
s o 

18 november 2004 

KPN 

1.0 

KPN 

NADERE OVEREENKOMST 
INSTANDHOUDING 
Dienstverlening 1-1-2 Alarmnet 
van KPN aan Regiopolitie 
Brabant Zuid Oost (PE 22) 

  



Inhoudsopgave 

1 INLEIDING 

2 BEGRIPPEN 

3 VOORWERP EN DUUR V A N DE OVEREENKOMST 

3.1 Voorwerp van de overeenkomst 

3.2 Duur Overeenkomst 

4 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING 

4.1 Contactpersonen en communkatie 

4.2 Toeleveranciers 

4.3 Betaling 

5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN 

5.1 Gebruikseisen 

5.2 Privacy Aspecten 

6 SLOTARTIKELEN 

 Generieke procedures 

6.2 Specifieke procedures en afspraken 

6.3 Bijlagen 

6.4 Structuur 

7 ONDERTEKENING 

Bi j lage A REGIONAAL NETWERK 

Bi j lage B SERVICE 

Bi j lage C  

Bi j lage D VERGOEDINGEN 

Bi j lage E OMGEVINGSEISEN 

Bi j lage F OVERIGE GEGEVENS 

Datum 
18 november 2004 

Versie 
1.0 

Copyright 

KPN 

2 

3 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

S 

6 

6 

7 

8 

8 

8 

8 

9 

ao 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Brabant Zuid Oost  



Datum 

18 november 2004 

Versie 

1.0 

Copyright 

KPN 

1 INLEIDING 

De ondergetekenden: 

Regiopolitie Brabant Zuid Oost als beheerder van de 1-1-2 centrale Brabant Zuid Oost gevestigd te 

Eindhoven, rechtsgeldig vertegenwoordigd door Hoofd RGiC,  

hierna te noemen: Opdrachtgever/NO 

en 

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

hierna te noemen: Opdrachtnemer 

Overwegende; 

1 dat Opdrachtgever/BZK en Opdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met 

betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de 

contractuele voorwaarden is vastgelegd die van toepassing  op alle Nadere 

Overeenkomsten welke tijdens de looptijd van de  tussen 

Opdrachtgever/NO enerzijds en  anderzijds worden gesloten met betrekking 

tot het leveren van diensten ter voortzetting van de Instandhouding van h é t netwerk voor het 

iandelijk uniform alarmnummer, hierna te noemen "het 1-1-2 Netwerk"; 

2 dat in de Raamovereenkomst (artikel  is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en 

Opdrachtnemer  er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande 

 met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere 

Overeenkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de Instandhouding van ieder 

afzonderlijk onder de Politieregio's vallend regionaie deel van hel 1-1-2 Netwerk hierna te 

noemen "het Regionaal 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  voor de duur van de 

Raamovereenkomst gewaarborgd kan worden; 

4 dat aangaande "het Regionaal Netwerk" met deze Nadere  partijen hun 

wederzijdse verplichtingen en r échten nader vastleggen voorzover deze    vastgelegd 

ln de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen; 

Komen als volgt overeen: 

 Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Brabant Zuid Oost 2 



Datum 

18 november 2004 

Versie 

 

 

KPN 

2 BEGRIPPEN 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

S 

9 

 de navolgende begrippen w o r d t verstaan: 

 Regio 

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

CLI 

Calling Line Identi f icat ion. 

CLIRO 

Calling Line Identif ication Restriction Overwri te. 

DAP 

Dossier Afspraken en Procedures. 

DFA 

Dossier Financi ële Afspraken. 

DPD 

Dossier Producten en Diensten. 

ISC 

ICT Service Coöperatie. 

Opdrachtgever/NO 

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

Is de parti j die de opdracht van de Opdrachtgever/NO aanvaart. In di t geval is dit KPN. 

Raamovereenkomst 
Raamovereenkomst voor Dienstverlening  van KPN aan BZK. 

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

Technisch co ö rd inator 
De technisch co ö rd inator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is 
verantwoordel i jk voor de instandhouding van het  netwerk. 
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST 

3.1 Voorwerp van de overeenkomst 

3.1.1 

Het door Opdrachtnemer in stand te houden Regionaal Netwerk is nader omschreven in 

"Bij lage A Regionaal Netwerk" . 

3.1,2 

De wijze van instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader omschreven in "Bijlage B  

 de instandhouding bestaan de leveringen uit levering van componenten en diensten voor 

mutaties en preventief en correctief onderhoud van het Regionaal Netwerk. 

3.1.3 

Voor de levering van componenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zal 

Opdrachtgever/NO altijd een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen, 

3.2 Duur Overeenkomst 

3.2.1 

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door beide partijen en eindigt 

uiterlijk op het moment dat de Raamovereenkomst eindigt. Na ondertekening van de  

Overeenkomst  vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst. 

 

Na  looptijd van 4 jaar is de Opdrachtgever/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk 

moment te beëindigen met een opzegtermijn van 6 maanden. 
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4 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING 

4.1  en communicatie 

4.1.1 

Door zowel Opdrachtgever/NO en Opdrachtnemer is voor de uitvoering van de Instandhouding een 

contactpersoon en vervangend contactpersoon  Deze contactpersonen staan genoemd 

in "Bijlage C Contactpersonen". 

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schriftelijk (of  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, 

 

Contactpersonen dienen voldoende kennis te hebben van de werking van het Regionaal Netwerk, 

van het Netwerk en de Instandhouding daarvan. 

Ten aanzien van bovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de 

procedures en organisatie. 

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  voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen. 

4.2 Toeleveranciers 

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

instandhouding. De  met toeleveranciers van Opdrachtnemer zal uitsluitend via 

Opdrachtnemer lopen. 

4.3 Betaling 

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

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

4.1.2 

4.1.4 
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN 

5.1 Gebruikseisen 

 

Wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en de inzet van vreemde componenten mogen geen  

doen aan de samenhangende werking van het 1-1-2  Vanuit deze context zal de 

gestandaardiseerde omgeving 1-1-2 op het gebied van telecommunicatie worden bewaakt door de 

technisch coördinator  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 Opdraohtgever/NO schriftelijke worden ingediend blj de 

technisch coördinator  1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek 

binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid. 

5.1.3 

Verzoeken tot wijziging die Invloed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zullen 

voorgelegd worden aan de technisch coördinator 1-1-2 ten einde de functionele eisen niet verloren te 

laten gaan, 

 

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of 

vanwege Opdrachtgever/NO en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO. 

 

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of 

 Opdrachtnemer en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer In overleg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer. 

 het Regionaal Netwerk zijn b ëheer functies   De juiste werking van dit beheer dient te 

worden gewaarborgd. Wijzigingen die   hebben op de beheerfuncties in de regionale 

1-1+2  dienen vooraf aan ISO te  voorgelegd om te voorkomen dat functie-eisen 

t.a.v. het beheer verloren gaan. 

5.1.6 
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5.2 Privacy Aspecten 

 

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik 

bedrijfsgegevens van Opdrachtnemer  de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierbij de verstrekking 

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

woonplaatsgegevens. 

 

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit het ln strijd 

handelen met de blj of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter 

bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen. 

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Brabant Zuid Oost 7 



Datum 

18 november 2004 

Versie 
1.0 

Copyright 

KPN 

6 SLOTARTIKELEN 

6.1 Generieke procedures 

Generieke procedures en afspraken voor de instandhouding van het Regionaal Netwerk worden 

vastgelegd In het DAP, 

6.2 Specifieke procedures en afspraken 

Specifieke procedures en afspraken met Opdrachtgever/NO voor de instandhouding van het 

Regionaal Netwerk worden vastgelegd In "Bijlage B Service". 

6.3 Bijlagen 

De Bijlagen bi] deze Nadere Overeenkomst  onlosmakelijk verbonden met deze Nadere 

Overeenkomst, 
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 Structuur 

Deze Nadere Overeenkomst Instandhouding is onderdeel van het inst rumentar ium waarmee 

Opdrachtgever/NO in staat is de kwal i te i t van de dienstverlening, zoals deze door Opdrachtnemer 

word t geleverd, te beheersen, In geval van str i jdigheid tussen de documenten van di t 

instrumentar ium geldt de hieronder aangegeven volgorde  een eerder genoemd 

document prevaleert boven een later genoemd document: 

 Raamovereenkomst; 

* Nadere Overeenkomst B2K; 

 Nadere Overeenkomst Instandhouding  Regio; 

 Nadere Overeenkomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio; 

 Kredietinstell ingsgarantie "on demand" ; 

 Dossier Afspraken en Procedures (DAP); 

* Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD). 

 Dossier Financi ële Afspraken (DFA). 

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven: 

Dossier Financiële 
Afspraken 

Dossier Product- en 
Dienst beschrijving 

Dossier Afspraken en 
Procedures 

 
Dienstverlening 
1-1-2 

r 

Nadere Overeenkomst 
Levering 

' Nadere  
Instandhouding 

' Nadere  
Instandhouding 

Nadere Overeenkomst 
BZK 
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7 ONDERTEKENING 

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

ondertekend, 

Eindhoven, datum 

Regiopolitie Brabant  Oost 

 te Eindhoven 

Den Haag, datum  

KPN Telecom B.V. 

Gevestigd te Den Haag 

Voor deze,  

Hoofd 

Voor deze, 

Accountmanager 

Overzicht van de  Bijlagen; 

 Bijlage A Regionaal Netwerk; 

  B Service;  

  C Contactpersonen; 

 Bijlage D Vergoedingen; 

  E Omgevingseisen; 

 Bijlage F Overige Gegevens. 
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Bijlage A REGIONAAL NETWERK 

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de  Regio geïnstalleerde 

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

Netwerk), 

Deze infrastructuur draagt zorg  doorgeleiding van alarmoproepen, hierna te noemen "1-1-2 

oproepen". De 1-1-2 oproepen zijn  uit de netwerken van vaste netwerkoperators en 

mobiele  Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN  netwerk met de 

bijbehorende nummerinformatie (CLI  Calling   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 achteriiggende meldkamers van 

brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-reglo als buiten de "eigen" 1-1-2-regio. 

Hierbij zal l.z.t. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaai als de 

bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers 

vastgelegd. 

Aanvullende functionaliteiten 

Aan de ontvangen CU gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats" (NAW) gegevens worden 

toegevoegd. Hierbij dient er altijd sprake te  van een " é én op é én" 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  
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 verricht de werkzaamheden, aan de apparatuur, programmatuur en 
Infrastructuurvoorzieningen  in deze bijlage weergegeven. 

 Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer 

Service op het  Bediening en Beheer wordt verleend op 
basis van   
Dit houdt in: 

 
Response  
Response oh  

-Minor storing 
- Major storing 
-  

 
- Minor storing 
- Major storing 

 
Preventief  
Kostendekking van : 

Minor  

Major  

 

  7 dagen  week 
binnen 2 klokuren 

volgende werkdag 
 4  

binnen 2 klokuren 

binnen 16 kantooruren 
 8 klokuren 

 overschrijding herstelgarantietijden 
1 maai per jaar tijdens kantooruren 
materiaal,  è n voorrijden. 

storing die riiet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur 
en/of Programmatuur en/of  hiervan; 
storing die kan leiden tot uitval van het geheel van 
Apparatuur en/of Programmatuur en/of belangrijke 
functionaliteiten hiervan. Van een  storing is in ieder 
geval sprake als tenminste 20% van d éze functionaliteiten 
uitvalt; 
incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie 
voorziening of essenti ë le functionaliteiten   

 Storingsmelding 
De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdraohtnemer getoetst op de functionele 
werking van de Teiecommunioatieyoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer 
de storingsmelding ais Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelijk verzoek van 
de  kan de classificatie worden verhoogd. 

 Responstijd 
  levert een Responstijd op  2 Klokuren. Opdrachtnemer levert 

een Responstijd op   kiokuren in.geya! van een Calamiteit, binnen 4 klokuren 
in géval van   Major storing  Next  Day in geval van een Minor storing. 
  of   Is om op locatie te komen. 

  de      zorgdragen dat na de 
  hét é tmaai,    per week een contactpersoon 

beschikbaar is. 
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1.3  
 Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en  

. Kantooruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatie van Minor naar Major 
tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende 
hersteltijd ih. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal 
zich in geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk 
Functioneel herstel te  

 De  hersteltijd wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de 
volgende  
• Een periode van   Als de storing wordt veroorzaakt door pmstandigheden 

waarbij Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht; 
• De periode waarmee óp verzoek   dè Opdrachtgever/NO het onderzoek of het opheffen 

van de storing uitgesteld móet worden; 
• De periode van     naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van 

herstel omstandigheden voordoen di é risico's méebrengen voor d é veiligheid of gezondheid 
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde  

• De periode dat Qpdrachtgever/NO geen medewerking verleent t o l uitvoering van hel 
onderzoek of opheffing; 

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

 De  geldt niet in de volgende gevallen; 
• Indien de storing is veroorzaakt doof een handeling of nalaten in strijd met een 

verplichting van de Opdrachtgever/NO uit het Bedrijfscontract; 
• Indien de   niet beschikbaar is als gevolg van door 

Opdrachtnemer geplande werkzaamheden, 
 Als tijdstip waarop de storing Is opgeheven geid 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 vvaaróp getracht is 
gereed mélding door te geven, 

1.4 Wijze van herstel 
 Opdrachtnemer levert functioneel herstel door: 

- Het aanbrengen van é én modificatie; 
• Het   van éen defect onderdeel; 
• Het    é én  maintenance release indien voorhanden. 

 Voor   herstel kan hét gébruik vereist worden van de meest recente  back-up van 
de  Deze  vvordt  door de Ópdraohtgever/NO. 

 Voor  éh   öp afstand stelt Ópdrachtnérn èf voorzieningen beschikbaar. Deze 
voorzieningen blijven eigendofn van  De  draagt op  
kosten zorg vóor de    eh/ óf  
aansluiting(en) voor deze  De  éh gesprekskosten van deze 

 zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO. 

1.5 Preventief Onderhoud 
  levert, standaard 1  per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentraie 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; 

1.3.2 
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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 é én maal   jaar Indien noodzakelijk 

én   beschikbaar een, maintenance release  In de bedrijfscentrale van 
de Öpdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de installatie van de  maintenance release zal er 
Veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt. 

1.5.2 Het preventief  wOrdt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op 
 De planning van Prevèntief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer 

lh óverleg met Opdrachtgevér/NO. 

1.6 Uitsluitingen 
 De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst; 

•   als accu's eh batterijen; 
• PO'S en  Servers; 
• Operatingsysterns van de Bedrijfsapplicatie; 
•    behorende tot een  
• Toestellen, tenzij anders overeengekomen; 
• Leidingnet; 
• Openbare Infrastructuur. 

 storingen  worden door bovenstaande apparatuur of 
programmatuur worden d é   kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO 
tenzij anders over éengek ómén. 

 De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst: 
- Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van 

Opdrachtnemer en derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of 

programmatuur die van invloed  op de werking van de  
• Storingen veroorzaakt door het LAN én/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO, 

 storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandighéd èn w ó rden de 
gemaakte kost én In rekening gebracht aan de Qpdrachtgever/NO tenzij anders 
overeengekomen, 

 Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer In contact met de producent. 

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

  
2.2.1 
2.2.2 Voor de  zal Opdrachtgever  zorgdragen dat na de storingsmelding 

gedurende de daarop volgende kantooruren een  beschikbaar is, 

2.3 Hersteltijd , 
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie. 
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2.4 Wijze van herstel 
2.4,1 Functioneel herstel wordt geleverd door: 

• Het aanbrengen van een modificatie; 
• Het vervangen van een defect onderdeel; 
 Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden, 

2.5 Preventief Onderhoud 
2.5.1 Opdrachtnemer levert  per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de 

Öpdrachtgevér/NÓ, preventief onderhoud omvat; 
• Controle van de toestand en functie van de apparatuur; 
•   van Interieur en extérieur van de apparatuur; 
• Als   van preventief onderhoud wordt é én maal per jaar indien noodzakelijk 

en indien beschikbaar een maintenance release geïnstalleerd, 
2.5.2 Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud 

op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever. 

Indien mogelijk wordt hel preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud. 

2.6 Uitsluitingen 
 De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst: 

. Harddisk van de Voice logging apparatuur; 

. Bèkabeling   d é  Voice logging apparatuur; 
• Verbrülksartikel éh als accu's en   
• Openbare Infrastructuur. 

 storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
  de gemaakte kosten lh rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO 
tenzij anders overeengekomen. 

2.6.2 De volgende omstandigheden  uitgesloten van de dienst: 
• Integratie- en   tussen apparatuur en/of programmatuur van 

Opdrachtnemer en derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet door   geleverde apparatuur en/of 

programmatuur die van invloed zijn op de  van de Telecommunicatievoorziening; 
•   veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de  
Wanneer storingén veroorzaakt worden   bovenstaande omstandigheden worden de 
gemaakte kost ëh in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzij anders overeengekomen. 

 Een Softwarefout  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, 

4. Storingsmelding 
Storingen dié de 1-1-2 dienstverlening beïnvloeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per 
week gehield blj ISC. ISC analyseert de stof ing en  de storing blj de juiste instantie, die 
voor oplossing vah de storing zorgdraagt. Voor hef melden klachien en  geldt 
dezelfde procedure. Dezè procedure is beschreven ih 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 Opdrachtnerner tot   locaties gespecificeerd. 
Daarnaast worden de eisen aan de technische ruimte  

1 Toegang 
 stelt de  eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van 

het.Regionaal netwerk is opgesteld. 
• pe ruimte dient afgesloten    
-  ruimte Is alleen toegankelijk  daarvoor geautoriseerd personeel; 
• Opdrachtnemer-personeel   7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten 

behoeve van het verhelpen van storingen, problemen, of klachten. 

2 Aarding 
Op d é plaats van de apparatuur is een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt 
dient e én weerstandswaarde te hebben van Rl <   Op de plaats van de apparatuur dient 
een aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te 
zijn. 

3. ESD-veiligheid 
Hét is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur slaat opgesteld 

 aan de  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 ETSl-klimaatklasse 3.2. 
• Omgevingstemperatuur: +5°C tot en met +35''C; 
• Een vochtvrije ruimte met een relatieve luchtvochtigheid; tussen de 5% en 70%, 

niet-condenserend; 
• Er mogen geen (ver)bouw activiteiten  zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te 

staan en óp een   van rhinimaal 1 meter vanaf de vloer geplaatst te worden. 
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De aanwezigheid van zand In de ruimte mag de 
30  niet  Indieh  mechanische ventilatie of airconditioning tn de 
technische ruimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de voigende waarden niet 
overschrijden: stofdeeltjes  200  suspensie én 35   per dag 
sedimentatie (suspensie is de  stof in de iucht eri  fs de neerslag 
op apparatuur of  gebruik van ventilatie of  Is filtering aanbevolen 
die de  de 10  houdt; 

• De apparatuur mag niet In een open ruimte of op de grond   

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

Calamiteiten  

Het Regionaal netwerk is met twee afzonderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee 
afzonderlijke  vari  KPN vaste netwerk. 
Beide bundels  in de KPN centrales voorzien van een calamiteitenschakeling. 
Doel hiervan Is, blj uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar 
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen  In 
een andere 1-1-2 Regio. 

Het activeren yan de Calamiteltenschakeling wordt door de Regio in overleg met ISC  
 meldt telefonisch en per FAX de  tot omschakelen bij de Business Support Desk Van 

Opdrachtnemer. De omschakeling zal binnen 15 minuten na ontvangst van hét v érzo èk bij het 
Landelijk Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn. Hel deactiveren van de 
Calamlteitenschakeling 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 Brabant Zuid Oost is als omschakeibestemming voor belde 
calamlteitenschakelingen de 1-1-2 Regio Noord-Brabant Noord voorbereid. 

De 1-1-2 Regio Brabant Zuid Oost is op haar beurt de omschakeibestemming voor de 1-1-2 Regio 
Noord-Brabant Noord. 
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1 INLEIDING 

De ondergetekenden: 

Regiopolitie  Noord  beheerder van de 1-1-2 centrale Limburg Noord gevestigd te. VenIo, 

rechtsgeldig vertegenwoordigd door de chef divisie EXO,   te noemen: 

Opdraohtgever/NO 

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

hiema te noemen; Opdrachtnemer 

Overwegende: 

 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  Is vastgelegd  van toepassing zijn op alle Nadere 

Overeenkomsten  tijdens de looptijd van de  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  "het 1-1-2 Netwerk"; 

2 dat in de Raamovereenkomst (artikei 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en 

Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande 

instandhoudingsovereenkomst, met de Opdraohtgever/NO een nieuwe Nadere 

Overeenkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding van ieder 

afzonderlijk onder de Politieregio's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hiema te 

noemen "het Regionaal Netwerk"; 

3 dat voor  tpt stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlijke 

deien van het Regionaal netwerk in een zodanige uitvoering worden gebracht dat de 

Instandhouding door Opdrachtnemer ook daadwerkelijk voor de duur van de 

 kan worden; 

4 dat aangaande "het Regionaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijen hun 

wederzijdse  en rechten nader vastleggen voorzover deze niet  vastgelegd 

in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen; 

Komen als volgt overeen: 
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2 BEGRIPPEN 

Önder de navolgende begrippen word t verstaan; 

 1-1-2 Regio 

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

2  
Cailing Line Identi f ication. 

3 CLIRO 
Calling Line Identif ication Restriction Overwri te. 

4 DAP 
Dossier Afspraken en Procedures. 

5 DFA 
Dossier Financi ële Afspraken. 

6 DPD 
Dossier Producten en Diensten. 

7 ISC 
 Service Coöperatie, 

8 Opdrachtgever/NO 
Een door de  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 
ts de parti j die de opdracht van de Opdrachtgever/NO aanvaart, In dit geval   KPN. 

