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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Reglopolitie Gelderland Zuid als beheerder van de 1-1-2 centrale Gelderland Zuid gevestigd te
Nijmegen, rechtsgeldig vertegenwoordigd adjunct-korpschef, o “ierna 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
batrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partljen 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™;

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

Opdrachtnemer zich er tae verbinden, ter vervanging van de bestaande
Instandhoudingsovereenkomst, met de OpdrachtgeverlNO gen nieuwe Nadere
Overeénkomst te slulten, om te komen tot voortzetting van de instandhouding van ieder
afzonderlijk onder de Palitiereglo's vallend reglonale deel van het 1-1-2 Netwerk hierna te
noemen "het Reglonaal Netwerk”;

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

dat aangaande "het Regionaal Netwerk" met deze Nadere Overeenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zljn vastgelegd
in de Raamovereenkomst én de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:
1
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2 BEGRIPPEN

Onder de navolgende begrippen wordt verstaan:

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

2 Cu
Calling Line Identification.

3 CLIRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite.

4 DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

5 DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

¢ DPD
Dossier Producten en Diensten.

7 IsC
ICT Service Codperatie,

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

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

10 Raamovereenkormst

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

Zie hiervoor Bijlage A.
12 Technisch cobrdinator

De technisch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de J5C organisatie en is
verantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk,
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

34 Voorwerp van de overeenkomst

31.1

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

3.1.2

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

3.1.3

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

3.2 Duur Overeenkomst

321

De Nadere Overeenkomst Instandhouding gaat in bij ondertekening door beide partijen en eindigt
ulterlijk 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 heéindigen met een opzegtermijn van 8 maanden.
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4 CONTACTPERSONEN, LEVERANCIERS EN BETALING

4.1 Contactpersonen en communicatie

4.1.1

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

4.1.2

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

4.1.3

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

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

4.1.4

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

4.2  Toeleveranciers

KPN zal het rechtstreekse contact onderhouden met alle toeleveranclers die te maken hebben met de
instandhouding. De contractuele relatie met toeleveranciers van Opdrachtnemer zal uitstuitend via
Opdrachtnemer lopen,

A3 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".
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN
5.4 Gebruikseisen

5.1.1

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

5.1.2

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

513

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

514

Wizigingen 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.

515

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

51.6

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

521

Opdrachtnemer verstrekt ten behoeve van noodhulpverlening en bestrijding van misbruik
bedrljfsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierbil de verstrekking
van nummetgegevens 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 vooarschriften ter
bescherming van de belangen van geregistreerde of te registreren personen,
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6 SLOTARTIKELEN

61  Generieke procedures

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

6.2  Specifieke pracedures en afspraken

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

6.3  Bijlagen

De Bijlagen bij deze Nadere Qversenkomst zijn onlosmakelijk varbonden met deze Nadere
Overeenkomst.
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6.4 Structuur

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

e Raamovereenkomst;

o Nadere Overeenkomst BZK;

o Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

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

o Dossier Afspraken en Procedures {DAP);

o Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen {DPD),

e Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven;

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossler Product- en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamovereankomst Nadere Overeenkomst

Dienstverlening & | BZK
1-1-2

Nadere Overegnkomst
Levering

"Naere Overeenkomst
Instandhouding
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7 QNDERTEKENING
Aldus op de laatste van de twee hierna gencemde data overeengekomen en in tweevoud

ondertekend,

Nijmegen, 23 december 204 Den Haag, 23 december 2004

Politie Gelderland-Zuid KPN Telecom B.V.

Gevestigd te Nijmegen Gevestigd te Den Haag

Voor deze, Voor deze,
_.Mpe,hadj}ihct:korpschef accountmanager

! H

Ovetzicht van de toepasselijke Bijlagen:

o Bijlage A Regionaal Netwerk;
o Bilage B Service;
s Bijlage C Contactpersonen;
» Bijage D Vergoedingen;

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

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

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

Basisfunctionaiiteit

Binnenkomende hulpoproepen worden doorgeschakeld naar de achterliggende meldkamers van
brandweer, ambulance en politie, zowel binnen de 1-1-2-reglo als bulten de "eigen” 1-1-2-regio.
Hierbij zal t.z.t. ook de CLI moeten kunnen worden doorgegeven. Zowel het gespreksignaal als de
bijbehorende CL! gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden in de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd. ’

Aanvullende functionaliteiten

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

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

1.

11

PO
NS

1.2.2

Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

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

Dit houdt in:

Response : 24 uur 7 dagen per week

Response remote binnen 2 klokuren

Response on §ite

- Minor storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 kiokuren
- Calamiteit : binnen 2 klokuren

Herstelgarantié :

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

Boeteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietijden

Préventief onderhoud 1 maal per jaar tijdens kantooruren

Kostendekking van : ‘materiaal, burloon en voorrijden.

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

Major storing : stormg die kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur enfof belangrij ke
furictionaliteiten hlervan. Van een major storing is in ieder
geval sprake als ténminste 20% van deze functionalitelten
uitvalt;

Calamiteit ; incident dat leldt tot ultval van de gehele Telecommunicatie-
vaoiziening of essentigle furictionalitelten hiervan;

Storingsmelding

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

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachtnemer levert
een Responstijd op locatie binnen 2 klokuren in geval van een Calamitelt, binnen 4 klokuren
in geval van een Major storing en Next Business Day in geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer-beoardeelt of het noodzakelijk Is om op locatie te komen.

