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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Regiopolitie Zuid-Holland Zuid als beheerder van de 1-1-2 centrale Zuid-Holland Zuid gevestigd te
Dordrecht, rechtsgeldig vertegenwoordigd door Chef Diviste Uitvosrings Ondersteuning,
hierna te noemen; Opdrachtgever/NO

en

KPN Telecom B.V., gevestigd te Den Haag, rechisgeldig vertegenwoordigd door de accountmanager,
arna te hoemen; Opdrachtnemer

Qverwegende;

1 dat Opdrachtgever/BZK en Opdrachinemer egn Raamovereenkomst hebben gesloten met
betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de
contractuele voorwaarden is vastgelegd die van toepassing zljn op alle Nadere
Overeenkomsten welke tijdens de looptijd van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NQ enerziids en Opdrachtnemer anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voortzetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelijk uniform alarmhummer, hierna te noemen "het 1-1-2 Netwerk”;

2 dat in de Raamoveresnkomst (artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bastaande
Instandhoudingsoversenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overeenkomst te slulten, om te komen fof voortzetting van de instandhouding van ieder
afzondetlijk onder de Politieregio's vallend regionale dee] van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Reglonaal Netwerk";

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

4  dat aangaande "het Reglonaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
‘wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet ziin vasigelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:
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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 doorgsleiding naar de
achterliggende meldkamers van de ambulance-, brandweer- en pofitiediensten.

CLi
Calling Line identification.

CLIRO
Cailing Line identification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures.

DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

DPD
Dassier Producten en Diensten.

IsC
ICT Service Codperatie.

Opdrachtgever/NO

Een door de Opdrachtgever/BZK aangewezen en in het DAP opgenomen organisatie die
naast Opdrachigever/BZK gerechtigd is een Nadere Overeenkomst (NQ) met
Opirachtnemer te sluiten. In dit geval is dit de Opdrachtgever/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.

Raamovereenkomst 4
Raamovereenkomst voor Dienstverlening 1-1-2 van KPN aan BZK.

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

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

Nadere Qvereenkormst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Zuid-Holland Zuid 2
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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 Reglonaal Netwerk.

313

Voor de (evering van componenten en diensten voor mutaties aan het Reglonaal netwerk zal
Opdrachtgever/NO altijd een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen.

3.2 Duur Overeenkomst

3.2.1

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

322

Na een looptijd van 4 jaar is de Opdrachtgevet/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk
moment te bedindigen met een opzegtermijn van 6 maanden.

Nadere Overeenkornst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Zuid-Holland Zuid 4




Datum
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

4 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING

4.1  Contaclpersonan en communicatie

4.1.1

Daor zows] Opdrachtgever/NO en Opdrachinemer is voor de ultvoering van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contactpersoon aangewezen. Deze contactpersonen stean gencemd
In “Bljlage C Contactpersonen®.

4.1.2

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

4.1.3

Contactparsonen 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

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

4.2 Toeleveranciers

KPN zal het rechistreekse contact onderhouden met alle togleveranciers die te maken hebben met de
instandhouding. De contractuele relatie met toeleveranciers van Opdrachinemer zal uitsiuitend 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 gespecificeérd in "Bijlage D Vergoedingen”,

f
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51 Gebruikseisen

5.1.1

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

5.1.2

Verzoeken tot wijzigingen aan het Reglonaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachigever/NO schriftelljke worden ingedlend bij de
technisch cotirdinator 1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelifke verzaek
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 fechnisch codrdinator 1-1-2 ten einde de functionele eisen niet verloren te
laten gaan.

514

Wijzigingen die ziin aangebracht aan het Regionaal Netwerk enfof het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachtgever/NO en die de goede werking hinderen zullen door Cpdrachtnemer in overleg
met Qpdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden veoor rekening van Opdrachitgever/NO,

515

Wizigingen die zijn aangebracht aan het Reglonaal Netwerk enfof het 1-1-2 Netwerk door of
vahwege Opdrachtnemer en die de goede werking hinderen zullen doog’ Opdrachtnemer in overleg
mét Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer.

516

{n het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd. De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd, Wilzigingen die invioed kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionale
1=1-2 ne_fwerkdeleh dienen vooraf aan ISC te worden voorgelegd om te voorkomen dat functie-gisen
t.a.v. het béheer verloren gaan.
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5.2 ' Privacy Aspecten

521
Opdrachinemer verstrekt ten behoeve van noodhulpveriening en bestrijding van misbruik
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bedriifsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hlerbij de verstrekking

van nummergegevens als ook de verstrekking van achterliggende naam-, adres- en
woonplaatsgegevens,

522

De Opdrachtgever/NO vrijwaatt 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

6.3  Generieke procedures

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

6.2  Specificke procedures en afspraken

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

63  Bijlagen

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

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

e Raamovereenkomst;

o Nadere Overeenkomst BZK;

e Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

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

s Dossier Afspraken en Procedures {DAP);

o Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).

¢ Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossier Product- en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamovereenkomst Nadere Overeenkomst

Dienstverlening g | BZK

112

\ 4

Nadere Overasnkomst
Levering

Nadere Overeankomst
instandhouding
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Aldus op de laatste van de twee hierna genoemde data oversengekomen en in tweevoud

ondertekend,

Dordrecht, datum ...Jé.ﬁs.-/..%*%o Y

Regiopolitie Zuid-Holland Zuid
Gevestigd te Dordrecht

Voor deze,
Chef t7‘%sie Uitvoe

5 Ondersteuniig

Overzicht van de toepasselijke Bljlagen:

s Bljlage A Reglonaal Netwerk;
o Bijlage B Service;

o Bijlage C Contactpersonen;
e Blilage D Vergoedingen;

o Bijlage E Omgevingseisen;

o Bilage F Overige Gegevens.

KPN Telecom B.V,
Gevestigd te Den Haag

Voor deze,
Accountmanager
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Bijlage A  REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Regio geinstalleerde
componenten die furictioneren 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 aproepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste neiwerk met de
bijbehorende nummerinformatie (CLI = Calling Line Identification) via het Nelwerk doorgeleld naar de
regionale 1-1-2 centrale.

De 1-1-2 Reglo draagt zorg voor de bemiddeling en doorgelelding 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-reglo als buiten de “eigen” 1-1-2-regio.
Hierbi] 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 1-1 -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 gen "één op één” relatie tussen een
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens. Dit iv.m. de
bescherming van de privacy van de burger,
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Bijlage B SERVICE

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

1.

