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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

De Minister van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelalies, te dezer zaken optredend als DE
BEHEERDER VAN HET KORPS LANDFI LIKE POLmEDlENSTEN vaor deze, de directeur-
generaal Velligheid, . , &n In de uitvoering van deze overeenkomst
vertegenwoordigd door de korpschef van het ‘Korps Landelijke Politie Diensten (KLPD), hiema te
noemar "OpdrachtgeverlNO"

en

KPN Telecom B.V., gevestigd te Den Haag, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de accountmanager,
hierna t& noemen: Opdrachinermer

Qverwagende:

1 dat Opdrachigever/BZK en Opdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partljen het raamwerk voor de
contractuéle voorwaarden is vastgelegd die van toepassing zijn op alle Natiere
Overaenkomsten welke tijdens de looptild van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachtnemer anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het feveren van diensten ter voorizetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelik uniform alarmnummer, hiema te noemen *het 1-1-2 Netiverk"

2 . datin de Raamovereenkomst (ar’nkel 4.3) is bepaald dat OpdrachtgeverlBZK en

' Opdraohlnemer zich ér'toe verbmden tef vetvanging van de’ bestaande

‘.lnstandhoudingsovereenkomst met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overeenkomst te sluiten, om té komen tot voortzetting van de instandhouding van feder

~ afzonderlijk onder de Polmeregno s va!lend reg:ona!e deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Regionaél Netwerk’;

3 dat voor het fot stand komen van de vemleywde Nadere Overeenkomst de afzonderlijke
delen van het Reglonaal netwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelijk voor de duur van de
Raamcvereenkomst gewaarborgd kan worden;

4 dal aangaande "hét Regionaal Netwerk” met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbi] behorende bijlagen;

Komen als volgt overc;sen:

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1+1-2 Alarmnet KLPD DOC ' 2




Datum
1 juni 2005

Versie
1.2

Copyright
KPN

3 . VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

31 Voorwerp van de overeenkomst

311

Het door Opdrachtnemer in stand te houden Regionaal Netwerk is nader omschreven in
“Bijlage A Regionaal Netwerk".

312

De wijze van instandhouding van het Regionaal Netwerk Is nader omschreven in "Bijlage B Service ",
Gedurende de instandhouding bestaan de leveringen uit levering van companenten en diensten voor
mutafies en preventief en correctief onderhoud van het Regionaal Netwerk.

3.1.3

Voor de levering van componenten en diensten vaor mulalies aan het Reglonaal netwerk 2al
Opdrachtgever/NO altjd een verzoek tot prijsopgave bl Opdrachinemer doen.

3.2 Duur Overeenkomst

321

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door beide partijen en eindigt
uiterlijk op het moment dat de Raamovergenkomst éindigt. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst.

322

Na een looptijd van 4 Jaar is de 6pdrachtgeve‘r/NO gerechligd de Nadere Overeenkomst op elk
moment te beéindigen met een opzegtermijn van 6 maanden,
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3.3  Bediening en Behear

3.3.1

De service op de bedrijfstelecommunicatie-apparatuur wordt afgenomen voor de in artikel 3.2.2
genoemde looptiid, De service wordt steeds afgenomen voor een periode van een Jaar gerekend
vanaf het moment van onderlekenen van deze Nadere Overeenkomst. Gedurende deze perioden ziin
steeds alle maandtermijnen verschuldigd.

3.3.2
Verlenging voor een perlode van een jaar vindt steeds stilzwljgend plaats tenzij Opdrachigever drie
maanden voor het verstrilken van een pericde van een faar schriftelijk aan Opdrachinemer meedeelt
de serviceverlening te willen beéindigen. Bij beéindiging van de serviceverlening tijdens de looptijd
zal een afkoopsom in rekening gebracht worden. De grootte van de afkoopsom in relatie tof het
moment van besindigen van de serviceverlening Is in "Bijlage B Service” wesrgegeven,

333

Wanneer fijdens de loopfijd van deze Nadere Overeenkomst de apparatuur, waarop de
‘servicaverlening plaatsvindt, wordt gewljzigd of vervangen door andere apparatuur en de
serviceverlening geleverd door Opdrachtnemer wordt dit niet beschouwd als een beéindiging van de
‘serviceveriening.
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4 * CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING

4.1  Contactpersonen en comraunicatie

411

Door zowel Opdrachtgever/NO en Opdrachinemer Is voor de uitvoering van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contacipersoon aangewezen. Deze contactpersonen staan gencemd
in "Bijlage C Contactpersonen”,

412

Partljen zullen wijzigingen ten aanzlen van de contactpersonen terstond schriftelijk (of per fax)

doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartil. Partijen zullen er op toezien dat
wijzigingen ten aanzlen van contactpersoongegevens terstond worden verwerkt en bekend zijn
binnen de eigen orgarisatie.

4.1.3

Conlactpersaonen dienen voldoende kennis te hebben van de werking van het Regionaal Netwerk,
van het Netwerk en de instandhouding daarvan.

Ten aanzien van bovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de
procedures en organisatie.

4.1.4

Indien de goede uitvoering van de dlensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, zal
QOpdrachtnemer hiervan schrifielijk aan Opdrachigever/NO melding maken en de norzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen.

4.2  Toeleveranciers

KPN zal het rechistreekse contact onderhouden met alle toeleveranclers die te maken hebben met de
instandhouding. De contractuele relatie met toeleveranciers van Opdrachtnemer zal uitsluitend via
Qpdrachinemer lopen.

4.3  Bataling

Opdrachtgever/NO zal betalingen verrichten op grond van facturen die zijn opgesteld conform het
bepaalde in het DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bijlage D Vergoedingen”.
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51  Gebruikseisen

511

Wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en de inzet van vreemde componenten mogen geen afbreuk
doen aan de samenhangende werking van het 1-1-2 Netwerk. Vanuit deze context zal de
,gestandaardiseerde omgeving 1-1-2 op het gebled van telecommunicatie worden bewaakt door de
{echriisch codrdinator 1-1-2.

512

Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en/fof het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppeling)
van vieemde comporienten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden Ingediend blj de
technisch codrdinator 1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek
binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheld,

5.1.3

Verzoeken tot wijziging die invioed hébben op de wuze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zullen
voorgelegd worden aan de technisch codrdinator 1-1-2 ten einde de functionelé eisen niet verloren te
laten gaan.

514

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
yanwege Opdrachtgever/NO en die de goede wetking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
et Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO.

515

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Reglonaal Netwerk enfof het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachinemer en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
‘met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtiemer.

516

In het Regionaal Netwerk zijn beheer functies gelnstalleerd. De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd Wuzxgingen die Invioed kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionale
4-1-2 netwerkdelen dienen vooraf aan 15C te worden voorgelegd om te voorkomen dat funétie-eisen
1.a.v. het beheer verloren gaan.
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6  SLOTARTIKELEN

6.1  Generieke procedures

Generieke procedures en afspraken voor de instandhouding van het Reglonaal Netwerk worden
vastgelegd in het DAP.

6.2  Specifieke procedures en afspraken

Specifieke procedures en afspraken met Opdrachlgever/NO voor de instandhouding van het
Regionaal Netwerk worden vastgelegd in "Bijlage B Service”.

