Service Level Rapportage

Service Level Agreement nummer | S115

Service Level Agreement naam HomeWURk Idealis
Applicaties n.v.t.

Naam klant Idealis

Naam contactpersoon klant Hans van Haren
Naam Service manager M.A. Otte
Naam IT contactpersoon A. Bos

Periode rapportage Q1 2015
Auteur

Datum rapportage

Kopie verzonden aan




Inhoudsopgave

3O [ o1 =T o 1o = TNt
2.  Realisatie afgelopen kwartaal..........coooiiiiiiiii e

21 2] o] PP TP P TP T PP PR POPTPRPTPPRt
211 BT W B TK e e e e e e e e e e e e e e e
2.2 Ticket afhandeling.......uuuei e e e e a e
2.2 L OVEIAIL e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaaaeaaaas
2.2.2 SpeCifiek: QUAraNTAiNG NEL ... ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeaaaaas
2.2.3 Specifiek: Gebouwgebonden beKabeling..........ccoeieiiiiiiiiiiiiee e
2.2. 4 0PENStAANAE TICKETS ...iiiitiiieiiiiie e e e et e e ettt e e ettt e e e eataeeeeatt e e eataeereaaaereaaas
2.2.51Internet CoONNECHIVITEIT .....u e e et e e e e e e e e e e e erennas
2.3 (00 Y oY= I Y o I =] (=T 1T PN
2.4 Softwareonderhoud en softwareontwikkeling...........ccouvuiiiiiiiiii i

3. VOOrUItblik KOMENd KWartaal ......ccunieniieiie ittt ettt ettt e e et e e ean et eeaesaseneernees

3.1 Geplande Werkzaamheden.........ooouui i e
3.2 RiSICO'S N MAATIEGEIEN......e et e et e e e et e e e et eesaaanas
3.3, 0penstaande afsPrakeN ........ooeuiiiiiiii e e e e e e e et e e e e e e e ar e aaaes

4, KWaliteit dieNStVEIIENING ....enieiieee e e e e e et e e e et e e e et e e e st e e e sanaas

5. CoNClUSIE/aaNDEVEIINGEN ...t e e e e e e e e e e e e e e e e e enaraens



1. Inleiding

Doel rapportage

Het doel van deze Service Level Rapportageis u, als klantvan FB-IT, inzicht te verschaffenin de mate
waarin FB-ITin afgelopen periodevoldaan heeft aan de service levels zoals overeengekomen in het
Service Level Agreement (SLA).

Deze rapportage betreft de periode van 1 maart tot en met 31 maart.

Doelgroep

De rapportages worden gestuurd naarde opdrachtgever zoals bekendin de SLA.

2. Realisatie afgelopen kwartaal

2.1 Beheer
e Inkwartaal 1is hetproject “vernieuwing HomeWURKk Idealis” afgerond. De SLA en de DAP waarover
overeenstemmingis wordt momenteel definitief gemaakt.

e In hetstuurgroepverslagdd 29 januari 2015 (PM-Verslag Stuurgroep Vernieuwing Idealis
HomeWURK, 2015.01.29) is hetvolgende vastgelegd: “Wireless. Vanuitidealis is sterke behoefte aan
wireless. Wojtek geeftaan datdoor hetregulieren van routers, Wageningen UR geen wireless dienst
levert, maarer een mogelijkheid wordt gecreéerd om op individueel niveau wireless te activeren.
Wageningen URkan dit oppakken naeen gerichte opdracht vanuitlJan richting Marco.” In het
afstemmingsoverleg met de opdrachtgever dd 9 maart 2015 heeft de opdrachtgever aangegeven
geenadditioneleacties te willen starten mbt het regulieren van bepaaldetype routers.

2.1.1 Extra werk
e N.v.t.



2.2 Ticket afhandeling

2.2.1 Overall
In de onderstaande grafieken wordt een globaal beeld gegeven hoe de dienstverlening verlopenisinde
afgelopen periode.

Inde afgelopen rapportage periode zijn 49 (39
+ 10) meldingen van huurders afgehandeld
door FB-IT.

