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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Regippolitle Brabant Zuid Oost als beheerder van de 1-1-2 centrale Brabant Zuid Oost gevestigd te
‘Eindhoven, rechtsgeldig vertegenwoordigd door Hoofd RCIG, d
hierna te noemen: Opdrachtgever/NO

en

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

Overwegende:

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

2 datin de Raamovereenkomst {artikel 4.3) is bepaald dat Opdrach'tgeverlBZK en
Opdrachtnemer zich er toe verhinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere
Overeenkomst te sluiten, om te komen tof voortzetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk ondet de Politieregio's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen “het Regionaal Netwerk”;

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

4  dat aangaande "het Regionaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijlen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voarzover deze niet Zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:
¢
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2 BEGRIPPEN

" Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

i

10

11

12

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

CLl
Calling Line ldentification.

CLIRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite,

DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

DPD
Dossier Producten en Diensten,

IsC
ICT Service CoGperatie.

Opdrachtgever/NO

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

Opdrachtnemer
Is de partij die de opdracht van de Opdrachigever/NO aanvaart. [n dit geval is dit KPN.

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

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

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

Nadere Overesnkomst Instandhouding 1-1-2 Alarranet Regio Brabant Zuid Oost 3




Datum
18 november 2004

Varsie
1.0

Copyright
KPN

3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

3.1  Voorwerp van de overeenkomst

3.1.1

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

3.1.2

De wijze van instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader 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.

313

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

3.2 Duur Overeenkomst

321

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door belde pariijen en eindigt
uiterlijk op het moment dat de Raamoversenkomst eindigt. Na ondertekening van de Nadere
Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst.

3.2.2

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

4.1 ' Contactpersonen an communicatie

4,1.1
Door zowel Opdrachigever/NO en Opdrachtnemer Is voor de uitvoering van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contactpersoon aangewezen. Deze contactpersonen staan genoemd
in "Biflage C Contactpersonen”,

4.1.2

Partijen zullen wifzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schriftelijk (of per fax)
doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpart. Partijen zullen er op toezien dat
wijzigingen ten aanzlen van contactpersoongegevens terstond worden verwerkt en bekend ziin
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 bavengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de
procedures en organisatie.

4.1.4

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

4.2 Toelaveranciers
KPN zal het rechistreekse contact onderhouden met alle toeleveranciers dle te maken hebben met de

Instandhouding. De contracluele relatie met toeleveranciers van Opdrachtnemer zal uitsluitend via
Opdrachtnemer lopen.

4.3 Betaling
Opdrachtgever/NO zal betalingen verrichten op grond van facturen die zijn opgesteld conform het

bepaalde in het DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bijlage D Vergoedingen”.

i
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51  Gebruikseisen

511

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

5.1.2
Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk of de Inzet (koppeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden ingediend blj de
technisch codrdinator 1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelike verzoek
binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid,

5,13
Verzoeken tot wijziging die invioed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zullen
voorgelegd worden aan de technisch codrdinator 1-1-2 ten einde de functionele eisen niet verloren te
laten gaan.

5.1.4
Wijzigingen die Zlijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vanwege Opdrachigever/NO en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg
met Opdrachtgever/NO angedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachigever/NO,

515
Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Reglonaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of
vahwege Opdrachtnemer en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachinemer in overleg
met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer.

516

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

5.2.1

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpveriening en bestrijding van misbruik
bedrijfsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierblj 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 geregisfreerde of te registreren personen,
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6 SLOTARTIKELEN

6.1  Generieke procedures

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

6.2  Specifieke procedures en afspraken

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

6.3  Bijlagen

De Bijlagen bi] deze Nadere Overeenkomst zijn onlosmakelijk verbonden met deze Nadere
Overeenkomst.
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Deze Nadere Overeenkomst Instandhouding is onderdeel van het instrumentarium waarmee
Opdrachtgever/NQ 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;

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;
Nadere Overeenkomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio;

Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).

¢ Raamovereenkomst;

¢ Nadere Overeenkomst BZK;

L2

[]

o Kredietinstellingsgarantie "on demand";
o Dossier Afspraken en Procedures (DAP);
L

&

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossier Praduct- en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en

Procedures

Raamoversenkomst
Dienstverlening

Nadere Overeenkomst
Lévering

" Nadere Overeankomst
instandhouding

Nadere Overeenkornst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Brabant Zuid Dost

Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

@«...._.___.‘....._._
1-1-2

Nadere Overeshkomst
| BZK
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Aldus op de laatste van de twee hierna genoemde data overeengekomen en in tweevoud

ondertekend,

o
Eindhoven, datum 3 sl Q/CGJ

Regiopolitie Brabant Zuid Oost
Gevestigd te Eindhoven

Voor deze,
Hoofd RG

-

Overzicht van de toepasselijke Bljlagen:

s Bilage A Regionaal Netwerk;
e Bilage B Service;

o Bijlage C Contactpersonern;
e Bijlage D Vergoedingen;

* Bijlage E Omgevingseisen;

» Bijlage F Overlge 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 gehesl van binnean het gebled van de 1-1-2 Regio geinstalleerde
companenten die functioneren in samenhang met de infrastructuur (het openbare KPN-net en het
Netwerk),

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

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

Basisfunctionalitelt

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

Aanvullende functionafiteiten

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

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

1

1.1

-
P Rs

1.2.2

Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

Service op hat Bedrufstelecommumcahesysteem Bediening en Beheer wordt verieend op
basis van Contifiiy setvice.

Dit houdt in:

Résponse : 24 uur 7 dagen per week

Response remote : binnen 2 klokuren

Response on site

- Minar storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 Kickuren
~ Calamiteit : binrien 2 Klokuren

Herstelgarantie :

- Minor storing binnen 16 kantooryren
- Major storing binrien 8 kiokuren

Boeteclausule : Bij overschrljdmg herstelgarantietijden

Preventief onderhoud 1 maal per jadr tjdens kantooruren

Kostendekking van : matetiaal, uiricon en voorruden

Minor storing : storing die rilet leldt tot uitval van het geheel van Apparatuur
en/of Programraatuur en/of functionaliteiten hiervanm;

Mgjor storing : storing die kani lelden tot uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur en/of betangrijke
functionalitelten hiervan, Van een major storlng s in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten

uitvalt;

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

Storingsmelding

De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getostst op de functionele
werking van de Telecommumcaﬂevoorz;ening Op basis hiervan olassificeert Opdrachinemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storifng of Calamiteit. Op nadrukkelijk verzoek van
de OpdrachtgeveriNO kan de classificatle worderi verhoogd.

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachtnemer levert
een Responstijd op Tocafle binnen 2 k!okuren in geval van een Calamitsit, binnen 4 klokuren
in geval van een Major Storing en Next Buginess Day in geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer beadrdeslt of het noodzakelijk is om op locatie te komen.

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO ervoor zorgdragen dat na de
stormgsmeldmg gedurende het. etmaal Zéven dagen per week een contactpersoon
beschikbaar is.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Brabant Zuid Oost 1
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Hersteltiid
Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16

. Kantooruren bij esn Minor storing. Bij wijziging van de classificatle van Minor naar Major

tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bijbeherende
hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachthemer zal
zich in geval van een Calamitelt inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gadeeltelljk
Functioneel herstel te leveran

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

volgende omstandighaden:

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

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

- De periode van gpschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstél omstandigheden voardoen die risico's meebrenigen voor de velligheid of gezondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

- Voor de perlode dat bij storingen hiet een contactpersoon van de Opdrachigever/NO
gedurende 24 uur per dag, 7 dagen per week na de storingsmelding hereikbaar is.

