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.1 INLEIDING
De andergetekenden:

Regiopoalitie Kennemerland als beheerder van de 1-1-2 centrale Kennemerland gevestigd te Haarlem,
rechisgeldig vertegenwoordigd door korpschef ¢ hierna te noemen:
Opdrachtgever/NO

en

KPN Telecam B.V,, gevestigd te Den Haag, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de accountmanager,

hierna te hoemen: Qpdrachtnemer

Overwegende:

1

dat Opdrachtgever/BZK en Opdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
betrekking tot de dienstveriening 1-1-2 waarin tussen pariijen het raamwerk voor de
contractuale voorwaarden is vastgelegd die van toepassing zijn op alle Nadere
Overeenkomsten welke tijdens de looptijd van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachtnemer anderzljds worden gesioten 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”;

dat in de Raagmovereenkomst (artikel 4.3) Is bepaald dat Opdrachigever/BZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nieuws Nadere
Overeenkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de Instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Politiereglo's vallend reglonale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Reglonaal Netwerk";

dat voor het tot stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlijke
delen van het Regionaal netwerk In een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding daor Opdrachinemer ook daadwerkelijk voor de duur van de
Raamovereenkomst gewaarborgd kan worden;

dat aangaande "het Regionaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten hader vastleggen voorzover dezs nlet zlin vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij bshorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:
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2 BEGRIPPEN

Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1

10

11

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

cil
Calling Line Identification.

CLIRO
Calling Line tdentification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures.

DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

DPD
Dossier Producten en Diensten.

ISC
{CT Servica Cobperatie.

Opdrachtgever/NO

Een door de Opdrachigever/BZK aangewezen en in het DAP opgenomen organisatie dle
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.

Opdrachinemer
Is 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.

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

12 Technisch codrdinator

De technisch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Reglo Kennemerland 3
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3 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 van instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader omschraven in "Bijlage B Service ",
Gedurende de instandhouding bestaan de leveringen ult levering van componenten en diensten voor
mutaties en preventief en correctief onderhoud van het Regionaal Netwerk.

213
Voor de levering van componenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zal
Opdrachigever/NO altijd een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen.

3,2 Duur Overeenkomst

3.2.1

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

322 :
Na een looptijd van 4 jaar 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

41  Contactpersonen en communicatie

4.1.1

Door zowel Opdrachtgever/NO en Opdrachtnemer is voor de uitvoering van de instandhauding een
contactpersoon en vervangend contactpersoon aangewezen. Deze contactpersonen staan genvemd
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 toezlen 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 Regionaal Netwerk,

van het Netwerk en de instandhouding daarvan.
Ten aanzien van bovengencemde 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 schriftefijk aan Opdrachtgever/NO melding maken en de oorzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgestelde maatregelen om (dréigende) hinder te voorkomen.

4.2 Toeleveranciers

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

Opdrachtnemer lopen.

4.3 Betaling

Opdrachtgever/NQ 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
51 Gebruikseisen

51.1
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 gebled van telecommunlcatie worden bewaakt door de

technisch cobrdinator 1-1-2.

512

Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk of de Inzet (koppeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden ingedlend blj de
technisch codrdinator 1-1-2. Deze zal zich Inspannen na ontvangst van het sohriftelijke verzoek
binnen 20 werkdagen hlerop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid.

51.3
Verzoeken tot wijziging die invioed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zullen
voorgelegd warden aan de technisch codrdinator 1-1-2 ten einde de functionele elsen niet verloren te
laten gaan.

514

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk enfof 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.

51.5

Wijzigingen die zijn aangsbracht 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
et Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer.

516
in het Regionaal Netwerk zijn beheer functies gemstalleerd De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzlgingen die invloed kuinnen hebben op de beheerfuncties in de regionale

1-1:2 netwerkdélen dienen vooraf aan ISC te worden voorgelegd om te voorkomen dat functie-eisen

t.a.v. het beheer verloren gaan.
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5.2 Pa:ivacy Aspecten

521

Opdrachtnemer verstrekt ten behosve van noodhulpveriening en bestrijding van misbruik
bedriifsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO, Het betreft hierbij 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 geregisireerde of te registreren personen,
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6 SLOTARTIKELEN
6.1 Ge'nerieke procedures

Generieke 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 instand houding van het
Regionaal Netwerk worden vastgelegd in "Bijlage B Service",

6.3 Bijlagen

De Bijlagen bij deze Nadere Qvereenkomst zijn onlosmakelijk verbonden met deze Nadere
Overéenkomst.

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Kennemerland 8
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6.4 Structuur

Deze Nadere Overeenkomst Instandhouding s 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;

» Nadere Overeenkomst BZK;

¢ Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

» Nadere Overeenkomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio;
s Kredietinstellingsgarantie "on demand”;

« Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

s Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).

s Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financdiéle
Afspraken

Dossler Product-en
Dienst baschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamovereankomst Nadere Qvereenkornst

Dienstvertening g | BZK
122

Y

Nadere Overeenkamst
Levering

Nadere Overeenkomst
Instandhouding

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Reglo Kennemerland ]
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7 ONDERTEKENING

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

ondertekend,

» /

Haarlem, datum \”\h \0 2. Den Haag, datum % /’3‘/63 s

Reg} politie Kennemerland KPN Telecom BV

Gevestigd te Haarlem Gevestigd te Den Haag

Voor d ;{é, - Voor deze,

Korpschaf ™ Accountmanager

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

o Bljlage A Regionaal Netwerk;
« Bijlage B Service; =~
s Bijlage C Contaclpersonen;
» Bijlage D Vergoadingen;

o Bijlage E Omgevingselsen;

o Bijlage F Ovarige Gegevens.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Kennemetland 10
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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 doorgeleiding van alarmoproepen, hierna te hoemen "1-1-2
oproepen”. De 1-1-2 oproepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkaperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijbehorende nummerinformatie (CLI = Calling Line ldentification) via het Netwerk doorgeleid naar de
reglonale 1-1-2 centrale.

De 1-1-2 Regilo draagt zorg voor de bemiddeling en doorgeleiding naar de achterliggende
meldkamers van de ambulance-, brandwesr- en palitiediensten.

Basisfunctionalitelt
Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van

brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-reglo als buiten de "elgen” 1-1-2-regio.
Hierbij zal t.z.t. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijpehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpopraepen 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 fussen een
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens. Dit Lv.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 dezs bijlage weergégaven.

1. Service Bedriffstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

Service op het Bedrijffstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verleend op
basls van Continu service.

Dit houdt in:

Response : 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

Boeteclausute : Bij overschrijding herstelgarantietijden

Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren

‘Kastendekking van : materiaal, uurloon en voorrijden.

Minor storing : storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
anfof Programmatuur en/of functionaliteiten hiervan;

Major storing staring die kan leiden ot uitval van het geheel van
Apparatuur gfifof Programmatuur enjof belangrljke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is in ieder
geval sprake als tenmiinste 20% van deze finctionaliteiten
uitvalt;

Calamiteit : mcadent dat leldt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-

voorziening of essentiéle functionaliteiten Higrvan;

11 Storingsmelding
De inhoudslijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van dé Telscommunicatievoorziehing. Op basis hiervan classificesrt Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelijk verzoek van
de Opdrachtgaver/NO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstijd
Opdrachtnemer levert 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.
Opdrachinemer beoordeelt of het noodzakelijk is om op locatie te komen.

1.2.2  Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO ervoor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contactpersoon
beschikbaar is. f

-
b o
-
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Hersteltijd

Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatie van Minor naar Major
tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wiiziging de hijbehorende

hersteltijd in. Voor een Calamitelt kan geen hersteltijd wordén afgegéven. Opdrachtnemer zal -
zich in geval van een Calamitelt Inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelik
Functioneal herstel te leveren.

1.3
1.3.1

13.2

4

1.3.3 De overeengekomen hersteltijd wordt 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 periode waarmee op verzoek van de Opdrachtgever/NO het onderzoek of het apheffen
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 ingeschakélde personeel;

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

« Voor de petiode dat bij storingen niet sen contactpersoon van de Opdrachtgever/NO
gedurends 24 uyr per dag, 7 dagen per week na de storingsmelding berelkbaar is,

1.34 De hersteltijd geldt niet in de volgende gevallen:

- Indien de storing Is veroorzaakt door een handeling of nalaten in sirijd met een
verplichting van de Opdrachigever/NO uit het Bedrljfscontract;

- Indien de telecommunicatievoorziening nlet beschikbaar Is als gevolg van door "
Opdrachtnemeggeplande werkzaamheden,? s vie~Rag ~wef Chotrwoltaese/ N0

135  Als tijdstip waarop-de storing is opgeheven g’é‘id het tijdstip dfat de storingsopheffing door

Opdrachtnemer is gereed gemeld bi] Opdrachtgever/NO, Indien de Opdrachtgever/NO niet

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

gereed melding door te geven.

1.4 Wijze van herstel
1.4.1  Opdrachtnemer levert functionge] herstel door;
+ Het aanbrengen van een modificatie;
+ Het vervangen van een defect onderdesel,
- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

1.4.2  Voor functioneel herstel kan het gebruik vereist worden van de meest recente back-up van
de programimatuur: Deze back-up wordt verstrekt door de Opdrachtgever/NO.

1.4.3 Voor respons en herstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzleningen beschikbaar. Deze
voorzieningen blijven eigendom van Opdrachtnémer. De Opdrachigever/NO draagt op zljn
kosten zorg Var dé benodigde telefobnaansluiting(en) éfnfof datacommunicatie-
aanslulting(en) voor deze voorzieningen. De ahdnnements- en gesprekskostan van deze
aanslulting(en) zijn voor-rekening van de Opdrachtgever/NQ,

Preventief Onderhoud
A1 Opdrachtnemér levert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedriffscentrale van

de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:

. Uitlezen an analyse storingsbuffers;

. Eventuele correclies aanbrengen in de software parameters;
- Inloggen en aanmelden van het back-up medium;

EEQUE
oo
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- Het maken van een back-up van de configuratie voor Qpdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer;
* Bijwerken kiantgegevens en standaardrappartage
- Als ondeérdei| van Preventief Onderhoud wirdt één maal per jaar indien noodzakelijk
&n indien beschikbaar gen mairitenance relesse geinstalleetd in dé bedriffscentrale van
de Opdrachtgever/NO Voorafgaand aan de instaliatie van de maintenance release zal er
veiligheidsback-up van dé donfiguratie worden gemaakt.
Het preveritisf onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachigever/NO.

Uitsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van dezé Dienst:
- Verbruiksartikelen als accu's en batterljen;
- PC's enh Servers;
- Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
- Programmatuur hiet behorende fot een Bedrijfsapplicatie;
- Toestellen, tenzij anders overeengekomen;
- Leidingnet;
- Openbare Infrastructuur,
Wanneer sloringen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzjj 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 nlet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van inviced zijn op de werking van de Telecommunicatievoorzlening;
- Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachigever/NO.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de
gemaalkte kosten In rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzij anders
overgsengekomen.
Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst. Bl een geconstateerde Sofiwarefout
treedt Opdrachinemer in contact met de producent.

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

Rasnonstiid

Voor de stormgsoplosslng zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurendeé de daarop volgende kantooruren een contactpersoon beschikbaar is,

Hersteltlid .
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.




24
241

25
251

2.5.2

2.6
2.6.1

262

2.6.3

Nadere Overeankomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Kennemerland

Datum Bijlage B
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

Wijze van herstel

Functioneel herstel wordt geleverd door:

; Het aanbrengen van een modificatie;

- Het vervangen van een defect onderdest;

- 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 interisur en exterieur van de apparatuur;
- Als onderdeel van preventief onderhoud wordt één maal per Jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhotd
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud ultgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsiuitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur,

- Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;

- Qpenbare Infrastructuur,

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzij anders overeengekomen.

De volgende omstandigheden zljn uitgesloten van de dienst;

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

. Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

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

Wanneer storingen vercorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

gemaakte kosten In rékening gebracht aan de Opdrachigever tenzij anders overeengekomen.

Een Softwarefout Is Uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout

treedt Opdrachinemer in contact met de producent.

Service Infrastructuur
Service op infrastructuur wordt In overieg met ISC uitgewerkt.

Starlngsmelding
Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per

week gemeld bij ISC. ISC arialyseert 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. Deze procedurs is beschreven in het Handboek 1-1-2.
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BijlageE  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 gespecificeerd.
Daarnaast worden de elsen aan de technische ruimte gespecificeerd.

1 Toegang
Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van
het Regionaal netwerk is 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. Hat aardpunt
dient een weerstandswaarde te-hebben van Ri < 0,50. Op de plaats van de apparatuur dient
een aarddraad met een dlameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te

zlin.

3, ESD-veiligheid
Het Is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan de ETSI-normen ten aanzien van aarding en ESD.

4, Klimaat
- De omgevingscondities In de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet

worden, dienen te voldoen aan ETSI-klimaatklasse 3.2.

- Omgevingstemperatuur: +5°C tot en meét +35°C;

+ Een vachtvrije rulmte 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
staah en op een hoogte van miniriaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onider stofvrij wordt het Volgende verstaan: De aanwezigheid van zand in de ruimte mag de
30 rg/m?® niet overschrijden. Indien geen mechanische ventilatle of airconditioning in de
technische ruimte aanwézlg is, mogen stofconcentraties de volgende wearden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 ug/m® suspensie en 35 mg/m* per dag
sedimentatie (suspensie is.de hoeveelheld stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer). Bij gebruik van ventilatie of airconditioning is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneéden dé 10 pg/m? houdt;

- Dé apparatuur mag niet ini een opeh ruimte of op de grond geplaatst worden.

Hierbi] wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende conditles
éxtremen zljn' die maar énkele uren per jaar mogen voorkomen.
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BijlageF  OVERIGE GEGEVENS

Calamitelten schakeling

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

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

Doel hisrvan Is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
een andere 1-1-2 Regio.

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Regio in overleg met ISC 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 bij het
Landelijk Diensten BewakingsGentrum 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 pracedure getest.

Voor de 1-1-2 Regio Kennemerland Is als gmschakelbestemming voor beide
calamiteltenschakelingen de 1-1-2 Regio Noord Holland Noord voorbereid.

De 1-1-2 Regio Kennemerland is op haar beurt de omschakelbesternming voor de 1-1-2 Reglo
Amsterdam Amstelland,

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Kennemerland 1
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Regiopolitie Amsterdam Amstelland als beheerder van de 1-1-2 centrale Amsterdam Amstelland
gevestigd te Amsterdam rechtsgeldig vertegenwoordigd door bureauchef RIC/RSC,
, hierna te noemen: Opdrachigever/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 Opdrachinemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
beirekking fot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de
contractuele voorwaarden is vastgelegd die van toepassing zijn op alle Nadere
Qvereankomsten welke tijdens de looptijd van de Raamovereenkamst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachtnemer 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 nosmen "het 1-1-2 Netwerk";

2  datin de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachinemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhou’dingsovereenkomst; met de Optrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overeenkomst 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 tot stand komen van de vernieuwds Nadere Overeenkomst de afzonderlijke
delen van het Regionaal hetwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelljk voor de duur van de
Raamovereenkomst gewaarborgd kan worden;

4 dat aangaande "het Regionaal Netwerk” met deze Nadere Overeenkornst partijen hun
waderzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarblj behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:
t
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2 BEGRIPPEN

'Onder de navolgende begrippen wordt verstaan;

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

2 Cu
Calling Line Identification,

3  CLRO
Calling Line ldentification Restriction Overwrite.

4 DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

5 DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

6 DPD
Dossier Producten en Diensten.

7 I5C
ICT Service Codperatie.

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

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

10 Raamovereenkomst

Raamovereenkomst voor Dienstverlening 1-1-2 van KPN aan BZK.
11 Regionaal netwerk 1-1-2

Zie hiervoor Bijlage A,
42 Technisch codrdinator

De technisch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Amsterdam Amstelland 3
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

31  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 van instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader omschreven 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 Regiohaal Netwerk,

313

Voor de levering van componenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zal
Opdrachtgever/NO altijd een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen,

3.2  Duur Overeenkomst

3.2.1

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door beide partjen en eindigt
uitetlijk op het moment dat de Raamovereenkomst sindigt. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst,

3.2.2

Na een looptijd van 4 jaar is de Opdrachtgever/NO gerechtigd de Nadere Overeankomst op ek
moment te bedindigen met een opzegtermijn van & maanden.
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4 CONTACTPERSQNEN, LEVERANCIERS EN BETALING

4.1 Contactpersonen en communicatie

41,1

Door zowe! Opdrachtgever/NO en Opdrachtnemer is voor de ultvoering van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contactpersoon aangewezen. Deze contacipersonen staan genoemd
in "Bijlage C Contactpersonen”.

4,12

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schrifteljk (of per fax)
doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartij. Partijen zullen er op toezien dat
wijzigingen ten aanzien van contacipersoongegevens terstond worden verwerkt en bekend zijn
binnen de sigen organisatle.

4.1.3

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

Ten aanzien van bovengencemde 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 ondervondsn, zal
Opdrachtnemer hiervan schriftelijk aan Opdrachtgever/NO melding maken en de oorzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgsstelde maatregelen om {dreigende) hinder te voorkomen.

4.2 Toeleveranciers
KPN zal het rechistreekse contact onderhouden met alle tosleveranciers die te maken hebben met de

instandhouding. De contractuele relatle met tosleveranciers 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 gespeoificeerd in “Bijlage D Vergoedingen®. ,
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51  Gebruikseisen

51.1

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 gehied van telecommunicatie worden bewaakt door de
technisch codrdinator 1-1-2.

51.2

Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionaal 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 inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek
binnen 20 werkdagen hierop 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 elsen niet verloren te
laten gaan.

514

Wijzigingen die zljn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachtgever/NO en die de goetle werking hinderen zuilen deor Opdrachtnemer in overleg
met Opdrachtgever/NO ongedsian gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO.

5135

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

51.6

In het Reglonaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd. De julste werking van dit.beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die inyloed' kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionale
1-1-2 netwerkdelen dienen vooraf aan 1SC te worden voorgelegd om te voorkomen dat functie-gisen
t.a.v. het beheer vetloren gaan.
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5.2  Privacy Aspecten

521

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 strijd
handelen met de bij of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen.
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6 SLOTARTIKELEN

6.1  Generieke procedures

Generieke 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 Opdrachigever/NO voor de instandhouding van het
Regionaal Netwerk worden vastgelegd in "Bijlage B Service".

6.3  Biilagen

De Bijlagen bij 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 gelaverd, te beheersen. In geval van strijdigheid tussen de documenten van dit
instrumentarium geldt de hieronder aangegeven volgorde waarbij een eerder gencemd
document prevaleert boven een later genoemd document;

o Raamovereenkomst;

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).

» Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

® © 0 @

[

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossier Product- en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamovereenkomst Nadere Overeenkomst

Dienstverlening & | BZK
1-12

Nadeate Overeenkomst
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,

Amsterdam, datum 14:!.!12%‘\ Den Haag, datum 4414 200Y

Regiopolitie Amsterdam Amstelland KPN Telecom B.V.

Gevestigd te Amsterdam Gevestigd e Den Maag

Voor deze, . ) Voor deze,

Accountmanaggr

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen;

o Bijlage A Regionaal Netwerk;
s Bilage B Service;

» Bijlage C Contacipersonen;
s Bijlage D Vergoedingen;

e Bijlage E Omgevingseisen;

e Bijlage F Overige Gegevens.
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Bijlage A REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebled van de 1-1-2 Regio 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 netwerken van vaste netwerkoperators en
moblele netwerkopsrators. 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 achierliggende
meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten.

Basisfunctionalitelt

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 t.z.t. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoprospen worden In de 1-1-2-meldkemers
vastgelegd.

Aanvullende functionaliteiten

Aan de ontvangen CL! gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats” (NAW) gegevens worden
toegevoegd. Hierbij dient er altjd sprake te zijn van een "één op £én” relatie tussen een
binnenkomerde 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

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

1.