Viéor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO ervoor zorgdragen dat na de
storlngsmeldmg gedurende het etmaal, zeven dagen per week een contactpersoon
beschikbaar is.

1
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Hersteltijd
Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16

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

tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het roment van wijziging de bijbehorende
herstettijd in. Voor esn Calamiteit kan geen hersteltiid worden afgegeven. Opdrachtnemer zal
zich in geval van een Calamiteit inspannen zo spoedig mogelik geheet of gedeeltelijk
Functioneel herstal ta laveran

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

volgende omstandigheden:

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

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

. De periode van opschorten omdat zich naar oordeel van Opdrachtnemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico's mesbréngen voor de velligheld of géZondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

- Voor de periode dat blj storingen nlet 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 strild met een
verplichting van de Opdrachtgever/NO uif het Bedrijfscontract;

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

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

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

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

gereed melding door te geven.

Wijze van herstel

Opdrachtnemer levert functioneel herstel door:

+ Het aanbrengen van eén madificatie;

- Het vervangen van een defect onderdeel;

+ Het aanbrengen van een maintenanice release indien voorhanden.

Voor functionéél herstel kan het gebiik vereist worden van de meest recente back-up van
de programmatuur, Deze back-up Wordt verstrekt door de Opdrachtgever/NO.

Voor respons eh herstel op afstand steit Opdrachtniemer voorzieningen beschikbaar. Deze
voorziehingen blijven eigendom van Opdrachtnémér; De OpdrachtgeVer/NO draagt op zijn
kosten zorg voor de benodigde telefoonaansluiting(en) en/of datacommitinicatie-
aansluiting(en) voor deze vaorzieningen. De abonnements- en gesprekskosteén van deze
aansluiting(en) 2ijn voor rekening van de Opdrachtgever/NO.

Preventief Onderhoud

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

- Ultlezen en analyse storingsbuffers,

. Eventuele correcties aanbrengen in de software parameters;

. Inloggen en aanmelden van het back-up medium;

Nadere Qvereenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Gelderland-Zuid 2
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- Het maken van een back-up van de configuratie voor Opdrachigever/NO en
Opdrachtnemer;
- Bijwerken klantgegevens en standaardrapportage;
+ Als onderdeel van Préventlef Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
én indien beschikbaar een maintenance rélease geinstalleerd in de bedriffscentrale van
de Opdrachtgever/NO. Voorafgaand san de installatie van de maintenance release zal er
velligheldsback-up van de configuratie wordéh gemaakt.
Hét preventief oriderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uligevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhoid op locatie wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen

De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst:

» Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;

- PC's en Servers;

- Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;

- Programmatuur hiet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;

- Toestellen, tenzlj anders overeengekomen;

« Leidingnet;

- Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuur worden de gemaakte kosten In rekening gebracht aan de QOpdrachigever/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 Opdrachinemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van invloed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;

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

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

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

overeengekomen,

Een Softwarefolit is uitgestoten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout

tréedt Opdrachtiiemer in contact met de producent.

Service Voice logging apparaiuur

t

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

Resnonstiid

Voor de sto'ringgg'plossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdraéén dat na de storingsmelding
ge‘durende de daarap volgende kantooruren een contactpersoon beschikbaar is,

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

+ Het aanbrengen van een modificatie;

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

Preventief Onderhoud
Opdrachtriemer levert 1 per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:
- Controle van de tosstand en functie van de apparatuur;
- Schgonmaken van interleur en exterieur van de apparatuur;
. Als onderdeel vari preventief onderhoud wordt 6én maal per jaar indien noodzakelijk
én indlen beschikbaar een maintenance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatle. De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg rmet Opdrachtgever.

Indien mogelijk wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitsluitingen

Dé volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatuur;

. Bekabeling van de Voice logging apparatuur;

- Vérbruiksartikelen 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

tezij anders overéengekomen.

De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

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

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

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

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

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

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

treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

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

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstveriening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
websk gemeld bij ISC. ISC analyseert de storing en meld de storing bij de juiste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt. Voor het melden klachten en problemen geldt
dezelide procedure. Deze procedure is beschreven i het Handboek 1-1-2.
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN

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

1 Toegang
Opdrachtnemer stelt de voigende eisen aan de toegang tot de ruimten waar apparatuur van
het Regionaal netwerk is opgesteld.
+ De ruimte dient afgesioten 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 afzonderlifk schoon aardpunt nodig, Het aardpunt
dlent esh weerstandswagrde te hebben van Ri < 0,50). Op de plaats van de apparatuur dient
een aarddraad met eeh diameter van minimaal 35mm2 van voldoende lengte aanwezig te
zijn.

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

4. Klimaat

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

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

- Een vochtvrije ruimte met een relatieve Iuchtvochtigheid: 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 verstaan: De aanwezigheid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m?® niet overschrijden Indien geen mechanische ventllatie of alrconditioning in de
technische ruimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 pg/m?® suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveelheid stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer). Bij gebruik van ventilatie of airconditioning is filteting aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pgim? houdt;

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

Hierbij wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extremen zijn die maar enkele uren per Jaar mogen voorkomen,.
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BijlageF  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.