6.3  gijlagen

De Bijlagen bij deze Nadere Overeenkomst zijn onlosmakelijk verbonden met deze Nadere
Overegnkomst.
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Datum

Aldus op de laatste van de twee hierna genoemde data overeerigekomen en in tweevoud
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Den Haag, y’} Lens s

De beheerder van het Korps landelijke politiediensten

voor deze,
de directeur-ge

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:
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Bijlage A REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk is het gehesl van binnen het gebied van de 1-1-2 Reglo geinstalleerde
componentan die functionsren in samenhang met de infrastructuur (het opehbare KPN-net en het
Netwerk).

Deze infrastructuur draagt zorg voor de doorgeleiding van alarmoprogpen, hierna te noemen "1-1-2
oproepen”. De 1-1-2 oproepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwetkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijbehorende nummerinformatie (CLI = Calling Line Identification) via het Netwerk doorgeleid naar de
regionale 1+1-2 centrale,

De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemiddeling en doorgeleiding naar de achterliggende
meldkamers van de ambulance-, brandwser- en politiediensten.

Basisfunctionaliteit

Binnenkemende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van
brandweer, ambulance en politie, zowel binhen de 1-1-2-regio als buiten de “eigen” 1-1-2-regio.
Hierbij zal t.z.t. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaat als de
bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd.

Aanvullende functionaliteiten

Aan de ontvangen CLI gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats” (NAW) gegevens worden
toegevoegd. Hierbij dient er altijd sprake te zijn van een "één op één" relatie tussen een
hinnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens. Dit i.v.m. de
bescherming van de privacy van de burger. '
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Opdrachtnemer verricht de werkzaamheden, aan de apparatuur, programmatuur en
infrastructuurvoorzieningen zoals in deze bijlage weergegeven.

1, Service Bedriffstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

Service op het Bedriffstelescommunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verleend op

basis van Continu service,
Dit houdt In:
Response
Response remote :
Response an site
- Minor storing
- Major storing
- Calamitelt :
Herstelgarantie
’ - Minot-storing
- Major stoting
Boeteclausule
Preventief onderhoud :
Kostendekking van :

Minor storing :

Major storing :

Calamiteit :

1.1 Storingsmelding

24 uur 7 dagen per week
binnen 2 klokuren

volgende werkdag
binnen 4 klokuren
binnen 2 klokuren

binnen 16 kantooruren

binnen 8 klokuren

Bij overschrijding herstelgarantietiiden
1 maal per jaar tjdens kantooruren
materiaal, uurloon en voorrijden,

storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur enlof functionalieiten hisrvan;

storing die kan leiden tot vitval van het geheel van
Apparatuur enfof Programmatuur en/of belangrijke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is in feder
geVall sprake als tenminste 20% van dezé functionaliteiten
uitvalt;

incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorzlening of essentidle functionaliteiten hietvan;

De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van de Telecommunicatievoorziening. Op basis histvan ¢lassificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit, Op nadrukkelijk verzoek van
de Opdrachtgever/NO kan de classificatie worden verhoogd,

Resgponstijd

PRI SN
o
—

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren, Opdrachtnemer levert

een Responstiid op locatie binnen 2 klokuren in geval van een Calamitelt, binnen 4 klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval van een Minor storing.
Opdrachinemet beoordetlt of het noodzakelijk Is om op locatie te komen,

1.2.2  Voor de storingsoplossing zal de Opdrachigever/NQ ervoor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurenide het etrmaal, zeven dagen per week eeh contactpersoon

beschikbaar is.
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. Hersteltijd L
Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 Klokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Bij wiiziging van de classificatie van Minor naar Major
tijdens de storingsafhandelirig gaat variaf tiet moment van wijziging de bijbehorende
hersteltijd in. Voor een Calémiteit kan geén hersteltid worden afgegeven. Opdrachinemer zal
zich in geval van een Calamitelt insparinen zo spoedig mogelijk gehesl of gedeettelijk -
Functioneel herstel te leveren, e

1.3
1.3.1

1.3.2

133 De overesngekomen hersteltijd wardt naar evenredigheid verlengd met de duur van de
volgende omstandigheden: -~ .~ '

- Een periode van overmacht. Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden
waarbij Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht;

. De pericde waarmeé op verzoek van de Opdrachtgever/NO het onderzoek of het opheffen
van de storing ultgéstéld moet worden;

. De periode van opschorien omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen dig risico’s meebrengen voor de velligheld of gezondheld
van het door Opdrachinemer ingeschakelde personeel;’

- De periode dat Opdrachtgever/NO geen medewerking verleent tot uitvoering van het
ondérzoek of apheffing;

: \oar de periode dat bij storingen niet een contactpersoon van de Opdrachtgever/NO
gedurende 24 uur per dag, 7 dagen per week na de storingsmelding bereikbaar is.

134 De herstelfijd geldt niet in de volgende gevallen: ,

i Indien de storing Is veroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met een
verplichtirig van de Opdrachigever/NO uit het Bedriffscontract; .

+ Indien de telecomimunicatievoorziehing niet beschikbaar s als gevalg van door

_ Opdrachtnerrier geplande werkzaamhedén. .

1,35 Als tijdstip waarop de storing is opgeheven geld het tidstip dat de storingsopheffing door

Opdrachtnemer is gereed gemeld bij Opdrachtgever/NO. Indien de Opdrachtgever/NO niet

kaii worden bereikt geldt het door Opdraghtriemer geregistreerde moment waarop getracht is

gereed melding door te:geven.

Wijze van herstel L

Opdrachitnemer levert functioneel herstel door.

- Het aanbrengeri van een modificatie;

- Hét vervangen van éen defect onderdeel;

. Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

142 Voor functiones! herstel kan het gébruik verelst worden van de meest recents back-up van
de programmatuur, Deze back-up wordt verstrekt door de Opdrachtgever/NO.

143 Voof respons en herste! 6p afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar, Deze

voorzieriingen blijvén elgendom van Opdrachtnemer. De Opdrachtgever/NO draagt op Zijn

kosten zorg voor de benodigds telefooriaansititing(en) en/of datacommunicatie-

aansluiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze

aansluiting(en) zijn vaor rekening van de Opdrachigever/NO, .

=
PN
-

Preventief Onderhoud . :

Opdrachtnemer levert, standagrd 1x per jaar preventief onderhoud op de badriffscentrale van
de Opdrachigever/NO: preventief onderhoud omvat;

« Uitlezen en analysg storingsbuffers;

- Eventuele correcties aanbrenger in de software parameters;

- Infodgery en aanmélden van het back-up medium;

—
;o
—
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Response :
Response on site :
Preventief onderhoud :
Kostendekking
Storingsmelding

Storingén kunnen 24 uur per dag en 7 dagen per week gemeld worden.

Racnnnatiid

Voor de storingsoplossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kantooruren eén contactpersoon beschikbaar is.