1.1

1.2
1.2.1

1.2.2

Service Bedrijfstelecommunicatiesysteéem, Bediening en Beheer

Service op het Bedrijfstelecommunicatiesysteem, 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 klokuren
- Calamiteit : binnen 2 klokuren

Herstelgarantie :

- Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 klokuren

Boeteclausule Bij overschrudmg herstelgarantietijden

Praventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren

Kosteridekking van : materiaal, uurioon en voorrijden,

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

Major storing : storing die kan lelden tot uitval van het geheel van
Apparatuur enfof Programmatuur en/of be!angruke
functionaliteiten hiervan, Van een major storing is in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
ultvalt;

Calamiteit : incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;

Storingsmelding

De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachinemer getoetst op de functionele
werking van de Telecommunicatlevoorzienlng Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelifk verzoek van
de OpdrachtgeverlNO kan de clagsificatie worden verhioogd.

Responstijd

Opdrachtnemer levett een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachinemer levert
een Responstijd op lgcatie binnen 2 klokuren in geval van een Catamiteit, binnen 4 kiokuren
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 Opdractitgever/NO ervoor zorgdragen dat na de
stotingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contactpersoon
heschikbaar is.

f
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Hersteltijd
Opdrachtnemer levert ean hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16

_Kantooruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatle van Minor naar Major

fijdens de storingsafhandeling 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
Functloneel herstel te leveren.

De avereengekomen hersteltiid wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de

volgende omstandigheden:

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

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

- De periode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico's meebrengen voor de vailighetd of gezondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel,

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

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

De hersteltid geldt niet in de volgende gevallen:

- Indien de storing is veroorzaakt door een handsling of nalaten in strijd met een
verplichting van de Opdrachigever/NQ uit hét Bedriffscontract;

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

Als tijdstip waarap de storing 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 Opdrachinemer geregistreerde moment waarop getracht is

gereed melding door te geven.

Wijze van herstel
Opdrachinemer levert functioneel herstel door:
- Het aanbrengen van eén modificatie;

- Het varvangen van een defect onderdes!;

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.
Voor functioneel herstel kan het gebrulk vereist worden van de meest recente back-up van
de programmiatuur. Deze back-up wordt vérstrekt door de Opdrachtgever/NO.
Voor respons en hérstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar. Déze
voorzieningen blijveh eigendom van Opdrachtnemier. De Opdrachtgever/NO draagt op zijn
kosten zorg voat de benoﬁxgde telefoonaansluuting(en) enlof datacommunicatie-
aansluiting(en) voor deze voorzieningen. D& abéhnements- en gesprekskosten van deze
aansluitirig{en) zijn voor rekening van de Opdrachigéver/NO.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer Jevert, standaard 1x per jaar preventief anderhoud op de bedrijfscentrale van

de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:

+ Uitlezen en analyse storingsbuffers;
+ Eventuele corretties aanbrengen in de software parameters;
+ Inloggen en aanmelden van het back-up medium,;

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Zuid-Holland Zuid 2




1.5.2

1
1

ow

1.6.2

1.6.3

2.1

2.2
221
2.2.2

23

Datum Bijlage B
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

* Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnémer;
. Bijwerkei klanigegevens 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 Cpdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt.
Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatle wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg mét Opdrachtgever/NO.

Ultsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst:
- Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;
- PC's en Servers;
- Operatingsystems van de Bedrijfsapplivatie;
+ Programmiatuur niet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;
« Toestellen, tenzij anders overeengekomen;
¢ Leldingnet;
+ Openbare Infrastructuur.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakie kosten in rekemng gebracht aan de Opdrachtgever/NO
{enzi] anders overeengekomen.
De volgende omstandigheden zijn vitgesloten van de dienst:
+ Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatudr eénfof 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 Te!ecommumcatlevoorzuening,
- Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO,
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandlgheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO terizij anders
overeerigekomen.
Een Softwarefout is untgesioten van deze dienst. Bij esn geconstateerde Softwarefout
tréadt ‘Opdrachtnemer in contact met de producent.

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

Responstiid

Voor de storingsoplossmg zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmeidmg
gedurende de daarop vélgende kantoorurén een contactpersoon beschikbaar is.

Hersteltijd |
Voor de Voloe logging apparatuur geldt geen hetsteltijdgarantie.
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Wijze van herstel
Functioneel herstel wordt geleverd door;
- Het aanbrengen van een modificatie;
- Het vervangen van een defect onderdest;
- Het aanbrengen van esn mainténance release indien voorhanden.

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

- Contfrole 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 gefnstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt ultgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventisf 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 Volce logglng apparatuur;

- Verbrulksartikelén als accu's en batterijen;

- Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachigever/NO
tenzi] anders overeengekamen.

De volgende omstandighieden zijn uitgesloten van de dienst:

+ Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van

Opdrachtnemer en derden;

+ Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemet geleverde apparatuur en/of

programmatuur die van invioed ziin 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] anders overeengekomen.
Een Softwarefout Is uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarsfout
freedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

Service Infrastructuur
Service op infrastructuur wordt in overleg met 1SC uitgewerkt.

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. ISC analyssert 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 proceduré is beschreven in het Handboek 1-1-2.
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN

in deze bijlage worden de eisen ten aanzien var de toegang van personeel van Opdrachtnemer of
andere onderaannemers van Opdrachinemer tot de betrokken locaties gespecificeard.
Daarnaast worden de eisen aan de technische ruimte gespeacificeerd.

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

2 Aarding
Op de plaats van de apparatuur is een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dlent een weerstandswaarde te hebben van Rl < 0,50Q. Op de plaats van de apparatuur dient
-aen aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te
Zijn,

3. ESD-veiligheid
Het is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan de ETSI-normen ten 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 ETS)-klimaatklasse 3.2.

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

+ Een vochtvrije ruimte met eeri relatieve luchtvachtigheid: 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 gaplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aanwezigheid van zand in de rufmte mag de
30 mg/m® niet overschrijden. Indlen geen mechanisthe ventllatle of aifconditioning in de
technische ruimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 pg/m? suspensie en 35 mglm2 per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheid stof in de lucht én sediméntatie is de neerslag
op apparatuur of vioer). Bij gebruik van ventilatie of airconditioning i filtefing aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m? houdt;

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

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

Nadere Overaenkomst Instendhouding 1-1-2 Alarmnet Reglo Zuid-Holland Zuid i




Datum Bijlage F
18 novemnbar 2004

Versie
1.0

Copyright
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 voarzien van een calamiteitenschakeling.