10 Raamovereenkomst 
Raamovereenkomst voor Dienstverlemng 1-1-2 van KPN aan BZK. 

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

12 Technisch co ö rd inator 
De technisch co ö rdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en   
verantwoordei i jk voor de  van het 1-1-2 netwerk. 
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST 

3.1 Voorwerp van de overeenkomst 

3.1.1 

Het door Opdrachtnemer in stand te houden Regionaal Netwerk is nader omschreven in 

"Bijlage A Regionaal Netwerk" . 

5.12 

De wijze van instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader omschreven in "Bijlage B  

Gedurende de  bestaan de leveringen uit levering van componenten en diensten voor 

mutaties en preventief en correctief onderhoud van het Regionaal Netwerk. 

 

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  

 

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaal In bij ondertekening door belde partijen en eindigt 

uiterlijk op het moment dat de Raamovereenkomst eindigt. Na ondertekening van de Nadere 

Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst. 

3.2.2 

Na een looptijd van 4 jaar is de Opdrachtgever/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk 

moment te beëindigen 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  aangewezen. Deze contactpersonen staan genoemd 

in "Bijlage C Contactpersonen". 

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 contaclpersoongegevens 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 hel Netwerk en de instandhouding daarvan. 

Ten aanzien van bovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de 

procedures en organisatie. 

Indien do 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 Opdraohtnemer voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen. 

4.2 Toeleveranciers 

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

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

Opdrachtnemer lopen. 

4.3 Betaling 

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

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

4 .12 
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN 

5.1 Gebruikseisen 

 

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 coördinator  1-1-2, 

5.3.2 

Verzoeken tol 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 coördinator  1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek 

binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid. 

5.3.3 

Verzoeken tot wijziging die Invloed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zullen 

voorgelegd worden aan de technisch coördinator 1-1-2 ten einde de functioneie eisen niet verloren te 

laten gaan. 

5.1.4 

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of 

vanwege Opdrachtgevér/NO en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer ln overleg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO, 

 

Wijzigingen die zijn aangebracht aan hel Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of 

 Opdrachtnemer en  de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer ln overleg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer. 

In het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geïnstalleerd. De Juiste werking van dit beheer dient te 

worden gewaarborgd. Wijzigingen die invloed kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionale 

i-1-2 netwérkdelen dienen vooraf aan ISC te worden voorgelegd om te voorkomen dat functie-eisen 

t.a.v. het beheer verloren gaan. 

5.3.6 
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5,2 Privacy Aspecten 

5.2.1 

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik 

bedrijfsgegevens van Opdrachtnemer aan de  Het betreft hierbij de verstrekking 

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

woonplaatsgegevens. 

5.2.2 

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit he l in strijd 

handelen met de blj of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter 

bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen. 
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6 SLOTARTIKELEN 

6.1 Generieke procedures 

Generieke procedures en afspraken voor de instandhouding van het Regionaal Netwerk worden 

vastgelegd In het DAP. 

6.2 Specifieke procedures en afspraken 

Specifieke procedures en afspraken met 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 inst rumentar ium waarmee 

Opdrachtgever/NO in staat is de kwal i te i t van de dienstverlening, zoals deze door Opdrachtnemer 

word t geleverd, te  in geval van str i jd igheid tussen de documenten van dit 

instrumentar ium geldt de hieronder aangegeven volgorde waarbi j een eerder genoemd 

document prevaleert boven een later genoemd document: 

 Raamovereenkomst; 

 Nadere Overeenkomst BZK; 

 Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio; 

 Nadere Overeenkomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio; 

 Kredietinstell ingsgarantie " o n demand" ; 

 Dossier Afspraken en Procedures (DAP); 

 Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD). 

 Dossier Financi ële Afspraken (DFA). 

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven: 

Dossier  
Afspraken 

Dossier Product- en 
Dienst beschrijving 

Dossier Afspraken en 
Procedures 

Raamovereenkomst 
Dienstverlening 
 

Nadere Overeenkomsl 
BZK 

Nadere Overeenkomst 
Levering 

Nadere Overeenkomst 
instandhouding 
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7 ONDERTEKENING 

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

ondertekend, 

 datum  Den Haag, datum  

Regiopolitie Limburg Noord 

Gevestigd te Venlo 

KPN  B.V. 

Gevestigd te Den Haag 

Voor deze, , 

  
 fo-ückei     
    

Voor deze, 

Accountmanager 

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen: 

 Bijlage A Regionaal Netwerk; 

  B Service; 

   Contactpersonen; 

  D Vergoedingen; 

 Bijlage E  

 Bijlage F Overige Gegevens. 
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Bijlage A REGIONAAL NETWERK 

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Regio geïnstalleerde 

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

Netwerk). 

Deze infrastructuur draagt zorg voor de doorgeleiding van alarmoproepen, hierna te noemen "1-1-2 

oproepen". De 1-1-2 oproepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en 

mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de 

bijbehorende nummerinformatie (CU = Calling Line Identification) via het Netwerk doorgeleid naar de 

regionale  centrale. 

De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemiddeling en doorgeleiding naar de achterliggende 

meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten. 

Basisfunctionaliteit 

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van 

brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-regio als buiten de "eigen" 1-1-2-regio. 

Hierbij zal t.z.t. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaai 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  van een " é én op é én" 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 
 zoals in deze bijiage weergegeven. 

1, 

1.1 

 
 

1.2.2 

Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer 

Service op het  Bediening en Beheer wordt verleend op 
basis van Continu  

 houdt in: 
 

  
Response bri  

 storing 
 Major storing 
  

 
 Minor storing 

 storing 
Boeteclausule : 
Preventief  

  

Minor  

Major  

 

24 uur 7  per week 
binnen 2 klokuren 

volgende werkdag 
binnen 4  
binnen 2  

binnen  kantooruren 
binnen   
Bij overschrijding herstelgarantietijden 
1 maal  Jaar tijdens kantooruren 
materiaal,   voorrijden. 

storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur 
en/of Programmatuur en/of functionaliteiten hiervan; 
storing die kan leiden tot  van het geheel van 
Apparatuur en/of  en/of belangrijke 
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is In ieder 
geval sprake als  20% van deze functionaliteiten 
uitvalt; 
incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie 
voorziening of essenti ë le functionaliteiten hiervan; 

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

Responstijd 
Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Kiokuren, Opdrachtnemer levert 
een Responstijd op locatie binnen 2 klokuren ln geval van een Calamiteit, binnen 4 klokuren 
in  van een Major storing en Next Business Day in geval van een Minor storing. 
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk is om op locatie te komen, 
Vo ó f d è   zal d è    zorgdragen dat na de 

 gedurende het e tmaa l z éven dagen   week een contactpersoon 
 is, 
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1.3 Hersteltijd 
1.3.1 Opdractitnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16 

Kantooruren blj een Minor storing. Blj wijziging van de classificatie van Minor naar Major 
tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende 
hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal 
zich in geval van een Calamiteit Inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk 
Functioneel herstel te leveren. 

 De overeengèkomen hersteltijd wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de 
volgende  
• Een période van overmacht. Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden 

waarbij Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht; 
• De période waarmee op verzoek van de Opdrachtgever/NO het onderzoek of het opheffen 

van de storing uitgesteld moet worden; 
• De periode yan   omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van 

herstel  voordoen die risico's mè ébrengen   de veiligheid óf gezondheid 
van het  Opdrachtnemer ingeschakelde pefs óneèl; 

- 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 bereikbaar Is. 

 Dé  hersteltijd geldt fiiet in de volgende gevallen: 
• Indien de storing is veroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met een 

 vari de Opdrachtgever/NO uit het  
• Indien de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar   als gevolg van door 

Opdraohtnemer 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  te geven. 

1.4 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  herstel kan het gebruik vereist worden van de meest recente back-up van 
de  Deze back-up wordt v érstrekt doof de Opdrachtgever/NO. 

 Voor respons en hefstel Op afstand stelt Opdrachtnerner voórzf èhihgén beschikbaar. Deze 
  eigendom van  . De Opdrachtgéver/NO draagt op zijn 

  d ë   telef óonaahsluiting(en) en/of  
aahslüitlng(en)    yo órzieningen. De abonnements- èn   van deze 

 zijn voor r èk énlng van de Opdrachtgever/NO. 

 Preventief Onderhoud 
 Opdrachtnemer levert, standaard  per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentrale van 

de Öpdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat: 
- Uitlezen en analyse storingsbuffers; 
• Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters; 
• Inloggen en aanmelden van het  back-up medium; 

1.3.2 
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• Het maken van een  back-up van de configuratie voor Opdrachtgever/NO en 
Opdrachtnemer; 

•   klantgegevens en standaardrapportage; 
• Als öndèrdeet van Preventief Onderhoud wordt é én maal. per jaar Indien noodzakelijk 

én indien beschikbaar een  maintenance release geïnstalleerd in   bedrijfscentrale van 
de  Voorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er 

 van de configuratie worden gemaakt. 
 Het  onderhoud wordt naar k éuze van Opdrachtnerner uitgevoerd op afstand of op 

locatie.  planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer 
In   Opdrachtgever/NO. 

1.6 Uitsluitingen 
 D é volgéride apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst: 

• Verbrulksartikelen als accu's en batterijen; 
• PC's éri Sérvers; 
•   van de Bedrijfsapplicatie; 
 Programmatuur  behorehde tot e én Bedrijfsapplicatie; 

• Toestellen, tenzij anders overeengekomen; 
• Leidingnet; 
• Openbare Infrastructuur. 
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan d é Opdrachtgever/NO 
tenzij anders overeengekomen. 

 De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst: 
• integratie- en   tussen apparatuur en/of programmatuur van 

Opdrachtnemer en derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of 

programmatuur die van invloed  op de. werking van de  
• Storingen   door  LAN én/of WAN datanetwerk van de   
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden wérden de 
gemaakte kosten In rekening gébracht aan de Qpdrachtgever/NO tenzij anders 
overeengekomen. 

 Ëen Softwarefout is uitgesloten van deze dienst, Blj een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer in contact met de producent, 

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

2.2 Responstijd 
2.2.1 

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

2.3 Hersteltijd 
Voor d é  Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie. 

2. 
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2.4 Wijze van herstel 
 Functioneel herstel wordt geleverd door: 

 Het aanbrengen van een  
• Hèt vervangen van een defect onderdeel; 
- Het aanbrengen van een maintenance release Indien voorhanden. 

 Preventief Onderhoud 
2.5.1 Opdrachtnemer levert 1 x per jaar preventief onderhoud op  apparatuur van de 

Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omVat: 
• Coritrole van de toestand en functie van d è apparatuur; 
• Schoonmaken van interieur en exterieur van de apparatuur; 
•   onderdeel van preventief onderhoud wordt é é n   per jaar Indien noodzakelijk 

en indien beschikbaar e én  maintenance release  
 Het preventief onderhoud vvordt uitgevoerd op  De planning van preventief onderhoud 

op locatie wordt gedaan In overleg met Opdrachtgever. 