Hersteltljd
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltidgarantie.
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“Wijze van herstel

Functioneel herstel wordt geleverd door:

- Het aanbrengen van een modificatie;

« Het vervangen van'een defect onderdeel;

+ Het aanbrengeni van éen maintenance rélease Indlen voarhanden.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer levert 1x per Jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:
. Controle van de toestand en fuhctle van de apparatuur;
+ Schoonmaken van interleur en extérleur van dé apparatuur;
- Als onderdes! van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelljk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd o locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in ovérleg met Opdractitgever.
indlen mogelifk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitslultingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgestoten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabéling van de Voice logging apparatuur;

- Verbiuiksartikelen als accu's en batterijen;

» Operibare Infrastructuur.

Wanneer Storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuur worden de gemaakie kosten In rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO

tenzij anders overeengekomen.

De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- Integratie- en interféceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;

- -Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachinemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van invioed z{jn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

. Storingen veroorzaakt door het LAN enfof WAN datanetwerk van de Opdrachigever.

Wanneer storingéh verooizaakt worden door bovenstaandé omstandigheden worden de

gemaakte kosten In rékening gébracht aan de Opdrachtgever tenzij anders overeengekomen.

Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout

tréedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

Senvice Infrastructuur
Service op infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewe‘rkt.

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing bij de juiste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt. Voor het melden Klachten en problemen geldt
dezelfde procediire. Dezé procedure Is beschréven in het Handboek 1-1-2,
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BijlageE  OMGEVINGSEISEN

In deze bijlage worden de elsen ten aanzien van de toegang van personeel van Qpdrachtnemer of
andere onderaannemers van Opdrachtnemer tot de betrokken locaties gespecificgerd.
Daarnaast worden de eisen aan de téchnische ruimte gespecificeerd.

1 Toegang
Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van
het Regionaal netwerk is opgesteld
- Dé ruimte dient afgesloten te zijn;
- De ruimte is alleen toegankelifk door daarvoor geautoriseerd personeel;
- Opdrachtnemer-~personee! hesft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten
behoeve wan het verhelpen van storingen, problemen, of klachten.

2 Aarding
Op de plaats van de apparatuur is een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dient een weerstandswaarde te hebben van Ri < 0,57, Op de plaats van de-apparatuur dient
een aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte asnwézig to

zZijn,

3. ESD-veiligheid
Het is noodzakelik dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan de ETSI[-normen ten aanzien van aarding en ESD.

4, Khmaat
- De omgevingscondities in de ruimteé waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
worden, dienen te voldoen aan ETSI-klimaatklassé 3.2,

+ Omgsvingstemperatuur: +8°C tot en met +36°C;

- Een vochtvrije ruimte met een relatieve luchtvochtigheid: tussen de 5% en 70%,
nlet-condenserend;

- Er thogen geen (ver)bouw activitelten zijn. De apparatuur dient in een siofvrije ruimte te
staan en op één hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt hel volgende verstaan: De aanwezigheid van zand in de ruinite mag de
30 mg/m? niet overschrijden Indien geen mechanische ventilatie of airconditioning in de
technigche ruimte aanwezig Is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeljes maximaal 200 pg/m® suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimientatie (suspensie is de hoeveetheld stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vicer). Bij gebruik van ventiltie of airconditioning is filtering aaribevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m? houdt;

+ De apparatuur mag niet in een open ruimte of op de grond geplaatst worden.

Hlerblj wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extremen zijn die maar enkele uren per jaar mogen voorkomen.
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Bijlage F OVERIGE GEGEVENS

Calamiteiten schakeling

Het Regionaal netwerk is met twee afzonderlike bundels ISDN kanalen aangesloten op twee
afzonderlijke nunimercentrales van het KPN vaste netwerk.

Belde bundels zijn in de KPN centrales voorzien van een calamiteitenschakeling.

Doel hiervan is, bij utval van het Reglonaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar
de bedieriing van het reglonaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
‘een andere 1-1-2 Regio.

Het astiveren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Reglo in overleg met 1SC bepaald,
ISC meldt telefonisch en per FAX de wens tot omschakelen bl de Business Support Desk van
Opdrachtnemer. De omschakeling zal binnen 15 minuten na ontvangst van het verzoek bij het
Landelijk Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn. Het deactiveren van de
Calamiteitenschakeling vindt ptaats volgens dezelfde procedure.

Op verzoek van de KLPD wordt periodiek, na vooraf overleg met ISC en KPN, de
Calamiteitenschakeling volgens de afgesproken procedure getest.

Voor het Kotps Landelijke Politie Diensten, Drisbergen Hoofdstraat, is als omschakelbesternming
voor beide calamiteitenschakelingen de locatie in Driebergen Qdijkerweg voorbereid.
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Regiopolitle Groningen als beheerder van de 1-1-2 centrale Groningen gevestigd te Groningen,
rechtsgeldig vertegenwoordigd door | . " hiernate
noemen; Opdrachtgever/NO

en

KPN Telecom B.V., gevestigd te Den Haag, rechtsgeldig vertegenwoordigd door ¢«: accountmanager
’ .. hierna te noemen: Opdrachtnemer

Overwegende:

1 dat Opdrachigever/BZK en Opdrachinemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
hetrekking tot de dlenstveriening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de
contractuele voorwaarden is vastgelegd die van toepassing zijn op alle Nadere
Overeenkomsten welke tijdens de looptijd van de Raamovereenkomst fussen
Opdrachtgever/NQ enerzijds en Opdrachinemer anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voorizetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelijk uniform alarmnummer, hierna te noemen “het 1-1-2 Netwerk”;

2 datin de Raamovereenkomst {artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemer zi¢h er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovergenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overéénkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Politieregio's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Regionaal Netwerk";

3  dat voor het tol stand komen van de vernleuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlijke
delen van het Regionaal netwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelijk voor de duur van de
Raamovereenkomst gewaarbargd kan worden;

4 dat aangaande "het Regionaal Netwerk” met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechien nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:

1
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2 BEGRIPPEN

Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1

10

1

12

1-1-2 Regio
De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemiddeling en doorgeleiding naar de
achterliggende meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten.

CL
Calling Line Identification.

CLIRO
Calling Line ldentification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures.

DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

prD
Dossier Producten en Diensten,

IsC
ICT Service Codperatie,

Opdrachtgever/NO

Een door de Opdrachtgever/BZK aangewezen en in het DAP opgenomen organisatie die
naast Opdrachtgever/BZK gerechtigd is een Nadere Overeenkomst (NO) met
Opdrachtnemer te sluiten. In dit geval is dit de Opdrachtgever/NO zoals genoemd in de
inleiding van dit document,

Opdrachtnemer
Is de parti] die de opdracht van de Opdrachtgever/NO aanvaart. In dit geval is dit KPN.

Raamovereenkomst
Raamovereenkomst voor Dienstverlening 1-1-2 van KPN aan BZK.

Regionaal netwerk 1-1-2
Zie hiervoor Bijlage A.

Technisch codrdinator
De technisch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de 1SC organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1:1-2 netwerk,
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

31 \}oorwerp van de overeenkomst

3.1.1

Het doot Opdrachinemer in stand te houden Regionaal Netwerk is nader omschreven in
"Bijlage A Regionaal Netwerk",

3.1.2

De wijze van instandhouding van het Reglonaal Netwerk is nader omischreven in "Bijlage B Service ".
Gedurende de instandhouding bestaan de leveringen uit levering van componenten en diensten voor
mutaties en preventief en correctief onderhoud van het Regionaal Netwerk.