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

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
Opdrachinemer, De omschakeling zal binnen 15 minuten na ontvangst van het verzoek bij het
Landelijk Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn, Het deactiveren van de
Calamiteitenschakelinig vindt plaats volgens dezelfde procedure.

Tenrninste 1 maal per maand wordt het activeren en deactiveren van de Calamiteltenschakeling
volgens de afgesproken procadure getest,

Voor de 1-1-2 Reglo Zuid-Holland Zuid is als omschakelbestemming voor beide
calamiteitenschakelingsn de 1-1-2 Reglo Rotterdam Rijnmond voorbereid.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Zuid-Holland Zuid 1,
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1 INLEIDING

De ondergetekenden;

Reglopolifie Zeeland als beheerder van de 1-1-2 centrale Zeeland gevestigd te Middelburg,
rechtsgeldig vertegenwoordigd door korpschef, i lerna te noemen:
Opdrachtgevet/NO

en

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

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
contractuele voorwaarden is vastgelegd die van toepassing zijn op alle Nadere
Overeenkomsten welke tijdens de looptijd van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachtnemar anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voortzetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelifk uniform alarmnummer, hierna te noemen "het 1-1-2 Netwerk”;

2 datin de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is hepaald dat Opdrachigevet/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 tot voortzétting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Politieregid's vallend regionale des! van het 1-1-2 Netwerk hiema te
noemen "het Regionaal Netwerk";

3 datvoor het tot stand komen van de vernisuwde Nadere Qvereenkomst de afzondetlijke
delen van het Regionaal neiwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkslijk voor de duur van de
Raamovereenkomst gewaarborgd kan worden;

4  dat aangaande "het Regionaal Netwerk” met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarblj behorende 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 bemiddsling 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
Dossier Financigle Afspraken.

DPD
Dossler Producten en Diensten.

ISsC
ICT Service Cobperatie,

Opdrachtgever/NO .

Een door de Opdrachtgever/BZK aangewezen en in het DAP opgenomen organisatie die
naast Opdrachigever/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.

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

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

Technisch cobrdinator
De 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 OVEREENKOMST

31  Voorwerp van de overesenkomst

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.

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

321

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door beide pattijen en eindigt
uiterlljk op het moment dat de Raamoveresnkomst eindigt. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsoversenkomst,

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

4,1  Confactpersonen en communicatie

4.1.2

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

4.1.2

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schriftelijk (of per fax)
doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartj. Partijen zullen er op foezien dat
wijzigingen ten aanzien van contactpersaongegevens terstond worden verwerkt en bekend Zijn
binnen de elgen organisatie,

4.1.3

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

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

4,14

Indien de goede uitvoering van de diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, za)
Opdrachtnemer hiervan schriftelijk 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 rechisireekse contact onderhouden met allg toeleveranciers die te maken hebben met de

instandhouding. De contractuele relatie met toeleveranclers van Opdrachtnemer zal ultsiuitend via
Opdrachtnemer lopen.

43 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”.

P
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
54  Gebruikseisen

511

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

5.1.2

Verzoeken tot wijzigingen aan het Reglonaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden ingediend bij de
téchnisch cobrdinator 1-1-2. Deze zal zich Inspannen na ontvangst van het schriftelljke verzoek
binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid.

51.3

Verzaeken 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.

5,14

Wijzigingen die zljn aangebracht aan het Regionaal Netwark 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,

515 )
Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachinemer en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
met Opdrachigever/NO ongedaan gemaakt worden vaor rekening van Opdrachtnemer.

516

in het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd. De juiste werking van dit behesr dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die invloed kunnen hebben op de beheerfuncties in de reglonale
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

5.2.1

Opdrachtnemer verstrekt ten behoave van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik
bedrijfsgegevens van Opdrachinemer aan de Opdrachigever/NO. Het betreft hierbij de verstrekking
van hummergegevens als ook de verstrekking van achterliggende naam-, adres- en
woonplaatsgegevens.

5.2.2

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit het in strijd
handelen met de bjj qf krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen,
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6 SLOTARTIKELEN

61  Genericke procedures

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

6.2  Specifieke procedures en afspraken

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

63  Bijlagen

De Bijlagen bij deze Nadere Overeenkomat 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 Opdrachthemer
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:

Raamovereenkomst;

Nadere Overeenkomst 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).

& & ¢ © U @

-3

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossler Financigle
Afspraken

| Dossier Product-en
Dlenst baschijving

Dosster Afspraken en
Procedures

Raamovareenkomst Nadere Overeenkomst
Dienstvetlening 4 BZK
1-12

Nadere Overgankomst
Levering

Nadere Qvereenkomst
instandhouding
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7 ONDERTEKENING

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

ondertekend,

Middelburg, datum LML Lool Den Haag, datum .24 {47200k

Regiopolitie Zeeland KPN Telecom B.V,

Gevestigd te Middelburg Gevestigd te Den Haag

Voor deze, ! Voor deze,

Korpschef ] Accountmanager

L -

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

13

Bijlage A Regionaal Netwerk;
Bijlage B Service; - -
Bijlage C Contactpersonen;
Bijtage D Vergoedingen;
Bijlage E Omgevingseisen;
Bijlage F Overige Gegevens.

% e o 9

-]

Nadere Overeenkomst Instandhoudding 1-1-2 Alarranet Regio Zeeland 10




Datum Bijlage A
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

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 doorgelelding van alarmoproepen, hierna te noemen "-1-2
oproepen”. De 1-1-2 oprospen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altjd 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 Reglo 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, zowsl binnen de 1-1-2-regio als buiten de "eigen" 1-1-2-reglo.
Hierbi] zal t.z. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowe! het gespreksignaal als de
bijbehorende CLI gegevens van binnenkamende 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
toegevaegd. Hierbij dient er altijd sprake te zijn van een "één op é8n" relatie tussen een
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens. Dit i.v.m. de
bescherming van de privacy van de burger.
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Bijlage B SERVICE

Opdrachitnemer verricht de werkzaamheden, aan de apparatuur, programmatuur en
Infrastructuiirvoorzieningen zoals in dezé bijlage weergegeven,

1.

1.1

122

Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

Service op het Bedriifstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verleend op
basis van Continu servics.