1.1

-y
B bo

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:
Resporise : 24 uur 7 dagen per week .
Response remote : binnen 2 klokiuren
Response on site :
- Minor storing volgende werkdag
~ Major storing binnen 4 klokuren
- Calamiteit : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie
~ Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 klokuren
Boeteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietijden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van : materiaal, vurloon en voorrijden.
Minor storing : storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Appatatuur
en/of 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 hiervan. Van een major storing is in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionalitelten
yitvalt;
Calamiteit : incident dat ieidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;
Storingsmelding

De Inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking vah de Telecomimunicatievoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelijk verzoek van
de Opdrachtgéver/NO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstijd

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

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachitgever/NO ervoor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurende het elmaal, zeven dagen pér week éen contactpersoon
beschikbaar is.

i
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Hersteltild

Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen & klokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatie van Minor naar Major
tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het morrient van wijziging de bijbehorende
hersteltijd in. Voor éen Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal
zich in geval van gen Calamitelt inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedesitelijk
Functioneel herstel te leveren.

; verett

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

volgends omstandigheden:

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

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

- De periode van gpschorien omdat zich naar cordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico's meebrengen voor de veiligheid of gezondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde persones!;

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

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

De hersteltijd geldt niet in de volgends gevallen:

+ Indien de storing Is veroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met een
verplichting van de Opdrachigever/NO uit het Bedrijfscontract;

- Indien de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar is als gevolg van door
Opdrachtnemer geplande werkzaamheden.

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

Opdrachinemer Is gereed gemeld bij Opdrachigever/NO. indien de Opdrachtgever/NO niet

kan worden bereiki geldt het door Opdrachtnemer geregistreerde moment waarop getracht ls

gereed melding door te geven.

Wijze van herste)

Opdrachinemer levert functioneel herste! door:

- Het aanbrengeri van éen niodificatie;

- Het vervangen van een defect onderdeel;

- Het aanbrengen van een malntenance release Indlen voorhanden,

Voor functionee! herstel kan het gebrulk véreist worden van de meest recente back-up van
de programmatuur. Deze back:up wordt verstrekt door de OpdrachtgeverNO,

Voor respons en herstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzleningen beschikbaar. Deze
voorzieningen blijven sigendom van Opdrachtnémer, De Opdrachtgéver/NO draagt op zijn
kosten zorg voor de benodigde télefoonaansluiting(en) en/of datacommunicatie-
aanslulting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansiuiting(en) ziin voor rekening van de Opdrachtgever/NO.

Preventief Onderhoud

Opdrachtnemer levert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrijffscentrale van
de Opdrachtgever/NO. preventlef 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;
- Bljwerken klantgegevens en standaardrapportage,
- Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar Indlen noodzakelijk
en indien beschikbaar een mainfenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO Voorafgaand asn de installatie van de maintenance release zal er
veihgheidsback-up van de conﬁguratue worden gemaakt
Hét preventief onderhoud wordt naar kéuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie. De planninig vah Preventief Onderhotid 6p locatie wordt gedaan door Opdrachtaemer
in overleg met Opdrachtgever/NO,

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur Zijn uvitgesloten van deze Dienst:
Verbrulksarnkeien als-accir's en batterijen;

- PC's en Servers;

+ Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;

- Programmatuur niet behorende tot een Bedrljfsapplicatie;

+ Toestellen, tenzjj anders overeengekomen;

- Leidingnet;
- Qpenbare Infrastructuur,

Wanneer storingen veroorzaakt worden door hovenstaande apparatuur of

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

tenzij anders overeengekomen.

De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- Integratie- en interfa¢eproblemen tissen apparatuur en/of programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;
- Staringen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur die van invioed zijin op de werking van de Telecommunicatiavoorziening;
- Storingen veroorzaakt door het LAN enfof WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Qpdrachtgever/NO tenzij anders

overeshgekomen,

Een Softwarefout is ultgesloten van deze dlenst. Bij een geconstateerde Softwarefout

treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

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

Responstiid

Voor de storingsoplossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kantooruren een contactpersaon heschikbaar is.

Hersteltlid |
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel
Functiorieel herstel wordt geleverd door:

+ Het aanbrengen van een madificatie;

+ 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 toestand en fundtie van de apparatuur;
» Schoonmaken van interieur en exterfeur van de apparatuur;
. Als onderdee! van preventief ondérhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en Indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevaerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud ultgevoerd tijdens correctief onderhoud,

Uitsiuitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst;

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van dé Voice logging apparatiur;

- Verbrulksartikelen als accu's en batterijen;

- Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuuy worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij ahders overeengekomen.

De volgende amétandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- Integratie- eni intérfacéproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van
Opdrachtnémer en deérden;

- Storingen vetoorzaakt door niet doar Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur dié van Inviced zljn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

- 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 Opdrachtgever tenzi] andérs overeengekomen.

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

treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

Service Infrastructuur
Service op Infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewerkt.

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 b de Juiste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt. Voor het mefden klachten en problemen geldt
dezelfde procedure. Deze procedure Is beschreven in het Handboek 1-1-2,
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BijlageE =~ OMGEVINGSEISEN

In deze bljlage worden de eisen ten ganzien van de toegang van personee! van Opdrachtnemer of
andere onderaarinemers van Opdrachinémer tot de befrokken Jocaties gespecificeerd.
Daarnaast worden de eisen azdn de technische ruimte gespecificeerd.

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

2 Aarding
Op de plaats van de apparatuur is een afzonderlik schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dient een weerstandswaarde te hebben van Ri < 0,5Q. Op de plaats van de apparatuur dlent
aen aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te

zZiin.

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

4, Klimaat

- De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
warden, dienen te voldoen aan ETSI-klimaatklasse 3.2,

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

+ Een vochtvrije ruimte met een relatieve luchtvochtigheld: tussen de §% en 70%,
niét-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 vlosr geplaaist te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aanWezlgheid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m? niet overschrijden indien geen mechanische ventilatie of air¢onditioning in de
technische ruimte aanwezig is, mogen stoféaricentraties de’ volgende waarden niet
overschrijden: stofdeelties maximaal 200 pg/m® suspensle en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie Is de hoeveelheid stof in de lucht en sedimentatie is de neersiag
op apparatuur of vioer). Bij gebruik van ventilatie of airconditioning is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m?® houdt;

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

Hierbi] wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extremen ziin die maar enkele uren per jaar mogen voorkomen,
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Bijlage F OVERIGE GEGEVENS

Calamiteiten schakeling

Het Reglonaal 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 ultval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
een andere 1-1-2 Regio.

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Reglo in overleg met ISC 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 bij het
Landelijk Disnsten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn. Het deactiveren van de
Calamiteltenschakeling vindt plaats volgens dezelfde procedure.

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

Voor de 1-1-2 Regio Amsterdam Amstelland is als omschakelbestemming voor één
calamiteltenschakeling de 1-1-2 Reglo Noord Holland Noord en voor één calamiteitenschakeling de
1-1-2 Reglo Kennemerland voorbereid.

De 1-1-2 Regio Amsterdam Amstelland is op haar beurt de omschakelbestemming voor de
1-1-2 Regio Noord Holland Noord.

Nadere Overaenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Amsterdam Amstelland 1
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Regiopolitie Gooi en Vechtstreek als beheerder van de 1-1-2 centrale Gool en Vechtstreek gevestigd
te Hilversum, rechtsgeldig vertegenwoordigd door Hoofd Concerndienst,
hierna te noemen: Opdrachtgever/NO

en

KPN Telecom B.V.. nevestigd te Den Haag, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de accountmanager,

hierna te noemen: Opdrachtnemer

Overwegende:

1

dat Opdrachigever/BZK en Opdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
hetrekking 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 anderzljds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voortzetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelijk uniform alarmnummer, hierna te naemen "het 1-1-2 Netwerk";

dat in de Raamovereenkomst (artikel 4.3) Is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsoveresnkomst, met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overeenkomst fe sluiten, om te komen fot vaortzetting van de instaridhouding van leder
afzonderlijk onder de Politieregio’s vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Regionaal Netwerk";

dat vaor het tot stand komen van de vernieuwde 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 gewaarborgd kan worden;

dat aangaande "het Reglonaal Netwerk” met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzljdse vérplichtingen en rechien nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij beharends bijlagen;

Komen als volgt overeen:

i
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2 BEGRIPPEN

Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1

10

11

12

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

CLi
Calling Line Identification.

CLIRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

DPD
Dossier Producten en Diensten,

IsC
ICT Service Cooperatie.

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
inlelding van dit document.

Opdrachtnemer
Is 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 hietvoor Bijlage A,

Technisch codrdinator
De technisch cobrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is
verahtwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

31  Voorwerp van de overeenkomst

3.1.1

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

212

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

313

Voor de tevering van componenten en diensten voor mutaties aah het Regionaal netwerk zal
Opdrachtgever/NO altiid een verzoek fot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen.

3.2 Duur Overeenkomst -

321

De Nadere QOveraenkomst Instandhouding gaat in bi] ondertekening doorbelde partijen en eindigt
uiterlijk op het moment dat de Raamovereenkomst eindigt. Na ondertékening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst.

3.2.2 L
Na een looptijd van 4 jaar is de Opdrachigever/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk
moment te bedindigen 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 aangewezen. Deze contactpersonen staan genoemd
in "Bljlage C Contactpersonen”.

41.2

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schriftelijk (of per fax)
doorgeven aan een hevoegde medewerker van de wederpartij. Partijen zullen er op toezien dat
wijzigingen teh 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 Regionaal Netwerk,
van het Netwerk en de instandhouding daarvan,

Ten aanzien van bovengencemde Netwetken dient de contactpersoon kennis te hebben van de
procedures en organisatie.

4,14

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

4,2 Toeleveranciers

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

43  Betaling

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

i
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51  Gebruikseisen

51.1
Wijzigingen aan het Reglonaal 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 telscommunicatie worden bewaakt door de
technisch coGrdinator 1-1-2.

51.2
Verzoeken tot wijzlgingen aan het Regionaal Netwerk enfof het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppeling)
van vreemde componenten zullen dvor de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden ingediend bij de
technisch cobrdinator 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.

513

Verzoeken tot wijZiging die invioed hebhen op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zullen
voorgelegd worden aan de technisch cobrdinator 1-1-2 ten einde de functionele eisen niet verloren te
laten gaan.