Dosl hiervan is, bij vitval van het Regionaal netwerk of het onbruikbaar worden van de locatie waar
de bedigning van het regionaal netwerk wordt uitgevoerd, de 1-1-2 oproepen te kunnen afhandelen in
gen andere 1-1-2 Regio,

Het activeren van de Calamiteitenschakeling wordt door de Regio in overleg met ISC bepaald.
ISC meldt telefonisch en per FAX de wens tat omschakelen bij de Business Support Desk van
Opdrachthemer. De omschakeling zal binnen 16 minuten na ontvangst van het verzoek bij het
Landelijk Diensten BewakingsCentrum van KPN geactiveerd zijn. Het deactiveren van de
Calamiteitenschakeling vindt plaats volgens dezelfde procedure.

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

Voor de 1-1-2 Reglo Gelderland Zuld is als omschakelbestemming voor bside
calamiteitenschakelingen de 1-1-2 Regio Gelderland Midden voorbereld.

De 1-1-2 Regio Gelderland Zuid is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio
Gelderland Midden.
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Regiopolitie Utrecht als beheerder van de 1-1-2 centrale Utrecht gevestigd te Utrecht, rechtsgeldig
vertegenwoordigd door hoofdcommissaris van politie, ) hierna te noémen:
Opdrachtgeveér/NO

en

KPN Telecom B.V,, gevestigd te Den Haag, rechisgeldig 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 zijn op alle Nadere
Overesnkomsten welke tijdens dé looptjd van de Raamovereenkomst tussen
Opdrachtgever/NO enerziids en Opdrachtnemer anderzijds worden gesloten met betrekking
tot het leveren van diensten ter voortzetting van de instandhouding van het netwerk voor het
landelijk uniform alarmnummer, hierna te noemen "het 1-1-2 Netwerk";

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

3 dat voor het tot stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlljke
delen van het Regionaal netwerk in een zadanige 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 Oversenkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastleggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomst en de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:

1

Madere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Utrecht 2
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2 BEGRIPPEN

DOnder de navolgende begrippen wordt verstaan:

1 1.1-2 Regio
De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de bemiddeling en doorgalelding naar de
achterliggende meldkamers van de ambulance-, brandweer- en politiediensten.

2
Calling Line Identification.

3 CLRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite.

4 DAP
Dossier Afspraken en Procedures.

5 DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

6 DPD
Dossier Producten en Diensten.

7 IS¢
ICT Service Cobperatie.

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

g  Opdrachtnemer
I5 de partij die de opdracht van de Opdrachtgever/NO aanvaart. In dit geval is dit KPN.

10 Raamovereenkomst

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

Zie hiervoor Bijlage A,
12 Technisch codrdinator

Dé technisch codrdinator is de gedelegeerde van BZK binnen de I5C organisatie en is
vérantwoordelijk voor de instandhouding van het 1-1-2 netwerk.
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

34  Voorwerp van de avereenkomst

311

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

312

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

3.13

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

3.2 Duur Overeenkomst

321

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

3.2.2 ; .

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

4.1 Contactpersonen en communicatie

4.1.1

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

4.1.2

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

4,13

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

Ten aanzlen van bovengenoemde Netwerken dient de contactperseon 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 corzaak aangeven
alsmede de door Opdrachtnemer voorgestelde maatregelen om (dreigende) hinder te voorkomen.

4,2 Toeleveranciers
KPN zal het rechtstreekse contact onderhouden met alle toeleveranciers die te maken hebben met de

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

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

bepaalde in hiet DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bljlage D Vergoedingen".
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN

51  Gebruikseisen

511

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

512

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

513

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

5214

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

5.1.5

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

516

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

521

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

522

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

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarminet Regio Utrecht 7




Datum
18 novernber 2004

Varsie
1.0

Copyright
- KPN

6 SLOTARTIKELEN

6.1 G,e.nerieke procedures

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

6.2  Specifieke procedures en afspraken

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

6.3 Bijlagen

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

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

» Raamovereenkomst;

¢ Nadere Qvereenkomst BZK;

o Nadere Overeenkomst Instandhouding1-1-2 Regio;

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

s Dossier Afspraken en Procedures (DAP);

» Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen (DPD),

e Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier FinanciBle
Afspraken

Dosster Prbducb en
Dienst beschrijving

Dossier Afspraken en
Procedures

Raamovereenkomst Nadere Overeenkomst

Dienstverlening g L BZK
1-12

Nadere Qvereenkomst
Levering

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

andertekend,

7
Utrecht, datum . 3./2:04

Regiopolitie Utrecht
Gevestigd te Utrecht

Voor deze, |
Hoofdeommissaris van politie

Q¥erZicht van de toepasselijke Bijlagen:

» Bijlage A Reglonaal Netwerk;
» Bijlage B Service;

o Bijlage C Contactpersonen;
e Bijlage D Vergoedingen;

o Bijlage E Omgevingseisen;

o Bilage F Overige Gegevens.

KPN Telecom B.V.
Gevestigd te Den Haag

Voor deze, |.
Accountmanager
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Bijlage A  REGIONAAL NETWERK

Het Regionale Netwerk is het geheel van binnen het gebled van de 1-1-2 Regio geinstalicerde
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 afkomstlg vit de netwerken van vaste netwerkoperators en
mobiele netwerkaperators. Deze oprospen worden zals laatste altijd via het KPN vaste netwerk met de
bijbehorende nummerinformatie (CLI = Galling Line Identification) via het Netwerk doorgeleid naar de
regionale 1-1-2 centrale.