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud. 

2.6 Uitsluitingen 
2.6.1 De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst: 

, Harddisk van de Voice legging apparatuur; 
. Bekabeling van de Voicë jogging apparatuur; 
•   als accu's en batterijen; 
• Openbare Infrastructuur. 
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO 
tenzij anders overeengekomen. 

 De volgende omstandighéd êh zijn uitgesloten van de dienst: 
 integratie- en  tussen  èn/of programmatuur van 

Opdrachtnemér èh derden; 
• Storingen   door  door Opdraohtnemer gelevérde apparatuur en/of 

programmatuur die van invioed zijn op de virerking van d é Telecommunicatievoorziening; 
- Storingen veroorzaakt döor het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever. 
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovénsfaahde omstandigheden worden de 
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzij anders overeengekomen. 

2.6.3 Een Softwarefout  uitgesloten van deze dienst. Blj een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer In contact met de producent. 

3. Service Infrastructuur 

Service op infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewerkt. 

4. Storingsmelding 
Stóringen die de 1-1-2 dienstverlening beïnvloeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per 
week gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en  de storing bij de juiste Instantie, die 
vóor oplossing van de  storing zorgdraagt. Voor het mélden klachten en problemen geldt 
dezelfde procedure. Deze procedure is beschreven In h ét Handboek  1-1-2. 
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN 

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

1 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   
 De ruimte is alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel; 
  heeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten 

behoeve van hel verhelpen van storingen,  of klachten. 

2 Aarding 
Op de plaats van de apparatuur Is een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt 
dient éen weerstandswaarde te hebben vah Ri <    de plaats van de apparatuur dient 
een aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig t è 
zijn. 

3, ESD-veiligheid 
Het Is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld 
voldoet aan do ETSI-normen ten aanzien vah  èh ESD. 

4. Klimaat 
• De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet 

worden, dienen te voldoen aan ETSl-klimaatklasse 3.2. 
• Omgevingstemperatuur:   tot en met  
• Een   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 le 

staan en op een hobgte van minimaal 1 meter vanaf do vloer geplaatst te  
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan; De aanwezigheid van zand In de ruimte mag de 
30  niet oversohrijden. Indien geen mechanische ventilatie of airconditioning in de 
technische ruimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niét 
overschrijden; stofdeeltjes maximaal 200  suspensie en 35  per dag 
sedimentatie (suspensie Is de hoeveelheid stof In de lucht en sedimentatie Is de neerslag 
op apparatuur of vloer). Bij gebruik van ventilatie of airconditioning is filtering aanbevolen 
die de stofconcentratle beneden de   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  
extremen zijn die maar enkele uren per jaar mogen voorkomen. 
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Bijlage F OVERIGE GEGEVENS 

Calamiteiten sctiakeiing 

Hel Regionaal netwerk is met twee afzonderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee 
afzonderlijke nummercentrales van het KPN vaste netwerk. 
Belde bundels zijn in de KPN centrales voorzien van een calamiteitenschakeilng. 
boel hiervan Is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar 
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in 
een andere 1-1-2 Regio. 

Het activeren van de Calamlteitenschakeling 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 

 De omschakeling zal binnen  minuten na ontvangst van het verzoek bij het 
Landelijk Diensten BéwakingsCentrum van KPN geactiveerd  zijn. Het deactiveren van de 

 vindt plaats voigens dezelfde procedure. 

 1  per maand wordt het activeren en deactiveren van de Calamiteitenschakeling 
volgens de afgesproken procédure getest. 

Voor de 1-1-2 Regio Limburg Noord is als omschakeibestemming voor beide 
 de 1-1-2 Regio Limburg Zuid voorbereid. 

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

De ondergetekenden: 

Regiopolitie Limburg Zuid als    centrale Limburg Zuid gevestigd te Maastricht, 

rechtsgeldig  door  

...hierna te noemen:  

en 

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

hierna te noemen; Opdrachtnemer 

Overwegende: 

1 dat Opdrachtgever/BZK en Opdrachtnemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met 

betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de 

contractuele voorwaarden Is. vastgelegd die van toepassing  op alle Nadere 

Overeenkomsten welke tijdens de looptijd  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 le noemen "het 1-1-2 Netwerk"; 

2 dat in de Raamovereenkomst (artikel  is bepaald dat  en 

Opdrachtnemer zich er toe verbinden, ter vervanging van de bestaande 

 met de Opdrachtgever/NO een nieuwe Nadere 

Overeenkomst te sluiten, om te komen lot voortzetting van de instandhouding Van leder 

afzonderlijk onder de Politieregio's vallend regionale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te 

noemen "het Regionaal Netwerk"; 

3 dat  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 vastleggen voorzover deze niet  vastgelegd 

in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen; 

Komen als volgt overeen; 
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2 BEGRIPPEN 

 

2 

3 

4 

S 
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 de navolgende begrippen w o r d t verstaan: 

1-1-2 Regio 

De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemiddeiing en doorgeleiding naar de 
achteriiggende meidkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten. 

CU 

Calling Line Identif ication. 

CLIRO 

Calling Line identif ication Restriction Overwri te. 

DAP 

Dossier Afspraken en Procedures. 

DFA 

Dossier Financi ële Afspraken. 

DPD 

Dossier Producten en Diensten. 

ISC 

 Service Coöperatie. 

Opdrachtgever/NO 

Eèn  door do Öpdrachtgevor/B2K aangewezen  en In hel DAP opgenomen organisatie die 
 Opdrachtgever/BZK gerechtigd is eon Nadere Overeenkomst (NO) met 

Opdractitnemer te sluiten. In dit geval ig dit de Opdrachtgever/NO zoals genoemd In de 
inleiding van dit document. 
Opdrachtnemer 

Is de part i j die de opdracht van de Opdrachtgever/NO  in d i t geval is d i t KPN. 

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

Regionaal netwerk 1-1-2 
Zie  Bijlage A, 

Technisch co ö rd inator 
Dé technisch co ö rd inator is de gedelegeerde van BZK binnen de   organisatie en is 
verantwoordel i jk 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 overeenkornst 

3:1.1 

Het door Opdrachtnemer in stand te houden Regiohaal Netwerk is nader omschreven in 

"Bij lage A Regionaal Netwerk" . 

De wijze van instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader  in "Bijiage 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, 

 

Voor de levering van componenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zai 

Opdrachtgever/NO altijd een verzoek tot prijsopgave blj Opdrachtnemer doen. 

 Duur Overeenkomst 

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door belde partijen en eindigt 

uiterlijk op het moment dal de Raamovereenkomst eindigt. Na ondertekening van de Nadere 

Overeenkomst instandhouding vervalt de bestaande  

3.2.2 

Na een looptijd van 4 Jaar is de Opdrachtgever/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op  

moment te beëindigen met een opzegtermijn van 6 maanden, 

3.1.2 

3.2.1 
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4 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING 

4.1 Contactpersonen en communkatie 

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 Contactpersonen". 

 

Partijen zulien wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schrifteiijk (of  fax) 

doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartij. Partijen zullen er op toezien dat 

wijzigingen ten aanzien van contactpersoongegevens terstond worden verwerkt en bekend zijn 

binnen de eigen organisatie. 

4.13 

Contactpersonen dienen voldoende kennis te hebben van de werking van het Regionaal Netwerk, 

van het Netwerk en de instandhouding daarvan. 

Ten aanzien van bovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de 

procedures en organisatie. 

4 .14 

indien de goede uitvoering van de diensten hinder dreigt te ondervinden of heeft ondervonden, 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 aiie toeleveranciers die te maken hebben met de 

Instandhouding, De contractuele relatie met toeleveranciers van Opdrachtnemer za! uitsluitend vla 

Opdrachtnemer iopen. 

4.3 Betaling 

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

bepaaide in het DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bijlage D Vergoedingen". 
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5  EN PRIVACY ASPECTEN 

5.1 Gebruikseisen 

5.11 

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 zai de 

gestandaardiseerde omgeving 1-1-2 op het gebied van telecommunicatie worden bewaakt door de 

technisch coördinator  1-1-2, 

 

Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppeling) 

van vreemde componenten zuilen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden ingediend bij de 

technisch coördinator  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. 

 

Verzoeken tot wijziging die invloed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zuiien 

voorgelegd worden aan de technisch coördinator 1-1-2 ten einde de functionele eisen ntet verloren t© 

laten gaan, 

 

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 overieg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO. 

5 .15 

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of 

vanwege Opdraohtnemer en die de goede werking hinderen zulien door Opdrachtnemer in overleg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer. 

in het Regionaal Netwerk zijn beheerfuncties  De juiste werking van dit beheer dient te 

worden gewaarborgd. Wijzigingen die Invloed kunnen hebben op de beheerfuncties fn de regionale 

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

t,a.v. het beheer verloren gaan. 
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5,2 Privacy Aspecten 

5,2.1 

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik 

bedrijfsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierbij de verstrekking 

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

woonplaatsgegevens. 

5.2.2 

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit het In strijd 

handelen met de bij of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter 

bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen. 
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6 SLOTARTIKELEN 

6.1 Generieke procedures 

Generieke procedures en afspraken voor de instandhouding van het Regionaal Netwerk worden 

vastgelegd in hét   

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  deze Nadere 

Overeenkomst. 
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6.4 Structuur 

Deze Nadere  Instandhouding is onderdeel van het inst rumentar ium waarmee 

Opdrachtgever/NO in staat is de kwal i tei t van de dienstverlening, zoals deze door Opdrachtnemer 

word t geleverd, te beheersen, In geval van str i jd igheid tussen de documenten van di t 

instrumentar ium geldt de hieronder aangegeven volgorde waarbi j een eerder genoemd 

document prevaleert boven een later genoemd document: 

 Raamovereenkomst; 

 Nadere Overeenkomst BZK; 

 Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio; 

 Nadere Overeenkomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio; 

 Kredietinstell ingsgarantie "on demand" ; 

 Dossier Afspraken en Procedures (DAR); 

 Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD). 

 Dossier Financi ële Afspraken (DFA), 

 documenten zi jn hieronder schematisch weergegeven: 

Dossier Financiële 
Afspraken 

Dossier  
Dienst beschrijving 

Dossier Afspraken en 
Procedures 

Raamovereenkomst 
Dienstverlening 

 

Nadere Overeenkomst 
 

Nadere Ovsreenkomst 
Levering 

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

ondertekend, 

Datum 

12 november 2004 

Versie 
1,0 

Copyright 

KPN 

Maastricht, datum  

Regiopolitie Limburg Zuid 

Gevestigd te Maastricht 

Den Haag, datum   

KPN Telecom B.V. 

Gevestigd te Den Haag 

Voor deze, 

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen: 

 Bijlage A Regionaal Netwerk; 

  B Service; 

  C  

  D Vergoedingen; 

•   E Omgevingseisen; 

 Bijlage F Overige Gegevens. 
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Bijlage A REGIONAAL NETWERK 

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Regio geïnstalleerde 

componenten die functioneren In samenhang met de infrastructuur (het openbare KPN-net en het 

Netwerk). 