51.4

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

516

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

521

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik
bedrijffsgegevens 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 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

Generieke 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
Reglonaal Netwerk worden vastgelegd in "Bijlage B Service".

6.3  Bijlagen

De Bijlagen bij 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 waarbi] een eerder genoemd
document prevaleert boven een later genoemd document:

s Raamovereenkomst;

Nadere Overeenkomst BZK;

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

Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).

« Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

o & o ¥ 9

©

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financiéle
Afsprakan

Dossiet Product-en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamovereenkomst Nadere Qvereankomst

Dianswverlening o | BZK
1-12

Nadere Overgenkormst
Levering

Nadere Qvereenkomst
{nstandhotiding
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7 ONDERTEKENING
Aldus op g’!e laatste van de twee hierna genoemde data overesngekomen en in tweevoud
ondertekend,

Hilversum, 30-12-2004 Den Haag, 30-12-2004

Regiopolitie Gool en V& tstreek KPN Telecom BV
Gevestigd te Hilvers Gevestigd te Den Haag
Voor deze, « . Voor deze,

_Haofd Concerplienst Accountmanager

il / Clontlinilein i

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

o Bijlage A Reglonaal Netwerk;
s Bijlage B Service;

» Bijlage G Contactpersonen;
s Biljlage D Vergoedingen;

» Bijlage E Omgevingseisen;

» Bijlage F Overige Gegevens.
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Bijlage A REGIONAAL NETWERK

Het Regianale 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 zarg voor de doorgeleiding van alarmoproepen, hierna te noemen "1-1-2
oproepen". De 1-1-2 oproepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en

mobilele netwerkoperators. Deze oprdepen worden als laalste altiid via het KPN vaste netwerk met de
bilbehorende 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
hrandweser, ambulance en politie, zowe! binnen de 1-1-2-reglo als buiten de "sigen” 1-1-2-regio.
Hierbij zal t.z.. ook de CLI mosten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
hijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worder 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
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens, Dit L.v.m. de
bescherming van de privacy van de burger.
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Bijlage B SERVICE

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

1.

1.1

o
oo
—_

1.2.2

Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

Service op het Bedriffstelecommunicatiesysteem, Bedlening en Beheer wotrdt verleend op
basis van Continu service.

Dit houdt in:
Response ! 24 uur 7 dagen per week
Responss remote ! binnen 2 klokuren
Response on site
- Minor storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 kiokuren
- Calamiteit : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie :
- Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 klokuren
Boeteclausule : BIj overschrijding herstelgarantietiiden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van : materiaal, uurloon en voortijden.
Minor storing : storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur enfof functionaliteiten hiervan;
Major storing : storing dieé kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur en/of befangrijke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is in leder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
ultvalt;
Calamiteit incident dat leidt tot ultval van de gehele Telecommunicatie-
voorziehing of essentiéle functionalitéiten higrvan;
Storingsmelding

De inholdelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van dé Telecommunicatievoorziening. Op basls hiervan classificeert Opdrachinemer
de storingsmeldig als Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op hadrukkelijk verzoek van
de Opdrachtgevet/NO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstiid

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachtnemer levert
een Responstid op locatie binnen 2 klokuren in geval van esn Calamitelt, binnen 4 Klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer becordeelt of het noodzakeliik [s om op locatie te komen,

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO ervoor zorgdragen dat na de
staringsmeldirig gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contacipersoon
beschikbaar [s. ‘

{

Nadere Overeenkamst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Gooi en Vechtstraek 4




1
1

—

132

1.3.3

1.3.4

135

—
NN

14.2
1.4.3

-
ity

Datum Bijlage B
18 november 2004

Varsie
1.0

Copyright
KPN

Hersteltijd
Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing eh 16
Kantooruren bi] een Minor storing. Bij wijziging van de classificatie van Minor naar Major

" tijdens de stonngsafhandelmg ‘gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende

hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal
zich in geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk

Functioneel herstel te leveren.
p't\ P

De overeengekomen hersteltijd wordt 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 waarmee op verzoek van de Opdrachigever/NO het onderzoek of het opheffen
van de storing uitgesteld moet worden;

- De periode van opschorten omdat zich naar cordeel van Opdrachitnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die tisico's meebrengen voor de veiligheid of gezondheld
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personesl;

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

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

De hersteltijd geldt niet in de volgende gevallen:

- Indien de storing is véroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met een
verplichting van de Opdrashtgever/NO ult het Bedrijffscontract;

- Indien de telecommunicafievoorziening niet beschlkbaar is als gevolg van door
Opdrachtnemer geplande werkzaamheden.

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 berelkt geldt het door Opdrachtnemer geregistreerde moment waarop getracht is

gereed melding door te geven.

Wijze van herstel

Opdrachtnemer levert functiones| herstel door:

- Het aanbrengen van eén modificatie;

+ Het vervangen van een defect onderdeel;

- Het agnbrengen 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 Opdrachinemer voorzleningen béschikbaar, Deze
voorzieningen hlijven eigendom van Opdrachtnemer. Dé Opdrachtgéver/NO draagt op zijn
kosten zorg voor de benodigde telefoonaansiuiting(en) en/of datacomminicatie-
aansluiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskostan van deze
aansiuliing(én) zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer lévert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentrale van
de OpdrachtgeverlNO preventief onderhoud omvat;

+ Uitlezenh en analyse stonngsbuffers

+ Eventuele corréctios aanbrefigen in de software parameters;

< Inloggen en aanmeldén van het back-up medium;
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- Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachinemer;
- Bijwerken Klantgegevens en standaardrapportage;
+ Als onderdesl van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en Indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de Installatie van de maintenance release zal er
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt.
Het preventief onderhoud wordt naar Keiize van Opdrachtnemer vitgevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhotid 6p locatie wordt gedaain door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur Zijn uitgesloten van deze Dienst:
* Verbruiksartikelen als dceu's en battérijen;
» PC's en Servers;
‘ Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
- Programmatuur niet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;
- Toestellen, tenzij anders overeengekomen;
- Leidingnet;
- Openbare Infrastructuur,
Wanneer stofingen 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 ultgesloten van de dienst:
- Integratie- en Interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van
Qpdrachtemer en derden;
- Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
pragrammatuur die van invieed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;
- Storingen vercorzaakt door het LAN enfof WAN datanetwerk van de Opdrachigever/NO.
Wanneer storingen veroorzaak worden door bovenstaande omstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzlj anders
overeengekomen,
Een Softwarefout is uitgesloten van deze dlenst. Bij esn geconstateerde Softwarefout
treedt Opdrachtnemer in contact met de producent,

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

Resnonstiid

Voor de storingsoplossmg zal Opdrachigever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kantooruren een contactpersoon beschikbaar is.

Hersteltiid
Vadr 8e Voice logging apparatuur galdt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel
Functioneel herstel wordt geleverd door:

.+ Het aanbrengen van een modifioatie;

* 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
Qpdrachtgever/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 een maintenance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt ultgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachigever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesioten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

- Verbrulksartikelen als accu's en batterijen;

« Qpenbare 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 zljn uitgesloten van de dienst:

- Integratie- en Interfaceproblemen tussen apparatuur enfof pragrammatuur van
Opdrachtnemer en derden;

- Storingen veroorzaakt door hiet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

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

Wanneer storlngen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

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

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

{reedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

Service Infrastructuur
Service op infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewerkt.

Storingsmelding

Staringen 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 julste instantie, die
voor oplossing van de staring zorgdraagt. Voor 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 gespecificeerd.
Daarnaast worden de eisen aan de technische ruimte gespecificeerd.

1 Taoegang
Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de foegang tot de ruimten waar apparatuur van
het Regionaal netwerk is opgesteld.
+ De rulmte dient afgesloten te Ziin;
- De ruimte Is alieen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personesl;
- Opdrachtnemier-personeel heeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten
behoeve van et verhalpen van storingen, problemen, of klachten.

2 Aarding
Op de plaats van de apparatuur is esn afzonderlijk schoon aardpunt rodig. 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 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te

Zijn,

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

4, Klimaat

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

- Omgevingstemperatuur; +5°C tot en met +35°C;

+ Een vochtvrije fuimte 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 sen hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt hét volgende verstaan: De aanwezigheld van zand in de ruimte mag de
30 mg/m® nief overschruden Indien geen mechanische ventilatie of airconditioning in de
teohnische ruimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 pg/m?® suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheld stof In de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer): Bij gebruxk van ventilatie of airconditioning Is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m? houdt;

- De apparatuuf mag nief in een open ruimte of op de grond geplaatst worden.

Hierbij wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extremen zijin die maar enkele uren per jaar mogen voorkomen.
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BijlageF  OVERIGE GEGEVENS

Calamitelten 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 voarzien van een calamiteitenschakeling.

Doel hiervan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbrulkbaar worden van de locatie waar
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
een andere 1<1-2 Regio.

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Regio in overleg met ISC bepaald.
ISC meldt telefonisch en per FAX de wens tot omschakelen bij de Business Support Desk van
Opdrachtnemer. De omschakeling zal binnen 18 minuten na ontvangst van het verzoek bij het
Landelljk 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 Calamiteitetschakeling
volgens de afgesproken procedure getest,

Voor de 1-1-2 Regio Gool en Vechisireek Is als omschakelbestemming voor beide
calamiteltenschakelingen de 1-1-2 Regio Utrecht voorbereid.

De 1-1-2 Regio Gool en Vechtstreek is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio
Flevoland.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Gooi en Vechistreak i




NADERE OVEREENKOMST
INSTANDHOUDING
Dienstverlening 1-1-2 Alarmnet
van KPN aan Regiopolitie
Haaglanden {PE 15}

1-1-2 Alarmnet

Vertrouwelijk

Datum
18 november 2004

Auteur
KPN.