De 1-1-2 Regio draagt zorg voor de hemiddeling 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. Zowsl het gespreksignaal ais de
bijbehorende CL| gegevens van binnenkomende hulpoproepen worden In de 1-1-2-meldkamers
vastgelegd.

Aanvullende functionaliteiten

Aan de ontvangen CLI gegevens kunnen de "Naam, Adres en Woonplaats" (NAW) gegevens worden
tosgevoegd. Hierblj dient et altijd sprake te z{jn van een "één op één" relatie tussen een
binnenkomende 1-1-2 oproep en de bevraging van de database met NAW gegevens, Dit Lv.m. de
bescherming van de privacy van de burger.
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Bijlage B SERVICE

Opdrachtnemer verricht de werkzaamheden, aan de apparatuur, programmatuur en
mfrastructuurvoorzneningen zoals In'dezé bijlage weergegeven.

1. Service Bedrijfstelecommumcatlesysteem, Bediening en Beheer

Service op het Bedrilfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer wordt verieend op
basis van Continu service.

Dit houdt in;
Response : 24 uur 7 dagen per week
Response remote ! binhen 2 kiokureri
Response on site
= Minor storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 klokuren
- Calamiteit : binnen 2 klokuren
Herstelgarantie :
- Minor storing binnen 16 kantooruren
- Major storing binnen 8 klokuren
Boeteclausule : Bij overschrijding herstelgarantietijden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaar tijidens kantooruren
Kostendekking van : materiaal; uurioon en voorrijden.
Minor storing : storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur en/of functionaliteiten hiervan;
Major storing : storing die kan leiden tof uitval van het geheel van
Apparatuur en/of Programmatuur en/of belangruke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is in ieder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvalt;
Calamiteit : incident dat leldt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-

voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;

1.1 Storingsmelding
De inhoudelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getoetst op de functionele
werking van de Telecommumcat«evoorzvemng Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamitelt. Op nadrukkelijk verzoek van
de Opdrachtgever/NO kan de classificatie worden verhoogd.

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstijd op afstand binnen 2 Kiokuren, Opdrachtnemer levert
sén Responstijd op locatie binneri 2 kloKureh in geval van aen Calamitext binnen 4 klokuren
In geval van een Major storing en Next Busmess Day In geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk is 6m op [6catie. te Kofrien.

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

i

— —
oo
—-—
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Hersteltijd
Opdrachtnemer levert een hersteltlid binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Bij wijziging van de classificatie van Minor naar Major

" tijdens de storirigsafhandeling gaat vanaf het moment van Wijziging de bijbehorende

hersteltijd in. Voor een Calamiteit kan geen hersteltijd wordeh afgegeven. Opdrachtnemer zal
zich in geval van een Calamitelt inspannen zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk
Functionegl herstel te leveren.

.ot

-

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

volgende omstandigheden:

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

- De perlode 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 cordeel van Qpdrachinemer op de plaats van
herstel omstandigheden voordoen die risico's meebrengen voor de velligheid of gezondheid
van het door Opdrachtnemer ingeschakelde personeel;

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

+ 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 niet in de volgende gevallen:

- Indién de storing is veroorzaakt door een handeling of nalaten in strijd met sen
vetplichting van de Opdrachtgever/NO ult het Bedrijfscontract;

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

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

Opdrachinemer Is geresd gemeld bij Opdrachigever/NO. Indien de Opdrachtgever/NO niet

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

gereed melding door te geven.

Wijze van herstel

Opdrachtnemer levert functionee! herstel door:

« Het aanbrengen van een modificatie;

+ Het vervangen van een defect onderdeel;

+ Het aanbrengen van een malntenance release indien voorhianden.

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

Voor respons en herstel op afstand stelt Opdrachtnemer voorzieningen beschikbaar, Deze
voorzieningen blijven eigendom van Opdrachtnemer. De Opdrachtgever/NO draagt op zijn
kosten zorg voor de benodigde telefoonaansluiting(en) ervof datacommunicatie-
aansluiting(en) voor deze vaorzieningen, De abonnements- en gesprekskosten van deze
aansluiting(en) zijn voor rekening van de Opdrachigever/NO.

Preventief Onderhoud

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

- Ultlezen en analyse storingsbuiffers;

» Eventuels correcties aanbrengen in de software parameters;

- Inloggen en aanmelden van het back-up medium;

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Reglo Utrecht 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 8én maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO. Vaorafgaand aan de installatie van de maintenance release zal er
veiligheidsback-up van de configuratie worden gemaakt,
1.5.2 Het preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhoud op locatle wordt gedaan door Opdrachtnemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Uitsluitingen : '
A De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze Dienst:
- Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;
- PC's en Servers;
- Qperatingsystems van de Bedrijfsapplicatie;
. Programmatuur fiét behorende tot een Bedriffsapplicatie;
- Toestellen, tenzlj anders overéengekomen;
- Leidingnet;
+ Openbare Infrastructuur.
Wanneer storingen véroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden dé gemaiakte kosten In rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij anders overeengéekomen.
1.6.2 De volgende omstandigheden Zijn uitgesloten van de dienst:
- Integratie- en intérfaceproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van
Opdrachtnemer en derden;
. Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmatuur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;
. Storingen veroorzaakt door het LAN enfof WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaarnde omstandigheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachigever/NO tenzij anders
overeengekomen, .
163 Een Softwarefoit is ultgesloten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout
treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

UL W
oo

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

22 Responstijd

221 ' o

222 Voor de storingsoplossing zal Opdracmyeve: s v00rf Zorgdragern dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kentaoruren éen contactpérsoon heschikbaar Is.