Deze Infrastructuur draagt zorg  doorgeleiding van alarmoproepen, hierna te noemen "1-1-2 

oproepen". De 1-1-2 oproepen  afkomstig  de netwerken yan vaste netwerkoperators en 

mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de 

bijbehorende nummerinformatie (CLI  Calling  Identification) vla het Netwerk doorgeleid naar de 

regionale  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  als buiten de "eigen" 1-1-2-regio. 

Hierbij zal t.z.t. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaai 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 " é én op é én" 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 
  ih deze bijiage weergegeven. 

 Service  Bediening en Beheer 

Service op het Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verleend op 

basis   service. 
Dit houdt in: 
 

  
Response   

- Minor storing 
 
-  

 
- Minor storing 
- Major storing 

 
Preventief  
Kostendekking  

Minor  

Major  

 

24 uur 7 dagen per week 
birinen 2 klokuren 

volgende werkdag 
binnèn 4 klokuren 
binnen 2 klokuren 

binnen 16 kantooruren 
binnen 8 klokuren 
Bij overschrijding herstelgarantietijden 
1 maal  jaar tijdens  
materiaal, uurloon en  

storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur 
en/of Programmatuur en/of functionaliteiten hiervan; 
storing die kan lelden tot uitval van het geheel van 
Apparatuur en/of Programmatuur en/of belangrijke 
functionaliteiten hiervan. Van een major storirig Is in leder 
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten 
uitvalt; 
Incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie 
voorziening of essenti ë le functionaliteiten hieivan; 

1.1 Storingsmelding 
De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele 
werking van de  Op basis hiervan  Opdrachtnemer 
de  als Minor storing, Major storing of  ö p nadrukkelijk verzoek van 
d é   kan de  worden verhoogd. 

1.2 Responstijd 
  levert een Responstijd op afstand binnen 2  Opdrachtnemer levert 

een  óp locatie binnen 2 kiokuren   geval yari eeri  binnen 4 klokuren 
In geval  eeri  stóririg én Néxt     yah eeri   frig, 
  of het   öp   te komé.n, 

 Voor de   de    dat  de 
       Wèek ëen c öf itactpefsobn 

béschikbaaf is, 
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1.3 Hersteltijd 
1.3.1 Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen  klokuren blj een  storing en 16 

Kantooruren bij een Minor storing. Blj wijziging van de classificatie van Minor naar Major 
tijdens de storingsafhandeiing gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende 
hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven, Opdrachtnemer zal 
zich in gevai van een Calamiteit Inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk 

 herstel te leveren. 
1.3.2   

 

 De overeengekomen hersteltijd wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de 
volgende omstandigheden: 
•   periode van overmacht. Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden 

Waarbij Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht; 
• De periode waarmee op verzoek van de Opdraohtgever/NO het onderzoek of het opheffen 

van de storing uitgesteld moet worden; 
• De periode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer   de plaats  

herstel omstandigheden voordoen die risico's meebrengen voor de veiligheid of gezondheid 
van het door Opdraohtnemer ingeschakelde personeel; 

• De periode dat   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 bereikbaar is. 
 De hersteltijd geldt  in de volgende gevaiien: 

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

• Indien de   niet beschikbaar Is ats gevolg van door 
Opdrachtnemer geplande werkzaamheden. 

 Als tijdstip waarop de storing is opgeheven geid 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  te geven. 

 Wijze van herstel 
 Opdrachtnemer levert functioneel herstel door: 

• Hét aanbrengen van   modiflcatie; 
• Hét vervangen van een defect onderdeel; 
• Het aanbrengen van een  maintenance release Indien voorhanden. 

 Voor functioneel 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  afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar. Deze 
 blijven eigendom van Opdraohtnemer. De Opdrachtgever/NO draagt op  

kosten   d è benodigde tel éfoonaansluitlng(én) en/of datacommunicatie-
aansluitihg(en) v ó ór deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze 

 zijn vbór   van de Opdrachtgevèr/NO, 

1.5 Preventief Onderhoud 
 Opdrachtnemer levert, standaard  per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentrale van 

de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omval: 
• 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   
• Als onderdeel van Preventief Onderhoud wordt é én   per jaar indien noodzakelijk 

en indien beschikbaar een maintenance release  in de bedrijfscentrale van 
de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er 

 van de configuratie worden génhaakt. 
 Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op 

locatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer 
in overleg met Öpdrachtgever/NO. 

1,6 Uitsluitingen 
 De  apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst: 

•   als accu's en batterijen; 
• PO'S en   
•   van de Bedrijfsapplicatie; 
•   niét behorende tot een Bedrijfsappiicatie; 
•    anders overeengekomen; 
• Leidingnet; 
• ppenbare Infrastructuur. 
Wanneer  veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO 
tenzij anders  

 De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst: 
• Integratie- en   tussen apparatuur en/of programmatuur van 

Opdrachtnemer  derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnerner geleverde apparatuur en/of 

 die van invloed zijn op de werking yan de  
• Storingen veroorzaakt door het LAN én/of WAN   Van de Opdrachtgév ér/NO. 
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande  worden de 
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de  t énzij anders 
overeengekomen. 

 Een Softwarefout Is uitgesloten  deze  Bij een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer in contacl met d é jir öducent. 

2. 

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

   

2.2.1 
2.2.2 Voor de storingsoplossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat   storingsmelding 

gedurende de daarop vbigende kantooruren een contactpersoon  is. 

2.3 Hersteltijd 
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie. 
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 Wijze van herstel 
 Functioneel herstel wordt geleverd door: 

• Het   van een modiflcatie; 
Het vervangen van ê én defect onderdeel; 

• Het aanbrengen vah een  maintenance release Indien voorhanden. 

2.5 Preventief Onderhoud 
2.5.1 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 exterieur van d è apparatuur; 
• Als onderdeel van preventief onderhoud wordt é én maal per jaar indien noodzakelijk 

en Indien beschikbaar een maintahance release géinstalleerd. 
2.5.2 Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De pianning van preventief onderhoud 

op locatie wordt gedaan in overl ég met Opdrachtgever. 

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud. 

2.6 Uitsluitingen 
2.6.1 De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst: 

. Harddisk van de Voice logging apparatuur; 

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur; 
•   als accu's en batterijen; 
• Openbare Infrastructuur. 
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO 
tenzij anders overeengekomen. 

2.6.2 De volgende omstandigheden  uitgesloten van de dienst: 
• Integratie- en   tussen apparatuur en/of programmatuur van 

Opdrachtnemer en derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of 

programmatuur die van invloed  op de werking van de Telecommunicatievoorziening; 
• Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever. 
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de 
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzij anders overeengekomen. 

2.6.3 Een Softwarefout Is uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer In contact met de producent. 

3. Service infrastructuur 

Service op infrastructuur wordt in overieg met ISC uitgewerkt. 

4. Storingsmelding 
Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beïnvloeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per 
week gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing blj de juiste instantie, die 
voor oplossing van de storing zorgdraagt. V óor het melden klachten en problemen géldt 
dezelfde procedure. Deze procedure is beschreven in het Handboek 1-1-2. 
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN 

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

1 Toegang 
Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van 
het Regionaal netwerk Is opgesteld, 
• De ruimte dient afgesloten te  zijn; 
• De ruimte is alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel; 
• Opdrachtnemer-personeel heeft 7 dagen per week en 24   per  toegang len 

behoeve van het verhelpen van storingen, problemen, of klachten. 

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

3. ESD-velligheld 
Het is noodzakelijk dat de ruimte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur slaat 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 le voldoen aan  3.2. 
• Omgevingstemperatuur:   tot en met  
• Een vochtvrije ruimte met een relatieve luchtvochtigheid: tussen de 5% en 70%, 

niet-condenserend; 
• Er mogen geen (ver)bouw activiteiten  zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te 

staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vloer geplaatst te worden. 
Onder stofvrij wordt het volgende  De aanwezigheid van zand In de ruimte mag de 
30   overschrijden. Indien geen mechanische  of airconditioning ln de 
technische ruimte aanwezig is, mogen  de  waarden niet 
overschrijden; stofdeeltjes rnaxifnaal    en 35  per dag 
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheid stof in de  eh sedimentatie is de neerslag 
öp apparatuur of   Bij gebruik vari ventilatie of airconditioning fs filtering aanbevolen 
die de stofconcentratle beneden de 10  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  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  kanalen aangesloten op twee 
afzonderlijke  van het KPN vaste netwerk. 
Beide bundels  in de KPN centrales voorzien van een calamiteitenschakeling. 
Doel hiervan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar 
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 ópro épen te kunnen afhandelen in 
een andere 1-1-2 Regio. 

Het activeren van de Calamiteltenschakeling wordt door de Regio ln 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  Het deactiveren van de 
Calamiteitenschakeling vindt plaats volgens dezelfde procedure. 

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

Voor de 1-1-2 Regio Limburg Zuid is als omschakeibestemming voor beide caiamiteitenschakeiingen 
de 1-1-2 Regio Limburg Noord voorbereid. 

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

De. ondergetekenden: 

Regiopolitie Flevoland ais beheerder van de 1-1-2 centrale Flevoland gevestigd te Lelystad, 

rechtsgeldig vertegenwoordigd door  de heer/mevrouw  

., hierna te noemen; Opdrachtgever/NO 

 Chef Facilitair Bedrijf 

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

. hierna te noemen: Opdrachtnemer 

Overwegende: 

% 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 dat in de Raamovereenkomst (artikel 4.3) is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en 

  er toe  ter vervanging van de bestaande 

 met de Opdrachtgever/NO e én nieuwe Nadere 

Overeenkomst te sluiten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding van ieder 

afzonderiijk onder de Politieregio's vallend regionaie deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te 

noemen "het Regionaal 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 dal aangaande "het Regionaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijen hun 

wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastieggen voorzover deze niet zijn vastgelegd 

in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen; 

Komen als volgt overeen; 
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2 BEGRIPPEN 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

 

 de navolgende begrippen wo rd t verstaan: 

1-1-2 Regio 

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

CLI 

Calling Line Identif ication. 

CLIRO 

Cailing Line Identif ication Restriction Overwri te. 

DAP 

Dossier Afspraken en  

DFA 

Dossier Financi ële Afspraken. 

DPD 

Dossier Producten en Diensten. 

ISC 

ICT Service Coöperatie. 

Opdrachtgever/NO 

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

is de parti j die de opdracht van de Opdrachtgever/NO aanvaart. In d i t 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 co ö rdinator 
De technisch co ö rd inator is de gedelegeerde van BZK binnen de   organisatie en is 
verantwoordel i jk 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 overeenkomst 

 

Het door Opdrachtnemer in stand te houden Regionaal Netwerk is nader omschreven in 

"Bijlage A Regionaal Netwerk" . 