3.1.3

Voor de levering van componenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zal
Opdrachtgever/NO altijd een verzoek ot prijsopgave blj Opdrachtnemer doen.

3.2 Duur Overeenkomst

321

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door beide partijen en eindigt
ulterlijk op het moment dat de Raamovereenkomst eindigt. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bastaande Instandshoudingsovereenkomst,

3.2.2

Na een looptijd van 4 jaar is de Opdrachtgever/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk
moment te beéindigen met een opzegtermijn van 6 maanden.
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4 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING

4.1 Contactpersonen en communicatie

4.1.1

Door zowel Opdrachtgever/NO en Opdrachtnemer is voor de uitvoering van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contactpersaon aangewezen. Deze contactpersonen staan genoemd
in "Bijlage C Contactpersonen”.

4.1.2

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schriftelijk (of per fax)
doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartij. Partijen zullen er op toezien dat
wijzigingen ten aanzien van contactpersoongegevens terstond worden verwerkt en bekend zijn
binnen de eigen organisatie.

4.1.3

Contactpersonen dienen voldoende kennis te hebben van de werking van het Reglonaal Netwerk,
van het Netwerk en de instandhouding daarvan.

Ten aanzien van bovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de
procedures en organisatie,

4.1.4

Indien de goede uitvoering van de diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, zal
Opdrachtnemer hiervan schriftelijk aan Opdrachigever/NO melding maken en de oorzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen.

4.2 Toeleveranciers
KPN zal het rechistreekse contact onderhouden met alle toeleveranciers die te maken hebbsn met de

instandhouding. De contractuele relatie met toeleveranciers van Opdrachtnemer zal uitsluitend via
Opdrachtnemer lopen,

4.3 Betaling

Opdrachtgever/NO zal betalingen verrichten op grond van facturen die zijn opgesteld conform het
bepaalde in het DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bijlage D Vergoedingen".

i
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
5.1  Gebruikseisen

5.1.1

Wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en de inzet van vreemde componenten mogen geen afbreuk
doen aan de samenhangende werking van het 1-1-2 Netwerk. Vanuit deze context zal de
gestandaardiseerde omgeving 1-1-2 op het gebied van telecommunicatie worden bewaakt door de
technisch codrdinator 1-1-2.

512

Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk of de inzet (kappeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden ingediend bij de
technisch cotrdinator 1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek
binnen 20 werkdagen hlerop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid.

513

Verzoeken tot wijziging die Invioed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zullen
voorgelegd worden aan de technisch codrdinator 1-1-2 ten einde de functionele eisen niet verjoren te
laten gaan.

514

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachtgever/NO en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO.

5.1.5

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachtnemer en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaaki worden voor rekening van Opdrachtnemer.

5.1.6

In het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd. De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die invloed kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionale
1-4-2 netwerkdelen dienen vaoraf aan ISC te worden voorgelegd om te voorkomen dat functie-sisen
t.a.v. het beheer verloren gaan.
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5.2  Privacy Aspecten

5.2.1

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik
bedrijfsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierbij de verstrekking
van nummergegevens als ook de verstrekking van achterliggende naam-, adres- en
woonplaatsgegevens,

522

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit het in striid
handelen met de bi] of krachtens de Wet Bescherming Persaonsgegevens gegeven voorschriften ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personer.
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6 SLOTARTIKELEN

6.3  Generleke procedures

Generieke procedures en afspraken voor de instandhouding van het Regionaal Netwerk worden
vasigelegd in het DAP.

6.2  Specifieke procedures en afspraken

Specifleke procedures en afspraken met Opdrachtgever/NO voor de instandhouding van het
Regionaal Netwerk worden vastgelegd in "Bijlage B Service”.

6.3  Bijlagen

De Bijlagen blj deze Nadere Overeenkomst zijn onlosmakelijk verbonden met deze Nadere
Overeenkomst.
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6.4 Structuur

Deze Nadere Overeenkomst Instandhouding is onderdeel van het instrumentarium waarmee
Opdrachtgever/NO in staat is de kwaliteit van de dienstverlening, zoals deze door Opdrachtnemer
wordt geleverd, te beheersen. In geval van strijdigheid tussen de documenten van dit
instrumentarium geldt de hieronder aangegeven volgorde waarbij een eerder genoemd
document prevaleett boven een later genoemd document:

» Raamovereenkomst;

e« Nadere Qvereenkomst BZK;

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;
Nadere Overeenkomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio;
Kredietinstellingsgarantie "on demand";

Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD),

o Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

e © © o0

©

* Da documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossier Product- en
Dienst beschrijving

Duossier Afspraken en
Pracedures

Raarnovereenkomst Nadere Overeenkomst

Dienstverlening & BZK
1-3-2

Nadere Oversenkomst
{evering

Nadere Overeenkorst
Instandhouding
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Aldus op de laatste van de twee hierna genoemde data overeengekomen en in tweevoud

ondertekend,

Groningen, datum é A2 2ovy

Regiopolitie Groningen
Gevestigd te Groningen

Voor deze,
Hoofd migij}elen en control

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

o Bijlage A Regionaal Netwerk;
e Billage B Service; - .

e Bijlage C Contactpersonen;
o Bijlage D Vergoedingen;

s Bijlage E Omgevingseisen;

¢ Billage F Overige Gegevens,

Den Haag, datum U= 12=2 ool

KPN Telecom B.V,
Gevestigd te Den Haag

Voor deze,
Accountmanager
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Bijlage A  REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk Is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Regio geinstalieerde
componenten die functioneren in samenhang met de infrastructuur (het openbare KPN-net en het
Netwerk).

Deze infrastructuur draagt zorg voor de doargeleiding van alarmoproepen, hierna te noemen "1-1-2
oproepen”, De 1-1-2 oproepen zijn afkomstlg uit de netwerken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijbehorende nummerinformatie (CLI = Calling Line Identification) via het Netwerk doorgeleid naar de
regionale 1-1-2 centrale.

De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemiddeling en doorgeleiding naar de achterliggende
meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten.

Basisfunctionalitelt

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van
brandweer, ambulance en politie, zowe! binnen de 1-1-2-regio als buiten de "eigen” 1-1-2-regio.
Hierbij zal t.zt. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel! het gespreksignaal als de
bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd.

Aanvullende functionalitsiten

Aan de ontvangen CLI gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats" (NAW) gegevens worden
toegevoegd. Hierbij dlent er altijd sprake te zijn van een "&én op één" relatie tussen een
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens. Dit i.v.m. de
bescherming van de privacy van de burger.
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Bijlage B SERVICE

Opdrachtnemer verricht de werkzaamheden, aan de apparatuur, programmatuur en
infrastructuurvoorzieningen zoals in deze bijlage weergegeven.

1.