De hersteltijld geldt niet in de volgende gevallen:

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

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

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

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

kan worden berelkt geldt het door Opdrachtnemer geregistresrde moment waarop getracht is

gereed melding door te geven,

Wijze van herstel
Opdrachtnemer levert functioneel herstel door;

- Het aanbrengen van een modificatie;

- Het vervangen van een defect onderdeel;

+ Het aanbréngen van eén maiftenance release indien voorhanden,
Voor funciigheel herstel kan hét gébruik vereist worden van de meest racente back-up van
de programmatuur Deze back=up wordt verstrekt door de OpdrachtgeverlNO
Voor respons éri herstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar, Deze
voorzieningen bhjven elgendori van Opdrachtnemer. De Opdrachtgever/NO draagt op zijn
kosten zorg voor de benodigde teléféonaansiulting(en) en/of datacommunicatie-
aansluiting{en) voor deze voorzienirgen. De abonriements- én gesprekskosten van deze
aansluiting(en) ziin voor rekening van de Opdrachtgever/NO.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer levert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrijffscentrale van
de Opdrachtgever/NO preventief onderhoud omvat:
+ Ultlezen en analyse storingsbuffers;
+ Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters;
+ Inloggen en aanmelden van het back-up medium;
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- Het maken van een back-up van de configuratie voor Qpdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer;
: Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;
- Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt é&n maal per jaar indien noodzakelijk
én indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
‘de Opdrachtgever/NO. Vaorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er
veiligheldsback-up van de configuratie worden gemaakt.
Het preventief ondérhoud wardt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitslultingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Diensl:

- Verbrulksartikelen als accu's en batterjen;

- PC's en Servers,

+ Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;

+ Programmatuur niet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;

- Toestellen, tenzi dnders overeengekomen;

- Leldingnet;

- Openbare Infrastructuur.

Warineer storingen veradrzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzlj anders overeengekomen,

De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- Iritegratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuut van
Opdrachtnemer en derden;

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

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

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandighéden worden de

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

overeengekomen, ' ‘

Een Softwarefout Is uitgestoten van deze dienst, Bij een geconstateerde Softwarefout

treedt Opdrachtnemer in cantact met de producent.

Storingsmelding

‘Storingen kunrien 24 uur per dag en 7 dagen per week gemeld worden.

Rasponstiid

Véor de storlrigsaplossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de-daarop volgende kantooruren een contactpersoon beschikbaar is.

Hersteltijd |
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel
Functioneel herstel wordt geleverd door:
- Het aanbrengen van €en modifleatie;

" - Het vervangen van eén defect onderdesl;

< Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden,

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

Controle van de toestand en functie van de apparatuur;

Schoonmaken van interleur en exterieur van de apparatuur;

- Als onderdésl van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk

en Indien beschikbaar een maintenance release geinstalieerd,
Het preventief onderhoud wordt Uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatle wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventisf onderfioud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zjn uitgesloten van deze disnst:

. Harddisk van de Volce logging apparatuur;

. Békabeling van de Voice logging apparatuur;

- Verbitlksartikelen als acou's en battérijen;

- Openbare Infrasttuctuur.

Wanneér storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmiatuiir wordén de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachigever/NO
tenzij anders overgengekomen.

De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

+ Integratie- en interfaceproblemen tusseh apparatuur en/of programmatuur van

Opdrachtnemer en derden;

- Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of

programmatuur die van invioed zijn op de wetking van de Telecommunicatievoorziening;

+ Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachigever,
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzij anders overeengekomen.
Een Softwarefout Is ultgesioten 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 heinvloeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
waek gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing bij de juiste Instantie, die
voor oplossing van de staring zorgdraagt Voor het melden klachten en problemen geldt
dezelfde procedure. Déze procedure is beschreven in het Handboek 1-1-2.
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN

In deze bijiage worden de eisen ten aanzien van de toegang van personeel van Opdrachtnemer of
andere onderaannemers van Opdrachinemier tot dé bétrokken locaties gespecificeerd,
Daarnaast worden ds eisen aan de techhische ruimte gespscificeerd.

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-persones! heeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten
behoeve van het verhslpen van storingen, problemen, of kiachten.

Aarding

Op de plaats van de apparatuur Is een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dlent eén weerstandswaarde te hebben van Ri < 0,5Q. Op de plaats van de apparatuur dient
een agrddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te
Zijn,

ESD-veiligheid
Het is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoat san de ETSknorrmen ten aanzien van aarding en ESD,

Klimaat
- De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
wordeh, dienen te voldoen aan ETSI-kiimaatklasse 3.2,

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

» Een vochtvrija 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 6p een hoogte van rminimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aanwezigheld van zand in de ruimte mag de
30 mg/m?® niet overschruden Indien geen mechanische ventilatie of alrconditioning in de
technische ruimte aanwezig is, magen stofconcentraties de Volgende waarden niet
overschrijden; stofdeettjes maxintaal 200 pg/m?® suspensie én 35 MY/m? per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveetheid stof In de lucht eri sedimeéntatie Is de neersiag
op apparatuur of Vioer). Bij gebruik van ventilatie of alrconditioning is filtéring aanbevolen
die de stofeoncentratie beneden de 10 ug/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 conditles
extremen zijn die maar enkele uren per jaar mogen voorkomen.
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BijlageF  OVERIGE GEGEVENS

Calamiteiten schakeling

Het Regionaal netwerk is met fwee afzonderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee
afzonderlijke nummercentrales van hat KPN vaste netwerk.

Beide bundels zin in de KPN centrales vaorzien van een calamiteitenschakeling.

Doel hiervan is, bl uitval van het Reglonaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatle waar
de bediening van het raglonaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te Kunnen afhandelen [n
een andere 1-1-2 Regio.

Het activeren van de Calamiteltenschakeling 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
Calamiteifenschakeling vindt plaats volgens dezeifde procedure,

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

Voor de 1-1-2 Reglo Brabant Zuid Oost is als omschakelbestemming voor belde
calamiteitenschakelingen de 1-1-2 Regio Noord-Brabant Noord voorbereld.

De 1-1-2 Reglo Brabant Zuid Qost Is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio
Noord-Brabant Noord.
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Reglopolitie Limburg Noord als; beheerder van de 1-1 -2 centrale Limburg Noord gevestigd te Venlo,
rachtsgeldig vertegenwoordigd door de chef divisie EXO, ( Jlerna 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 esn 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
Overesnkomsten welke tijdens de looptijd van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzilds en Opdrachtnemer anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voortzetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelijk uniform alarmnummer, hierna te noémen "het 1-1-2 Netwerk'";

2 datin de Raamovereenkomst (artike! 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nisuwe Nadere
Overeenkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding van ieder
afzonder|ljk onder de Politieregio's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Reglonaal Netwerk";

3 dat voor het tot stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlijke
delen van het Regionaal netwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelijk 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 vastieggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamoveraenkomst en de daarbi] behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:
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2 BEGRIPPEN

Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1

10

(k

12

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

cll
Calling Line ldentification.

CLIRQ
Calling Line ldentification Restriction Overwrite,

DAP
Dossier Afsptaken en Procedures.

DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

DPD
Dossier Producten en Diensten.