Teiefoon

Versie

10
Copyright
KPN




Inhoudsopgave

1

INLEIDING

.BEGRIPPEN

VOQRWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST
3.1 Voorwerp van de overeenkomst
3.2 Duur Overeenkomst

CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING
4.1 Contactpersonen en communicatia

4.2 Toeleveranciers

43 Betaling

GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51 Gebruikseisen
52 Privacy Aspecten

SLOTARTIKELEN

6.1 Generieke procedures

6.2  Specifieke procedures en afspraken
6.3 Bijlagen

6.4 Structuur

ONDERTEKENING

Bijlage A REGIONAAL NETWERK

Bijlage B SERVICE

Bijlage C CONTACTPERSONEN -

Bijlage D VERGOEDINGEN

Bijlage E OMGEVINGSEISEN

Bijlage F OVERIGE GEGEVENS

f

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Haaglanden

Datum
18 november 2004

Versie

1.0
Copyright
KPN

L= )

Ui 1 onnoin

N oo

W oo 0 o o

10




Datum

18 november 2004
Versie
10
Copytight
KPN
1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Reglopolitie Haaglanden als beheerder van de 1-1-2 centrale Haaglanden gevestigd te
s~Gravenhage rechtsgeldlg vertegenwoordigd door chef meldkamer politie Haaglanden
Werna te noemen: Opdrachtgever/NO

en

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

QOverwegende:

1 dat Opdrachigever/BZK en QOpdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de
contractuele voorwaarden is vastgelegd die van teepassing zijn op alle Nadere
Dvereenkomsten welke tiidens de looptijd van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachinemer anderzijds worden gesloten met betrékking
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 datin de Raamovereenkomst (artikel 4.3) Is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbindén, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, miet de Opdrachtgever/NO een nleuwe Nadere
Overeenkomst te slulten, om te komen tot voorizetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Politieregio's vallend reglonale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
hoemen "het Regionaal Netwerk';

32 dat voor het tot stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlijke
delen vah het Regionaal netwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelijk voor de duur van de
Raamoveraeankomst gewaarborgd kan worden;

4  dat aangaande "het Reglonaal Netwerk” met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzljdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet ziin vastgelegd
in de Raamoveraenkomst en de daarblj behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:
i
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2 BEGRIPPEN

‘Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1

a0

11

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 Identification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures.

DFA
Dossier Financiéle Afspraken,

DPD
Dossier Producten en Diensten.

IsC
ICT Service Codperatie.

Opdrachtgever/NO

Een door de Opdrachtgever/BZK aangewszen en in het DAP opgenomen organisatie die
naast Opdrachigever/BZK gerechtigd is esn Nadere Overeenkomst (NO) met
Opdrachtnemer te slulten, In dit geval is dit de Opdrachtgever/NO zoals genoemd in de
inteiding van dit document,

Opdrachtnemer
s 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 hietvoor Bijlage A,

Technisch codrdinator
De technisch cobrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de 1SC organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Haaglanden 3
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

3.1 Voorwerp van de ovéreenkomst

3.1.1

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

312

De wijze van instandhouding van het Reglonaal Netwerk is nader omschreven in "Bijlage B Service ",
Gedurende de instandhouding bestaan de leveringen ult fevering 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 tot prijsopgave bij Opdrachinemer doen,

3.2 Duur Overeenkomst

3.21

De Nadere Overeenkomst instandhouding gaat In blj ondertekening door beide partijen en eindigt
uiterljk op het moment dat de Raamovereenkamst eindigt. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande 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

4.3  Contactpersonen en communicatie

4.1.1

Door zowel Opdrachigever/NO en Opdrachtnemer Is voor de uitvoeting van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contactpersoon aangswezen. 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 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 diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, zal
Opdrachinemer hiervan schriftelijk aan Opdrachtgever/NO melding maken en de oorzaak aangeven
alsmede de door Opdrachinemer voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen.

4,2 Toeleveranciers

KPN zal het rechistreskse contact onderhouden met alle toeleveranclers die te maken hebben met de
instandhouding. De contractuele relatie met tosleveranciers van Opdrachtnemer zal uitsluitend via
Opdrachthnemet 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 gespscificeerd in "Bijlage D Vergoedingen".

Nadere Qvereenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Haaglanden 5




Datum
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51 Gebruikseisen

51.1

Wijzigingen aan het Reglonaal 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 (koppeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden ingediend bij 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 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 verloren te
laten gaan,

514

Wizigingen die zjjn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwage Opdrachtgever/NO en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
met Opdrachtgever/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 Opdrachtnemer en die de goede werking hinderen zullen door Opdraqhtnemer in overleg
met Opdrachtgever/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 kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionale
1-1-2 netwerkdelen dienen vooraf aan ISC te worden voorgelegd om te voorkomen dat functie-eisen
f.a.v. het beheer verloren gaan.
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5.2 ' Privacy Aspacten

52.1

Opdrachinemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik
bedrijisgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het befreft hierbij de verstrekking
van nummergagevens als ook de verstrekking van achterliggende naam-, adres- en
woonplaatsgegevens.

5.2.2

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer vaor aanspraken die voortkomen uit het in strijd
handelen met de bij of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voarschriften ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen.
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6 SLOTARTIKELEN

6.1  Generieke procedures

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

6.2 Specifieke procadures en afspraken

Specificke procedures an afspraken met Opdrachtgever/NO voor de instandhouding van het
Reglonaal Netwerk worden vastgelegd In "Bljlage B Service”.

6.3 Bijlagen

De Bijlagen bij deze Nadere Overeenkomst zijn onlosmakelijk verbonden met deze Nadere
Overeenkomst,

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Haaglanden 8
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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 prevaleert boven een later genocemd document:

o Reaamovereenkomst;

Nadere Overeenkomst BZK;

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

Daossier Afspraken en Procedures (DAP);

Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).
Dossier Financiéle Afspraken (DFA),

e 9o 3 e o ®

o

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeaven:

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossier Product-en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamovereenkomst Nadere Overeankomst

Dienstverlening 4 | BZK
112

A4

Naderg Ovareenkomst
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,

Den Haag, datum 22y=!2 %@ Den Haag, datum ij AN

Regiopolitie Haaglanden KPN Telecom B.V,

Gevestigd te Den Haag Gevestigd te Den Haag

Voor deze, Voor deze,

chef meldkamer politie Haaglanden Accountmanager

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

o Bijlage A Regionaal Netwerk;
o Bijflage B Service;

Bijlage C Contactpersonen;
Bijlage D Vergoedingen;
Bijlage E Omgevingseisen;

o Bijlage F Overige Gegevens.

s & 5
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Bijlage A  REGIONAAL NETWERK

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

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

De 1-1-2 Reglo 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, zowel binnen 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 gespreksignaal als de
bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1+{-2-meldkamers
vastgelegd.

Aanvullende functionaliteiten

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

[ PPNDE RN JE
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Bijlage B SERVICE

Opdrachinemer verricht de werkzaamheden, aan de apparatuur, programmatuur en
infrastructuurvoorzieningen zoals in deze bljlage weergegeven.

1.

1.4

—
oA
e

1.22

Service Bedriffstelecommunicatiesysteem, Badiening en Beheer

Service op het Bedriffstelecommunicatiesystesm, Bediening en Beheer wordt verieend op
basls van Confinu service.

Dit houdt in:
Response : 24 uur 7 dagen per week
Response remote ! binnin 2 kickuren
Response on site :
- Minor storing volgende werkdag
- Major storing hinnen 4 klokuren
- Calamitelt : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie
~ Minor storing binnen 16 kantooruren
- Maljor storing binnen 8 klokuren
Boeteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietijden
Preventief onderhoud ; 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van : materiaal, Lurloon enh voorrijden.
Minor storing : storing die nlet leidt tot ultval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur enfof functionaliteiten hiervan;
Major storing : stofing die kan lelden tot uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur enfof belangrijke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is In ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionalitelten
uitvalt;
Calamiteit : incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
vootziening of essentigle functionalltelten hiervan;
Storingsmelding

De inhoudelike storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van de Telecommunicatievaorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachinemer
de storingsmelding als Mirior storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelijk verzoek 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 binnen 2 kiokuren in geval van een Calamitelt, binrien 4 klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk is om op locatie te komen.

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO ervoor zorgdragen datnade
storingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contactpersoon
beschikbaar Is.
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3 Hersteltijd
3.1 Opdrachinemer levert een herstelijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16
_Kantooraren bij een Minor storing. Bjj wijziging van de classificatie van Minor naar Major

tijdens de storingsafhiandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende
heisteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven, Opdrachtnemer zal
zich in geval van 'sen Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk
Furictioneel herstel te leveran.

1.3.2

1

1.3.3 De overeengekomen hersteltijd wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de
vo!gende omstandigheder:

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

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

- De periode van opschorten emdat zich naar nordeal van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico’s meebrengen voor de velligheid of gezondheid
van het door Opdrachtnemer Ingeschakelde personesi;

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

« Voor 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.

1.3.4 De hersteltijd geldt niet in de volgende gevallen;

« indien de storing is veroorzaakt doot een handeling of nalaten in strijd met een
verplichting van de Opdrachtgever/NO uit het Bedriifscontract;

« Indien de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar is als gevolg van door
Opdrachtnemer geplande werkzaamheden,

135  Als tijdstlp waarop de storing is opgeheven geld het tijdstip dat de storingsopheffing door
Opdrachtnemer ls gereed gemeld bif Opdrachigever/NO. Indien de Opdrachtgever/NQO niet
kan worden berelkt geldt het door Opdrachtnemer geregistraerde moment waarop getracht is
gereed melding door te geven.

