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[bookmark: _Toc494714904][bookmark: _Toc494832182]Bijlage 5a:	Rapportage.

[bookmark: _Toc494714905][bookmark: _Toc494832183]1.1	Inleiding

In deze Bijlage Standaard Rapportages wordt beschreven op welke wijze de Opdrachtnemer gedurende de contractperiode minimaal dient te rapporteren. De standaard rapportages maken onderdeel uit van de Basisdiensten, hetgeen betekent dat er geen extra kosten voor in rekening mogen worden gebracht. 

Bij de hierna beschreven standaard rapportages (rapportagestromen) wordt per rapportagestroom steeds aangegeven:
· waar de rapportage voor is bedoeld;
· wat het aggregatieniveau is;
· aan wie de rapportage dient te worden aangeleverd;
· met welke frequentie de rapportage aangeleverd moet worden;
· in welke vorm de rapportage aangeleverd moet worden;
· verplichte rapportage-items.

De Opdrachtnemer kan zelf bepalen hoe de lay-out van rapportages er uit komt te zien. De Opdrachtnemer kan voorstellen doen om de genoemde rapportagestromen inhoudelijk aan te passen. Het is in een dergelijk geval van belang dat de rapportage blijft voldoen aan de doelen die aan de rapportage ten grondslag liggen.

De Opdrachtgever is de ontvanger van de rapportages.

[bookmark: _Toc494714906][bookmark: _Toc494832184]1.2	Rapportagestromen

1.2.1	Gebruiksrapportage

Doel:
· Monitoring gebruik
· Budgettering
· Prestatieverklaring
· Basis voor managementinformatie

Aggregatieniveaus:
· Overeenkomst

Aanleveren aan:
· De opdrachtgever. 
Vorm:
· Elektronisch document en online rapportagetool

Frequentie:
· Maandelijks

Verplichte rapportage-items:
· Aantallen Abonnementen vaste telefonie onderverdeeld in:
· IP-aansluiting
· Doorkiesnummers 
· Overloop functionaliteit
· aantal opgezette gesprekken vanuit vaste telefonie onderverdeeld in:
· Bellen naar mobiel
· Bellen On Net
· Bellen regionaal naar aansluitingen v/d Aanbieder
· Bellen regionaal naar aansluitingen andere Aanbieders
· Bellen nationaal naar aansluitingen v/d Aanbieder
· Bellen nationaal naar aansluitingen andere Aanbieders
· Bellen naar service nummers
· Bellen Overige
· Bellen EU
· totaal aantal minuten spraakverkeer vanuit vaste telefonie (direct of Carrier PreSelect), onderverdeeld in:
· Bellen naar mobiel
· Bellen On Net
· Bellen regionaal naar aansluitingen v/d Aanbieder
· Bellen regionaal naar aansluitingen andere Aanbieders
· Bellen nationaal naar aansluitingen v/d Aanbieder
· Bellen nationaal naar aansluitingen andere Aanbieders
· Bellen naar service nummers
· Bellen Overige
· Bellen EU
· Nul verbruik
· Aansluitingen, inclusief nummers en diensten die op die aansluiting worden geleverd, waarover in een periode van meer dan 3 maanden geen verkeer is verstuurd.
· Aantallen Maandelijkse kosten mobiele telefonie en mobiele data onderverdeeld in:
· Spraak / data abonnement Unlimited, Fair Use
· Data abonnement Unlimited, Fair Use
· PrioCall abonnement
· aantal opgezette gesprekken 
· Bellen naar mobiele nummers Opdrachtgever
· Bellen naar mobiele nummers v/d Aanbieder
· Bellen naar mobiele nummers andere Aanbieders
· Bellen naar vaste nummers Opdrachtgever
· Bellen naar vaste nummers v/d Aanbieder
· Bellen naar vaste nummers andere Aanbieders
· Bellen naar Servicenummers
· totaal aantal minuten spraakverkeer, onderverdeeld in: 
· Bellen naar mobiele nummers Opdrachtgever
· Bellen naar mobiele nummers v/d Aanbieder
· Bellen naar mobiele nummers andere Aanbieders
· Bellen naar vaste nummers Opdrachtgever
· Bellen naar vaste nummers v/d Aanbieder
· Bellen naar vaste nummers andere Aanbieders
· Bellen naar Servicenummers
· aantal SMS berichten 
· aantal MMS berichten
· mobiele data per type abonnement 
· verkeer binnenland (MB) 
· verkeer buitenland (MB, per land) 
· Nul verbruik 
· geactiveerde abonnementen die gedurende een periode van meer dan 3 maanden volledig ongebruikt zijn gebleven 
· koppelingen waarover in een periode van meer dan 3 maanden geen verkeer is verstuurd

1.2.3	Trend rapportage

Doel:
· Basis voor managementinformatie

Aggregatieniveaus:
· Overeenkomst

Aanleveren aan:
· De opdrachtgever ontvangt de rapportages.