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

Furictioneel herstel wordt geleverd door:

+ Het danbrengen van een modificatie;

+ Het vervangen van een defect onderdeel;

+.Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Preventief Onderhoud
Opdtachtnemer 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 de apparatuur;

- Als onderdeel van preventief onderhoud wordt é&n maal per jaar indien noodzakelijk

en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd.
Het preventief onderhoud wordt uitgevoerd op locatle, De planning van preventief onderhoud
op locatie wordt gedaan in overleg met Opdrachtgever.

Indien mogeliik wordt het preventief onderhoud uitgevoerd tijdens correctief onderhoud.

Uitstuitingen
De volgende apparatuur en programmatuur zijn uitgesloten van deze dienst:

. Harddisk van de Voice logging apparatyur;

. Bekabeling van de Voxce Iogging apparatuur;

- Verbruiksartikelen als accu's en batterijen;

- Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzij anders overeengekomen,

De volgende omstandigheden zijn uitgesloten van de dienst:

- Integratie- en interfaceproblemen tussen apparatuur enfof programmatuur van

Opdrachtnenier en derden;

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

programmatuur die vari invioed zijn op de werking van de Telecommumcatlevoorzlemng,

+ Storingen veroorzaakt door het LAN enfof WAN datanetwerk van de Opdrachtgever.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door hovenstaande omstandlgheden worden de
gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever tenzi] anders overeengekomen.
Een Softwarefout Is unges[oten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout
treedt Opdrachtnemer in contact met de producent.

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

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld bi] ISC, ISC analyseert de storing en meld de storing bij de julste instantie, die
voor oplossing van de storing zorgdraagt Voor het melden kiachten en problemen geldt
dezelfde procedure. Deze procedure is beschreven in het Handboek 1-1-2,

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Utrecht 4
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Bijlage E OMGEVINGSEISEN

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

1 Toegang
Opdrachtnemer steit de volgende eisen aan de toegang tot de fuimten waar apparatuur van
het Regionaal netwerk is opgesteld.
- De rulmte dient afgesloten te zijn;
- De ruimte Is alleen toegankelijk door daarvoor geautoriseerd personeel;
- Opdrachtnemer-personesl heeft 7 dagen per week en 24 uur per dag toegang ten
behoevs van het verhelpen van storingen, problemen, of klachten.

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

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

4, Kiimaat

- De omgevingscondities in de ruimte waarin de apparatuur met de kast geplaatst moet
worden, dienen te voldoen aan ETS!-klimaatklasse 3.2
+ Omgevingstemperatuur: +5°C tot en met +35°C;
- Een vochtvrije ruimte met een relatieve luchtvachtigheid: tussen de 5% en 70%,
niet-condenserend,
+ Er mogen geen (ver)bouw activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvrije ruimte te
staan en op een hoogte van minimaal 1 meter variaf de vioer geplaaist te worden.
Onder stofvrij wordt het volgende verstaan: De’ aanwezigheld van zand in de ruimie mag de
30 mg/m? niet overschrijden. Indien geen mechanische ventilatie of airconditioning in de
technische ruimte aanwezig is, mogen stofconcentraties de volgende waarden nlet
overschrijden: stofdeeltjes maximaal 200 pg/m? suspensié en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensie is de hoeveslheid stof in de lucht eh sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of vioer). Bij gebruik van ventilatie of alrconditioning Is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m? houdt;

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

Hierbl] wordt aangegeven dat de opgegeven waarden voor de verschillende condities
extremen zijn die maar enkele uren per jaar mogen voorkomen.

Nadere Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Utrecht 1
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Bijlage F OVERIGE GEGEVENS

Calamiteiten schakeling

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

Beide bundels ziin in de KPN centrales voorzien van een calamiteltenschakeling.

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 oproepen te kunnen afhandelen in
een andere 1-1-2 Reglo,

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

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

Voor de 1-1-2 Regio Utrecht is als omschakelbestemming voor beide calamiteitenschakelingen de 1-
1-2 Regio Rotterdam Rijnmond voorbereld,

De 1-1-2 Regio Utrecht is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Reglo Gool en
Vechtstreek en de 1+1-2 Reglo Haaglanden.

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Utrecht i
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1 INLEIDING
De ondergetekenden:

Reglopolitie Noord-Holland Noord als beheerder van de 1-1-2 centrale Noord-Holland Noord
gevestigd te Alkimaar, rechtsgeldig vertegenwoordigd door plaatsvervangend korpschef,
, hierna te noemen: Opdrachtgever/NO

en

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

Overwegende:

1 dat Qpdrachtgever/BZK en Opdrachinemer een Raamovereenkomst hebben gesloten met
betrekking tot de dienstverlening 1-1-2 waarin tussen partijen het raamwerk voor de
contractuele voorwaarden is vasigelegd die van toepassing zijn op alle Nadere
Overeenkomsten welke tiidens 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, hlerna te nosmen "het 1-1-2 Netwerk";

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

3 dat voor het tot stand komen van de vernieuwde Nadere Overeenkomst de afzonderlijke
dalen 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  dataangaande "het Regionaal Netwerk” met deze Nadere Overesnkomst partijen hun
wederzijdse verplichtingen en rechten nader vastieggen voorzover deze niet zijn vastgelegd
in de Raamovereenkomsten de daarbij behorende bijlagen;

Komen als volgt overeen:

f/ﬂgde”r’e Overeenkomst instandhouding 1-1-2 Alarminet Regio Noord-Holland Noord 2
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2 BEGRIPPEN

Dnder de navolgende begrippen wordt verstaan:

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

2 cu
Calling Line Identification.