Wijze van herstel

1 Opdrachtnemer levert functionee! herstel door:

- Het aanbrengen van eén modificatie;

« Het vervangen van een defect onderdeel;

< Het aanbrengen vanh een maintenance release indlen voorhanden.
1.4.2  Voor functioneel herstel kan het gebruik vereist worden van de meest recente back-up van

de programmatuur. Deze back-up wordt verstrekt door de OpdrachtgeverlNO

1.4.3 Voor respons en herstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar. Deze
voorzieningen blijven eigéndom van Opdrachtnemer De Opdrachtgever/NO draagt op zijn
kosten zorg voor de behodigde telefoonaansluiting(en) enfof datacommimicatie-
aansluiting{en) voor deze voorzieningen, De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansluiting(en) zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO,

— e
NN

5 Preventief Onderhoud
5.1 Opdrachtnemer levert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentrale van
de Opdrachigever/NO, preventief onderhoud omvat:
+ Uitlezen en analyse storingsbuffers;
- Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters;
- Infoggen 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 kiantgegevens en standaardrapportage;
+ Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt €één maal per jaar indlen noodzakelijk
en indien beschikbaar esn mainténance release géinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er
veiligheidshack-up van dé configurafie worden gemaakt.
152 Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer ultgevoerd op afstand of op
locatle. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wotdt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachigever/NO,

1.6 Uitstuitingen
16,1 De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst:
- Verbruiksartikelen als acou's en batlerijen;
« PC's en Servers;
- Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
- Programmatuur niet behorende tof een Bedrijfsapplicatie;
+ Toestellen, tenzlj anders overeengekomen;
- Leidingnet;
- Opénbare Infrastructuur.
Wanneer storlngen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
pragrammatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachigever/NO
tehzij anders overeengekomen.
1.6.2 De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:
lntegratle- en Interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van
Opdrachtriemer en derden;
- Staringen vieroorzaakt door niet door Opdrachinemer geleverde apparatuur enlof
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;
- Storingen véroorzaakt door het LAN en/of WAN datanatwerk van de Opdrachtgever/NO.
Wannéer storingep veroorzaakt worden door bovenstaande omstandlgheden worden de
overeengekomen
1.6.3  Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout
treedt Opdrachinemer In ¢ontact met de producent.

2. Steringsmelding
Storingen kunnen 24 vur per dag en 7 dagen per week gemeld worden,

2.2 Respanstild

2,2.1

222 Voorde storingsoplossmg zal Opdrachtgever ervoor zorgdragén dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kantooriiren een contactpersoon ‘beschikbaar is.

23 Hersteltijd
Vdor de Voice' logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.

Nadere Qvereenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Haaglanden 32




24
241

2.6
2.5.1

252

26
2.6.1

262

26.3

Datum Bijlage B
18 novemnber 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

Wijze van herstel
Functioneel herstel wordt geleverd door:
« Het aanbrengen van sen modificatie;

"+ Het vervangen van een defact onderdesl;

- 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:
« Conirole van de toestand en functie van de apparatuur;
- Behoonmaken van interieur en exterleur van de apparatuur;
+ Als onderdeel van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance reledse geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met QOpdrachtgever.

Indien magslijk wordt het preventief onderhoud ultgevoerd tijdens correctief onderhoud,

Ultsiuitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuir,;

. Bekabeling van de Volce logging apparatuur;

« Verbruiksartikelen als aceu's en batterijeri;

- Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaandé apparatuur of

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

tenzl] anders overeengekomen.

De volgende omstandigheden zijn uitgesioten van de dienst:

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

- Storingen veroorzaaki door nlet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

- Staringen 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 Opdrachigever tenzij anders overeengekomen.

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

freedt Opdrachinemer in cantact met de producent.

Service Infrastructuur
Service op infrastructuur wordt in overleg met I1SC uitgewerkt.

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinviceden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. 1SC analyseert de storing en meld de storirig bij de juiste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt. Voor het melden kiadhten en problemen geldt
dezelfde procedure. Deze procedure is beschréven In het Handboek 1:1-2.
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN

In deze bljlage worden de eisen ten aanzien van de toegang van personesl van Opdrachtnemer of
andere onderagnnemers van Opdrachtnemer tot de betrokken locaties gespecificeerd.
Daarnaast worden de eisen aan de technlsche ruimte gespecificeerd.

1 Tosgang
Opdrachtnemer stelt de volgende elsen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van
het Regionaal netwerk is opgesteld.
« De ruimte dient afgesloten te zijn;
- De rdimte is alleen tosgenkelijk door daarvoor geautoriseerd personeel;
- Opdrachtnemer-personéel heeft 7 dagen per week en 24 yur per dag toegang ten
behosve 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 < 0,5Q. Op de plaats van de apparatuur dient
een aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoeride lengte aanwezig te
zijn.

3. ESD-veiligheid
Het is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan de ETSInormen ten aanzien van aarding en ESD.

4. Klimaat

- De omgevingscondities In de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
worden, dienen te voldoen aan ETSkklimaatklasse 3.2.

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

+ Een vochtvrije ruimte met een relatieve luchtvechtigheid: 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 geplagtst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgends verstaan: De aanwezigheld van zarid in de ruimte mag de
30 mg/m® niet overschrijden, Indlen geen mechanische ventilatie of alrconditioning in de
technische ruimte aanwezig Is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 yg/m? suspensie en 86 mg/m? per dag
gedimentatie (suspensie is de hoeveelheid stof in de Iucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer). Bij gebruik van ventilatie of airconditioning is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 ug/m® houdt;

< De apparatiiur mag nlet in é8n 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

Calamitelten schakeling

Het Regionaal netwerk is met twee afzorderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee
afzondetliike nummercentrales van het KPN vaste netwerk.

Belde bundels zijn in de KPN ¢entrales voorzign van een calamiteitenschakeling.

Doel histvan is, blj ultval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
een andere 1-1-2 Regio.

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Regio in overleg met ISC bepaald.
ISC meldt telefonisch en per FAX de wens tot omschakelen bil de Business Support Desk van
Opdrachtnemer. Dé 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 Haaglanden is als omschakelbestemming voor beide calamiteltenschakelingen
de 1-1-2 Regio Utrecht voorbereid.

De 1-1-2 Regio Haaglanden is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio
Hollands Midden en de 1-1-2 Regio Rotterdam Rijnmond.

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alammet Regio Haaglanden 1
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Regiopolitiekorps Hollands Midden als beheerder van de 1-1-2 centrale Hollands Midden gevestigd te
Leiderdorp, rechtsgeldig vertegenwoordigd door Hoofd Verzorgingsgebled ISC-West,

en

hierna te noemen: Opdrachtgever/NO

KPN Telecom B.V., gevestigd te Den Haag, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de accountmanager,

__, hierna te noemen: Opdrachtnemer

Overwegende:

i

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

dat in de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemer Zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overeenkomst te sluiten, om te komen fot vaortzettirig van de instandhouding van ieder
afzonderliik onder de Polilieregio's vallend reglonale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Regionaal Nefwerk";

dat voor het tot stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlilke
delen van het Regionaal netwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelljk voor de duur van de
Raamovereenkomst gewaarborgd kan worden;

dat aangaande "het Regionaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rachten nader vastleggen voorzover deze niet Zijn vastgelegd
in de Raamovareenkomst en de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeer:

i
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2 BEGRIPPEN

‘Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1 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.

2 Cu
Calling Line Identification.

3 CURO
Calling Line Identification Restriction Overwrite.

4 DAP
Dossier Afspraken en Procedures.

5 DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

6 DPD
Dossier Producten en Diensten.

7 IsC
ICT Service Codperatie.

8 Opdrachtgever/NO
Eén door de Opdrachtgever/BZK aangewezen en in het DAP opgenomen organisatie die
naast Opdrachtgever/BZK gerechtigd Is een Nadere Overeankomst (NO) met
Opdrachtriemer te slulten. in dit geval Is dit de Opdrachtgever/NO zoals genoemd in de
Inleiding van dit document,

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

10 Raammovereenkomst

Raamovereenkomst voor Dienstverlening 1-1-2 van KPN aan BZK,
11 Regionaal netwerk 1-1-2

Zie hiervoor Bijlage A.
12 Technisch codrdinator

Da technisch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE QVEREENKOMST

3.1 Voorwerp van de overeenkomst

311
Het door Opdrachtnemer 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 omschreven in *Bijlage B Service "
Gedurende deg Instandhouding bestaan de leveringen ult levering van componenten en diensten voor
mutaties en preventief en correctief onderhoud van het Regionaal Netwerk.

213
Voor de levering van componenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zal
Opdrachtgever/NO alijd een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen.

3.2 Duur Overeenkomst

3.21

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

3.2.2 —
Na een looptid van 4 jaar Is de Opdrachtgever/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk
moment te beindigen met een opzegtermijn van 6 maanden,
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8 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING

4,1 ' Contactpersonen en communicatie

411

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

412

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 elgen organisatie,

4.1.3

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

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

4.1.4

Indien de goeds 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 vaorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen.

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

instandhouding. De contractuele relatie met foeleveranciers van Opdrachtnemer zal uitslultend 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 "Biflage D Vergoedingen",

i

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Hollands Midden 5




Datum
18 november 2004

Versie
10

Copyright
KPN

5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
5.  Gebruikseisen

5.1.1

Wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en de inzet van vreemde componenten magen geen afbreuk
doen aan de samenhangende werklng 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
techriisch codrdinator 1-1-2,

512

Verzoeken tot wijzigingen aan het Reglonaal Netwerk enfof 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 inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek
binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzlen van de technische haalbaarheid.

5.1.3

Verzosken fot 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 verloren te
laten gaan,

514

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

516

In het Reglonaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd. De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die invioed kunnen hebben op de beheerfunclies in de regionale
11-2 netwerkdelen dienen vooraf aan ISC te worden voorgelegd om te voorkomen dat functie-elsen
t.a.v. het beheer verloren gaan.
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5.2 Privacy Aspecten

521

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

522

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit het in strijd
handelen met de bij of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven vaorschriiten ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te reglstreren personen.
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6 SLOTARTIKELEN
6.1  Generieke procedures

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

6.2  Specifieke procedures en afspraken

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

6.3  Bijlagen

De Bijlagen bij 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 gencemd
document prevaleert boven een later genoemd document:

s Raamovereenkomst;

» Nadere Overeenkomst BZK;

e Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

e Nadere Qvereenkomst Specifieke Lavering 1-1-2 Regio;
o Kredietinstellingsgarantie Yon demand";

» Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

= Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen {DPD)}.

s Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financigle
Afspraken

Dossier Product-en
Dienst beaschrijving

Dossier Afspraken en
Procadures

Raamovereenkomst Nadere Overaankomst

Dienstverlening 4 | BZK
112

Nadere Quereenkomst
Levering

Nadere Qveteenkomst
Instandhouding
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7 ONDERTEKENING
Aldus op de laatste van de twee hierna genoamde data overeengekomen en in tweevoud
ondertekend,

Leiderdorp, datum ......o.veeee Den Haag, datum ...............
Regiapolitie Hollands Midden KPN Telecom B.V.
Gevestigd te Leiderdorp -Gevestigd te Den Haag

Voor deze, .. ) Voor deze

Chef afdeling Teleservice Accountmanager

Overzicht van de foepasselilke Bijlagen:

Bijlage A Regionaal Netwerk;
Bijlage B Service;

Bijlage C Contactpersonen;
Bijlage D Vergoedingen;
Bijlage E Omgevingseisen;

o Bilage F Overige Gegevens.