1.1

- ad
Mo
—

1.2.2

Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

Service op het Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verleend op
basis van Continu service,

Dit houdt in:
Résponse : 24 uur 7 dagen per week
Response remote : binnen 2 klokuren
Response on site :
- Minor storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 klokuren
- Calamitelt : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie :
~ Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 klokuren
Boeteclausule : Blj overschrijding herstelgarantietijden
Preventlef onderhoud 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van ; materiaal, uurioon en voorrijden.
Minor storing : storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur en/of functionaliteiten hiervan;
Major storing : storing die kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur en/of belangrijke
functionaliteiten hiarvan. Van een majar storing Is in ieder
gieva‘{_ sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvalt;
Calamiteit : incident dat leidt tot ultval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéie functionaliteiten hiervan;
Storingsmelding

Ds Irihoudelifke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
wierking van dé Telecommunicatievoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelijk verzoek van
de Opdrachtgever/NO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstijd

Opdrachtnemer fevert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachtnemer levert
een Responstijd op locatie binnen 2 kiokuren in geval van een Calamiteit, binnen 4 klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day In geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk is ofn op locatie te komen,

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO ervoor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per week aen contactpersoon
beschikbaar is,
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Hersteltijd
Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 kiokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatia van Minor naar Major

" tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment vari wijziging de bijbehorende

hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd warden afgegeven. Opdrachtnemer zal
zich in geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk
Functioneel herstel te leveran

De overeengekomen hersteltijd wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de

volgende omstandigheden:

+ Een perlode van overmacht. Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden
waarbi] Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht;

- De perlode waarmee op verzosk van de Opdrachigever/NO het onderzoek of het opheffen
van de storing uitgesteld moet worden;

+ De periode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico's meebrengen voor de velligheid of gezondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personest!:

- De periode dat Opdrachtgever/NO geen medewerking verleent tot uitvoering van het
onderzoek of opheffing;

* Voor de periode dat bj storingen niet een contactpersoon van de Opdrachtgever/NO
gedurende 24 uur per deg, 7 dagen per week na de storingsmelding berelkbaar is.

De hersteltijd geldt niet in de volgende gevallen:

* Indien de'storing is veroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met een
verplichting van de Opdrachtgever/NO uit het Bedrijfscontract;

* Indien de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar is als gevolg van door
Opdrachtnenier geplande werkzaamheden.

Als tijdstip waarop de storing is opgeheven geld het tijdstip dat de storingsopheffing door

Opdrachtnemer is gereed germield bij Opdrachtgever/NO. Indien de Opdrachtgever/NO niet

kan worden bereikt geldt het door Opdrachtnémer geregistreerde moment waarop getracht is

gereed melding door te geven.

Wijze van herstel

Opdrachtnemer levert functioneel herstel door:

- Het aanbrengen van een modificatie;

- Het vervangen van een defest onderdes!;

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Voor functioneel herstel kan het gebrulk vereist worden van de meest recente back-up van
de programmatuur, Deze back-up wordt verstrekt door de Opdrachtgever/NO.,

Voor respons en herstel op afstand stelt Opdrachtneimer voorzieningen beschikbaar. Deze
voorzieningen blijven eigendom van Opdrachtnemer. Dé Opdrachtgever/NO draagt op zijin
kosten zorg voor de benodigde telefoonaansluiting(en) en/of datacommunicatie-
aansiuiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansluiting{en) zljn voor rekening van de Opdrachtgever/NO.

Praventief Qnderhoud

Opdrachtnemer levert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentrale van
de Opdrachtbever/NO. preventief onderhoud omvat:

- Ultlezen en analyse storingsbuffers;

- Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters:

- Inloggen en aanmelden van het back-up medium;
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. Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer;
- Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;
" Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en Indien beschikbaar een maintenance release géinstalleerd in de bedriffscentrale van
de Opdrichtgever/NO. Voorafgaand aan de installatie van de maintenance reléase zal er
veiligheidsback-up van de configuratie wotden gemaakt.
Het prevenitiéf ondernoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatle. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst;

. Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;

« PC's en Servers;

- Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;

. Programatuur niet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;

- Toestellen, tenzij anders overeengekomen;

- Leidingnet;

- Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO

tenzij anders overeengekomen.

De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van
'Opdrachtnemer en derden;

- Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur enfof
programmatuuyr die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

+ Storingen veroorzaakt door het LAN enfof WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

gemagkte kosten'in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzij anders

overeengekomer. ’

Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout

treedt Opdrachtnéimer in cofitact met de producent.

Storingsmelding
Storingen kunnen 24 uur per dag en 7 dagen per week gemeld worden.

R~enonstiid

Voor de storingsoplossing zer upuracnigever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kantooruren een contactpersoon beschikbaar is,

Hersteltjd |
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Groningen 3




24
241

25
251

252

26
2861

26,2

2.6.3

Datum Bijlage B
18 november 2004

Versie
1,0

Copyright
KPN

Wijze van herstel

Functioneel herstel wordt geleverd door:

+ Het aanbrengen van een madificatie;

- Het vervangen van een defect onderdeel;

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden,

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer levert 1x per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO preventief onderhoud omvat:

Controle van de toestand en functie van de apparatuur;

+ Schoonmaken van interleur en exterieur van de apparatuur;
+ Als onderdeel van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk

en indien beschikbaar éen maintenance release geinstalieerd.
Het preventief anderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tiidens correctief onderhoud.

Ultsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:
. Harddisk van de Voice logging apparatuur,
Bekabehng van de Voice !oggmg apparatuur;
- Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;
« Openbare Infrastructuur.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmiattitir wordén de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij anders overeengekomen.
De volgende omstandigheden zijh uitgesloten van de dienst:
- Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;
< Storingen véroorzaakt daor niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur dié van invioed ziin op de werkirig van de Telecommunicatievoomening.
< Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgevertenzij anders overeengekomen.
Een Softwarefout is uitgesloten van déze dienst. Bij een geconstategrde Softwarefout
treedt Opdrachtnemer in contact mst de producent.

Service Infrastructuur ”
Service op Infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewerkt,

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dlenstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing bij de Juiste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt Vaor het melden klachten en problemen geldt
dezelfde procedure. Deze procedure is beschreven in het Handboek 1-1-2.
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN

In deze bijlage worden de eisen ten aanzien van de toegang van personeel van Opdrachtnemer of
andere onderaannemers van Opdrachtnemer tot de betrokken locaties gespecificeard.
Daarnaast worden de eisen aan de technische ruimte gespecificeerd,

1

Toegang

Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de rulmten waar apparatuur van

het Regiotiaal netwerk is opgesteld.

- De rultnie dient afgesloten te zijn;

- De ruimte Is alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel;

- Opdrachtnemer-personeel heeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten
hehoeve van het verhelpen van storingen, problemen, of klachten.

Aarding

Op de plaats van de apparatuur is een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dlent een weerstandswaarde te hebben van Ri < 0,5Q. Op de plaats van de apparatuur dient
een aarddraad met een diameter van minimaal 38mm2 van voldoende lengte aanwezig te

ziin,

ESD-velligheid
Het is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan de ETSl-normen ten aanzien van aarding en ESD. -

Klimaat

+ De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaaist moet
worden, dienen te voldoen aan ETSI-klimaatklasse 3.2.