Aantal gesloten meldingen — kwartaal 1

Hiervan zijn 39 meldingen binnen de
afgesproken tijd hersteld en 10 meldingen niet
BEuiten SLA oplostiid binnen de afgesproken tijd hersteld.

BBinnen 5LA oplostid

Percentage (binnen ! buiten SLA) per kwartaal 80% (39 meldingen) van het aantal
aangemelde meldingen is binnen de

100% afgesproken tijd hersteld.

20% (10 meldingen) is niet binnen de
afgesproken tijd hersteld.

1
Kwartaal

Aantal meldingen opgelost buiten SLA oplostijd Van de 10 meldingen dieniet binnen de
afgesproken tijd hersteld zijn, hebben er twee

betrekking op Quarantainenet en acht

betrekking op overige onderwerpen.

Inde volgende paragraafzal ingegaan worden

] op de 2 meldingen rondom quarantainenet. In
O Cwerig

QGuarantaine net de bijlagezijn de 8 meldingen opgenomen.




Aantal meldingen met een hoge prioriteit (grotere verstoring) | de afgelopen rapportage periode is er 1

verstoring geweest op complex niveau. Deze is
binnen de afgesproken tijd hersteld.

@Binnen SLA oplostd Verklari ng:

Deze verstoring (ticket nummer 250003) betrof
een verstoringineen nietldealis pand

(haarweg 333). Oorzaakvande verstoringwas

het niet goed functioneren van de DHCP
omgeving in de oude HomeWURk
infrastructuur. ldealis heeft hier geen hinder

vanondervonden.

2.2.2 Specifiek: Quarantaine net

In de onderstaande grafieken wordt specifiek gekeken naar de meldingen die vanuit de quarantaine net
omgevingworden gegenereerd. Dit betreft meldingen die nietdooreen huurder worden gemeld, maar
veelal automatisch door quarantaine net worden gegenereerd naar aanleiding van handelingen die
huurdersverrichten op het netwerk.



Aantal Quarantaine net meldingen

O Buiten SLA oplostijd
B Binnen SLA oplostijd

Percentage (binnen / buiten SLA) per kwartaal, Quarataine net
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1
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Aantal Quarantaine net meldingen

12

12
10

8 7

B0nestrike

6 OQuarantaine net
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2.2.3 Specifiek: Gebouwgebonden bekabeling

Van de 49 meldingen van de afgelopen periode
zijn 22 (20 + 2) meldingen gerelateerd aan
Quarantaine net.

20 meldingen hiervan zijn binnen de afgesproken
tijd hersteld, 2 stuks niet omdat de huurder in

beide gevallen lange tijd geen reactie gaf.

Verklaring:

In beide gevallen hadden de meldingen een
andere status moeten krijgen,omdat de SLA
oplostijdstil staatbij meldingen waar de actie bij

de huurder ligt.

91% (20 meldingen) van het aantal aangemelde

meldingen is binnen de afgesproken tijd hersteld.

9% (2 meldingen) is nietbinnen de afgesproken
tijd hersteld. Deze 2 meldingen zijnin de bijlage

opgenomen.

Van de 22 meldingen zijner:

- 12 meldingen gegenereerd als gevolgvan het
gebruiken van de “Onestrike” door een
huurder. Door de Onestrike mag de huurder
eenmalig (per 3 maanden) zijn PC/laptop uit
guarantaine halen.

- 7 meldingen gegenereerd omdat een PC/laptop
vaneen huurder inquarantainegeplaatstis
vanwege aanwezigheid virus, mallwareetc. De
huurder moet zelf zijn systeem opschonen.

- 3 meldingen gegenereerd als gevolgvan
bijvoorbeeld teveel mac adres wijzigingen op
een poort. Het systeem sluitdaardoor de poort.

In de onderstaande grafieken wordt specifiek gekeken naar de meldingen die gerelateerd zijn aan

gebouwgebonden bekabeling.