Dit houdt in:

Response : 24 uur 7 dagen per week

Response remote : hinnen 2 klokuren

Response on site :

- Minar storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 klokuren
- Calamitelt : binnen 2 klokuren

Herstelgarantie :

- Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 klokuren

Boeteclausule Bij overschruding herstelgarantietijden

Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tjidens kantooriiren

Kostendekking van ! materiaal, uurioon en voomjden

Minor storing : storing die niet leidt tot ultval van het gehesl 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 enfof belangrijke
functlonallteiten hiervan. Van een major storing is in leder
geval sprake als fenminste 20% van deze functionaliteiten
ultvalt;

Calamiteit : incldent dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;

Storingsmelding

De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking vah de Telecommunicatievoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachinemer
de storingsmelding als Minor 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. Opdrachinemer levert

een Responstijd op locatle binnen 2 klokuren in geval van een Calamiteit, binnen 4 klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day | in geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk is om op logatie fe komen,

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO érvoor, zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per Week een contactpersoon
beschikbaaris.

I
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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 classificatié van Minor naar Major

tijdens de stonngsafhandelmg gaat vanaf hef 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 mogelikk geheel of gedeeltelijk
Functioneal herstel te levaran

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

vo!gende omstandigheden:

- Een periode van overmacht. Als de storing wordt veroorzaaki door omstandigheden
waatbij Opdrachtnemer zich kan beraepen op overmacht;

* Ds perlode waarmes op verzosk van de Opdrachtgever/NO het onderzoek of het opheffen
van de storing uitgesteld moet worden;

- De periode van opschorten omdat zich naar cordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voardoen die risico's meebrengen voor de velligheid of gezondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

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

De hersteltijd geldt nlet in de volgénde gevallen:

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

- Iridien de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar is als gevolg van door
Opdrachtnémer geplandeé werkzaamheden.

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

Opdrachtriemér is gereed gemeld bij Opdrachtgever/NQ. Indien de Opdrachtgever/NO niet

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

gereed melding door te gaven.

Wijze van herstel
Opdrachtnemer levert functioneel herstel door:

- Het aanbrengen van eén modificatie;

- Het vervangen van een defect onderdeel;

+ Het aanbrengen van een maintenarice release indien voorhanden.
Voor functiones! herstel kan het gebriik vereist worden van de meast recente back-up van
de programmatuur. Deze back-up wordt verstrekt door de Opdrachtgever/NO
Voor réspons en herstel op afstand stelt Opdrachinemer voorzieningen beschikbaar, Deze
voorzieningen blijven elgendom van Opdrachtnemer De Opdrachtgever/NO draagt op zijn
kosten zorg voor de benodigde telefoonaans!uutmg(en) enlof datacommumcatte-
aanshuiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnéments- en gesprekskosten van deze
aanslulting(en} zijin voor rekening van de Opdrachtgever/NO.

Preventief Onderhoud
Opdrachinemer 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 aanmelden van het back-up medium;

Nadere Oversenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Zeeland 2
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+ Het maken van een back-Up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
-Qpdrachinemer;
. Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage,
- Als ohderdeel van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
eh indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO Voorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er
venllgheidsback-up van de configuratie worden gemaakt.
Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatié, De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachinemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur Zijn vitgesloten van deze Dienst:
« Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;
- PC's en Servers;
- Operatingsystems van de Bedrljfsapplicatie;
- Programmatuur nlet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;
. Toestellen, tenzij anders overeengekomen;
- Leidingnet;
+ Qpenbare Infrastructuur,
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakie kosten in rekéning gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij anders overeengekomen.
De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:
- Integratie- en interfaceproblemen tussen 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 Telecommunicatievoorziening;
+ Storingen veroorzaakt door het LAN eri/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgéver/NO.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de
gemaakte kosten in reken! ng gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzlj anders
overeengekomen
Een Softwarefout is untgesioten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout
{reedt Opdractithemer in contact met de producent.

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

Responstiid

Voor de stormgsoplossmg zal Opdrachtgever ervoar zorgdragen dat na de storingsmelding

gedurende de daardp volgénde kantooruren een contactpersoon beschikbadr Is.

Hersteltlid |
Voor de Volce logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Zeeland 3
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Wijze van herstel
Functioneel herstel wordt geleverd door;

.+ Het aanbrengen van een modificatie;

+ Het vervangen van een defect onderdeel;
- Het aanbrengen van een maintenance releass indien voorhanden.

Preventief Onderhoud
Opdrachinemer levert 1x per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:
« Controle van de {oestand en functie van de apparatuur;
- Schoonmaken van interleur en exterieur van de apparatuur;
« Als onderdeel van preventief ondéthoud wordt één maal per jaar indien noodzakelik
en indien beschikbaar een maintenarice release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overlag met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhouid uitgevoerd tijidens correctief onderhoud.

Ultsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

- Verbruiksarlikelen als accu's en batterijen;

- 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 omstandighaden zijn uitgesloten van de dienst:

+ Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van
Opdrachtnemér én derden;

- Storingen veroorzaakt door niet deor Opdrachtnemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van Invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

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

Wanneer storingen veroorzaakt worden déor bovenstaande omstandigheden worden de

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

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

treadt Opdrachinemer 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 bj ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing blj de juiste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt. Voor het melden klachten en problemen geldt
dezelfde procedure. Déze procedure is beschreven in het Handboek 1-1-2.

Nadere Overeenkornst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Zeeland 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 personeel van Opdrachtnemer of
andere onderaannemers van Opdrachthemer tot de batrokken locaties gespecificeerd.
Daarnaast worden de eisen aan de technische rulmte gespecificeerd.

1 Toegang
Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van
et Regionaal netwerk is opgesteld.
+ De ruimte dient afgesloten te zijn;
< De ruimte is alleen toegankelik door daarvoor geautoriseerd personeel;
+ Opdrachtnemer-persones! 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 hodig. 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 36mm2 van voldoende lengte aanwezig te
zijn.

3. ESD-velligheld
Het is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdractitnemer-apparatuur staat opgesteld
voldost aan de ETSI-normen ten aanzien van aarding en ESD.

N 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 met +35°C;

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

+ Er mogen geen (ver)bouw activitelten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staan en op een hoagte vah minimaal 1 meter vanaf de vioér geplaatst te woorden.
Onder stofvrl] wordt het volgende verstaan: De aanwezigheld van zand in de ruimte mag de
30 mg/m? niet overschrijden, Indien géén meéchanische ventilatie of airconditioning in de
technische ruimte aanwezIg is, mogen stsfeoncentraties de volgende waarden niet
overschrijden; stofdeelijes maximaal 200 pg/m? suspensie en 35 mg/m* per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheid stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer), Bij gebruik van ventilatle of airconditioning is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 yg/m?® houdt;

- De apparatuur mag nhiet in een open ruimte of op de grond geplaatst worden,

Hierbij wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extremen zijn die maar 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.