® o o O

Nadere Overesnkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Hollands Midden 10




Datum Bijlage A
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

Bijlage A REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk is het gehesl van binnen het gebled 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 doorgeleiding van alarmaproepen, hierna te noemen "1-1-2
oproepen”, De 1-1-2 oproepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altljd 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 t.z.t. ook de CLI mosten kunnen worden doorgegeven, Zowel het gespreksignaal als de
bijbehorende CL| 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
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens. Diti.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 weérgegeven.

1. Service Bedrijfstelecommunicatiesystesm, Bediening en Beheer
Service op het Bedriffstelecommunicatiesysteem, Badiening en Beheer wordt verleend op
basis.van Continu service.
Dit houdt in:
Response : 24 uur 7 dagen per week
Response remote : binnen 2 klokuren
Response on site :
- Minor storing volgende werkdag
~ Major storing binhen 4 kiokureh
- Calamiteit : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie :
' ~ Minor storing binnen 186 kantooruren
-'Major storing binnen 8 klokuren
Bosteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietijden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van : materiaal, uurfoon en voorrijden,
Minor storing : storing die niet leidt tot ultval van het geheel van Apparatuur
en/of 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 hiervan. Van een major storing is in leder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvalt;
Calamiteit : incldent dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-

vooiziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;

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

Responstijd
1 Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Kiokuren. Opdrachtnemer levert
een Responstijd op locatie binnen 2 klokurén in gaval 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 locatie te komen.
1.22 Voorde stofingsoplossing zal de Operachtgever/NO ervoor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contactpersoon
beschikbaar Is,

1

-
o
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Hersteltijd
Opdrachinemer levert een hersteltild binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16

Kantooruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatie van Minor naar Major

tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende
hérsteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltiid worden afgegeven. Opdrachtnemer zal
zlch in geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk
Functioneel herstel te levéren.

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 perlode van opscharten omdat zich naar cordeel van Qpdrachinemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico’s meebrengen voor de veiligheld of gezondheld
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

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

De hersteltijd geldt nist 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
Opdractitnemer geplaride werkzaanmheden,

Als tijdstip waarop de stofing Is opgeheven geld het tijdstip dat de storingsopheffing door

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

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

geréed melding door te geven.

Wijze van herstel
Opdrachtnemer levert functioneel herstel door:

« Het aanbrengen van een modificatie;

- Het vervangen van een defect onderdesl;

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.
Voor functioneel herstel kan hét gebrulk verelst worden van de meéest recente back-up van
de programmatuur. Deze back-up wordt verstrekt doar de Opdrachtgever/NO.
Voor respons en herstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar, Deze
voorzieningen blijven sigendom van Opdrachtnemer. De Opdrachtgéver/NO draagt op zijn
kosten zorg voor te benodigde télefoonaansluiting(en) enfof datacommunicatie-
aansluiting{en) voor deze voorzieningen, De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansiuiting(en) zijn voor rekening van de Opdrachtgevet/NQ.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer levert, standaard 1x per Jaar preventief onderhoud op de bedrijffscentrale van
de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:
« Uitlezen en analyse storingsbuffers;
- Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters;
+ Inloggen en agnmelden van het back-up medium;
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+ Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgaver/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 geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de Installatie van de maintenance release zal er
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt.
Het preventief onderhoud wordt naar keuzé van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie, De planning van Preventief Onderhoud op locatle wordt gedaab door Opdtachiiemer
in overleg met Opdrachigever/NO.

Uitsluitingen )

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst:

+ VerbruiksartiKelen als accu's en batterijen;

- PC's en Servers;

- Operatingsysterns van de Bedriifsapplicatie;

- Programmatuur niet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;

» Toeslellen, tenzlj anders avereengekomen,

- Leidingnet;

+ Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakf 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 fussen apparatuur enfof programmatuur van
Opdrachtnemer en derden; '

. Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Télecommunicatievoorziening;

- Storingen veroorzaakt door 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

overeengékomen.

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

treedt Opdrachinemer in contact met de producent.

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

Resnanstiid

¥

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

Hersteltijd |
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel
Funationee! herstel wordt geleverd door:

+ Hst aanbrengen van een modificatie;

- 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/NQ. preventlef anderhoud omvat:
- Conirofe van de toestand en functie van de apparatuur;
- Bchoonmaken van interieur en axterlaur van de apparatuur;
- Als onderdeel van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en (ndien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd. ’
Het preventief 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 tljdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

- Verbrulksartikelen als accu's en batterijer;

- Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuur worden de gemaakte kosten iri rekening gebracht aan de Opdrachtgevet/NO

tenzlj anders overeangekomen,

De volgende omstandigheden zijn ultgesloten van de dienst:

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

. Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachinemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van invioed zjjn op de werking van de Telecommunicatievoorziening,

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

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

gemaakte kosten In rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzjj anders overeengekomen.

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

treedt Opdrachinemer in contact met de producent.

Service Infrastructuur
Service op infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewerki.

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinviceden worden 24 uur per dagen7 dagen per
week gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing bij de juiste instantie, dle
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 Overaenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regic Hollands Midden 4




Datum Bijlage E
18 november 2004

Versie

1.0
Copyright
KPN

Bijlage E OMGEVINGSEISEN

in deze bijlage worden de eisen ten aanzien van de toegang van personesl van Opdrachtnemer of
andere onderaannemers van Opdrachtnemer tot de betrokken locatles gespecificeerd.
Daarnaast worden de eisen aan de technische ruimte gespecificeerd.

1

Toegang

Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang fot de ruimten waar apparatuur van

het Regionaal netwerk is dpgesteld.

+ De ruimte dient afgesloten te zijn;

- De ruimte I$ alleen toegankslijk 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.

Aarding

Op de plaats van de apparatuur is een afzonderl(jk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dlent een wéerstaridswaarde te hebben van Ri < 0,5Q. Op de plaats van de apparatuur dient
een aarddraad met een diameter vah minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te
zijn.

E8D-velligheid
Het Is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan de ETSI-normen ten aanzien van aarding en ESD.

Klimaat

- De omgevingsconditles in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
worden, dienen te voldoen aan ETSi-klimaatklasse 3.2

+ Qmgevingstemperatuur: +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 aanwezigheld van zand in de ruimte mag de
30 mg/m® niet overschiljden. indien geen mechanische ventilatie of alrconditioning in de
technische ruimte aanwezlg is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 pg/m?® suspensie en 35 mg/m* per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheld stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of viger). Bij gebrulk van ventilatle of airconditioning is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m® houdt;

+ De apparatuur mag rilét in @éh open riimte of op de grond geplaatst worden.

Hierblj wordt asngegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extrémen zijn die madr enkele 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,

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

Doel hiervan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar werden van de lacatie waar
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
een anders 1-1-2 Regio.

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Regio in overleg met ISC 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 bij het
Landelljk 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 Calamiteitenschaketing
volgens de afgesproken procedure getest.

Voor de 1-1-2 Regio Hollands Midden is als omschakelbestemming voor beide
calamiteftenschakelingen de 1-1-2 Regio Haaglanden voorbereid.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Hollands Midden 1
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1 IMLEIDING
Ds ondergetekenden:

Regiopolitie Rotterdam Rijnmond als beheerder van de 1-1-2 centrale Rotterdam Rijlnmond gevestigd
te Rotterdam, rachtsgeldig vertegenwoordigd door hoofd uitvoerende eenheld 1, dienst EXO,
¢ _._ hierna te noemen: Opdrachtgever/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 met
betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de
contractusle voorwaarden is vastyelegd die van toepassing zijn op alle Nadere
Overeenkomsten welke tijdens de looptiid van de Raamovereshkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachtnermer anderzijds worden gesloten met betrekking
tat het leveren van diensten ter voortzetting van de Instandhouding van het netwerk voor het
fandelijk uniform alarmnummer, hierna te noemen “het 1-1-2 Netwerk";

2 datinde Raamovereenkomst (artikel 4.3) Is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemer zich er tae verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overeénkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding ven leder
afzonderlijk onder de Politieregio's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen “het Reglonaal Netwerk":

3 datvoor het tot starid komen van de vernieuwde 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 gewaarborgd kan worden; 4

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

Komen als volgt avereen:

4
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2 BEGRIPPEN

‘Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1

10

11

iz

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

CLi
Calling Line Identification.

CLIRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

DFA
Dassier Financigle Afspraken,

DPD
Dossier Producten en Diensten.

1SC
(CT 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 Opdrachigever/NO zoals genoemd in de
inleiding van dit document.

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

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

Regionaal netwerk 1-1-2
Zie hiarvoor Bijlage A,

Technisch codrdinator
De technisch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Rotterdam Rijnmoned 3
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

34 Voorwerp van de overeenkomst

3.1.1

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 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 tot prijsopgave bij 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 Raamovereenkomst eindigl. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst.

3.2.2 .

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

43  Contactpersonen en communicatie

4.1.1

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

4.1.2

Partljen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schrifielijk (of per fax)
doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartl], Partijen zullen er op toezien dat
wijzlgingen ten aanzien van contactpersoongegevens terstond worden verwerkt en bekend zijjn
binnen de eigen organisatie.

4.1.3

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

Ten aanzien van hovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebiben van de
procedures en organisatie.

4.14

Indien de goede uitvoering van de diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, zal
Opdrachtnemer hiervan schriftelijk aan Opdrachtgever/NG melding maken en de oorzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen,

4.2 Toeleveranciers
KPN zal het rechtstreekse contact onderhouden met alle toeleveranciers die te maken hebben 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

511

Wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en de inzet van vreemde componenten magen 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 cobirdinator 1-1-2.

512

Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionaal Netwerk enfof 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 inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek
binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid.

5.1.3

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 verloren te
laten gaan.