3.2,2 

De wijze van instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader omschreven in "Bijlage B  

Gedurende de instandhouding bestaan de leveringen uit levering van componenten en diensten voor 

mutaties en preventief en correctief onderhoud van het Regionaal Netwerk. 

3.1.3 

Voor de levering van componenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zal 

Opdrachtgever/NO altijd een verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen, 

3.2 Duur Overeenkomst 

3.2.1 

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening  beide partijen en eindigt 

uiterlijk op het moment dat de   Na  .van de Nadere 

Overeenkomst Instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst. 

3.2.2 

Na een looptijd van 4 jaar is de  gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk 

moment te beëindigen 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  Deze contactpersonen staan genoemd 

in "Bijlage C Contactpersonen". 

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schriftelijk (of per fax) 

doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartij. Partijen zuilen 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 h ébben van de werking van het Regionaal Netwerk, 

van het Netwerk en de instandhouding daarvan. 

Ten aanzien van bovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de 

procedures en organisatie. 

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 aite toeleveranciers die te maken hebben met de 

Instandhouding. De contractuele relatie met toeleveranciers van Opdrachtnemer zai uitsluitend via 

Opdrachtnemer lopen. 

4.3 Betaling 

Opdraohtgever/NO zal betalingen verrichten op grond van facturen die zijn opgesteld conform het 

bepaaide in het DFA en zoals nader gespecificeerd In "Bijlage D Vergoedingen". 

4.1.2 
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN 

5.1 Gebruikseisen 

5.1.1 

 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 coördinator  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 bij de 

technisch coördinator 1-1  -2. Deze  zich inspannen na ontvangst  hel schriftelijke verzoek 

binnen 20 werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid. 

 

Verzoeken tot wijziging die invloed hebben op de wijze van afhandeling van het 1-1-2 verkeer zuilen 

voorgelegd worden aan de technisch coördinator 1-1-2 ten einde de functioneie eisen niet verloren te 

laten gaan. 

 

Wijzigingen die  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 overieg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO, 

 

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk  of 

vanwege Opdrachtnemer en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden  rekening van Opdrachtnemer. 

in het Regionaal Netwerk zijn  g é installeerd. De juiste werking van dit beheer dient te 

worden gewaarborgd. Wijzigingen die Invloed kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionaie 

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

t.a.v. het beheer verioren gaan. 

5.1.6 
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5.2  Aspecten 

5.2.2 

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van  en bestrijding van misbruik 

bedrijfsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierbij de verstrekking 

van nummergegevens als ook de verstrekking van achterliggende naam-,  

woonplaatsgegevens. 

5.2.2 

De Opdraohtgever/NO vrijwaart Opdraohtnemer 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  registreren personen. 
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6 SLOTARTIKELEN 

6.1  procedures 

Generieke procedures en afspraken voor de instandhouding van het Regionaal Netwerk worden 

vastgelegd in het DAP, 

 Specifieke procedures en afspraken 

Specifieke procedures en afspraken met Opdrachtgever/NO voor de instandhouding van het 

Regionaal  worden vastgelegd in "Bijlage B Service". 

 Bijlagen 

De Bijlagen bij deze Nadere Overeenkomst  onlosmakelijk verbonden met deze Nadere 

Overeenkomst. 
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6.4 Structuur 

Deze Nadere Overeenkomst Instandhouding is onderdeel van het inst rumentar ium waarmee 

Opdrachtgever/NO in staat is de kwal i te i t van de dienstverlening, zoals deze door Opdrachtnemer 

w o r d t geleverd, te beheersen. In geval van str i jdigheid tussen de documenten van d i t 

instrumentar ium geldt de hieronder aangegeven volgorde waarbi j een eerder genoemd 

document prevaleert boven een later genoemd document: 

 Raamovereenkomst; 

 Nadere Overeenkomst BZK; 

 Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio; 

 Nadere Overeenkomst Specifieke Levering 1-1-2 Regio; 

 Kredietinstell ingsgarantie " o n demand" ; 

 Dossier Afspraken en Procedures (DAP); 

 Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD). 

* Dossier Finandë le Afspraken (DFA). 

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven: 

Dossier Finandële 
Afspraken 

Dossier Product- en 
Dienst beschrijving 

Dossier Afspraken en 
Procedures 

Raamovereenkomst 
Dienstverlening 
1-1-2 

Nadere Overeenkomst 
BZK 

 

Nadere Overeenkomst 
Levering 

Nadere Overeenkomst 
Instandhouding 
Nadere Overeenkomst 
Instandhouding 
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7 ONDERTEKENING 

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

ondertekend, 

Lelystad, datum  

Regiopolitie Flevoland 

Gevestigd te Lelystad 

Voor deze, 

fo 

 

Den Haag, datum 

KPN Telecom B.V. 

Gevestigd te Den Haag 

Voor deze, 

Accountmanager 

 van de toepasselijke Bijlagen: 

 Bijiage A Regionaal Netwerk; 

  B Service; 

  C Contactpersonen; 

 Bijlage D Vergoedingen; 

 Bijlage E Omgevingseisen; 

 Bijlage F Overige Gegevens. 

Nadere Overeenkomst Instandhouding  Alarmnet Regio Flevoland  



Versie 

1.0 

Datum Bijlage A 

 november 2004 

Copyright 

KPN 

Bijlage A REGIONAAL NETWERK 

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Regio geïnstalleerde 

componenten die functioneren in samenhang met de Infrastructuur (het openbare KPN-net en het 

Netwerk), 

Deze infrastructuur draagt zorg voor de doorgetelding van alarmoproepen, hierna te noemen "1-1-2 

oproepen". De 1-1-2 oproepen zijn afkomstig uit de netwerken van vaste netwerkoperators en 

mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden ais laatste altijd vla het KPN vaste netwerk met de 

bijbehorende nummerinformatie (CLI = Calling Line identification) via het Netwerk doorgeleid naar de 

regionale 1-1-2 centrale. 

De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemiddeling en doorgeleiding naar de achterliggende 

meldkamers van de ambulance- brandweer- en politiediensten. 

Basisfunctionaliteit 

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achteriiggende meidkamers van 

brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-i-2-fegio ais buiten de "eigen" 1-1-2-regio. 

Hierbij zal tz . t . ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaai als de 

bijbehorende CLI gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meidkamers 

vastgelegd. 

Aanvullende functionaliteiten 

Aan de ontvangen CLI gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats" (NAW) gegevens worden 

toegevoegd. Hierbij dient er altijd sprake fe  van een " é én op é én" 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 
 zoals in deze bijlage weergegeven. 

 Service  Bediening en Beheer 

Service op het  Bediening en Beheer wordt verieend op 
basis van Continu service. 
Dit houdt in: 
 
Response  
Réspdnse  on  

- Minor storing 
- Major storing 
-  

 
- Minor storing 
- Major storing 

 
Preventief  
Kostendekking  

Minor  

Major  

 

24 uur 7 dagen per week 
binnen 2 klokuren 

volgende werkdag 
birinen 4 kiokuren 
binnen 2 klokuren 

binnen 16 kantooruren 
binnen 8 klokuren 
Bij overschrijding herstelgarantietijden 
1 maal  jaar tijdens  
materiaal,  eri  

storing die niet leidt tot uitval  het geheel van Apparatuur 
en/of Programmatuur eri/pf  hiervan; 
storing die kan leiden tot uitval vah hpf geheel van 
Apparatuur en/of Programmatuur en/of  
functionaliteiten hlervari. Vari éen major  storing is  leder 
gevai sprake als tenminste 20% van dez é   
 
inciderit dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie 
voorziening of essenti ële furictionalitelt én hien/an; 

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

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

 Responstijd pp locatie biriri èn 2   geval van een Calamiteit, binnen 4 kiokuren 
iri géval van een Major stofing éh Nekt Business  Day in geval van een Minor storing. 
Opdrachtnemer  pf.hét    op  komen. 

 Voor de storingsoplossing  de  ervoor zorgdragen dat na de 
storingsmeldirig  het etmaal,  dagén per week een contactpersoon 
beschikbaar Is. 
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1.3 Hersteltijd 
 Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen  klokuren bij een Major storing en  

Kantooruren bij een Minor storing. Blj wijziging van de classificatie van Minor naar Major 
' tijdens de  gaat vanaf hel moment van wijziging de bijbehorende 

 In, Voor è èn Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal 
zich in geval van  Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk 
Functioneel herstel te leveren, 

 De  hersteltijd wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de 
volgende omstandigheden: 
• Een periode van   Als de storing wordt veroorzaakt door omstandigheden 

waarbij Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht; 
• De periode waarmee op verzoek van de Opdrachtgèvef/NO het onderzoek of het opheffen 

van de storing uitgesteld moet worden; 
• De periode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van 

herstel omstandigheden  die risico's meebrengen vóor de   óf gezondheid 
van het door Opdrachtnemer ingeschakeldé   

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

•   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. 

 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   Bedrijfscontract; 
• Indien de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar is ais gevolg van doof 

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 
kali worden bereikt  het door Opdrachtnemer geregistreerde moment waarop getracht is 
gereed melding door te geven. 

1.4 Wijze van herstel 
  levert  herstel door: 

• Hét aanbf èrigen van eên   
• Het   van een defect onderdeel; 
• Het aanbrengen van een   release Indien voorhanden. 

   herstel kan hët    Wofden van de meest recente back-up van 
de prógrammatuur. Deze back- üp wordt verstrekt doör d é   

 Voor respons en herstel op afstand st élt    beschikbaar. Deze 
 biijven eigendom vari  De  draagt op zijn 

kósten zorg voor de benodigde    datacommünlcatl è-
aansiuiting(en) voor deze  De abonnements- en gesprekskosten van deze 

 zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO. 

 Preventief Onderhoud 
 Opdrachtnemer levert, standaard  per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentrale van 

de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omval: 
• Uitlezen en analyse storingsbuffers; 
• Eventuele correcties aanbrengen In de software   
• Inloggen en aanmelden van hèt  back-up medium; 

1.3.2 
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• Het maken van een  back-up van de configuratie voor Opdraohtgever/NO en 
Opdrachtnemer; 

• Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage; 
• Als onderdeel van Preventief Onderhoud   é én maal per jaar indien noodzakelijk 

en indien beschikbaar een maintenance release geïnstalleerd in de bedrijfscentrale van 
de Opdrachtgever/NO, Voorafgaand aan de Installatie van de maintenance release zal er 
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt, 

 Het preventief onderhoud wordt naar  Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand Of op 
iocatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer 
in ovèrleg met Opdrachtgever/NÓ. 

1.6 Uitsluitingen 
  volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst; 

•   als  en batterijen; 
••  PC's èn  Servers; 
•   van de Bedrijfsapplicatie; 
• Pr ógrammatuur hief   tot éen Bedrijfsapplicatie; 
•   tenzij aridérs overeengèkomen; 
• Leidingnet; 
• Openbare infrastructuur. 

 storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
programmatuur worden de g émaakt è kosten in   gebracht aan de Opdrachtgever/NO 

terizij anders overeèngekomen, 
 De Vólgende omstandigheden zijn uitgesloten yan de dienst: 

• Integratie- en   tussen apparatuur en/of programmatuur van 

Opdrachtnemer en derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of 

programmaluur die van invloed  op da werking van de  
• Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO. 

 storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de 
gemaakte kosten tn rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO tenzij anders 
overeengekomen, 

 Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst. Blj een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer In contact  de producent. 