Binnen of Buiten SLA oplostijd Gebouwgebonden bekabeling Van de 49 meldingen van de afgelopen periode
zijn 2 meldingen (1 + 1) gerelateerd aan

1 1
1 gebouwgebonden bekabeling. Ditbetreft inalle
0.3 gevallen wall outlet gerelateerde storingen op de
0,6 mBinnen SLA oplostid — kamer van de huurder.
0,4 DBuiten SLA oplostijd
02
ﬂ g
2015/3 Verklaring:
Jaar [ Maand

De melding diebuiten SLA oplostijd hersteldis
(251292),is op donderdag ochtend gemeld.
Doordat deze melding niet dezelfde dagbij de
installateur gemeld is, is deze melding een week
later hersteld en valtdaardoor buiten de SLA
oplostijd.

o .
Percentage (binnen / buiten SLA) 50% (1 melding) van het aantal aangemelde

Gebouwgebonden bekabeling meldingen is binnen de afgesproken tijd hersteld.

50% (1 melding) is nietbinnen de afgesproken tijd
hersteld. Deze meldingisinde bijlage opgenomen.

00%
201573

Jaar [ Maand

Hiernaastzijn de 2 meldingen betreffende
gebouwgebonden bekabelingverdeeld over de

diversecomplexen.
Binnen SLA oplostijd |Buiten SLA oplostijd
1
Dijkgraaf 1

Binnen en buiten SLA oplostijd per complex

2.2.4 Openstaande tickets

Aan heteindvan kwartaal 1 stond 1 melding open (ticket 237643). Dit betreft een melding waarbij de
gebruikereen probleem heeft met de Skype applicatie op een MacBook. FB-IT levert officieel geen
ondersteuning op de werkplek van de huurder. Nadiverse testen wachten we sinds 1april op de klant
voor eenreactie.



2.2.5 Internet connectiviteit
In de afgelopen rapportage periode heeft ergeen dienstonderbreking plaats gevonden van de internet
connectiviteit.

2.3 Changes enreleases
e N..t

2.4 Softwareonderhoud en softwareontwikkeling
N.v.t.

3. Vooruitblik komend kwartaal

3.1 Geplande werkzaamheden

¢ Inde maand april en mei zullen de HomeWURk complexen van Wageningen UR (bekend onderde
naam: tijdelijke opvang) gemigreerd gaan worden naar de nieuwe HomeWURKk infrastructu ur waar
de Idealis HomeWURk complexen momenteelvan gebruik maken. Indien deze wijzigingen tot
dienstonderbreking leid voor HomeWURk Idealis zal dit conform de geldende afspraken
gecommuniceerd worden.

e Tenbehoeve vande SLA wordt momenteel monitoringen bijbehorende alarmeringingericht voor
alle netwerk componenten. Op deze manier kan pro-actief /sneller gereageerd worden op
potentiele verstoringenin de infrastructuur.

3.2 Risico’s en maatregelen

Nr | Omschrijvingrisico Omschrijving maatregel Indien het risico buiten FB-IT
scope ligt, bij wie is het dan
belegd?

1 Nietalle patchruimten - Idealis

voldoen aan de gestelde eisen

2 Momenteel is de temperatuur | Idealisrealiseertafzuigingvan | ldealis
inde patchruimte opde de warme lucht uitde
Haarwegte hoog betreffende ruimte

3.3. Openstaande afspraken



Omschrijving afspraak/actie

Wie voert het uit?

Wanneer?

Actualiserenvande
ruimtenummersvan de
patchruimten. Deze ruimte
nummers zijn voorde
opdrachtnemer noodzakelijk
voor een goede dienstverlening

Idealis

Actualiserenvan bijlage 3uitde
DAP / SLA waarin wordt
bijgehouden percomplex waar
de sleutelkluisjes zich bevinden.

Idealis

Aansluitpunt nummers
controlerenvan de bijlage 2
DAP

Idealis

Beschikbaar stellenvan
plattegronden metde locaties
van de technische ruimten
(patch ruimten);

Idealis

4. Kwaliteit dienstverlening

5. Conclusie/aanbevelingen

Gerealiseerde uren

Financién

Kwaliteit dienstverlening

Goed Oppassen Slecht

Goed Oppassen

Slecht

Goed

Oppassen

Slecht

X

X

X