{sC
ICT Service Cobperatie,

Opdrachtgever/NO

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

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

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

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

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

i
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

3.1 Vobrwerp van de overeenkomst

311

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

3.1.2

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

313

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

3.2 Duur Overeenkomst

321

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

32.2

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

4.1 Contactpersonen en communicatie

4.1.1

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

4.1.2

Partijen zullen wijzlgingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schyriftelijk (of per fax)
doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpart)]. Partijen zullen er op toezien dat
wijzigingen ten aanzlen 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.

Teh aanzien van bovengenoemde Netwerken dient de contactpersaon kennis te hebben van de
pracedures en organisatie.

4,14

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

4.2 Toeleveranciers

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/NQ zal betalingen verrichten op grond van facturen die zijn opgesteld conform het
bepaalde in het DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bijlage D Vergoedingen®.

f
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
54 Gébruikseisen

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 cotrdinator 1-1-2,

512

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

513

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

514

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

515

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

5.1.6

In het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd. De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die invloed kunnen hebben op de beheerfuncties In de regionale
1-1-2 netwerkdelen dienen vooraf aan ISC te worden voorgelegd om te voorkamen dat functie-sisen

t.a.v. het beheer verioren gaan.
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5.2  ‘Privacy Aspecten

521

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

5.2.2

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachinemer voor aanspraken die voortkomen uit het in strijd
handelen met de blj of krachtens de Wet Bescherming Persconsgegevens gegeven voorschrifien ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen.
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6 SLOTARTIKELEN

61  Generieke procedures

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

6.2  Specifieke procedures en afspraken

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

6.3  Bijlagen

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

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

Raamovereenkomst;

Nadere Qvereenkomst BZK;

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

* Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

o Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).

e Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

P 8 T o

2

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Finandiéle
Afspraken

Dossier Product- en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
‘1 Procedures

Rasmovereenkomist Nadere Overeenkomst

Dienstverlening & | 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,
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Venlo, datum 2 k2 Lootk Den Haag, datum .. 29 A& 20

Regiopolitie Limburg Noord KPN Telecom B.V.
Gevestigd te Venlo Gevestigd te Den Haag

VOOT 0EZ8, .vivvmrrememearmmrnirengrennanns Voor deze,
d-LL(M Skeliendn, b [, Accountmanager
. Wonpiche] | had

o Ch / Q{)L/\z‘\ye. Gyeinhin Oucﬁdeuulkb

CIN

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

Bijlage A Regionaal Netwerk;
Bijlage B Service;
Bijlage C Contactpersonen;
Billage D Vergoedingen;
Bijlage E Omgeévingseisen;
Bijlage F Overige Gegevens.

e &5 ¢ ©

o

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 geinstalleerde
componenten die functioneren in samenhang met de infrastructuur (het openbare KPN-net en het
Netwerk).

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

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

Basisfunctionaliteit

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van
brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-regio als buiten de "eigen” 1-1-2-regio.
Hierbij zal t.z1. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijpehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoprogpen 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 aitijd sprake te zijn van een "één op &én' relatie tussen een
pinnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens, Diti.v.m. de
beschermiing 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, Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, 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 klokuren
Response on site
- Minor storing volgende werkdag
~ Major storing binnen 4 klokuren
« Calamitelt : binnen 2 klokurén
Herstelgarantie :
= Minor storing binnen 16 kantooturen
~Major stoting binnen 8 klokiiren
Boeteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietijden
Praventief ohderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van : materiaal, uilrlooh en voortljden.
Minor storing : storing die niet leldt tot uitval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur en/of functionallteiten hiervan;
Major staring : storing die kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur enfof Programmatuur enfof belangrijke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
ultvait;
Calamiteit : incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-

voorzlening of essentiéle functionaliteiten hiervan;

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

Respaonstijd
1 Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachtnemer levert
een Responstijd op locatie binnien 2 klokuren in geval van een Calamitelt, binnen 4 klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer beoardeelt of het noodzakelijk is om op locatie te komen,
122  Voor de storingsoplossing zal de Opdrachigevei/NO ervoor zorgdragen dat na de
stotingsmelding gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contaclpersoon
beschikbaar is.

e
foio
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Hersteltljd

Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 18
Kantooruren bij een Minor storing. Bl wijziging van de classificatie van Minor naar Major
tiidens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijzlging de bijbehorende
hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteitijd worden afgegeven. Opdrachinemer zal
Zich in geval van een Calamiteit Inspannen zo spoedig mogeliik geheel of gedeeltelijk
Functionee! herstel te leveren.

1.3
1.34

1.8.2

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

- Een période van overmacht. Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden
waarblj Opdrachingmer zich kan beroepen op overmacht;

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

+ De peiiode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaals van
herstel omstandighedeén voordoen die risico's meebrengen voor de veiligheid of gézondheid
van het'door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

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

1.3.4 Dé herstéltijd geldt niet in de volgende gevallen:

+ Indien de storing is veroorzaakt door een handeling of nalaten in sirijd met een
vetplictiting van de Opdrachtgever/NO uit het Bedrijfscontract;

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

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

1.4 Wiize van herstel
1.4.1  Opdrachinemer levert functioneel herstel door:
- Het aanbrengen van een modificatie;
- Het vervangen van een defect onderdeel;
- Het aanbrengen van een maintenance release indlen vovrhanden.

1.4.2  Voor functioneel herstel kan het gebruik vereist worden van de meest recente back-up van
de prograimmatuif, Deze back-up wordt vérstrekt doof de Opdrachtgever/NO.

1.4.3  Voor respohs en herstel ap afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar. Deze
voorzieningen blijven eigendom van Opdrachtriemér. De Opdrachigever/NO draagt op zijn
kosten zorg voor dé beénodigde telefoonaansiuiting(en) en/of datacommunicatie-
aanslulting(en) voor dezé vodrzieningen. De abonnements- én gesprekskosten van deze
aanslufting(en) zijn voor rékéning van de Opdrachtgever/NO.

Preventief Onderhoud

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

- Uitlezen en analyse storingsbuffers;

. Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters;

+ Inloggen en aanmelden van het back-up medium;

-
o
ade
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+ Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnetmer;
- Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;
- Als 6ndérdeel van Preventief Onderhoud wordt €én maal per jaar indien noodzakelljk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
‘de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt,
Het prevenitief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer ultgevoerd op afstand of op
locatie, De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen

Dé volgeride apparatuur en programmatuur zijn uitgesioten van deze Dienst:

- Verbrulksartikelen als accu's en batterijen;

- PC's en Servers;

+ Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;

- Programmatuur niet behorehide tot esn Bedrijfsapplicatie;

- Toestellen, tenzl|] anders overeengekomen;

- Leidingnet;

+ Qpenbare Infrastructuur,

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzlj anders overeengekomen, '

De volgende omstandigheden zijn uligesloten van de dienst:

- integratie- en interfaceproblemen fussen apparatuur en/of programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;

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

- Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

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

overeengekomen.

Een Softwarefout Is uitgesioten van deze dienst. Bij een geconstateerde Sofiwarefout

treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

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

Responstijd

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

Harsteltijd
Voor de Voicelogging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel
Functioneel herstel wordt geleverd door;

» Het aanbrengen van een modificalte;

- Het vervangen van een defect onderdes!;
- Het adnbréngen van een maintenance release indien voorhanden.