3 CLIRO
Calling Line Identification Restriction Overwrite.

4 DAP
Dossier Afspraken en Procedures,

5 DFA
Dossier Financiéle Afspraken.

6 DPD
Dossier Producten en Diensten.

7 15C
ICT Service Cobperatie,

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

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

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

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

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

adere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Noord-Holland Noord 3
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3 VOORWERP EN DUUR VAN DE OVEREENKOMST

34 Voorwerp van de overeenkomst

3.1.1

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

3.1.2

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

3.1.3

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

3.2 Duur Overeenkomst

321

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

3.2.2

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

4,1  Contactpersonen en communicatie

4.1.1

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

4.1.2

Pariijen zuflen 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 contactpersaongegevens terstond worden verwerkt en bekend zijn
binnen de eigen organisatie.

4.1.3

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

Ten aanzien van bovengenoemde Neiwerken dient de contactpersoon kenhis te hebben van de
procedures en organisatie.

4.1.4

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

42  Toeleveranciers

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

43 Betaling

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

bapaalde in het DFA en zoals nader gespecificeerd in "Bijlage D Vergoedingen",

L
e
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5 GEBRUIKSEISEN EN PRIVACY ASPECTEN

5.1  Gébruikseisen

5.1.1

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

512

Verzoeken tot wijzigingen aan het Regionaal Netwerk en/of het 1-1-2 Netwerk of de inzet (koppeling)
van vreemde componenten zullen door de Opdrachtgever/NO schriftelijke worden ingediend blj de
technisch codrdinator 1-1-2. Deze zal zich inspannen na ontvangst van het schriftelijke verzogk
binnen 20 werkdagen hierop te reageren ien 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 zulien
voorgelegd worden aan de technisch cobrdinator 1-1-2 ten einde de functionele elsen niet verloren te
jaten gaan.

514

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

515

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

516

In het Regionaal Netwerk zijn beheer functies geinstalleerd. De juiste werking van dit beheer dient te
worden gewaarborgd. Wijzigingen die invioed kunhen hebben op de beheerfuncties in de regionale
1-1-2 netwerkdelen dienen vooraf aan 180 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 versirekt ten behoseve van noodhulpveriening en bestrijding van misbraik
bedrijfsgegevens van Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever/NO. Het betreft hierbij de verstrekking
van hummergegevens als ook de verstrekking van achterliggende naam-, adres- en
woonplaatsgegevens.,

5.2.2

De Opdrachtgever/NO vrijwaart Opdrachtnemer voor aanspraken die voortkomen uit het in strijd
handelen met de 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 Reglonaal Netwerk worden
vastgslegd in het DAP.

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

Reglonaal Netwerk worden vastgelegd In "Bijlage B Service".

63  sijlagen

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

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

¢ Raamovereenkomst;

o Nadere Overeenkomst BZK;

¢ Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Regio;

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

e Dossier Afspraken en Procedures {DAP);

o Dossier Product- en Dienstbeschrijvingen {DPD),

e Dossier Financiéle Afspraken (DFA).

* De documenten zijn hieronder schematisch weergegeven:

Dossier Financiéle
Afspraken

Dossier Product-en
Dienst heschrijving

Dossier Afspiaken en
Proceduras

Raamovereenkomst Nadere Qvereenkomst

Dienstverlening g | BZK
142

Nadere Overeenkomst
Levering

Nadere Overeenkomst
Instandhouding

Nadere Overeenkomst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Noord-Hotland Noord 2
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7 ONDERTEKENING

Aldus op de laatste van de fwee hisrna gencemde data overeengekomen en in tweevoud

ondertekend,

Alkmaar, datum 2,2 i’ l ZW Den Haag, datum (2l 2 e

Regiopolitie Noord-Holland Noord KPN Telecom B.V,

Gevestigd te Alkmaar Gevestigd te Den Haag

Voor deze, Voor deze,

Plaatsverva d Korpachef Accountmanager

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

Overzicht van de toepasselijke Bijlagen:

Bijlage A Reglonaal Netwerk;
Bijlage B Service;

Bijlage C Contactpersonen;
Bijlage D Vergoedingen,
Bljlage E Omgevingselsen;

s Bijlage F Overige Gegevens.

“ ©® & O
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Bijlage A  REGIONAAL NETWERK

Het Regfonale Netwerk Is het geheel van binnen het gebled van de 1-1-2 Regio geinstalleerde
componenten die functioneren in samenhang met de infrastructuur (het openbare KPN-net en het

Netwerk),

Deze infrastructuur draagt zorg voor de doorgeleiding van alarmoproepen, hlerna 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 (CLI = Calling Line ldentification) via het Netwerk doorgeleid naar de
reglonale 1-1-2 cenirale.