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

Doe! hiervan Is, bij uitval van het Reglonaal netwerk of het onbrulkbaar worden van de locatle 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 Dlensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn. Het deactiveren van de
Calamiteitenschakeling vindt plaats volgens dezeifde 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 Zeeland Is als omschakelbestemming voor beide calamiteitenschakelingen de
1-1-2 Regio Midden en West Brabant voorbereid.

De 1-1-2 Reglo Zeeland is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio Midden en
West Brabant.

Nadere Ovareenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Zeeland i
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Het Regiopolitie Midden en West Brabant als beheerder van de 1-1-2 centrale Midden en West
Brabant gevestigd te Tilburg, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de directeur gemeenschappelijke
meldkamer, 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 Opdrachtgever/BZK en Opdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarln tussen partijen het raamwerk voor de
contractuele voorwaarden is vastgelegd die van toepassing zijn op alle Nadere
Oversenkomsten 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 noemen "het 1-1-2 Netwerk";

2 datin de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemet zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nleuwe Nadere
Overeenkomst te slulten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Polttieregio's vallend regionale deel vari het 1-1-2 Netwerk hlerna te
nosmen "het Regionaal Netwerk";

3 dat voor het tot stand komen van de vernisuwde 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
Raamoveraenkomst gewaarborgd kan worden;

4  dataangaande "het Regionaal ‘Netwerk” met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij behorends bijlagen;

Komen als vo!gi oversen:
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2 BEGRIPPEN

Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

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

2 Ccu
Calling Line Identification,

3 CLIRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite.

4 DAP
Dossier Afspraken en Procedures.

5 DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

6 DPD
Dossier Producten en Diensten,

7 I5C
ICT Service Colperatie,

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

9  Opdrachtnemer
is de partij dig 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.
12 Technisch codrdinator

De techniéch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwetk.
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

3.1  Voorwerp van de overeankomst

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/NQ altjd een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen.

3.2 Duur Overeenkomst

3.2.1

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in blj ondertekening door beide partijen en eindigt
ulterlijk op het moment dat de Raamovereenkomst elndigt. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Ihstandshoudingsovereenkomst.

3.2.2 .

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

4.1  Contactpersonen en communicatie

4.1.1

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

4.1.2

Partljen 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 hovengenoemds Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de
ptocedures en organisatie,

4.1.4

indien de goade ultvoering van de diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, zal
Opdrachtnemer hiervan schriftelljk aan Opdrachtgever/fNO melding maken en de corzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen,

4.2 Toeleveranciers

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

43 Betaling

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

1
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51  Gebruikseisen

511

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

513

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

51.4

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

515

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

51.6

In het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geinstallesrd. De julste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die invioed kunnen hebben op de beheerfunctles in de regionale
1-1-2 netwerkdelen dienen vooraf aan I1SC te worden voorgelegd om te voorkomen dat functie-sisen
t.av. het beheer verloren gaan.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Midden en Wast Brabant 6




Datum
18 november 2004

Versie
1.0

Copyright
KPN

5.2 Privacy Aspecten

521

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik
bedrijfsgegevens van Opdrachmemer aan de Opdrachtgever/NQ. Het betreft hierbij de verstrekking
van nummergegevens als ook de verstrekking van achterliggende naam-, adres-en
woonplaatsgegevens.

5.2.2

De Opdrachtgever/NQ 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 belangen van geregistreerde of {e 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 Opdrachtgever/NO voor de instandhouding van het
Regionaal Netwerk worden vastgelegd in "Bijlage B Service”.

6.3  Bijlagen

De Bijlagen bij deze Nadere Overeenkomst zljn onlosmakefijk verhonden met deze Nadere
Overeenkomst,
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6.4 Structuur

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

s Raamovereenkomst;

e Nadere Qvereenkomst BZK;

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Regio;
Nadere Overeenkomst Spetifieke Levering 1-1-2 Regio;
Kredietinstéllingsgarantie *on demand™;

Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

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

® & o ® 9

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financigle
Afspraken

Dossier Praduct-en
Dienst beschrijving

Dossiar Afspraken en
Procedures

Raamovereankomst Nadere Overaenkomst

Dienstverlening $ .1 BZK
112

Nadere Overeenkomst
Levering

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

ondertekend,

Tilburg, datum PACHIY Loy

Regiopolitie Midden en West Brabant
Gevestigd te Titburg

Voor deze, o
Directeur Gemeen h’éppel}ijke Meldkamer

OQverzicht van de toepasselike Bijlagen:

o Bijlage A Regionaal Netwerk;
o Bljlage B Service;

o Bijlage C Contactpersonen;
¢ Billage D Vergoedingsn;

o Bilage E Omgevingseisen;

s Bijlage F Qverige Gegevens.

Den Haag, datum .. A0 2o Y

KPN Telecom B.V.
Gevestigd te Den Haag

Voor deze,
Accountmanager
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Bijlage A REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Regio geinstalleerds
componenten die funetioneren 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 ult de netwerken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijhehorende nummerinformatie (CLI = Calling Line ldentiflcation) 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
meldkatners van de ambulance-, brandweer- en polifiediensten,

Basisfunctionaliteit

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van
brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-regio als buiten de "sigen" 1-1-2-reglo.
Hierblj zal t.z.t. ook de CLI mosten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijhehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers
vasigelegd.

Aanvullende functionalitelten

Aan de ontvangen CL| gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats” (NAW) gegevens worden
toegevoegd. Hierbi] dient er altijd sprake te zijn van een "één op één" relatle tussen sen
binhenkomende 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.

I A darntmamnda tabhallam s P 7 PRIV YO 1V SRV U RO DU
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Bijlage B SERVICE

Opdrachtnemer verricht de werkzaamheden, aan de apparatuur, programmatuur en
infrastructuurvoorz;eningen zoals in deze bijlage weergegeven

1.

1.1

— e
i o

1.2.2

Service Bedriffstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

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

Dit hodt in:

Response : 24 yur 7 dagen per week

Respénss remote : birinen 2 klokuren

Response on site :

-~ Minor storing volgende wetkdag
= Major stoting binheti 4 kiokuren
- Calamitelt : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie
= Minor storing binnen 16 kantooruren
= Major storing binnen 8 klokuren

Bosteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietijden

Preventlef onderhoud : 1 maal per Jaar tijdens kantoaruren

Kostendekking van : materigal, uurloon en voorrijden.