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

+ Controle van de toestand en functie van dé apparatuur;

+ Schoonmaken van interleur en exterleir van de apparatuur;

+ Als onderdeel van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk

en indien beschikbaar eén malintenance release geinstalleerd.
Het preventief andéthoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatle wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelljk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitslultingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:
. Harddisk van de Voice loggirig apparatuur;
. Bekabeling van de Voide logging apparatuur;
- Verbruiksartikelen als accl's en hatterijen;
+ Openbare Infrastructuur.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worderi de gémaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij anders overeéngekornen.
De volgende omstandighedén zijn uitgesloten van de dienst:

« Integratie- en mterfaceproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van

Opdrachtnemer én derden;

- Storirigen veraorzaakt door niet door Opdrachtnemer gelevérde apparatuur en/of

programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

- Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever,
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande ommstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzil anders overesngskomen.
Eon Softwarefout Is uitgesloten van deze dienst. Blj een geconstateerde Softwarefout
treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

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

Storingsmelding

Storingeh die de 1-1-2 dienstverlening belinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. 18C analyseert de storing en meld de storing bij de juiste Instantle, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt, Voor het melden klachten en problemen geldt

dezelfde procedure. Deze procedure is beschreven in het Handboek 1-1-2.
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN

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

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

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

zifn.

3, ESD-veiligheid
Het is ndodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet @an de ETSI-normen ten aanzlen van aarding en ESD.

4, Klimaat

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

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

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

. Er mogen geen {ver)bouw activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staan en op een hodgte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrlj wordt het volgende verstaan: De aanwezigheld van 2and in de ryimte mag de
30 rg/m? niet oversohrijden. Indien geen mechanische ventilatie of airconditioning in de
teshnische ruimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeelties maximaal 200 pg/m® suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveslheid stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
ap apparatuur of vider). Bij gebruik van ventilatie of airconditioning Is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m® houdt;

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

Hierbij wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschiliende 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 iwee afzonderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee
afzonderlijke nummercentrales van het KPN vaste netwerk.

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

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

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Regio in overleg met ISC bepaald.
ISC meldt teleforilsch en per FAX de wens tot omschakelen bij de Business Support Desk van
Opdrachtnerer. 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 Limburg Noord is als omschakelbestemming voor beide
calamiteitenschakelingén de 1-1-2 Reglo Limburg Zuid voorbereid.

De 1-1-2 Regio Limburg Noord is op haar beurt de omschakslbestemming voor de 1-1-2 Regio
Limburg Zuid.

Nadera Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Limburg Noord 1
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1 INLEIDING

De ondergetekenden:

Regiopolitie Limburg Zuid als beheerder van-de 1~1 -:/zgen le Limburg Zuid gevestigd te Maastricht,
rechtsgeldig verteaenwoordigd door e 3 (Z:W AR vy )

en

...hlerna te noemen: Opdrachtgever/NO

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

hierna te noemen; Opdrachtnemer

Overwegende:

1

dat Opdrachtgever/BZK en Opdrachtnemer ean 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
Oversenkomsten welke tijdens de looptiid van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachtnemer anderzijds worden gesioten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voortzetting van de instandhouding van het nefwerk voor het
landelijk uniform alarmnummer, hierna te noemen "het 1-1-2 Netv'verk";

dat in de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachigever/BZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vetvanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachigever/NO een nleuwe Nadere
Overegnkomst te sluiten, om te kamen tot voortzetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Politiereglo's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Reglonaal Netwerk";

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

dat aangaande "het Reglonaal Netwerk” met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
waderzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:

{
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2 BEGRIPPEN

* Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

k3

10

11

12

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

CLI
Calling Line ldentification,

CLIRO
Calling Line ldentification Restriction Overwrite.

DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

DFA
Dossier Financiéle Afspraken,

DPD
Dossier Producten en Diensten,

ISC
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 parti] die de opdracht van de Opdrachtgever/NQ aanvaart. In dit geval is dit KPN.

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

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

Technisch cobrdinator
De technisch cobrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is
verantwoordelijlc voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk,
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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”,

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 correstief onderhoud van het Regionaal Netwerk.

3,13

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

3.2 Duur Overeenkomst

3.2.1

De Nadere Overeenkamst Instandhouding gaat In bij ondertekening door belde partijen en elndigt
uiterlijk op het moment dat de Raamovereenkomst eindigt. Na ondertskening van de Nadere
Oversenkomst instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst.

322

Na een looptijd van 4 jaar is de 6pdrachtgeverlN0 gerechtigd de Nadere Overeenkomst ap elk
moment te bedindigen met een opzegtermijn van 6 maanden.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Limburg Zuid 8




Datum .
12 november 2004

Versie
o : 1.0
Copyright
.ot , > OKPN
o ) .

B

4 CONTACTPERSONEN,. LEVERANCIERS EN BETALING

4.1 Contactpersonen en communicatie

4.1.1

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

4.1.2

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schriftelijk (of per fax}
doorgeven aan een hevoegde medewerker van de wederparti]. 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 bovengenoemds Netwerken dient de contacipersoon kennis te hebben van de
procedures en organisatie.

4.14

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

8.2 Toeleveranciers

KPN zal het rechistreskse contact onderhouden met alle toaleveranciers die te maken hebben met de
Instandhouding. De contractuele relatie met toeleveranciers van Opdrachtnemer zal ultsluitend via
Opdrachtnemer lopen.

43  Betaling

Opdrachtgever/NO zal betalingen verrichiten op grond van facturen die ziin opgesteld conform het
bepaalde In het DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bijlage D Vergoedingen”. ,

¢
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
5.1 Gebruikseisen

5.1.1

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

51.2

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

513

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

514

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

515

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

5.1.6

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

521

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

522

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uilt 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

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

6.2  Specifieke procedures en afspraken

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

6.3  Bijlagen

De Bijlagen bi] deze Nadere Overeenkomst zijn onlosmakelifk verbonden met deze Nadere
Overeenkomst.
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6.4 Structuur

Deze Nadere Qvereenkomst Instandhouding is onderdeel van het instrumentarium waarmee
Opdrachtgever/NQ 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 Raamovereaenkomst;

o Nadere Overesnkomst BZK;

» Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

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

o Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

a Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).

s Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dassier Financiéle
Afspraken

Dossier Product- en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamoveréenkomst Nadere Overasnkomst

Dienstverlening g | B2K
112

Nadere Qvareenkarast
Levering

Naﬂere bverEenkomst
Instandhouding
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7 ONDERTEKENING
Aldus op de laatste van de twee hierna genoemde data overeengekomen en in tweevoud
ondertekend,
Maastricht, datum £¢eéd n v » Den Haag, datum .Z.@!:.L&:..ZWH
Regiopolitie Limburg Zuid KPN Telecom B.V,
Gevestigd te Maastricht Gevestigd te Den Haag

Voor deze,
Accountmanager
o .

..................................

Overzicht van de tospasselijke Bijlagen:

+ Bijlage A Regionaal Netwerk;
« Bijlage B Service;

» Bijlage C Contactpersonen;
s Bijlage D Vergoedingen;

» Bljlage E Omgevingselsen;

= Bijlage F Overige Gegevens.
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Bijlage A  REGIONAAL NETWERK

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

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

De 1-1-2 Regilo 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 politle, zowel binnen de 1-1-2-regio als buiten de "eigen" 1-1-2-regio.
Hierbij zal t.z.t. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd.

Aanvullende functionaliteiten

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

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

1.