De 1-1-2 Reglo draagt zorg veor de bemiddeling en doorgeleiding naar de achterliggende
meldkamers van de ambutance-, brandweer- en politiediensten,

Basisfunctionalitsit

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

Aanvullende functionaliteiten

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

bescherming van de privacy van de burger.
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Bijlage B SERVICE

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

1.

1.1

PR .
o o

1.2.2

Service Bedrijfstelecommunicatiesysteem, Bediening en Beheer

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

Dit houdt in:
Response : 24 uur 7 dagen per week
Response remote ! binnen 2 klokuren
Response on sife :
- Minar storing volgende werkdag
- Major storing binnen 4 klokuren
- Calamitelt binnen 2 klokuren
Herstelgarantie :
- Minor storing binnen 16 kantooruren
~ Major storing binnen 8 kiokuren
Bosteclausule : Bi| overschrijding herstelgarantietijden
Preventief onderhoud : 1 maal per jaarfijdens kantooruren
Kostendekking van : materiaal, uurlaon en voorrijden.
Minor storing © storing die niet leidt tot uitval van het geheel van Apparatuur
enfof Programmatuur en/of functionaliteiten hiervan;
Major storing : storing dle kan leiden tot uitval van het geheel van
Apparatuur enfof Programmatuur en/of belangrijke
functionaliteiten hiervan. Van een major storing is in feder
geval sprake als tenminste 20% van deze functionaliteiten
uitvait;
Calamiteit : incident dat leidt tot uitval van de gehele Telecommunicatie-
voorziening of essentiéle functionaliteiten hiervan;
Storingsmelding

De inhduidelijke storingsmelding wordt door Opdrachtnemer getostst op de functionele
werking van de Telecommuinicatigvoorziehing. Op basis hiervan classificeert Opdrachtnemer
de storingsmelding als Minor storing, Major storing of Calamiteit. Op nadrukkelijk verzoek van
de Opdrachtgever/NO kah de classificatie worden verhoogd.

Responstijd

Opdrachtnemer levert een Responstljd op afstand binnen 2 Klokuren. Opdrachtnemer fevert
een Responstid op locatie binnen 2 klokiiren in geval van een Calamiteit, binrien 4 klokuren
in geval vah een Major storing en Next Businéss Day in geval van een Minor storing.
Opdrachtnemer beoordeelt of het noodzakelijk is om op locatie te komen.

Voor de storingsoplossing zal de Opdrachtgever/NO ervaor zorgdragen dat na de
storingsmelding gedurende het etrnaal, zeven dagen per week een contactpersoon
beschikbaar is.

Nadere Overeenkorst Instandhouding 1-1-2 Alarmnet Regio Noord-Holland Noord 1
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Hersteltijd

Opdrachtnemer levert een hersteltijd binnen 8 klokuren bij een Major storing en 16
Kantooruren bij een Minor storing. Blj wijziging van de classificatie van Minor naar Major
tijdens de storingsafhandeling gaat vanaf het mioment van wijziging de bijbehorende
hersteltijd in. Voor een Calamitelt kan géen hersteltijd worden afgegeven. Opdrachtnemer zal
zich in geval van een Calamiteit inspannen zo spoedlg mogelljk geheel of gedeeltslijk
Functloneel herstel te leversn,

De oversengekomen hersteltijd wordt naar evenredigheld verlengd met de duur van de

Voigende omstandigheden:

Een periode van overmacht. Als de storing wordt veroorzaskt door omstandigheden
waarbl} Opdrachtnemer zich kan beroepen op overmacht;

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

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

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

- Voor de periode dat bij sloringen niet een contactpersoon van de OpdrachtgeverlNo
gedurende 24 uur per dag, 7 dagen per week na de storingsmelding bereikbaar is.

De hersteltijd geldt nlet in de volgende gevalien:

- Indien de stofing is veroorzaakt door een handeling of nalaten In strijd met een
verplichting van de Opdrachtgéver/NO it het Bedriffscontract;

* Indien de telecommunicatievoorziening nlet beschikbaar is als gevolg van door
Opdrachtriemer 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

kar wordein berelkt geldt het door Opdrachtnemar geregistreerde moment waarop getracht is

gereed mélding door te geven.

Wijze van herstel
Opdrachtriemer levert functioneel herstel door:

- Het aanbrengen van een modificatie;

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

Preventief Onderhoud

Opdrachinemer lever}, standaard 1x per jaar preventief onderhoud op de bedrijffscentrale van
de Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:

- Uitlezen en analyse storingsbuffers;

- Eveniuele 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 configuratle voor Opdrachtgever/NO en
Opdrachtnemer;
- Rijwerken kiantgegevens en standaardrapportage;
- Als onderdee] van Preventief Onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbaar een maintenance release geinstalleerd in de bedrijfscentrale van
de Opdrachtgever/NO, Voorafgaand aan de installatie van de maintenance reléase zal er
velligheldsback-up van de configuratie worden gemaakt.
Hat preventief onderhoud wordt naar keuze van Opdrachtnemer uitgevoerd op afstand of op
locatie. De planning van Preventief Onderhoud ap locatle wordt gedaan door Opdrachinemer
in overleg met Opdrachtgever/NO.