Vorm:
· Naar keuze elektronisch document, dvd/cd, of online rapportagetool

Frequentie:
· kwartaal

Verplichte rapportage-items:
Er zijn geen verplichte rapportage-items. De rapportage wordt vrij ingevuld door de Opdrachtnemer, en is gebaseerd op de belangrijkste trends die hij waarneemt met betrekking tot het gebruik van de diensten binnen de Overeenkomst. De trends dienen wel te zijn onderbouwd met de bijbehorende cijfers. Voorbeelden van waargenomen trends:
· Constante afname van het inkomende 0800 verkeer
· Toename van het aantal redundant uitgevoerde aansluitingen
· Constante afname van het internationale verkeer
· Constante toename van het mobiele dataverkeer
· Toename van het aantal redundant uitgevoerde vast-mobiel koppeling
· Constante afname van het spraakverkeer



1.2.4		SLA Rapportage

Doel: 
· Prestatieverklaring 
· Signaleren problemen in de dienstverlening 
· Basis voor managementinformatie 

Aggregatieniveaus: 
· Overeenkomst

Aanleveren aan: 
· De opdrachtgever ontvangt de rapportages.

Vorm: 
· Elektronisch document en online rapportagetool 

· Frequentie: Maandelijks 

Verplichte rapportage-items: 
· Aantal leveringen binnen de afgesproken levertijden:
· IP aansluitingen
· Aantal leveringen buiten de afgesproken levertijden:
· IP aansluitingen
· Percentage beschikbaarheid enkelvoudige aansluitingen (per aansluiting het type vermelden en het aansluitadres)
· Percentage beschikbaarheid redundant uitgevoerde aansluitingen (per aansluiting wijze van aansluiten vermelden en het aansluitadres)
· Aantal leveringen binnen de afgesproken levertijden: 
· SIM's 
· Indirecte vast-mobiel koppelingen 
· Directe vast-mobiel koppelingen 
· Tijdelijke GSM voorzieningen 
· Aantal leveringen buiten de afgesproken levertijden: 
· [bookmark: _GoBack]SIM's 
· Data modems 
· Indirecte vast-mobiel koppelingen
· Directe vast-mobiel koppelingen 
· Tijdelijke GSM voorzieningen 
· Percentage beschikbaarheid netwerk 
· Percentage beschikbaarheid enkelvoudige vast-mobiel koppeling (per koppeling)
· Percentage tijdig afgeleverde SMS notificaties bij voicemail
· Percentage tijdig afgeleverde SMS berichten

1.2.5		Service- en incidentrapportage

Doel:
· Prestatieverklaring
· Monitoren van de dienstverlening
· Basis voor managementinformatie
· Ondersteuning escalatieproces

Aggregatieniveaus:
· Overeenkomst

Aanleveren aan:
· De opdrachtgever ontvangt de rapportages.

Vorm:
· Elektronisch document of online rapportagetool

Frequentie:
· Maandelijks

Verplichte rapportage-items:
· overzicht storingen waarbij tenminste 10% van de gebruikers van Opdrachtgever geen gebruik hebben kunnen maken van het netwerk of andere diensten van de Opdrachtnemer (incl. oorzaak en korte toelichting)
· Aantal contactmomenten met de Servicedesk, betrekking hebbend op:
· bestellingen
· leveringen
· factoren
· opheffingen
· wijzigingen
· offerteaanvragen
· escalaties
· Gemiddelde reactiesnelheid Servicedesk telefonische meldingen
· Gemiddelde reactiesnelheid Servicedesk e-mail meldingen
· Aantal meldingen bij de incidentdesk, onderverdeeld naar prioriteit van de incidenten
(urgent, hoog, normaal)
· Gemiddelde reactiesnelheid Incidentdesk telefonische meldingen
· Gemiddelde reactiesnelheid Incidentdesk e-mail meldingen
· Aantal opgeloste en afgesloten meldingen binnen de afgesproken tijd, onderverdeeld naar prioriteit van de incidenten (urgent, hoog, normaal)
· Overzicht niet binnen de afgesproken termijn opgeloste en afgesloten incidenten met prioriteit urgent (incl. korte omschrijving incident, reden uitloop, oplostijd)
· Overzicht niet binnen de afgesproken termijn opgeloste en afgesloten incidenten met prioriteit hoog (incl. korte omschrijving incident, reden uitloop, oplostijd)
· Overzicht niet binnen de afgesproken termijn opgeloste en afgesloten incidenten met prioriteit normaal (incl. korte omschrijving incident, reden uitloop, oplostijd)
· Overzicht nog openstaande incidenten (incl. korte omschrijving incident, reden uitloop)
· Aantal opgeloste problemen
· Aantal openstaande problemen, met verbeterplan en voortgang van de oplossing
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