1.1

— b

1.2.2

Service Bedrijffstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

Service op het Bedri]fgtglecomrnunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verleend op

basis vah Continu sefvice.

Dit houdt in:
Response : 24 uur 7 dagen per week
Response remote : binnen 2 klokuren
Response ori site :
- Minof storing volgende werkdag
- Msajor storing binnen 4 klokuren
- Calainiteit : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie :
- Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 klokiiren
Bosteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietjden
Prevenlief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van : materiaal, udrloon en voérrijden,
Minor storing storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur enfof functionaliteiten hiervan;
Major storing : storing die kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur enfof Programmatuur en/of belangrijke
functionaliteiten hlervan. Van een major storing is in leder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvalt;
Calamitelt : incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;
Storingsmelding

De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van de Telecommuriicatievoorziening. Op basis hiefvan classificeert Opdrachtnemer
de storingsnielding als Minor storing, Major storing of Calanilteit. Op nadrukkelifk verzoek van
de Opdractitgevér/NO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstijd

Opdrachtriemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachtnemer levert
een Responstijd op locatie binnen 2 kigkuren in geval van een Calamitelt, binnen 4 klokuren
in geval van eenh Major storirig en Next Business Day iri gaval vah een Minor storing,
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelj is om op locatie te komen.

Voor de storirigsaplossing zal de Opdrachtgever/NO érveor zofgdragen dait na de
storingstelding gedurende het etmasl, zéven dagen per-week een coritactpersoon
beschikbaar is,

i
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Hersteltijd

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

{

b e AU

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

volgende omstandighedean:

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

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

- De perlode van opschorten omdat zich naar oordesl van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden vaordoen die risico's meebrengen voor de veiligheid of gezohdheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

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

De hersteltijd geldt niet in de volgende gevallen:

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

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

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

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

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

gereed melding door te geven.

Wijze van herstel

Opdrachtnemer levert functioneel herstel door:

- Het aanbrengen van eef modificatie;

- Het vervangen van een defect onderdeel,

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

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

Voor respons en herste! op afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar. Deze
voorzieningen blfjven eigendom van Opdrachtnemer. De Opdrachtgever/NO draagt op zijn
kosten zorg vaor dé benodigde telefoonaansiuiting(en) en/of datacommunicatie-
aansluiting(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansluiting(en) zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO,

Preventief Onderhoud

Opdrachtnemer levert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de 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;
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- Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer,
- Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;
« Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedriffscentrale van
de Opdrachtgever/NO Voorafgaand aan de installatié van de mainfenance release zal er
velligheldsback-up van de configuratie worden gemaakt.
15.2 Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie. De plannlng van Preventief Onderhoud oplocatie wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachigever/NO.

1.6 Uitslultingen
18.1 De volgende apparatuur en programmatuur Zijn uitgesioten van deze Dienst:
« Verbruiksartikeleh als accu's en battérijen;
- PC's en Servers;
' Operatingsystems van de Bedriifsapplicatie;
+ Programmatuur nist behorende tot een Bedrlifsapplicatie;
< Toestellen, tenzij anders overeengekomen;
- Leidingnet;
- Openbare Infrastructuur,
Wanneer stofingen veroorzaakt werden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
ténzl] anders overéengekomen.
162 De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:
+ Integratie-~ en interfaceproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van
Opdrachtnenier en derden;
- Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachinemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van invioed zijin op de werking van de Telecommunicatievoorziening;
- Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwérk van de Opdrachigever/NO.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande oinstandighaden worden de
gemaakte kosten in rekenmg gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzij anders
overeengekomen,
1.6.3 Een Softwarefout Is uitgesloten van deze dienst. Bij een gaconstateerde Softwarefout
treedt Opdrachinemer in contact met dé producent.

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

2.2 Rae nanotiid

2.2.1
2.2.2  Voor de storingsoplossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de daarop vo!gende kantooruren een contactpersoon beschikbaar Is.

23 Hersteltljd
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel
Functioneel herstel wordt geleverd door:
- Het aanbrengen van een modificatie;

" Het vefvangen van één defect onderdeel;

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Preventlef Onderhoud
Opdrachtnemer levert 1x per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:
- Controle van de toestand en functie van de apparatuur;
- Schoonmaken van interieur en éxterieur van de apparatuur;
- Als onderdeel van preventief onderhoud Wwordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een mainténance release geinstalleerd. :
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overigg met Opdrachtgever.

Indien mogelilk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur Zijn uitgesloten van deze dienst;

. Harddisk van de Vaics logging apparatuur,

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

« Verbrutksartikelen als accu’s en batterljen;

+ QOpenbare [nfrastructutr.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzij anders overeengekomen,

De volgende omstandigheden Zijn uitgesloten van de dienst:

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

- 8toringen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

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

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

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

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 dis de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bi] ISC, ISC analyseert de storing en meld de storing bij de julste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt. Voor het melden kigchten en problemen geldt
dezelfde procedure. Deze pracedure 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 onderagnnemers van Opdrachtnemer tot de betrokken locaties gespecificeerd.
Daarnaast worden de eisen aan de technische ruimte gespecificeerd.

1 Toegang
Opdrachinemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de rulmien waar apparatuur van
het Regionaal netwerk is opgesteld,
« De ruimte dient afgesloten te zijn;
- De ruimte is alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel;
- Opdrachtnemer-personeel heeft 7 dagen per week en 24 uur pér 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 nadig. Het aardpunt
dient een weerstandswaarde te hebben van Ri < 0,50. Op de plaats van de apparatuur dient
een aarddraad met een diameter van minimaal 36mm2 van voldoende lengte aanwezig te
2iin.

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

4, Klimaat

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

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

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

- Er magen geen (ver)bouw activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aanwezigheid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m? niet overschrijden. Indien geén mechanische ventilatie of airconditioning in de
technische rulmte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 pg/m? suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheid stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer).Bij gebrulk vati ventilatie of afrconditioning is filtering aanbevolen
dle de stofconcentratie beneden de 10 pg/m® houdt;

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

Hierbi] 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

Calamitelten schakeling

Het Regionaal netwerk is met twee afzonderlijke bundsls ISDN kanalen aangesloten op twee
afronderlike nummercentiales van het KPN vaste netwerk.

Beide bundels zlijn in de KPN centrales voorzien van sen calamiteitenschakeling.

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

Het activeren van de Calamiteltenschakeling 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 verzosk 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 Limburg Zuid is als omschakelbestemming voor beide calamiteitenschakelingen
de 1-1-2 Reglo Limburg Noord voorbereid,

De 1-1-2 Regio Limburg Zuid is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio Limburg
Noord.

Nadere Qvereenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Limburg Zuid 1
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Regiopolltie Flevoland als beheerder van de 1-1-2 centrale Flevoland gevestigd te Lelystad,
rechisgeldig vertegenwoordigd door Pfunctie] .....c.oinvinncin. , de heer/mevrouw [*naam]
................................ , hierna te noemen: Opdrachigever/NO

en Chef Facilitalr Bedrijf

KPN Telegom B.V., gevestigd te Den Haag, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de accountmanager,
_hierna e noemen: Opdrachtnemer

Overwegende:

1 dat Opdrachtgever/BZK en Opdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
hetrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de
contractusle voorwaarden is vastgelegd die van tospassing zijn op alle Nadere
Overeehkomsten welke tijdens de looptijd van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerzijds en Opdrachinemer anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voorizetting van de instandhouding van het netwerk voor het
lan‘deiijk uniform alarmnummer, hierna te noemen "het 1-1-2 Netwerk";

2 dat in de Raamovereenkomst (artike! 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en
Opdrachtnemer zich er tog verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de Opdrachtgever/NO een nleuwe Nadere
Qvereenkomst te sluiten, om te komen tot voorizetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Politieregio's vallend reglonale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Regionaal Netwerk;

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

4 dat aangaande "het Regionaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzljdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij 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 bemiddeling en doorgeleiding naar de
achterliggende meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten.

