracht gegeven een audit uit te
voeren op de verstoring 112. Er vindt goede en nauwe samenwerking plaats tussen het KLPD
en de vtsPN. Afgelopen vrijdag zijn de eerste maatregelen voor verhoogde dijkbewaking
getroffen. Op een aantal processen worden een aantal korte en lange termijn verbeteracties
ingezet voor het tot het uiterst verminderen van risico’s. Communicatie over de verstoring
verloopt via Vend. Afgesproken wordt met . te overleg over het plaatsen van een
bericht op de landelijke pagina.

leelt een notitie uit over samenstelling en werking van het CAB. Afgesproken wordt dat
Land in het zelfde regiem gebracht wordt als de overigen. Maarten onderzoekt in hoeverre
MDC kan aansluiten bij het CAB zonder dat niveauverlies plaats vindt.



patum 27 juni 2012 14.00 uur @

Blad 3van3 ®» vts Politie Nederland

® 8. Acties komende uren en dagen:
- communicatie naar medewerkers
- aanpassingen changeproces
- prio proces verder uitwerken

Volgend overleg
Maandag 5 juli 14.00 uur in Odijk DO.16. In dit overleg wordt bepaald of het OT 112
afgeschaald kan worden.

9. Rondvraag

merkt op dat hij heeft afgesproken de vastgesteld versiagen van het OT 112 te
gebruiken voor de rapportage die hij moet opleveren.
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Aanweziq:
hoofd divisie MDC
hoofd GMS/beheer 112
directeur ClO Office plv Cio
vz CCMT
Senior communicatieadviseur vtsPN

cio

Service level manager KLPD

kwartiermaker stafdeling Servicemanagement visPN
Bedrijfsjurist vervanger Ronald van der Wal

Hoofd A&RM

KLPD

KLPD

hoofd ELA support visPN

beleidsmedewerker Strategie&Concernbestuur

1. Mededelingen

Omdat ets verlaat is start met een overzicht van de huidige stand van zaken.
Na het vorig overleg is een aantal acties uitgezet om in de nacht van vrijdag 29 op zaterdag
30 juni lijnherstel uit te kunnen voeren. Daartoe is een stappenplan opgezet. Bij de uitvoering
van de eerste stap in de nacht van 29 op 30 juni bleek het voor KPN niet mogelijk bij aan- en
afschakeling van de lijn een gesprek op te vangen. Dit en het ontbreken van de juiste
competenties bij KPN is reden geweest om de actie af te breken. Het besluit om de actie af te
breken is genomen door na afstemming met het KLPD, ook VendJ en de korpsleiding
Nationale politie zijn hierover geinformeerd. Zaterdag 30 juni is door betrokkenen hard
gewerkt om een stappenplan op basis van de nieuwe situatie op te stellen. Zondagavond 1
juliis door alle betrokken partijen akkoord gegeven op het nieuwe stappenplan. In de nacht
van 2 op 3 juli wordt opnieuw lijnherstel uitgevoerd. De actie start 2 juli om 23.00 uur. Viak
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® voor 24.00 uur start de actie daadwerkelijk na een go van Het KLPD heeft
tijdens de hele actie de mogelijkheid om de actie te stoppen. De aanvoer van telefoontjes
wordt stilgelegd naar de locatie Odijkerweg. Er is op dat moment alleen nog verkeer via
locatie Hoofdstraat. Ter plaatse zijn mensen aanwezig om te monitoren wat er gebeurt. Het
KPN heeft specifieke garanties afgegeven (in totaal 5 medewerkers zijn aanwezig op beide
locaties). Daarnaast is er ondersteuning van IVENT in verband met het doormeten van de
glasverbinding. tijn de gehele nacht aanwezig. Als alles goed verloopt
moet dinsdagochtend de verbinding hersteld zijn en is weer een dubbele verbinding
aanwezig. Na afloop van de actie blijven betrokkenen aanwezig tot er twee uur achter elkaar
een stabiele situatie is. KPN regelt na afloop van de actie actieve monitoring op de verbinding
in. Dat is op dit moment niet geregeld. Zolang de actieve monitoring door KPN niet ingeregeld
is zal vanuit de visPN elke twee uur een check worden uitgevoerd als tijdelijke maatregel tot
een en ander structureel is ingeregeld. Gedurende het lijnherstel wordt voor 112 gewerkt
vanuit 1 locatie aan de Hoofdstraat. Na afloop van de actie wordt teruggegaan naar de
normale situatie waarbij ook de 112 bedienplek aan de Odijkerweg weer is ingericht.

1 vraagt of een verificatie op het stappenplan is uitgevoerd? geeft aan dat
alle partijen akkoord zijn gegaan met het stappenplan maar dat er geen audit op het
stappenplan is uitgevoerd.

2 Conceptverslag OT 112 woensdag 27 juni 9.30 uur

Het OT 112 stelt het verslag van het OT 112 van 27 juni om 09.30 uur zonder aanpassingen
vast.

Naar aanleiding van punt 8 geeft 1an dat de wijze waarop onderzoek uitgevoerd gaat
worden door VendJ nog nader ingevuld moet worden. Hij voert hierover overleg met Vend.

3 Verslag 27 juni 14.00 uur.

De deelnemers aan het OT 112 hebben geen wijzigingen op het conceptverslag van het OT
112 op 27 juni om 14.00 uur.