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

Major storing : storing di¢ kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur enfof Programmatuur enfof belangruke
funcﬂonallteilen hiervan. Van sen major storing is in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvalt;

Calamiteit : incident dat leldt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;

Stdringsmelding

De inhdudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van de Telécommunicatievoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelik verzoek van
de OpdrachtgeverlNo kan de classifictie worden verhoogd.

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. QOpdrachtnemer levert
een Regponstijd op tocatie binnen 2 klokurén in geval van een Calamitelt binnen 4 klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval vanh eeri Minor storing.
Opdrachtnemer bedordeelt of hét rivadzakelijk is om op locatie te korien.

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgéver/NO ervoor zorgdragen dat na de
stormgsmeldmg gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contactpersoon
beschikbaar Is.

i

Nadere Overeenkomst (nstandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Midden en West Brabant 1




1.3
1.3.

132

1.3.3

134

1.35

14.2
1.4.3

o
ot
-

Datum Bijlage B
18 november 2004

Versie

1.0
Copyright
KPN

Hersteltijd
Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 kiokuren bij een Major storing en 16

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

tidens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende
hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachinemer zal
zich In geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelik
Functioneel herstel te leveren.

¢

L
De overeengekomen hersteltiid wordt naar evenredigheld 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 Qpdrachtgever/NO het onderzoek of het opheffen
van de storing uitgesteld moet worden,

+ De periode van opschorters emdat zich naar cordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voerdoen die rislco's meebrengen voor de veiligheid of gezondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

« Voor de perlode dat bi] storingen niet een contactpersoon van de Opdrachtgever/NO
gedurende 24 uur per dag, 7 dagen per week na de storingsmelding bereikbaar is.

De hersteltijd geldt niet in de volgende gevalien:

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

+ Indieri de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar i als gevolg van door
Opdrachtnamer geplande werkzaamheden,

Als tijdstip wagrop de storing Is opgeheven geld het tijdstip dat de storingsopheffing door

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

kan wordén beréikt geldt het door Opdrachinemer geregistreerde moment waarop getracht is

gereed melding door'te geven,

Wijze van herstel

Opdrachtnemer fevert functioneel herstel door:

- Het aanbrengen van eén modificatie;

« Het vervangen van een defect onderdeel,

+ Het aanbrehgen van een maintenance release indien voorhanden.

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

Voor réspons en herstel op afstand stelt Opdrachinemer voorzieningen beschikbaar. Deze
voorzieningen blijven eigendom van Opdrachtnemer. De Opdrachtgever/NO draagt op zijn
kosten zorg vaor de benodigde telefoonaansluiting{en) en/of datacommunicatie-
aansluiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansluiting(en) zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NQO.

Preventief Onderhoud
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;
- Inloggen en aanmelden van het back-up medium;
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- Het maken van sen back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer;
. Bljwerken kiantgegevens en standaardrapportage,
- Als anderdeél van Preventief Onderhoud wordt &één maal per Jaar indien noodzakelijk
en indiéh beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedriffscentrale van
de Opdrachtgever/NO Voorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er
velligheldsback-up van de configuratie worden gemaakt.
Het preventlef onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie. Dé plannirig van Preventlef Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Cpdrachtgever/NO.

Uitsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst:
- Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;
+ PC's en.Servers,;
- Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
- Programmatuur niet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;
+ Toestellen, tenzij anders overeengekomen;
+ Leidingnet;
- Openbare Infrastructuur,
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij anders overeengekomen.
De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:
- Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;
- Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur dle van invioed zijn op de werking van de Teleconimunicatievoorziening;
+ Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Ofdrachtgever/NO.
Wanheer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandighedén worden de
gemaakte kosten In rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzij anders
overeengekomen
Eén Softwarefout is uitgesloten van deze dienst, Bij een geconstateerde Softwarefout
treedt Opdrachfnemer 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 storlngsme]dmg
gedurende de daarop volgende kantooruren een contéctpersoon beschikbaar is.

Hersteltijd
Voor de Volce logging apparatuur geldt geen hersteltidgarantie.
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Wijze van herstel
Functionee! herstel wordt geleverd door:
+ Het aanbrengen van een madificatie;
- Het vervangen van een defect onderdeel;
+ Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer levert 1x per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO, preventief onderhoud omvat:
- Gontrole van de toestand en functie van de apparatuur;
- Schoonmaken van interieur 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 locatle. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

- Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;

- QOpenbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzij anders overeengekomen.

De volgende omstandigheden 2ijn uitgesloten van de dienst:

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

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

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

Wanneer storingen veroorzaakt worden door hovenstaande omstandigheden worden de

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

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

treedt Opdrachtnemer in contact met de producent,

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

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. 1SC analyseert de storing en meld de storing bij de juiste Instantle, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt Voor het melden klachten en problémen 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 bietrokken locaties gespecificesrd.
Daarnaast worden de eisen aan de technische fuimte 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 éni 24 uur per dag toegang fen
behoeve van het verhelpen van storitigen, problemen, of klachten.

2 Aarding
Op de plaats van de apparatuur is een afzonderlilk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dient een weerstandswaarde te hebben van Rl < 0,502, Op de plaals van de apparatuur dient
een aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig e
zijn.

3. ESD-velligheid
Het is noddzakelifk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan de ETS)-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 ETS|-klimaatklasse 3.2.

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

- Een vochivrije ruimte met een relatieve 1uchtvochtigheld fussen de 5% en 70%,
nief-condenserend;

+ Er mogen geen (ver)bouw activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte le
staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vicer geplaatst te worden,
Onder stofvri] wordt het volgende verstaan: De aanwezigheid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m3 niet overschtijden. Indien géen mechanische ventilatie of airconditioning in de
technische ruimte aanwezlg is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden stofdesitjes maximaal 200 pg/m? suspensie en 35 mg/m?® per dag
sedimentatle (suspensie is de hoeveslheld 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 beneden de 10 pgim® houdt;

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

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

Calamiteiten schakeling

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

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

Doel hiervan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar wordén van de locatie waar
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproépen te kunnen athandelen in
een andere 1-1-2 Reglo.

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Regio In overleg met ISC bepaald.
I8C 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 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 Midden en West Brabant is als omschakelbestemming voor beide
calamiteitenschakelingen de 1-1-2 Reglo Zeeland voorbereid.