. Omgevmgstemperatuur +5°C tot en met +35°C;

. Een vochtvrije ruimte met een relatieve Iuchtvochtlgheid tussen de 5% en 70%,
niet-condenserend;

- Er mogen geen (ver)bouw activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aghwezigheid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m? niet overschrijden. Indien geen mechanische ventllatie of airconditioning in de
technische ruimte aanwezig ls, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 pg/m? suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (stispensie is de hoéveelheid stof In de lucht en sedimentatie is de neersiag
op apparatuur of vider). Blj gebruik van ventilatie of airconditioning Is flitering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m? houdt;

- De apparatuur mag niet in een open ruimie of op de grond geplaatst worden.

Hierbij wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extremen zijn die maar ehkele uren per jaar mogen voorkamen,
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Bijlage F  OVERIGE GEGEVENS

Calamiteiten schakeling

Het Regionaal netwerk Is met twee afzonderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee
afzonderlijke nummercentrales van het KPN vaste netwerk.

Beide bundels zijn in de KPN centrales voorzien van een calamiteitenschakeling.

Doel hiefvan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbrutkbaar worden van de locatie waar
de bedlening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
een andere 1-1-2 Reglo.

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Reglo in overleg met 1SC bepaald.
ISC meldt telefonisch en per FAX de wens tot omschakelen bij de Business Support Desk van
Opdrachinemer. De omschakeling zal binnen 15 minuten na ontvangst van het verzoek bij het
Landelijk Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn, Het deactiveren van de
Calamiteitenschakeling vindt plaats volgens dezelfde procedure.

Tenminste 1 maal per maand wordt het activeren en deactiveren van de Calamiteitenschakeling
volgens de afgesproken procedure getest.

Voor de 1-1-2 Regio Groningen Is als omschakelbestemming voor beide calamiteitenschakelingen de
1-1-2 Regio Friestand voorbereid.

De 1-1-2 Regio Groningen Is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Reglo Friesland
en 1-1-2 Regio Drenthe.
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1 INLEIDING

De ondergetekenden:

Regiopolitie Fryslén als beheerder van de 1-1-2 centrale Fnesland gevestigd te Leeuwarden,

rechtsgeldig vertegenwoordigd door de korpschef, ¢ hierna te noemen:

Opdrachitgever/NO

en

KPN Telecom B.V., gevestigd te Den Haag, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de accountmanager,
hierna te noemen: Opdrachtnemer

Overwegende:

1 dat Opdrachigever/BZK en Opdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten metl
betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de
contractuele voorwaarden is vastgelegd die van toepassing zijn op alle Nadere
Overeenkomsten welke tijdens de looptijd van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachtnemer anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voortzetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelijk uniform alarmnummer, hierna te noemen "het 1-1-2 Netwerk";

2 dat in de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is bepaald dat OpdrachfgeverlBZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachigever/NO een nieuws Nadere
Overeenkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Poliflergglo's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Regionaal Netwerk”;

3 dat voor het tot stand komen van de vernisuwde Nadere Oversenkomst de afzonderlijke
delen van hst Reglonaal netwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachinemer ook daadwerkelijk voor de duur van de
Raamovereenkomst gewaarborgd kan worden;

4 dat aangaarde "het Reglonaal Netwerk" met deze Nadere Overesnkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastieggen voorzover deze niet zijjn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij behorendé bijlagen;

Komen als volgt overeen:
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2 BEGRIPPEN

‘Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

i

10

11

iz

1-1-2 Regio
Dse 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemlddeling en doorgeleiding naar de
achterliggende meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten,

CL
Calling Line |dentification,

CLIRO
Calling Line {dentification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

DFA
Dossier Financiéle Afspraken,

pPD
Dossier Producten en Diensten,

isC
ICT Service Codperatie.

Opdrachtgever/NO

Een door de Opdrachtgever/BZK aangewezen en in het DAP opgenomen organisatie die
naast Opdrachtgever/BZK gerechtigd is een Nadere Overeenkomst (NO)met
Opdrachtnemer te sluiten. In dif geval is dit de Opdracht/gever/NO zoals genoemd in de
inlelding van dit document.

Opdrachtnemer
I de partij die de opdracht van de Opdrachtgever/NO aanvaart, In dit geval is dit KPN.

Raamovereenkomst
Raamovereenkomst voor Dienstverlening 1-1-2 van KPN aan BZK.

Regionaal netwerk 1-1-2
Zie hiervoor Bijlage A.

Technisch cobrdinator
De technisch cobrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de I5C organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.
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B VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

3.1 Voorwerp van de overeenkomst

3.1.1

Het door Opdrachtnemer in stand te houden Regionaal Netwerk is nader omschreven in
"Bijlage A Regionaal Netwerk".

3.1.2

De wijze vah instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader omschreven in "Bijlage B Service ".
Gedurende de instandhouding bestaan de levaringen uit levering van componenten en diensten voor
mutaties en preventief en corractief onderhoud van het Reglonaal Netwerk,

313

Voor de levering van gomponenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zal
Opdrachtgever/NO altjd een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen.

3.2 Duur Overeenkomst

321

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door beide partijen en eindigt
uiterlijk op het moment dat de Raamovereenkomst eindigt. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaands Instandshoudingsovereenkomst,

3.22

Na een looptijd van 4 jear is de Opdrachtgever/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk
moment te begindigen met een opzegtermijn van 6 maanden.
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4 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING

4,1  Contactpersonen en communicatie

4.1.1

Door zowel Opdrachtgever/NO en Opdrachtnemer is voor de uitvoering van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contactpersoon aangewszen. Deze contactpersonen staan genoermd
In "Bijlage C Contactpersonen”.

41.2

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schriftelijk (of per fax)
doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartij. Partijen zullen er op toezien dat
wijzigingen ten aanzien van contactpersoongegevens terstond worden verwerkt en bekend zijn
binnen de eigen organisatie.

4.13

Contactpersonen dienen voldoende kennis te hebben van de werking van het Regionaal Netwerk,
van het Netwerk en de instandhouding daarvan.

Ten aanzlen van bovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de
procedures en organisatie,

4.1.4

Indien de goede uitvoering van de diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, zal
Opdrachtnemer hiervan schriftelijk aan Opdrachtgever/NO melding maken en de oorzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen.

42 Toeleveranciers

KPN zal het rechistreekse contact onderhouden met alle toeleveranciers die te maken hebben met de
instandhouding. De contractuele_“rela,tie met tosleveranclers van Opdrachtnemer zal ultslultend via
Opdrachtnemer lopen.

4.3 Betaling

Opdrachtgever/NO zal betalingen verrichten op grond van facturen die zijn opgesteld conform het
bepaalde in het DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bijlage D Vergoedingen".

Nadere Ovareankomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Reglo Friesland 5




Datum
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51 Gebruikseisen

511

Wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en de inzet van vreemde componenten mogen geen afbreuk
doen aan de samenhangende werking van het 1-1-2 Netwerk. Vanuit deze context zal de
gestandaardiseerde omgeving 1-1-2 op het gebied van telecommunicatie worden bewaakt door de
technisch codrdinator 1-1-2,

5.1.2

Verzoeken tot wijzigingen aan het Reglonaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden Ingediend bij de
technisch codrdinator 1-1-2. Deze zal zich ingpannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek
hinnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de {echnische haalbaarheid.