Naar aanleiding van agendapunt 7 wordt afgesproken dat disdag 3 juli opnieuw intem
gecommuniceerd wordt. stemt met _af om berichtgeving ook op de
landelijke pagina te plaatsen.

4 Actielijst (lopend/afgehandeld)
De actielijst met lopende actiepunten wordt doorgenomen en geactualiseerd.

5 Definitief voorstel aanpassen changes

1 geeft aan dat het MDC geen deel uit maakt van het CAB maar dat inhoudelijk
dezelfde werkwijze wordt gevolgd als in voorliggende notitie. jeeft aan dat gewerkt
wordt aan een landelijk CAB. vult aan dat voor de Programmaraad/Reviewboard een
voorstel voor een CCB wordt opgesteld. Na een aantal maanden wil hij het CAB/CCB toetsten
op het volgen van dezelfde werkwijze.

{ vult aan dat in de notitie opgenomen moet worden wie aanspreekbaar is op een
compleet changetraject. De changecooérdinator is verantwoordelijk, dit moet opgenomen
worden in de notitie. Evenals de aanpassing van Expertdesk waardoor middel van kleuren

inzicht wordt gegeven in het verloop van een change. vraagt naar het
opnemen van doorlooptijden in de notitie. Deze aanpassingen worden verwerkt in de notitie
waarna deze kan worden ingevoerd en door ndertekend wordt.
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6 Acties komende uren en dagen
De lopende acties zijn voldoende belegd.

7. Afschaling OT 112

Na inrichting monitoring KPN nog één maal bij elkaar met een mogelijk kleiner team om af te
ronden.
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Service level manager KLPD

kwartiermaker stafdeling Servicemanagement vtsPN
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hoofd ELA support visPN

beleidsmedewerker Strategie&Concernbestuur
hoofd communicatie CIO
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1. Mededelingen

neldt dat de reparatie aan de verbinding goed is verlopen. Daarnaast is de monitoring van
KPN op de lijn ingeregeld. Vorige week is de monitoring getest, deze test is succesvol
verlopen. De testrapporten worden aan » aangeleverd ten behoeve van het
onderzoek. merkt op dat het van belang is om de offerte van KPN goed te checken
op het monitoren van de routers, dit lijkt niet goed opgenomen te zijn in de offerte.
zal, in samenwerking met 1&S, overleg voeren met KPN

neldt dat Minister Opstelten woensdag 18 juli een bezoekt brengt aan het KLPD en de
vtsPN om te spreken met de medewerkers die hebben meegewerkt aan het herstel van de
storing van 112. Woensdag 18 juli wordt om 12.30 uur een laatste check gedaan of alle
zaken rondom het bezoek goed ingeregeld zijn.

1eldt sinds de verstoring van 112 een scan op mediaberichtgeving wordt uitgevoerd. Tot
nu toe is er geen noemenswaardige berichtgeving gevonden.
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2. Conceptverslag OT woensdag 27 juni 14.00 uur
Het verslag van het OT van woensdag 27 juni om 14.00 uur wordt na een tekstuele
aanpassing vastgesteld.

3. Conceptverslag maandag 2 juli 14.00 uur
Het verslag van het OT van maandag 2 juli om 14.00 uur wordt na een tekstuele aanpassing
vastgesteld.

4. Actielijst (lopend/afgehandeld)
De actiepuntenlijst met lopende actiepunten wordt doorgenomen en geactualiseerd.

Naar aanleiding van de prio 1 meldingen op 112 vraagt  >f er voldoende analyse plaats
vindt op de verstoringen. Er is een groot aantal meldingen die regio gerelateerd zijn. Een
probleemanalyse kan een hulpmiddel zijn in het voorkomen van prio’s. meldt dat in
september een verbeterprogramma wordt opgeleverd waarmee de problematiek vanuit de
centrale voorziening opgelost is. ' - merkt op dat het onderzoeken van de stabiliteit en
bedrijffszekerheid van het totale 112 platform een actie voor de taskforce 112 is.

5. Aanscherping changeproces

-eeft op basis van de verschillende input een definitieve notitie aanscherping
changeproces inclusief toelichtend memo opgesteld. f voert met een aantal partijen
binnen de vtsPN overleg om de contracten met de leveranciers te laten aanpassen. De
verwachting is dat er een contract per leverancier opgesteld wordt wat kan leiding tot
aanpassing van procedures. In de periode van 16 juli tot 1 september worden alle contracten
onder de loep genomen. meldt dat de meest kritische paden de trajecten van
escalatie planned work zijn. Dit zijn acties die soms maar drie uur voorafgaand aan de actie
worden aangemeld. Eind augustus wordt geévalueerd hoe de aanscherping van het
changeproces in de praktijk verloopt. Vanuit het KLPD wordt aandacht gevraagd om zowel de
servicelevelmanager als functioneel beheer vanuit de klantkant te laten aanhaken bij het
changeproces. De notitie aanscherping changeproces is akkoord.

6. Concept onderzoeksrapport

geeft aan dat de conceptversie van het onderzoeksrapport is besproken met het
KLPD. Van belang is te bepalen welke status het rapport krijgt in verband met vertrouwelijke
informatie die in het rapport <ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>