De 1-1-2 Regio Midden en West Brabant is op haar beurt de omschakelbesternming voor de 1-1-2
Reglo Zesland.
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i INLEIDING
De ondergetekenden:

Reglopolitie Noord-Brabant Noord als beheerdar van de 1-1-2 centrale Noord-Brabant Noord
gevestigd te 's-Hertogenbosch, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de Directeur Bedrijfsvoering
. hierna te noemen: Opdrachtgever/NO

en

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

Overwegende:

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

2 datin de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachigever/BZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de besteande
instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overeenkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Politieregio’s vallend reglonale deel van het 1-1-2 Netwerk higtna te
noemen "het Regionaal Netwerk";

3 dat voor het tot stand komen van de vernleuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlike
delen van het Regionaal netwerk in éen zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelijk voor de duur van de
Raamovereenkomst gewaarborgd kan worden,;

4  dat aangaande "het Reglonaal Netwerk" met deze Nadere Overaenkomst partjen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:

7
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2 BEGRIPPEN

Onder de navolgende begrippen wordt verstaan;

1

10

1t

i2

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

cu
Calling Line Identification.

CLIRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures.

DFA
Dossier Financiéle Afspraken,

DPD
Dossier Producten en Diensten.

1sC
ICT Service Codperatie.

Opdrachtgever/NO

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

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

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

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

Technisch codrdinator
De technisch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de 15C organisatie en is
verantwoordelijk voar de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.
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Datum
18 novemnber 2004

Versie
10

Copyright
KPN

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".

312

De wijze van instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader omschraven 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 Opdrachtnemer doen.

3.2 Duur Overaenkomst

3.2.1

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

3.2.2 . “

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

4.1  Contactpersonen en communicatie

4.1,.1

Door zowet Opdrachigever/NO en Opdrachtnemer Is voor de uitvoering van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contactpersoon aangewezen. Deze contactpersonen staan genoemd
in "Bljlage 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 wederparfil. 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 voldoende kennis te hebben van de werking van het Regionaal Netwerk,
van het Netwerk en de instandhouding daarvan.

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

4.14

indien de goede uitvoering van de diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervenden, zal
Opdrachtnemer hlervan schriftelijk aan Opdrachigever/NO melding maken en de corzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgestelde maatragelen om (dreigende) hinder te voorkomen.

4,2 Toeleveranciars

KPN zal het rechtstreekse contact onderhouden met alle toeleveranclers 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 Vergoadingen”.

t
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
5.4 Gébmikseisen

511

Wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en de inzet van vreemde componienten mogen 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
technisch codrdinator 1-1-2,

512

Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionzal Netwerk enfof het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelljke 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 techriische haalbaarheid.

513

Verzoeken tot wijziging die invioed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer 2ullen
voorgelegd worden aan de technisch codrdinator 1-1-2 ten einde de functionele elsen niet vertoren fe
laten gaan.

514

Wijzigingen dle z{jin 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.

515
Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Reglonaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachtn‘emer en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaskt wordeny voor rekening van Opdrachinemer,

5.1.6

In het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd. De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die invioed kiinnen 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 noodhulpveriening en bestrijding van misbruik
bedriifsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het befreft 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

Genarieke 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 Bijlagan

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

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1:2 Alarmnet Regio Neord-Brabant Noord 8 Q o
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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:

s Raamovereenkomst;

o Nadere Overeankomst BZK;

s Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Regio;

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

e Dossier Afspraken en Procedures {DAP);

s Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen {DPD).

o Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossfer Financiéle
Afspraken

Dossier Product- en
Dienst beschrijvirig

Dossier Afspraken en
Procadures

Raamovereenkomst Nadere Dvereenkomst

Dienstverlening & | BZK
112

Nadere Oversenkomst
Levering

Nadere Overaenkomst
Instandhouding
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7 ONDERTEKENING

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

ondertekend,

's-Hertogenbosch, datum .22.2\73 ~2c0{ Den Haag, datum .S,/ G2 | — 2005

Reglopolitie Noord-Brabant Noord KPN Telecom B.V.

Gevestigd te ‘'s-Herlogenbosch Gevestigd te Den Haag

Voor deze, ) Voor deze,

Directeur Bed:i}fs?oering Accountmanager

Overzicht van de tospasselijke Bijlagen:

» Bijlage A Reglonaal Netwerk;
Bijlage B Service;

Bijlage C Contactpersonen;
Bijlage D Vergoedingen;
Bijlage E Omgevingselsen;
Bijlage F Overige Gegevens.

o & & »
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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 dé infrastructuur (het openbare KPN-net en het

Netwerk).

Deze infrastructuur draagt zorg voor de doorgeleiding van alarmoproepen, hiema te noemen "4-4-2
oproepen”. De 1-1-2 oproepen zijn afkemstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en
moblele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijbehorende nummerinformatie (GLI = 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 doorgelelding naar de achterliggende
meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politlediensten.

Basisfunctionalitelt
Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van

brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-reglo als buiten de "eigen” 1-1-2-regio.
Hierbij zal t.z.t. ook de GLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijoehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd,

Aanvuliende functionaliteiten

Aan de ontvangen CL! gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats" (NAW) gegevens worden
tosgevoegd. Hierbij dient er altijd sprake te zijn van een "één op één" relatle tussen een
binnenkomende 1-1-2 aproep en de bevraging van de database met NAW gegevens. Dit iv.m. de
bescherming van de privacy van de burger.
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BijlageB  SERVICE

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

1. Service Bedrijfstelecommunicatiesysteermn, Bediening en Beheer

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

Dit houdt in:
Response : 24 uur 7 dagen per week
Response remote : biririen 2 klokuren
Response on site
- Minor storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 klokuren
- Calamitelt : birinen 2 klokuren
Herstelgarantie :
- Minor storing binnen 16 kantooruren
- Maijor storing binnen 8 klokuren
Boeteclausule : Bij averschrijding herstelgarantietijden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van : materiaal, uurioon en veotrijden.
Minor storing : storing die niet leidt tot ultval van het gehsel van Apparatuur
en/of Programmatuur enfof functionaliteiten hietvan;
Major storing : storing die kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur enfof belangrike
functionaliteiten hiervan. Van een major storing Is in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvalt;
Calamiteit ; incident dat leidt tot ultval van de gehele Telecommunicatie-

voorziening of essentidle functionaliteiten hiervan;

14 Storingsmelding
De inhdudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van de Telecommuiilcatiavoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de stormgsmeidmg als Mirior storing, Major storing of Calamitelt. Op nadrukkelijk verzoek van
de Opdrachtgever/NO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren, Opdrachinemer levert
een Responstljd op locatle binnen 2 klokuren in geval Van aen Calamiteit binnen 4 klokuren
in geval van eeh Major storing en Next' Business Day in geéval van een Minor storing.
Opdrachtnemer béoordeelt of het noodzakeli)k is om op locatie fe kormeén.