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

2.2  
2.2.1 

 Voor de  zal Opdrachtgever ervoor zorgdragéri dat na de storingsmelding 
 de daarop voigende kantooruren een  beschikbaar is. 

2.3 Hersteltijd 
Voor de  apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie. 

2. 
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2.4 Wijze van herstel 
2.4.1 Functioneel herstel wordt geleverd door: 

, •  Het aanbrengen van een modifioatle; 
 Het vervangen van een defect onderdeel; 
 Het aanbrengen van e èn  maintenance release indien voorhanden. 

2.5 Preventief Onderhoud 
2.5.1 Opdrachtnemer levert  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 exterieur van de apparatuur; 
•   onderdeel van preventief onderhoud wordt é én maal per jaar indien noodzakelijk 

 Indien beschikbaar een maintenance release geïnstalleerd. 
2.5.2 Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatie. De planning van preventief onderhoud 

öp locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever. 

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud. 

2.6 Uitsluitingen 
2.6.1 D è volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst: 

. Harddisk van de Voice logging apparatuur; 
, Bekabeling van de Voice logging apparatuur; 
•   als accu's en batterijen; 
• Openbare Infrastructuur. 
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
pr ógrammatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO 
tenzij anders overeengekomen. 

 De volgende omstandigheden  uitgesloten van de dienst: 
• Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur èn/of programmatuur van 

Opdrachtnemer en derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of 

programmatuur die van invloed zijn op de werking van de Telecomfnunicatievoórziening; 
• St óringen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de   
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden wofd én de 
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzij anders  

2.6.3 Een Softwarefout is uitgesloten van deze dienst, Bij een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer in contact met de producent, 

3, Service Infrastructuur 

Service op infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewerkt. 

4. Storingsmelding 
Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beïnvloeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per 
w èek gemeld blj ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing bij de Juiste Instantie,   
voör oplossing van de  storing zorgdraagt. Voor het  klachten  problemen geidt 
dezelfde procedure.  procedure  beschreven in het Handboek 1-1-2. 
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN 

In deze bijlage worden de eisen ten aanzien van de toegang van personeel van Opdrachtnemer of 
andere onderaannemers van Opdrachtnemer tot de betrokken locaties  
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 ruimte dient afgesloten te  zijn; 
• De ruimte is alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel; 
• Opdrachtnemer-personeel heeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten 

behoeve van het verhelpen van storingen, problemen, of klachten. 

2 Aarding 
Op de plaats van de apparatuur is een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt 
dient een weerstandswaarde te hebben van Rl <  Op de plaats van de apparatuur dient 
een aarddraad met een diameier van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig le 
 

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

4. Klimaat 
• De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet 

worden, dienen te voldoen aan  3.2. 
• omgevingstemperatuur:   tot en met +35°C; 
• Een vochtvrije ruimte met eert reiatievé luchtvochtigheid: tussen de 5% en 70%, 

niet-condenserend; 
• Er mogen geen   activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te 

staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de  geplaatst t é worden. 
Onder stofvrij wordt het volgéndé verstaan: De aahwezighèid van zand in de ruimte mag de 
30  niet overschrijden. Indien geen  vehtilati é ö f airconditioning in de 
technische ruimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden  
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200  suspensie en 35  per  
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheid stof  de lucht en sedimentatie Is de neerslag 
op apparatuur of  gebruik van ventilatie of  Is filtering aanbevolen 
die de stofconcentratle beneden de   houdt; 

• De apparatuur mag niet ln een open ruimte of op de grond geplaatst worden. 

Hierbij wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities 
extremen  die maar enkele uren  jaar mogen voorkomen. 

Nadere Overeenkomst Instandhouding  Alarmnet Regio Flevoland 1 



Versie 

 

Datum Bijlage F 

18 november 2004 

Copyright 

KPN 

Bijlage F OVERIGE GEGEVENS 

Calamiteiten schakeling 

Het Regionaal netwerk is met twee afzonderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee 
afzonderlijke nummercentrales van het KPN vaste netwerk. 
Beide bundels  In de KPN centrales voorzien van een calamlteitenschakeling. 
Doel hiervan is, blj uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar 
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen In 
een andere 1-1-2 Regio, 

Het activeren van de  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 
Opdraohtnemer. De omschakeling zal binnen  minuten na ontvangst van het verzoek bij het 

 Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn. Het deactiveren van de 
Calamiteiiensehakeling vindt plaats voigens dezelfde procedure. 

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

Voor de 1-1-2 Regio Flevoland is als omschakeibestemming voor beide caiamiteitenschakeiingen de 
1-1-2 Regio Gooi en Vechtstreek voorbereid. 
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1 INLEIDING 

De ondergetekenden: 

ICT Service Coöperatie   als beheerder van de 1-1-2 centrale Mobiel Uitwijk gevestigd te 

 rechtsgeldig vertegenwoordigd door Directeur ICT Service Coöperatie Politie, 

Justitie en Veiligheid,  , hierna te noemen: Opdrachtgever/NO 

en 

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

,  te noemen: Opdrachtnemer 

Overwegende: 

1 dat Opdrachtgever/BZK en Opdraohtnemer 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 dat in de Raamovereenkomst (artikel 4.3} is bepaald dat Opdrachtgever/BZK en 

Opdrachtnemer  er toe verbinden, ter vervanging van de  

Instandhoudingsovereenkomst,  de Opdrachtgever/NÓ een nieuwe Nadere 

 le sluiten, om te komen tpt  van de instandhouding van ieder 

afzonderlijk onder de Politieregio's vallend regionale deel van hel 1-1-2 Netwerk hierna le 

noemen "het Regionaal Netwerk"; 

3 dat voor het tot stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlijke 

delen van  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 "hét Regionaal   met deze Nadere Overeenkomst partijen hun 

wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastieggen voorzover deze niet zijn vastgelegd 

In de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen; 

Komen als volgt overeen: 
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BEGRIPPEN 

Onder de navolgende begrippen wo rd t verstaan: 

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

2 CU 
Calling Line Identi f ication, 

3 CLIRO 
Calling Line Identif ication Restriction Overwri te. 

4 DAP 
Dossier Afspraken en Procedures. 

5 DFA 
Dossier Financi ële Afspraken. 

6 DPD 
Dossier Producten en Diensten. 

7  
ICT Service Coöperatie. 

a 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  in  geval is dit de Opdrachtgever/NO zoais genoemd in de 
inleiding van dit document, 

9 Opdrachtnemer 
Is de parti j die de opdracht van de Opdrachtgever/NO aanvaart. In d i t gevai is dit KPN. 

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

 Regionaal netwerk   -2 
Zie hiervoor Bijlage A. 

 Technisch co ö rd inator 
Dë technisch co ö rd inator is de gedelegeerde van BZK binnen de ISC organisatie en is 
verantwoordel i jk 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 overeenkomst 

3.1.2 

Het door Opdrachtnemer in stand te houden Regionaal Netwerk is nader omschreven in 

"Bij lage A Regionaal Netwerk" . 

 

De Wijze van Instandhouding van het Regionaal Netwerk is nader omschreven in "Bijlage B  

Gedurende de instandhouding bestaan de leveringen  van componenten en diensten voor 

mutaties en preventief en correctief öhderhoud van het Regionaal Netwerk. 

3.2.3 

Voor de levering van componenten en diensten voor mutaties aan het Regionaal netwerk zal 

Opdrachtgever/NO altijd ëen verzoek tot prijsopgave bij Opdrachtnemer doen. 

3.2 Duur Overeenkomst 

3.2.2 

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat In bij ondertekening door belde partijen en eindigt 

uiterlijk op het moment  de Raamovereenkomst eindigt. Na ondertekening van de Nadere 

Overeenkomst instandhouding vervalt de bestaande Instandshoudingsovereenkomst, 

3.2.2 

Na een looptijd van 4 jaar Is de Opdrachtgever/NO gerechtigd de Nadere Overeenkomst op elk 

moment te beëindigen met een opzegtermijn van 6 maanden. 
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4 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING 

4.1 Contactpersonen en communicatie 

412 

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 Contactpersonen". 

Partijen zullen wijzigingen ten aanzien van de contactpersonen terstond schrifteiijk {of  fax) 

doorgeven aan een bevoegde medewerker van de wederpartij. Partijen zulien er op toezien dat 

wijzigingen ten aanzien van contaclpersoongegevens terstond worden  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 bovengenoemde Netwerken dient de contactpersoon kennis te hebben van de 

procedures en organisatie, 

indien de goede  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 toeleveranciers die te maken hebben met de 

instandhouding, De contractuele relatie met toeleveranciers vart Opdrachtnemer za! uitsluitend via 

Opdrachtnemer lopen, 

4.3 Betaling 

Opdrachtgever/NO zal betalingen verrichten op grond van facturen   opgesteld conform het 

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

412 

414 
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S GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN 

5.1  

 

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 coördinator  1-1-2. 

 

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 bij de 

technisch coördinator  1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzoek 

binnen  werkdagen hierop te reageren ten aanzien van de technische haalbaarheid. 

5.1.3 

Verzoeken tot wijziging die Invloed hebben op de wijze van  van het 1-1-2 verkeer zullen 

voorgelegd worden aan de technisch coördinator   ten einde de functionele eisen niet verioren te 

laten gaan. 

 

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  door Opdrachtnemer In overleg 

met Opdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtgever/NO. 

5.1.5 

Wijzigingen die zijn aangebracht aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk door of 

vanwege Opdrachtnemer en die de goede werking hinderen zullen door Opdrachtnemer in overleg 

met Öpdrachtgever/NO ongedaan gemaakt worden voor rekening van Opdrachtnemer. 

ln het Regionaal Netwerk zijn  g é installeerd. De juiste werking van dit beheer dient te 

worden gewaarborgd. Wijzigingen die invloed kunnen hebben op de beheerfuncties in de regionale 

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

t.a.v. het beheer verloren  
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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 hierbij de verstrekking 

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

woonplaatsgegevens, 

5.2.2 

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit het In strijd 

handelen met de blj of krachtens de Wet Bescherming Persoonsgegevens gegeven voorschriften ter 

bescherming van de belangen van geregistreerde  registreren personen. 
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6 SLOTARTIKELEN 

6.1 Generieke procedures 

Generieke procedures en afspraken voor de Instandhouding van het Regionaal Netwerk worden 

 in hei 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 inst rumentar ium waarmee 

Opdrachtgever/NO in staat is de kwali teit van de dienstverlening, zoals deze door Opdrachtnemer 

wo rd t geleverd, te beheersen, In geval van str i jdigheid tussen de documenten van di t 

instrumentar ium geldt de hieronder aangegeven volgorde waarbi j een eerder genoemd 

document prevaleert boven een later genoemd document: 

 Raamovereenkomst; 

 Nadere Overeenkomst BZK; 

 Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Regio; 

 Nadere Overeenkomst Specifieke  1-1-2 Regio; 

 Kredietinstell ingsgarantie "on demand" ; 

 Dossier Afspraken en Procedures (DAP); 

 Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD). 