Ultsluitingen
De volgende apparatuur en programmatuur Zijn uitgesioten van deze Dienst:
- Vetbrulksartikelen als accU’s en batterijen;
- PC's en Servers;
- Operatingsystems van de Bedrijfsapplicatis;
« Programmatuur niet behorende tot een Bedrijfsapplicatie;
- Tosstellen, tenzlj anders overeengekomen,
- Leldingnet;
« Openbare Infrastructuur.
Wanneer storingen veroorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of
programmatuur worden de gemaakte kosten in rekening gebracht aan de Opdrachtgever/NO
tenzl] anders overeengekomen.
De volgende omstandigheden zijn uitgesioten van de dienst;
: Integratie- en lnterfaceproblemen tussen apparatuur en/of programmatuur van
Opdrachtnemer én derden,
- Storingen veroorzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur en/of
programmataur die van invioed zijn op de werking van de Telecommunicatievoorziening;
- 8toringen veroorzaakt door het LAN én/of WAN datanetwerk van de Opdrachtgever/NO.
Wannaer storingen veroorzaakt WOrden door bovenstaande’ omstand:gheden worden de
gemaakte kosten in rekenirig gebracht aan de Opdrachigever/NO tenzij anders
overeengekomen.
Een Softwarefout is ultgesioten van deze dienst. Bij een geconstateerde Softwarefout
tresdt Opdrachtnemer in contédct met de producent.

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

Rlp_gpnne"ir{
Voor de stofingsoplossing zal Opdrachtgever ervoor zorgdragen dat na de storingsmelding
gedurende de daarop volgende kantooruren een contactpersoon beschikbaar is.

Hersteltijd
Voor de Voice-iogging apparatuur geldt geen hersteltijdgarantie.
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Wijze van herstel

Functioneel herstel wordt geleverd door:

- Het aanbrengen van een modificatie;

+ Het vervangen van een defeot onderdeel;

« Het aanbrengen van een maintenance release indien voorhanden.

Preventlef Onderhoud .
Opdrachtnemer levert 1x per jaar preventief onderhoud op de apparatuur van de
Opdrachtgever/NO. preventief onderhoud omvat:
- Controle van de toestand en functie van de apparatuur;
. Schoonmaken van interieur en extetieur van de apparatuur,
- Als anderdeel van preventief onderhoud wordt één maal per jaar indien noodzakelijk
en indien beschikbagr een maintenance release gefinstalleerd.
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 Voioe logging apparatuur;

« Verbrutksartikelen als accu's en batterijen;

- Openbare Infrastructuur.

Wanneer storingen veraorzaakt worden door bovenstaande apparatuur of

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

tenzij anders overeengekomen.

De volgende omstandighsden zijn ultgesioten van de dienst:

. Integratie- en interfaceproblemen lussen apparatuur enfof programmatuur van
Opdrachtnemeér en derden;

+ Btoringen veroarzaakt door niet door Opdrachtnemer geleverde apparatuur enfof
programmatuur die van invioéd zijn op de werking van dé Telecommunicatievoorziening;

- Storingen vercorzaakt door het LAN en/of WAN datanetwerk van de Opdrachitgever,

Wanneer storingen veroarzaakt worden door bovenstaande omstandigheden worden de

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

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

treedt Opdrachtnemer In contact met de producent.

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

Storingsmelding

Storingen die de 1-1-2 dienstverlening beinvioeden worden 24 uur per dag en 7 dagen per
week gemeld blj ISC. I5C analyseert de storing en meld de storing bij de juiste instantie, die
voor oplossing van de storirig zorgdraagt. Voor het melden kiachten en problemen geldt
dezelfde procedure. Deze procedurs 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
andére onderaannemers van Opdrachtnemer tot de betrokken locaties gespecificeerd.
Daarnaast worden de sisen aan de technische ruimte gespecrﬂceerd

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

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

3. ESD-veiligheid
Het is noodzakelijk dat de rulmte waarin de Opdrachtnemer-apparatuur staat opgesteld
voldoet aan dé ETShnormen tén aanzien van aarding en ESD.

4. Klirnaat

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

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

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

+ Er mogen geen (ver)bouw activiteiten zijn. De apparatuur dient in een stofvilje ruimte te
staan en op een hoogte van minimaal 1 meter vanaf de vioer geplaalst te worden.
Onder stofvri} wordt hiet volgende verstaan: De aanwezigheid van zand in de ruimte mag de
30 mg/m?® niet overschrijden. Indien geen mechanische ventilatie of alrconditioning in de
technische ruimie aanwezig Is, mogen stofcoricentraties de volgende waarden niet
overschrijden: stofdeelties maximaal 200 pg/m?® suspensie en 35 mg/m? per dag
sedimentatie (suspensle Is de hoeveelheld stof in de lucht en sedimentatie is de neerslag
op apparatuur of Vioer), Blj gebruik van ventilatie of airconditioning Is filtering aanbevolen
die de stofconcentratie beneden de 10 pg/m?® houdt;

+ De apparatuur mag niet In een open ruimte of op de grond geplaatst worden,

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

Calarniteiten schakeling

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

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

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

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

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

Voor de 1-1-2 Regio Noord Holland Noord is als omschakelbestemming voor beide
calamiteitenschakelingen de 1-1-2 Regio Amsterdam Amstelland voorbereid.

De 1-1-2 Reglo Noord Holland Noord is op haar beurt de omschakelbestemming voor de 1-1-2 Regio
Amsterdam Amstelfand en 1-1-2 Regio Kennemerland,
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