5.1.3
Verzoekeh tot wijziging die invioed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zullen
voorgelegd worden aan de technisch codrdinator 1-1-2 ten elnde de functionels eisen niet verloren te
laten gaan.

514

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachtgever/NO en dle de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in averleg
met Opdrachigever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO.

515

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachinemer en die de gosde werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
met Qpdrachigever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer.

516

In het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd, De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd, Wijzigingen die invioed kurinen hebben op de beheerfuncties in de regionale
1-1-2 nétwerkdelen dienen vooraf aan ISC te worden voorgelegd om te voorkomen dat funictie-eisen
t.a.v. het beheer verloren gaan.
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5.2 Privacy Aspecten

5.2.1

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik
bedrijfsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierblj de verstrekking
van nummergegevens als ook de verstrekking van achterliggende naam-, adres- en
woonplaatsgegevens.

5.2.2

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen ult het In strijd
handelen met de bij of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te regisireren personen.
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6 SLOTARTIKELEN

6.1  Generieke procedures

Generleke procedures en afspraken voor de instandhouding van het Regionaal Netwerk worden
vastgelegd in het DAP,

6.2  Specifieke procedures en afspraken

Specifieke procedures en afspraken met Opdrachtgever/NO voor de instandhouding van het
Regionaa! Netwerk worden vastgelegd in "Bijlage B Service".

6.3 Bijlagen

De Bijlagen bij deze Nadere Overeenkomst zljh onlosmakelijk verbonden met deze Nadere
Overeenkomst.
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6.4 Structuur

Deze Nadere Qvereenkomst Instandhouding is onderdeel van het instrumentarium waarmee
Opdrachtgever/NO in staat is de kwaliteit van de dienstverlening, zoals deze door Opdrachtnemer
wordt geleverd, te beheersen. In geval van strijdigheid tussen de documenten van dit
instrumentarium geldt de hieronder aangegeven volgorde waarbij een eerder genoemd
document prevaleert boven een later genoemd document:

« Raamovereenkomst;

e Nadere Overeenkomst BZK;

¢ Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

o Nadere Overeankomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio;
o Kredietinstellingsgarantie "on demand™;

s  Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

o Dossier Product- en Dienstbeschrijvinges (DPD).

e Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Finandiéle
Afspraken

Dossier Product-en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamovereenkomst Nadere Overeankomst

Dlenstverlening < | 82K
11-2

Nadere Qversenkomst
Levering

Nadere Overeenkomst
instandhouding
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7 ONDERTEKENING
Aldus op de laatste van de twee hierna genoemde data overeengekomen en in tweevoud
ondertekend,
Leeuwarden, datum 2411 5 Leuy Dan Haag, datum ET (2 Pecos
Reglopolitie Fryslén KPN Telecom B.V.
Gevesligd te Lesuwarden Gevestigd te Den Haag
Voor deze, Voor deze,

Korpsbeheerder 70, Accountmanager

Qverzicht van de toepasselijke Blilagen:

o Bijlage A Regionaal Netwerk;
o Bilage B Service;

o Bijlage C. Contactperaonen;

o Bilage D -Vergoedingen;

» Bilage E Omgevingselsen;

e Bijlage F Overige Gegevens.
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Bijlage A  REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Reglo geinstalleerde
componenten die functioneren In samenhang met de infrastructuur (het openbare KPN-net en het
Netwerk). -

Deze infrastructuur draagt zorg voor de doorgeleiding van alarmoproepen, hierna te noemen "1-1-2
oproepen”. De 1-1-2 oproepen zijn afkomstig uit de netwserken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als [aatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijbehorende nummerinformatie (CLI = Calling Line Identification) via het Netwerk doorgeleld naar de
regionale 1-1-2 centrale.

De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemiddeling en doorgeleiding naar de achterliggende
meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten. '

Basisfunctionaliteit

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van
brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-regio als buiten de “eigen” 1-1-2-regio.
Hierbij zal £.z1. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd.

Aanvullende functionaliteiten

Aan de ontvangen CLI gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats” (NAW) gegevens worden
toegavoegd. Hierbij dient er altijd sprake te zijn van een "één op één” relatie tussen een
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens. Dit i.v.m. de
bescherming van de privacy van de burger.
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Bijlage B SERVICE

Opdrachthemer verricht de werkzaamheden, aan de apparatuur, programmatuur en
infrastructuurvoorzieningen zoals in deze bijlage weérgegeven.

1.

1.1

PO S ¥
[EEN)

1.2.2

Service Bedriffstelecommunicatiesysteem, Bedlening en Beheer

Service op het Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verleend op
basis vah Continu service.

Dit houdt in:
Respotise : 24 yur 7 dagen per week
Response remote . binnen 2 klokuren
Response on site !
- Minor storing volgende werkdag
- Major storirig binhen 4 klokuren
- Calamiteit binnen 2 kiokuren
Herstelgarantie .
- Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing hinnen 8 klokuren
Boeteclausule Bij overschrijding herstelgarantietijden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking ven : materiaal, uurloon en voorrijden.
Minor storing : storing die niet leidt tot ultval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur en/of functionaliteiten hiervan,
Major storing storing dle kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur en/of belangrijke
functionalitelten hiervan. Van een major storing is in ieder
gievalitsprake als tenminste 20% van deze {unctionalitelten
uitvalt;
Calamiteit : incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;
Storingsmelding

De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van de Telecommunicatievoorziening. Op basis hlervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelijk vetzoek van
de Opdrachtgever/NO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachtnemer levert
een Responstijd op locatie binhen 2 klokuren in geval van een Calamiteit, binnen 4 klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval van een Minor staring.
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk Is om op locatié te komen.

Voor de storingsoplassing zal de Opdrachigever/NO ervoor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contactpersoon
beschikbaaris.

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Friesland i
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Hersteltijd

Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Bj wijziging van de classificatie van Minor naar Major
tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bljbehorende
hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven, Opdrachtnemer zal
zich in geval van een Calamitelt inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk
Functioneel herstel te leveren.

1
1

—

1.3.2

1.3.3 De overeengekomen hersteltijd wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de
volgende omstandigheden:

. Een perlode van overmacht. Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden
waarbij Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht;

- De periode waarmee op verzoek van de Opdrachtgever/NO het onderzoek of het opheffen
van de storing uitgesteld moet worden;

- De periode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico's meebrengen voor de veiligheid of gezondheid
van het door Opdrachinemer Ingeschakelde personeel;

- De perlode dat Opdrachtgever/NO geen medewerking verleent tot uitvoering van het
onderzoek of opheffing;

+ Voor de pericde dat bij storingen niet een contactpersoon van de Opdrachtgever/NO
gedurende 24 uur per dag, 7 dagen per week na de storingsmelding bereikbaar is.