 Dossier Financi ë le Afspraken (DFA). 

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven: 

Dossier  
Afspraken 

Dossier Product- en 
Dienst beschrijving 

Dossier Afspraken en 
Procedures 

Raamovereenkomst 
Diénstverlening 
 

Nadere Overeenkomst 
BZK 

Nadere Overeenkomsl 
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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Driebergen,  Den Haag, datum  

ICT Service Coöperatie Politie, Justitie en Veiligheid 

Gevestigd te Driebergen 

KPN Telecom B.V. 

Gevestigd te Den Haag 

Voor deze, 

Directeur 

 

 

Voor deze, 

Accountmanager 

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen; 

 Bijlage A Regionaal Netwerk; 

  B Service; 

  G Contactpersonen; 

 Bijlage D Vergoedingen; 

 Bijlage E Omgevingseisen; 

 Bijlage F Overige Gegevens. 
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Bijlage A  NETWERK 

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebied van de 1-1-2 Regio geïnstalleerde 

componenten  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  afkomstig  de netwerken van vaste netwerkoperators en 

mobiele netwerkoperators. Deze oproepen worden als laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de 

bijbehorende nummerinformatie (CU  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 buiten de "eigen"  

Hierbij zal t.z.t, ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaai 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 " é én op é én" relatie tussen een 

binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW  Dit i.v.m. de 

bescherming van de privacy van de burger. 
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Bijlage B SERVICE 

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

 Service  Bediening en Beheer 

Service op het  Bediening en Beheer wordl verleend op 
basis van Continu service. 
Di l houdt in: 
 
Response  

 on  
-Minor storing 
- Major storing 
-  

 
- Minor storing 
- Major storing 

 
Preventief  
Kostendekking  

 

 

 

24 uur 7 dagen per week 
binnen 2 klokuren 

volgende werkdag 
binnen 4 klokuren 
binnen 2 klokuren 

binnen 16 kantooruren 
binnen 8 klokuren 
Bij overschrijding herstelgarantietijden 
1 maai per jaar tijdens kantooruren 
materiaal, uurloon en voorrijden. 

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

storing  kan leiden tot uitval van het geheel van 
Apparatuur en/of Programmatuur en/of belangrijke 
functionaliteiten  Van een major storing is In ieder 
geval  als tenminste 20% van deze functionaliteiten 
uitvalt; 
Incident dat leidt tot uitval van de  

 of  functionaliteiten hiervan; 

1.1 Storingsmelding 
D é inhoudelijke   door Opdrachtnemer getoetst op de functionele 
vverklng van de Telecommunicatievoorziening. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer 
de storingsmelding als  storing, Major storing of Calamiteit, Op nadrukkelijk verzoek van 
de Opdrachtgever/NO kan de classificatie worden verhoogd. 

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

een Responstijd op locati è binnen 2 klokuren  in. geval van  Calamiteit, binnen  klokuren 
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval van een.Mfnor storing. 
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk is om op locatie   

 Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO  zbrgdragen dat na de 
storingsmelding gedurende het .etmaal, zeven dagen   een contactpersoon 
beschikbaar Is. 
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1.3 Heratettijd 
 Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren blj een Major storing en  

Kantooruren bij een Minor storing. Blj wijziging van de classificatie van Minor naar Major 
 de storingsafhandeling gaat vanaf het moment van wijziging de bijbehorende 

hersteltijd ln. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal 
zich In geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk 
Functioneel herstel te leveren. 

 u e overeengekomen hersteltijd wordt naar evenredigheid verlengd met de duur van de 
volgende omstandigheden: 
• Een periode van overmacht. Als de storing wordt veroorzaakt door   

waarbij Opdrachtnemer  kan beroepen op overmacht; 
• De periode waarmee op verzoek van de Opdrachtgever/NO het onderzoek of het opheffen 

van de storing uitgesteld moet worden; 
• De periode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaals van 

herstel omstandigheden voordoen die risico's meebrengen voor de veiligheid of gezondheid 
van het door Opdrachtnemer  personeel; 

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

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

 De hersteltijd geldt  in de voigende gevallen: 
• Indien de storing is veroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met een 

verplichting van de Opdrachtgever/NO  het Bedrijfscontract; 
• Indien de telecommunicatievoorziening niet beschikbaar is als gevolg van door 

Opdrachtnemer geplande werkzaamheden. 
 Als tijdstip waarop de storing is opgeheven geld het tijdstip dal de storingsopheffing door 

Opdrachtnemer Is gereed gemeld bij Opdrachtgever/NO. indien de Opdrachtgever/NO niet 
kan worden bereikt geldt het door Opdraohtnemer geregistreerde moment waarop getracht Is 
gereed melding door te geven. 

1.4 Wijze van herstel 
 Opdrachtnemer ievert functioneel herstel door: 

• Het aanbrengen van een   
• Het vervangen van een defect onderdeel; 
• Het aanbrengen van   maintenance release indien voorhanden, 

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

 Voor respons en herstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen  Deze 
voorzieningen blijven eigendom van Opdrachtnemer. De Opdrachtgever/NO draagt op zijn 
kosten zorg voor de benodigde telefoonaansiuitlng(en) en/of datacommunicatle-
aansluitlng(en) voor deze voorzieningen. De abonnements- en gesprekskosten van deze 

 zijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO. 

1.5 Preventief Onderhoud 
 Opdrachtnemer levert, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrijfscentrale van 

de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omval: 
• Uitlezen en analyse storingsbuffers; 
• Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters; 
• Inloggen en aanmelden van het  back-up medium; 

1.3.2 
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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 é én maal per jaar indien noodzakelijk 

en Indien beschikbaar een maintenance release geïnstalleerd in de bedrijfscentrale van 
de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er 
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt. 

 Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op 
iocatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer 
in overleg met Opdrachtgever/NO. 

1.6 Uitsluitingen 
1.6.1 De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst: 

• Vérbruiksartikeien als accu's eh batterijen; 
- PC's en Servers; 
 Operatingsysterns van de Bedrijfsapplicatie; 
• Pr ógrammatuur niet behorende tot een Bedrijfsapplicatie; 
• Toestellen, tenzij anders overeengekomen; 
 Leidingnet; 

• Openbare Infrastructuur. 
Wanneer  veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
programmatuur worden de gemaakte kosten   gebracht aan  Opdrachtgever/NO 
tenzij anders overeengekomen. 

 De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst: 
• Integratie- en Interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van 

Opdrachtnemer en derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet   Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of 

programmatuur  van invloed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening; 
• Storingen veroorzaakt door   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 uitgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer in contact met de  

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

2.2 Resoonstild 
 
2.2.2 Voor de storingsoplossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding 

gedurende  daarop  kantooruren een contactpersoon beschikbaar is. 

2.3 Hersteltijd 
Voor de Voice logging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie. 

2. 
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2.6.3 

3. 

4. 

Wijze van herstel 
Functioneel herstel wordt geleverd door: 
• Het aanbrengen van een modificatie; 

• •  Het vervangen van een defect onderdeel; 
• Het aanbrengen van een  maintenance release indien voorhanden. 

Preventief Onderhoud 
Opdrachtnemer levert  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 exterieur van de apparatuur; 
• Ais onderdeel van preventief onderhoud wordt é én maal per jaar indien noodzakelijk 

en indien beschikbaar een maintenance release géinstalleerd. 
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 

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst: 
. Harddisk van de Voice logging apparatuur; 
. Bekabeling van de Voice logging apparatuur; 
• Verbrulksartikelen  als; accu's en batterijen; 
• Openbare Infrastructuur. 

 storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of 
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO 
tenzij anders overeengekomen. 
De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst: 
• Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van 

Opdrachtnemer en derden; 
• Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of 

programmatuur die van invloed  op de werking van de Telecommunicatievoorziening; 
• Storingen veroorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever. 
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de 
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzij anders overeengekomen. 
Een Softwarefout Is uitgesloten van deze dlenst..Bij een geconstateerde Softwarefout 
treedt Opdrachtnemer in contact met de  

Service Infrastructuur 

Service op infrastructuur wordt in overleg met ISC uitgewerkt. 

Storingsmelding 

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beïnvloeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per 
week gemeld blj ISC. ISC analyseert de. storing en. meld de  blj de juiste instantie,  
voor oplossing van de storing zorgdraagt. Voor het melden klachten en problemen geldt 
dezelfde  Deze procedure  beschreven in het  1-1-2. 
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN 

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

1 Toegang 
Opdrachtnemer stelt de volgende eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van 
het Regionaal netwerk Is Opgesteld, 
• De   dient afgesloten te  
• De ruimte   alleen toegankelijk door daarvoor  personeel; 
• Opdrachtnemer-personeel heeft 7 dagen per week en 24   per dag toegang ten 

behoeve van het verhelpen van storingen, problemen, of klachten. 

2 Aarding 
Op de plaats van de apparatuur  een afzonderlijk schoon aardpunt nodig. Het aardpunt 
dient een weerstandswaarde te hebben van Ri <  Op de plaats van de apparatuur dient 
een aarddraad met een diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te 
zijn. 

3.  

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

4. Klimaat 

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

 Omgevingstemperatuur:  tot en met  
• Een vochtvrije ruimte met een relatieve luchtvochtigheid: tussen de 5% en 70%, 

niet-condenserend; 
• Er mogen geen (ver)bouw activiteiten  zijn. De apparatuur dient ln een stofvrije ruimte te 

staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vloer geplaatst te worden. 
Onder stofvrij wordt het volgende  aanwezigheid van zand In de ruimte mag de 
30  niet  indien geen mechanische ventilatie of airconditioning In de 
technische ruimte  mogen stofconcentraties de volgende waarden niet 
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200  suspensie en 35  per dag 
sedimentatie   de hoeveelheid stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag 
op apparatuur of  Bij gebruik van ventilatie of airconditioning Is filtering aanbevolen 
die de stofconcentrafie beneden de   houdt; 

• De apparatuur mag niet In een open ruimte of op de grond geplaatst worden. 

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

Calamiteiten schakeling 

Het Regionaal netwerk is met twee afzonderlijke bundels ISDN kanalen aangesloten op twee 
afzonderlijke nummercentrales van het KPN vaste netwerk. 
Belde bundels zijn In de KPN centrales voorzien van een calamiteitenschakeling. 
Doel hiervan is, bij uitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar 
de bediening van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de  te kunnen afhandelen in 
een andere 1-1-2 Regio. 

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

De ISC Uitwi jk PABX is de omschakeibestemming voor de KLPD. 
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