CLl
Calling Line Identification,

CLIRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite,

DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

DPP
Dossier Producten en Diensten.

IsC
ICT Service Codperatie,

Opdrachigever/NO

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

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

Raamovereenkornst
Raamovereenkomst voor Dienstverlening 1-1-2 van KPN aan BZK,

Regionaal netwerk 1-1-2
Zie hiervoor Biflage 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.

Nadere Qvereenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Flevoland 3
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

31 Voorwerp van de overeenkomst

3.11

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 Nefwerk 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 ondethoud van het Regionaal Netwerk.

313

Vaor de levering van componenten en diensten voor mutafies aan het Reglonaal netwerk zal
Opdrachtgever/NO altild een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen,

3.2 Duur Overeenkomst

321

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

322

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

4.1  'Contactpersonen en communicatie

4.1.1

Daor zowel Opdrachigever/NO en Opdrachtnemer is voor de uitvoering van de instandhouding een
contactpersoon en vervangend contactpersoon aangewezen. Deze contactpersonen staan genoemd
in "Bijflage C Contactpersonen".

4.1.2

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

4.1.3

Contactpersonen disnen voldoende Kennis te hebben van de werking van het Regionaal Netwerk,
van het Netwerk en de instandhouding daarvan.

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

4.1.4

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

4.2 Toeleveranciers
KPN za! het rechistreskse contact onderhouden met alle toeleveranciers die te maken hebben met de

instandhouding. De contractuele relatie met toeleveranciers van Opdrachinemer 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 "Bljlage D Vergoedingen™.

i
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
51  Gebruikseisen

5.1.1

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

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 OpdradhtgeverlNO schriftelijke worden ingediend bij de
technisch ¢odrdinator 1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek
binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid.

513

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

514

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

515

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

516

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

5.2.1

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

522

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit het in strijd
handelen met de bij of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen.
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6 SLOTARTIKELEN
6.1 Génerieke 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 Netwark worden vastgelegd in "Bijlage B Service™,

6.3 Bijtagen

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

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Flevoland 8
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6.4 Structuur

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

o Raamovereenkomst;

e Nadere Qvereenkomst BZK;

s Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

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

s Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

s Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD).

o Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossler Preduct-en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
procedures

Raamovereenkomst Nadera Overeenkomst

Dienstverlening g | BZK
142 ’

Nadere Qvereenkornst
Levering

Nadere Overeenkomst
instandhouding
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7 ONDERTEKENING

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

ondertekend,

Lelystad, datum .. 2.\ 243 Den Haag, datum ..24j A& xse0s

Regiopolitie Fievoland KPN Telecom B.V.

Gevestigd te Lelystad .-~ ) Gevestigd te Den Haag

. A
VOOr dBze, .vuvvees Kevnrsanes ‘ Voor deze,
(’ Accountmanager
X,
................. Chef Facilitair Bedrilf

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

o Bijlage A Regionaal Netwerk;
+ Bijlage B Service;

e Bijlage C Contactpersonen;
o Bijlage D Vergoedingen;

s Bilage E Omgevingselsen;

o Bijlage F Overige Gegevens.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Flevoland 10
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Bijlage A REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Regio 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 "1-1-2
oproepen"”. De 1-1-2 apraepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkoperators. Deze oprospen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijhehorende nummerinformatie (CLI = Calling Line Identification) via het Netwerk doorgeleid naar de
regionale 1-1-2 centrale.

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

Basisfunctionaliteit

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van
brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-regio als bulten de "eigen" 1-1-2-regio,
Hierbij zal t.z.t, ook de CLI mosten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijpehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd.

Aanvullende functionaliteiten

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

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

1.

1.1

[ SR
N B

1.2.2

Service Bedriifstelecommunicatiesysteerm, Bediening en Beheer

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

Dit houdt in;
Response : 24 uyr 7 dagen per week
Response remote : binhen 2 kiokuren
Réspanse on site ;
- Minor staring volgende werkdag
- Major storing birinen 4 klokuren
- Galamiteit : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie :
- Mirior storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 kiokuren
Boeteclausule : Bij overschnjdmg herstelgarantietijden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantooruren
Kostendekking van ; materiaal, uurloon &n voorrijden.
Minor storing storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
en/of Programmatuur enlof functlonalltelten hiervan;
Major storing storing die kan leiden tot uitval van hef gehéel van
Apparatuur en/of Programmatuur en/of belangruke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is in leder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvait;
Calamitelt ; incldent dat leldt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervar;
Storingsmelding

De inhoudslijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking vanh de Telecommunicatievoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit, Op nadrukkelijk verzoek van
de OpdrachtgeverlNO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klakuren, Opdrachtnemer levert
een Responstijd op locatle binnen 2 klokuren in geval van een Calamntext binnen 4 klokuren
Opdrachtnemer beoordeelt of hat noodzakeluk is om op locatie te komen.

Voor de storingsoplossing zal de OpdrachtgeVerlNO ervoor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurénde het etmaal, zévén dagen per week een contactpersoon
beschikbaar is.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Flevoland 1
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Hersteltiid
Opdrachtnemer levert een hersteltiid binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Bif wijziging van de classificatie van Minor naar Major

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

hersteltijd in. Voor &en Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal
zich in geval van eén Calamitelt inspannen zo spoedig mogelijk gehes! of gedeeltelijk
Functioneel herstel te leveren,

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

volgende omstandigheden: '

- Een periode van ovetmacht, Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden
waarbij Opdrachtnermer zich kan beroepen op overmacht;

- De periode waarmee op verzoek van de Opdrachtgever/NO hef 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 voordoen die risico's meebrengen voor de veiligheid of gezondheld
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

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

De hersteltijd geldt niet In de volgende gevallen:

- Indien de storing ls veroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met een
verplichting van de Opdrachtgever/NQ uit het Bedrilfscontract;

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

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

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

kari worden berelkt geldt het door Opdrachtnemer geregistreerde moment waarop getracht is

gereed melding door te geven,

Wijze van herstel

Opdrachtnemer levert functioheel herstet door:

- Hét aanbréngen van eén modificatle;

- Het vérvangen van een defect onderdeel,

+ Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Voor futictionsel herstel kan hét gabruik veréist wordén véan de meest recente back-up van
de pragrammatuur, Deze back-up wordt verstrekt door dé Opdrachtgever/NO.

Voor respons en herstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar, Deze
voorzieningen blijven eigendom van Opdrachtnemer. De Opdrachtgevir/NO draagt op Zjjin
kesten zorg voor de benodigde teléfoonaansluiting(en) eh/of datacomnitinicatie-
aansluiting{en) voor deze voorzieningen, De abdnnéments- en desprekskosten van deze
aansluiting(en) zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO.,

Preventief Onderhoud

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

- Uitlezen en analyse storingsbuffers;

- Eventuele correcties aanbrengen in de software pararneters;

- Inloggen en aanmelden van het back-up medium;

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Flevoland 2
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. Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachinemer;

- Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;

. Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
~de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de Insiallatie van ds maintenance release zal er
velligheldsback-up van de configuratie worden gemaakt.

Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer ultgevoerd op afstand of op

jocatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachinemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen

‘De volgende apparatuur en-programmatuur zijn ultgesloten van deze Dienst:

Verbrulksartikeleni als accu's en batterijen;

: PC's en Servers,

- Qperatingsystems van de Bedrilfsapplicatie;

< Programmatulir niet behotende tot éen Bedrijfsapplicatie;

- Toestellen, tenzij anders overeengekoren;

+ Leldinghet;

- Openbare Infrastructuur.

Wannesr storingen verobrzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzlj anders overeengekorien.

De Volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- Integratie- en interfacgproblemen 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 enfof WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

gemaakie kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzlj anders

overeengekomen,

Een Softwarefout s uitgesloten van deze dlenst. Bij een geconstateerde Softwarefout

tresdt Opdrachtnemer In contact met de producent.

Btoringsmelding
‘Storingen kuninen 24 uur per dag en 7 dagen per week gemeld worden.

Rasnanstild

Voor de storirigsoplossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdrageri dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kantaoturen een contactpérsodn beschikbaar is.

Hersteltijd
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgararitie.

Nadere Overeenkomst Instaridhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Flevoland 3
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Wijze van herstel
Functiones! herstel wordt geleverd door:

.+ Het aanbrengen van een modificatie;

« Het vervangen van een defect onderdeel;
- Het agnbrengen van een maintenance release indlen voorhanden.

Preventief Onderhoud
Opdrachtnemer levert 1x per jaar preventief anderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:
- Controle 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 mainienance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

Dé volgende apparatuur en programmatuur zljn uitgesloten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

- Vetbruiksartikelen als accu's en batterijen;

- Openbare Infrastructuur,

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzl] anders overeengekomen,

De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- [ntégratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur énfof programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;

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

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

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden wordén de

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

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

treedt Opdrachinemer in contact met de producent.,

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

Storingsmelding

Staringen die de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de sforing 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.
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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 vari Opdrachtnemer tot de betrokken locaties gespecificeerd,
Daarnaast worden de eisen aan de technische ruimte gespecificeerd.

1 Toegang
Opdrachtnemer stelt de volgende elsen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van
het Regionaal netwerk is opgesteld,
- Da ruimte dient afgeslotet te zijn;
- De ruimte is alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel;
+ Opdrachtnemer-personeel heeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten
behoave van het verhelpen van storingen, prablemen, 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 te

zijn.

3 ESD-veiligheld
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 ruimie waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
worden, dienen te voldoen aan ETSH-klimaatklasse 3.2.

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

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

- Er mogen geen (ver)bouw activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrij wordt het volgendé verstaan: De aanwezighaid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m? niet overschrijden. Indien geen mechanische ventitatie of airconditioning in de
technische fuimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden; stofdeeltjes rmaximaal 200 pg/m?® suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheid stof in de lucht en sediméntatie is de neerslag
op apparatuur of vioer)."Bij gebruik van ventilatie of airconditioning I8 filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m® houdt;

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

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

Calamiteiten schakeling

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

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

Doel hlervan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbrulkbaar worden van de locatie waar
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandsleri In
een andere 1-1-2 Regia,

Het activeren van de Calamiteltenschakeling 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 16 minuten na ontvangst van het verzoek bij het
Landelijk Diensten BewakingsGentrum van KPN geactiveerd zijn. Het deactiveren van de
Calamiteitenschakeling vindt plasts volgens dezelfde procedure.

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

Voor de 1-1-2 Regio Flevoland is als omschakelbestemming voor belde ¢alamiteitenschakelingen de
1-1-2 Reglo Gool en Vechistreek voorbereid.
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1 INLEIDING
De ondergetskenden:

ICT Service Cotperatie (ISC) als beheerder van de 1-1-2 centrale Mobiel Ultwijk gevestigd te
Driebergen, Odijkerwey, rechtsgeldlg vertegenwoordigd door Directeur ICT Service Codperatie Politie,
Justitie en Veiligheid, ~ , , hierna te noemen: Opdrachtgever/NO

en

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

Overwegende:

1 dat Opdrachtgever/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 Opdrachtnemer anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voortzetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelijk uniform alarmnummer, hierna te noemen “het 1-1-2 Netwerk";

2 datin de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachigever/BZK en
Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande
instandhoudingsovereenkomst, met de OpdrachtgeverlNO een nieuwe Nadere
Overeenkomst te sluiten, om te komen tot voortzeétiing van de Instandhouding van ieder
afzonderluk onder de Politieregio's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Reglonaal Netwerk";

3 dat voor het tot stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomist de afzonderlijke
delen van hét Regionaal netwerk in ean zodanige uitvoering worden gebracht dat de
instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelijk voor de duur van de
Raamovereenkomst gewaarborgd kan worden;

4  dataangaande "hét Regionaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
In de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen;
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2 BEGRIPPEN

Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1

i0

11

12

1-1-2 Regio
De 1-1-2 Reglo draagt zorg voor de bemiddeling en doorgeleiding naar de
achierliggende 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.

ISC
ICT Service Cobperatie.

Opdrachtgever/NO

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

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

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

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

Technisch codrdinator
Dé technisch cabdrdinator 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

3.1  Voorwerp van de overesenkomst

3.1.1

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

3.12

De wijze van instandhouding van het Reglonaal 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 bnderhoud van het Regionaal Netwerk.

3.13

Voor de levering van componenten en diensten voor mutatles aan het Reglonaal netwerk zal
Opdrachtgever/NO altijd éen verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen.

3.2 Duur Overeenkomst

321

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

3.2.2

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

41  Contactpersonen en communicatie

4,11

Door zowel Opdrachtgever/NO en Opdrachtnemer s voor de ulfvoering 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 wederpartij. Partijen zullen er op toezien dat
wijzigingen ten aanzien van contactpersoongegevens terstond worden verwerkt en bekend zijn
binnen de eigen organisatie.

413

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

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

414

Indien de goede uitvoering van de diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, zal
Opdrachtnemer hiervan schriftelfk 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 rechistreekse contact onderhouden met alle toeleveranclers die te maken hebben met de

instandhouding, De contractuele relatie met toeleveranclers van Opdrachinemer zal uitslultend via
Opdrachtnemer lopen,

4.3 Betaling

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

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 Regionaal Netwerk enfof het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppaling)
van vieemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelike 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 fen aanzien van de technische haalbaarheid.

513

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

514

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

5.1.5

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

51.6

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

521

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik
bedrijfsgegevens van Opdrachinemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierbij de versirekking
van nummergegevens 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 bif of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter
bescherming van de belangen van geregisireerds of te registreren personen.,
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6 SLOTARTIKELEN
6.1  Generieke procedures

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

6.2  Specifieke procedures en afspraken

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

6.3 Bijlagen

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

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

o Raamovereenkomst;

s Nadere Overeenkomst BZK;

e Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

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

o Dossier Afspraken en Procedures {(DAP);

¢ Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD}.

o  Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven;

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossier Product- en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamavereenkomst Nadere Qvereenkomst

Diénstverlening g | BZK
1-12

Nadere Qvereenkomst
Levering

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

ondertekend,

Drigbergen, datum ........ Crreene

ICT Service Cobperatie Politie, Justitie en Velligheld
Gevestigd te Driebergen

Voor deze,
Diresteur

........................