1.34  De herstelfiid geldt niet in de volgende gevallen:

- Indien de storing is veroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met een
verplichting van de Opdrachtgever/NO uit het Bedrijfscontract;

- Indien de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar Is als gevolg van door
Opdrachtnemer geplande werkzaamheden,

1.3.5  Als tijdstip waarop de storing is opgeheven geld het tijdstip dat de storingsopheffing door
Opdrachtnemer is gereed gemeld bij Opdrachtgever/NO. Indien de Opdrachtgever/NO niet
kan worden bereikt geldt het door Opdrachinemer geregistreerde moment waarop getracht is
gereed melding door te geven.

Wijze van herstel

Opdrachtnemer levert functioneel herstel door:

- Het aanbrengen van eeh modificatie;

+ Het vervangen van een defect onderdeel;

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

142 Voot funictioneel herstel kan het gebruik vereist worden van de meest recente back-up van
de programmatuur. Deze back-up wordt verstrekt door deé Dpdrachigever/NO.

1.4.3 Voor respons en herste! op afstand stelt Opdrachtnemer vaorzieningen beschikbaar. Deze

voorzieningen blijven eigendom vah Opdrachinemer. De Opdrachtgever/NO draagt op zijn

kosten zorg voor de benadigde telefoonaansluiting(en) enfof datacommunicatie-

aansluiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze

aansluiting(en) zijn voor rekeninig van de Opdrachtgever/NO,

— a—
NN
N

Preventief Onderhoud

Opdrachtnemer levert, standaard 1x per jaar preventisf onderhoud op de bedrijffscentrale van
de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:

+ Uitlezen en analyse storingshuffers;

. Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters,

- Inloggen en aanmelden van het back-up medium;

-
o,
—

Nadare Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Friesland 2




152

1.6
1.6.1

1.8.2

1.6.3

2.1

2.2
2.2.1
222

23

Datum Bijlage B
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

» Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer;
- Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;
- Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar Indien ncodzakelijk
en indlen beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO Vaorafgeaand aan de installatie van de maintenance release zal er
vemghetdsback-up van de configuratie worden gemaakt,
Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer vitgevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachinemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uvitgesloten van deze Dienst;
+ Vetbruiksartikelén als acou's en batterijen;
- PC's en Servers;
. Opsratingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
: Programma{uur niet behoreénde tot een Bedrijfsapplicatie;
- Toestellen, tenzij anders overeengekomen;
+ Leldingnet;
- Operibare Infrastructuur.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij anders overeengekomen.
De volgende omstaridigheden zijn uitgesloten van de dlenst:
- Integratie- en intarfaceproblemen tussen apparatuir eh/of pragrammatuur van
Opdrachinemer en derden;
- Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Teiecommumcatievoorznenmg,
- Storingen veroorzaakt doot het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzij anders
overegngekomen,
Een Softwarefout is vitgesloten van deze dlenst. Bij een geconstateerde Softwarefout
treadt Opdrachinemer In contact met de producent,

Storingsmelding
Storingen kunnén 24 uur per dag en 7 dagen per week gemeld worden.

Baanonstiid

Voot de storingsoplassing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kantooruren een contaclparsoon beschikbaar is,

Hersteltijd
Voor dé Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel

Functioneel herste! wordt geleverd door:

: Het aanbrengen van een modificatie;

- Het vervangen van een defect onderdeel;

« Het aanbrengen van een maintenance release indlen voorhanden.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer levert 1x per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO, preventief onderhoud omvat:
. Controle van de togstand en functie van de apparatuur;
- Schoonmaken van interieur en exterieur van de apparatuur;
» Als onderdee! van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd.
Het preventlef onderhoud wordt uitgevoerd op locatie, De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zifn uitgesioten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuaur;

. Bekabeling van de Vaice logging apparatuur;

+ Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;

- Openbare Infrastructuur,

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO

tenzij anders overeengekomen.

De volgénde onistandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;

- Storirigen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuut die van invioed zijn op dé werkirig van de Telecommunicatievoorziening;

. Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever.

Wanneer storingen veroorzaakt wofden door bovenstaande omstaridigheden worden de

gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzij anders overeengekomen.

Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout

treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

Service Infrastructuur
Service op infrastructuur wordt in overleg met ISC vitgewerkt,

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinvloeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing bij de juiste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt. Voor het melden klachten en problemen geldt
dezelfde procedure. Deze procedure Is beschreven In het Handboek 1-1-2.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alanmnet Regio Friesland 4




Datum Bijlage €
18 novernber 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

Bijlage E  OMGEVINGSEISEN

In deze bijlage worden de eisen ten aanzien van de toegang van personeel van Opdrachtnemer of
andere onderaannemers van Opdrachinemer tot de betrokken locaties gespecificeerd.
Daarnaast worden de eisen aan de technische ruimte gespecificeerd.

1 Toegang
Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van
het Reglonaal netwerk s opgesteld.
+ De ruimte dient afgesloten te zijn;
. De ruimte is alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel;
- Opdrachtnemer-personeel heeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten
behoeve van het verhelpen van storingen, problemen, of klachten,

2 Aarding
Op de plaats van de apparatuur is een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dient een weerstandswaarde te hebben van Ri < 0,56Q. Op de plaats van de apparatuur dient
sen sarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te
zijn.

3 ESD-veiligheid ‘
Het is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan de ETSI-normen ten aanzlen van aarding en ESD,

4, Klimaat

- De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
worden, dienen te voldoen aan ETS|-klimaatklasse 3.2.

. Omgevingstemperatuur: +5°C tot en met +35°C;

. Een vochtvrije ruimte met een relatieve luchtvochtigheid: tussen de 5% en 70%,
niet-condenserend;

- Er mogen geen (ver)bouw activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aanwezighéid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m? nilet overschrijden, Indien geen mechanische ventilatie of airconditioning in de
technische ruimte aanwezlg is, magen stofconcentraties dé volgende waarden niet
overschrijden: stofdeslties maximaal 200 ug/m? suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatle (suspensie Is de hoeveelheld stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer). Bj gebruik van ventilatie of airconditioning is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m? houdt;

- De apparatuur mag niet in een open ruimte of op de grond geplaatst worden.

Hierbij wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extremen zijn die maar enkels uren per jaar mogen voorkomen.
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Bijlage F OVERIGE GEGEVENS

Calamiteiten schakeling

Het Regionaal netwerk is met twee afzonderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee
afzonderlijke nummercentrales van het KPN vaste netwerk,

Beide bundels zijn in de KPN centrales voorzien van een calamiteitenschakeling.

Doel hiervan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar
de bedlening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in

een anders 1-1-2 Reglo.

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Reglo in overleg met [SC bepaald.
ISC meldt telefonisch en per FAX de wens tot omschakelen bij de Business Support Desk van
Opdrachtnemer. De omschakeling zal binnen 15 minuten na ontvangst van het verzoek blj het
Landelijk Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn. Het deactiveren van de
Calamiteltenschakeling vindt plaats velgens dezelfde procedure.

Tenminste 1 maal per maand wordt het activeren en deactiveren van de Calamiteitenschakeling
volgens de afgesproken procedure getest,

Voor de 1-1-2 Regio Friesland Is als omschakelbestemming voor beide calamiteltenschakelingen de
1-1-2 Reglo Groningen voorbereid.

De 1-1-2 Regio Friesland is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio Groningen.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Friesland 1