514

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

5.15

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 gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer,

518

In het Regionaal Netwerk zljn beheer functies geinstalieerd. De julste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die invioed kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionale
1-1-2 netwerkdelen dienen vooraf aan I1SC te worden voorgelegd om te voorkamen dat functie-elsen
t.a.v. het beheer verloren gaan.
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5.2  Privacy Aspecten

5.2.1

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

5.2.2

De Qpdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachinemer voor aanspraken die voortkomen uit het in strijd
handelen met de bij of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter
bescherming van de helangen van geregistréerde of te registreren personen.
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6 SLOTARTIKELEN

61  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
Regionaal Netwerk worden vastgelegd In "Bijlage B Service".

6.3 Bijlagen

De Bijlagén hij deze Nadere Overeenkomst zijn onlosmakelijk verbonden met deze Nadere
Overgenkomst,
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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 prevaleert boven een later genoemd document:

o Raamovereenkomst;

¢ Nadere Overeenkomst BZK;

e Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

o Nadere Overeenkomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio;
o Kradietinstellingsgarantie “on demand";

e Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

o Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).

s Dossier Financigle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financile
Afspraken

Dossier Product- en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Pracedures

Raamovereenkomst Nadere Overeenkomst

Dienstverlening BZK
142 < i

Nadara Overeenkomst
Levering

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

ondettekend,

Rotterdam, -datum .?at‘f\.jr:. W=lwoy
Regiopolitig Rofterdam Rijnmond

Gevestiggt 16 Ratterdam /

/

Vodnd 28, 5. .. '
nﬁn iWoéréh(I/g,éenh id"1, dienst EXO

/.

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

Bijlage A Regionaal Netwerk;
Bijlage B Service;

Bijlage G Contactpersonen;
Bijlage D Vergoedingen;
Bijlage E Omgevingseisen;
Bijlage F Overige Gegevens.

e & o o

o

Den Haag, datum 263'1/ -200%

KPN Telecom B.V.
Gevestigd te Den Haag

Vaoor 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 geinstaliesrde
componenten die functioneren in samenhang met de infrastructuur (het openbare KPN-net en het

Netwerk).

Deze infrastruciuur draagt zorg voor de doorgeleiding van alarmoprospen, hierna te noemen “1-1-2
oproepen”. De 1-1-2 oproepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijbehorende nummerinformatie (CL1 = Calling Line Identification) via het Netwerk doorgeleld naar de
regionale 1-1-2 centrale.

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

Basisfunctionalfteit
Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achierliggende meldkamers van

brandweer, ambulance en politie, zowe! binnen de 1-1-2-regio als bulten de "eigen" 1-1-2-ragio.
Hierbij zal t.z.t, aok de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowe! het gespreksighaal als de
bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoprospen worden in de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd.

Aanvuliende funciionaliteiten

Aan de ontvangen CLI gegevens kunnen de “Naam, Adres en Waoonplaats" (NAW) gegevens worden
tosgevoegd. Hierbij dient er altijd sprake te zijn van een "één op één" relatie tussen een
binnenkomende 1-1-2 oproep en de hevraging 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
infrastructuurvoorzisningen zoals in deze bijlage weergegeven.

1. Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Behoer

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

Dit houdt in:
Response : 24 uur 7 dagen per week
Response remote : binnen 2 kiokuren
Response on site
- Minor storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 kiokuren
- Calamiteit : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie :
- Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 kiokuren
Boeteclausule : Bij overschrijding herstelgarantiatijden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van materiaal, uurloon en voorrijden.
Minor storing . storing dle niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
‘ en/of Programmatuur en/of functionaliteiten hiervan;
Major storing : storing die kan leiden tot vitval van het gehesl van
Apparatuur enfof Programmatuur en/of belangrijke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvalt;
Calamiteit : incident dat leidt ot ultval van de gehele Telecommunicatie-

vaorziening of ‘essentidle funclionaliteiten hiervan;

1.1 Storingsmelding
De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van de Telecommunicatievoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major stdring of Calamiteit. Op nadrukkslijk verzoek van
de Opdrachtgever/NO kan de classificatie worden verhoogd.

2 Responstijd

21 Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachinemer levert
een Respanstijd op locatie binheh 2 klokuren in geval van eeh Calamiteit, bintien 4 klokuran
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk is om op locatie te komen.

1.2.2  Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO ervoor zorgdragen dat na de

storingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per week éen contastpersoon

beschikbaar is.

-t b
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Hersteltijd

Opdrachinemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatie van Minor naar Major
tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf hét moment van wijziging de bijbehorende
hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan géen hersteltijd worden afgegeven, Opdrachinemer zal
zich in geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelik
Functionesl herste! te leveren.

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

volgende omstandigheden:

- Een perlode van overmacht, Als de storing wordt veroorzaakt deor 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 periade 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 personeel;

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

- Voor de periode dat bij storingen niet een contactpersoon van de Opdrachigever/NO
gedurende 24 uur per dag, 7 dagen per week na de storingsmelding bereikbaar 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;

- Indlen de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar is als gevolg van door
Opdrachtnemer geplande werkzaamheden.

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

Opdrachtnemer Is gereed gemeld blj Opdrachtgever/NO, Indien de Opdrachtgever/NO nist

kan worden berelkt geldt het door Opdrachtnemer geregistreerde moment waarop getracht Is

gereed melding doot te geven.

Wize van herstel

Opdrachtnemer levert functionee! herstel door:

+ Het aanbrengen van éen modificatie;

- Het vervangen van een défect onderdesl;

< Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Voor functioneel herste! kan ht gebruik verelst worden van de meest recente back-up van
de programmatuur. Deze back-up wordt verstrekt door dé Opdrachtgéver/NO.

Voor respons én herstél 6p dfstand stelt Opdrachtnemer voorziehingsn beschikbaar. Deze

voorzieningen blijveri éigéndorii van Opdrachtnemer, De Opdrachtgever/NO draagt op zijn
Kasten zorg voor de bénodigde telefoonaansiuiting(en) enfof datacommunicatie-
aansluiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansluiting(en) zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO.

Preventief Onderhoud

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

- Uitlezen en analyse storingsbuffers;

- Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters;

- Inloggen en aanmelden van hét 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 onderdsel van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en Indien beschikbaar eeh maintenanice release geinstalleerd in de bedrijfscentralé van
de OpdrachtgeverlNO Voorafgaand aan de Installatie van de maintenance release zal er
velligheldsback-up van de confguratre worden gemaakt.
Het preventief onderhoud wordt nagr keuze van Opdrachtnemer ultgevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhioud op localtie wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Ultstultingen
De volgende apparatuur en programmatuur Zijn uitgesloten van deze Dienst:
- Verbruiksartikelen als accu's ‘en batterijen;
- PC's en Servers,
- Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
- Programmatuur niet behorende tot eén Bedrijfsapplicatie;
- Toestellen, tenzij anders overeengekomen;
+ Leldingnef;
+ Openbare Infrastrustuur,
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaands apparatuur of
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachigever/NO
tenzl] 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 en/of
programmatuur die van invioed Zijn op de werking van de Telscommunicatievoorziening;
- Btoringen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.
Wanneet storingen veroorzaakt worden door bovenstaande ormstandigheden warden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzij anders
ovéreangekomen.
Een Softwarefout is uitgesioten van deze dienst. Bij een geconstatesrde Softwaréfout
treedt Opdrachitnemeér in contact met de producent.

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

'.Resoonstiid

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

Hersteltiid
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltjdgarantie.
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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
Qpdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:
- Controle van de toestand en functle van de apparatuur;
+ Schoonmaken van interieur en exterigur van de apparatuur;
+ Als onderdes! van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planhing van preventief anderhoud
op locatie wordt gedaan In overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:

, Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

- Verbruiksartikelen als accu’s en batterijen;

+ Qpenbare Infrastructuur.

Wanneer staringen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzij anders overeengekomen,

De valgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

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

- Staringen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur enfof
programmatulr die van invioed Zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

+ Storingen veraorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachigever.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

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

Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst, Blj een geconstateerde Softwarefout

treedt Opdrachtnemer in contact met de praducent.

Service Infrastructuur
Service ap infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewerkt.

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. ISC analyseért 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.
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Bijlage E ~ OMGEVINGSEISEN

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

1 Toegang
Opdrachtnemer stelt de volgende elsen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van
het Regionaal hetwark is 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 < 0,6Q. Op de plaats van de apparatuur dient
cen aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te
Zin.

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

4, Klimaat

- De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst most
worden, dienen te voldoen aan ETSI-Klimaatklasse 3.2,

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

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

» Er mogen geen (ver)bouw activitelten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staah en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aanwezigheid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m?® niet overschrijden, Indien geen mechanische ventilatie of airconditioning in de
technische ruirmte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschijden: stofdéelijes maximaal 200 pg/m? suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie is dé hoeveglheid stof in de lucht en sedimentatie is de heerslag
6p apparatubr of vioer). Bij gebrutk van ventilatie of airconditioning is fitering aanbevolen
die de stofconcentratie berieden de 10 ug/m? houdt;

- Dé dpparatudr mag niet in eén open ruimte of op de grond geplaatst worden.

Hierblj wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extromen zijn die maar enkele uren per jaar mogen voorkomen.

Nadere Qvereenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Rotterdam Rijnmond 1




Datum Bijlage F
18 november 2004

Versie
1.0

Copytight
KPN

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 calamiteitenschaksling.

Doel hiervan Is, bij uitval van het Reglonaal netwerk of het onbrulkbaar worden van de locatie waar
de bediening van het regionaal netwerk wardt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
een andere 1-1-2 Regio.

Het actlveren van de Calamiteltenschakeling wordt door de Regio in overleg met ISC bepaald.
SC 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 bij het
Landelijk Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn, Het deactiveren van de
Calamiteitenschakeling vindt plaats volgens dezelfde procadure.

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

Voor de 1-1-2 Reglo Rotterdam Rijnmond is als omsshakelbesternming voor beide
calamiteltenschakelingen de 1-1-2 Regio Haaglanden voorbereld.

De 1-1-2 Regio Rotterdam Rijnmond is op haar beurt de oraschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio
Zuid Holland Zuid en de 1+1-2 Regio Utrecht.
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