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

Bijlage A Regionaal Netwerk;
Bijfage B Service; ‘
Bijlage C Contactpersonen;
Bijlage D Vergoedingen;

o Bijlage E Omgevingseisen;
¢ Bijlage F Overige Gegevens.

s @
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Den Haag, datum Sm8m( 2%

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 gebled van de 1-1-2 Regio geinstalleerde
componenten die functioneren in samenhang met de infrastructuur (het openbare KPN-net en het

Netwerk).

Deze infrastructuur draagt zorg voor de doorgeleiding van alarmoproepen, hierna te noemen "1-1-2
oproepen”. De 1-1-2 oproepen zijh afkomstlg ult de netwerken van vaste netwerkoperators en
moblele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijheharende nummerinformatie (CLI = Calling Line Identification) via het Netwerk doorgeleld naar de
regionale 1-1-2 centrale.

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

Basisfunctionaliteit

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van
brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-regio als buiten de "eigen” 1-1-2-regio,
Hierblj 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. Hierblj dient er altijd sprake te zijn van een "één op één" relatie tussen een
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens, Dit i.v.m. de
bescherming van de privacy van de burger.
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Bijlage B SERVICE

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

1.

1.1

PSS .
SENS
-3

122

Service Bedriffstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

Service op het Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verieend op
basls van Continu service.

Dit houdt in:

Response : 24 uur 7 dagen per week

Rasponse remote : hihnen 2 klokuren

Response on site :

~ Minor storing volgende werkdag
- Méjor storing binnen 4 klokuren
- Calamiteft : binnen 2 kiokuren

Herstelgarantie :

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

Boeteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietijden

Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijdens kantootruren

Kostendekking van : materiaal; uurloon en voorrijden.

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

Major storing storing die kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur en/of belangtijke
functionaliteiten hiervan, Van een major storing is in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
vitvalt;

Calamiteit ; ‘Incident dat leldt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorzlening of essentiéle functionaliteiten hiervan;

Storingsmelding

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

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren..Opdrachtnemer levert
een Responstijd op locatie binnen 2 klokuren in geval van een Calamiteit, binnen 4-klokuren
in geval van een Major storing en Next Businéss Day in geval:van een Minor storing.
Opdrachtnemer beoordeslt of het noodzakelijk.is om op locatie-te komen,

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachitgever/NO ervoor:zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurende het etmaal; zeven dagen per week een contactpersoon
beschikbaar Is.

i
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Hersteltijd

Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16
Kantoaruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatle van Minor naar Major
tiidens 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 Calamiieit inspannen zo sposdig mogelijk geheel of gedeeltelifk
Functioneel herstel te leveren.

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

volgende omstandigheden:

- Een periode van overmacht. Als de staring wordt veroorzaakt door omstandigheden
waarbij Opdrachinemer zich kan beroepen op avermacht;

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

. De periode van opschorten omdat zich haar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico’s meebrengen voor de veiligheid of gezondheid
van het door Opdrachinemer ingeschakelde personeel;

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

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

De hersteltijd geldt nlet in de-volgende gevalien:

- 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
Opdrachtnemer geplande werkzaamheden.

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

Opdrachtnemer Is gereed gemeld bij Opdrachtgever/NO. Indien de Opdrachigever/NO niet

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

gereed melding door te geven.

Wijze van herstel

Opdrachtnemer levert functioneel herstel door:

» Het aanbrengen van een modificatie;

+ Het vervangen van een defect onderdeel;

+ Het'aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden,

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

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

Preventief Onderhoud

Opdrachtnemer levert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrilfscentrale 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;
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+ Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer;
- Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;
- Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance release.geinstalleerd in de bedriffscentrale van
de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de installatie van de maintenance refease zal er
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt,
Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
lacatie. De planning van Preventief Ondertioud:op locatie wordt gedaan deor Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zZijnr uitgesloten van deze Dienst:
- Veérbruiksartikelen als acou's en batterijen;
- PC's en Setvars,;
+ Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
- Programmatuur niet behorende ot esn Bedrijfsapplicatie;
« Toestellen, tenzlj anders overeengekomen;
+ Leidingnet;
+ Openbare Infrastructuur,
Wanneer stotingen.veroorzaakt worden door-bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij andets 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 Opdrachinemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van invioed zljn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;
+ Storingen veroorzaakt door het LAN enfof WAN datanetwerk van de Opdrachigever/NO.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzij anders
overesngekomen,
Een Softwarefout Is ultgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout
treadt Opdrachtnemer in contact met de producent,

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

Responstiid

Vaor de stonngsop[osslng zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende.kantooruren een contactpersoon beschikbaar is.

Hersteltlid
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie,
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Wijze van herstel
Functioneel herstel wordt geleverd door:
- Het aanbrengen van een modificatie;

"+ Met vervangen van een defect onderdeel;

- Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Preventief Cnderhoud
Opdrachtnemer levert 1x per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachigever/NO. preventief onderhoud omvat:
- Controle van de foestand en functie van de apparatuur;
+ Schoonmaken van interleur en exterleur van de apparatuur;
- Als onderdeel van preventief onderhoud wordt €én maal per jaar indien noadzakelijk
en indien heschikbaar een maintenance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderboud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

De valgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst;

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

- Verbruiksartikelen als:accu's en batterijen;

+ Qpenbare infrastructuur,

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzl] 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 Opdrachinemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

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

Wanneer storingen veroorzaakt warden door bovenstaande omstandigheden worden de

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

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

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 bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing bij de julste instantle, die
voor oplussing van de storing zorgdraagt. Voor het melden klachien en problemen geldt
dezelfde procedure, Deze procedure Is:haschreven in het Handbaek 1-1-2,
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BijlageE =~ OMGEVINGSEISEN

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

1

Toegang
Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van

‘het Reglonaal netwerk: Is opgesteld.

- De ruimte dient afgesloten te zijn;

- De ruimte'is:alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel;

- Opdrachinemer-personeel haeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten
behoeve van het verhelpen van storingen, problemen, of klachten.

Aarding

Op de plaats van de apparatuur s een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt
dient een weerstandswaarde te hebben van Ri < 0,6Q. Op.de plaats van de apparatuur dient
een aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te

Ziin,

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

Klimaat

+ De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
worden, diehen te voldoen aan ETSIklimaatklasse 3.2.

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

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

- Er mogen geen (ver)bouw activiteiten zjjn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaatst te worden.
Onder stofvrj wordt het volgeride verstaan: De aanwezigheid van zand In de ruimte mag de
30 mg/m?® niet overschrijden. Indien geen mechanische ventilatie of alrconditioning in de
technische ruimte aanwezig.Is, mogen stofcancentraties de valgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 pg/m? suspenste en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie.is de hoevesihield stof in de lucht en sedimentatie Is de neerslag
op apparatuur of vioer).-Bif gebrulk van ventilatie of airconditioning is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m* houdt;

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

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

Calamiteiten schakeling

Het Regionaal netwerk is met twee afzonderlijke bundels (SDN kanalen aangesloten op twee
afzonderliike nummercentrales van het KPN vaste netwerk.

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

Dael hiervan is, bij uitval van het Reglonaal netwerk of het onbruikbaar 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 Reglo.

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

De ISC Uitwijk PABX is de omschakelbestemming voor de KLPD.
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