1.2.2  Voor de storingsopldssing zal dé OpdraohtgeverlNO eryaor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurenide het etmaal, zeven dagen per week eén contactpersoon
beschikbaar is.

]
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Hersteltijd
.1 Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 kiokuren bij een Major storing en 16
_ Kantooruren bij sen Minor storing. Bij wijziging van de classificatie van Minor naar Major
tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende
hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geén hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal
zich in geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelifk
Functioneel herstel te leveren.

13
1.3

1.3.2

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

Een periode van overmaght, Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden

waarblj Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht;

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

* De periode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden vaordoen die risico’s meebrengen voor dé veiligheld of gezondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel:

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

+ Voot dé 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 door een handeling of nalaten in strijd met een
verplichting van de Opdrachigever/NO ult het Bedrijfscontract;

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

1.3.5  Als tijdstip waarop de storing Is opgeheven geld het tijdstip dat de storingsopheffing door
Opdrachtnémer is geresed gemeld blj Opdrachtgever/NO. Indien de Opdrachtgever/NO nist
kan worden berelkt geldt het door Opdrachtnemer gereglstreerde moment waarop getracht is
gereed melding daor te geven,

14 Wize van herstel
14,1 Opdrachtnemer levert functioneel herstel doar:
+ Het aanbrengen van een modificatie;
- Het vervangen van een defect onderdeel;
* Het aanbrengen van een maintenance release Indien voorhanden.
14.2  Voor functioneel herstel kan het gebrulk vereist worden van dé 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 Opdrachtriemer voorzienirigén béschikbaar. Deze
voorzieningen blijven eigendom van Opdrachtnemer. De Opdrachtgevgr/,NO draagt op zijn
kosten zorg voor de beriodigde telefoonaansluiting(en) en/of datécommunicatie-
aansluiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansluiting{en) zijn voor rekening van de Opdrachigever/NO.,

Preventief Onderhoud
Opdrachtriemer lavert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:

- Uitlezen en analyse storingsbuffers;

+ Evenluele correcties aanbrengen in de software parameters;

+ Inloggen en aanmelden van het back-up medium;

- i
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- Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer;

- Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;

- Als onderdeel van Preventief Onderhotid wordt één masl per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance releasé geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO. Voarafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt.

Het preventief onderhoud wordt naar kétize van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op

locatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gédaari door Opdrachtnemer

in overleg met Opdrachigever/NO.

Uitsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Disnst:
Verbruiksartike!en als acecu's en batterljen;
» PC's en Servers;
- Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
- Programmatuur niet behorende tot gen Bedrijfsapplicatie;
+ Toestellen, tenzi] anders oversengekomen;
. Leidmgnet
- Openbare Infrastructuur,
Wanneér storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzlj anders overeengekomen.
De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:
- Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;
+ Storingen veroorzaakt deor niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programimatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;
- Storligen verdorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.
Wannéer storingen veroorzaakt worden door hovenstaande omstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekeéning gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzi] anders
overeengekomean.
Een Softwarefout Is uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout
treedt Opdrachtnemer in contact mét de producent.

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

Raennnsti '

Voor de storingsop!ossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dai na de storingsmelding
gedurende de daafop volgende kantooruren een contactpersoon beschikbaar Is.

Hersteitijd
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel

Functionee) herstel wordt geleverd door:

- Het aanbrengen van een modificatie;

< Het vervangen van een defect onderdeel;

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemaer levert 1x per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO. prevehtief 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 €én maal per jaar indien noocdzakelijk

en indien beschikbaar &en maintenance release geinstalleerd,
Het preventief onderhouid wordt uitgevoerd 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.

Uitshuitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dlenst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logglng apparatuur;

+ Verbruiksartikelen als accu's en batterljen;

- Openbare Infrastrustuur.

Wannieer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuur worden de geniaakte kosten In rekening gebracht aan de Opdrachigever/NO
tenzij anders overeengekomen,

De volgende omistandigheden zijn ultgesloten van de dienst:

- Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van

Opdrachtnemer én derden;

+ Storingen Veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur enfof

programmatuur die van inviogd zijri op de werking van de Telecommunicatievoorzienmg,

- Storingen veroorzaakt door het LAN enfof WAN datanetwerk van de Opdrachtgever.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachigever tenzij anders oversengekomen.
Een Softwarefout Is uitgesloten van deze dienst. Bij sen geconstateerde Soﬂwarefout
treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

Service Infrastructuur
Service op Infrastructuur wordt in overleg met 1SC uitgewerkt.

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinviceden worden 24 uur per dagen 7 dagen per
week gemeld bij ISC. ISC analyséert de storing en meld de storing bij de juiste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt Vaor het melden klachten en problemen geldt
dezelfde pfocedure. Deze procadure is beschreven in het Handboek 1-1-2.

[
Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Noord-Brabant Noord 4 \L»




Datum Bijlage E
18 november 2004

. Versie
10

Copyright
KPN

BijlageE =~ OMGEVINGSEISEN

In deze biflage 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 personee!;
+ 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 afzonderlifk 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 voldoende lengte aanwezig 1
zijn.

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

4. Kiimaat

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

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

- Een vachtvrije 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 metér vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aanwezigheid van zand In dé ruimte mag de
30 mg/m? niet overschrijden. Indien geen mechamsche venfllatie of a:rcondntmmng in de
technische ruimte aanwezig is, rmégen stofconcentratles de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maxqmaal 200 pg/m? suspensie eh 35 mig/m? per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheld stof In de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer), Bj gebrulk van véntilatie of airconditionirig is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m? houdt;

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

Hierbij wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condifies
extremen ziin die maar 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
afzonderljke nummercentrales van het KPN vaste netwerk,

Belde bundels zijn in de KPN centrales vaorzien Van €en calamiteitenschakeling.

Doel hiervan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het anbruikbaar 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 doar de Regio in overleg met ISC bepaald.
1SC meldt telefonisch en per FAX de wens tot omschakelen bij de Business Support Desk van
Opdrachinemer. De omschakeling zal binnen 15 minuten ha ontvangst van het verzoek bij het
Landelijk Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd ziin. Het deactiveren van de
Calamiteitenschakeling vindt plaats volgens dezelfde procedure.

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

Voor de 1-1-2 Regio Noord-Brabant Nootd is als omschakelbestemming voor beide
calamiteitenschakelingen de 1-1-2 Reglo Brabant Zuid Oost vaorbereid.

De 1-1-2 Regio Noord-Brabant Noord is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Reglo
Brabant Zuld Oost.
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