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De partij waarmee de overeenkomst is aangegaan

Afkorting van ‘Public Exchange’. De inmiddels wat verouderde maar
nog altijd gangbare naam voor een telefooncentrale

Computer Telephony Integration. De koppeling tussen een
softwarepakket (meestal een CRM of ERP systeem) en de (Xelion)
telefooncentrale, bijvoorbeeld voor de synchronisatie van
klantgegevens.

Een gebruikersaccount/licentie in de telefooncentrale. Een
eindgebruiker kan meerdere toestellen hebben maar kan slechts met
één toestel tegelijk telefoneren.

Session Initiated Protocol. De ‘taal’ die VOIP telefooncentrales en
telefoontoestellen praten.

Een partij die SIP spraakkanalen ter beschikking stelt aan derden om
telefooncentrales te laten communiceren met het openbare
telefoonnet.

Gereserveerde bandbreedte voor een telefoongesprek. Te vergelijken
met een ‘lijn’. Met 5 spraakkanalen kunnen 5 gelijktijdige gesprekken
plaatsvinden.

Een hardware device 6f een computer met audio (microfoon en
luidspreker) en software (sip cliént/softphones) geschikt en ingericht
om mee te telefoneren via een SIP/Voip telefooncentrale

Voice Over IP: Telefonie met het internet als communicatiemedium
tussen de telefoontoestellen en de PBX en tussen de PBX en de SIP
provider.
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CNE bv, handelend onder de naam CNE ICT Professionals stelt de dienst Hosted Xelion ter
beschikking waaronder het navolgende wordt verstaan:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

CNE stelt een Dedicated of een Virtual Dedicated VolP telefooncentrale (PBX) van het
merk Xelion ter beschikking aan de afnemer. De afnemer kan gebruik maken van de
faciliteiten van deze PBX op basis van een maandelijkse huurprijs per gebruiker. Deze
PBX bevindt zich in een datacenter (ISO 27001) en is redundant uitgevoerd.

CNE zorgt voor de interconnects met door CNE gecontracteerde SIP providers.

Wanneer afnemer verkiest om een niet door CNE gecontracteerde SIP provider te
gebruiken of de handling daarvan via een derde partij te laten verlopen, is CNE niet
gehouden aan de voorwaarden van het SLA.

Alle standaardfuncties op de PBX staan ter beschikking aan de afnemer. Deze
standaardfuncties worden gedefinieerd door Xelion. Enkele functies die daar niet toe
behoren en waardoor dus extra betaald moet worden zijn: Rapportages op maat,
koppelingen met andere applicaties en gespreksopnames met een bewaartijd > 1
maand.

CNE beheert en onderhoudt de PBX en draagt zorg voor de initiéle configuratie,
eventuele wijzigingen en de ondersteuning van eindgebruikers tijdens kantooruren of
daarbuiten conform het afgenomen SLA.

CNE voert de door Xelion geleverde updates uit en behoudt zich het recht voor om
hiervoor een onderhoudsvenster te gebruiken. De frequentie en inhoud van de
updates wordt bepaald door Xelion. De updates worden voor implementatie door CNE
getest, maar CNE kan niet verantwoordelijk worden gehouden voor fouten of
onvolkomenheden in de software/update.

Desgewenst kan afnemer zorg dragen voor wijzigingen aan de PBX in de rol van
‘operator’ of ‘beheerder’, maar in dat geval is afnemer ook zelf verantwoordelijk voor
de consequenties hiervan en is CNE niet gehouden aan het SLA.

Vrijwel alle sip- telefoontoestellen kunnen worden gebruikt, maar niet alle functies
kunnen worden gegarandeerd met alle merken. De telefoontoestellen van Yealink
worden volledig ondersteund. Ook de toestellen van Siemens/Gigaset en Tiptel
bieden een groot gedeelte van de faciliteiten en worden voor deze functies
ondersteund. Andere merken worden ondersteund op ‘best effort’ basis. Wanneer er
geen advies bij CNE wordt ingewonnen is afnemer zelf verantwoordelijk voor de
werking van de telefoontoestellen.
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8) Vrijwel alle headsets kunnen worden gebruikt, maar niet alle functies kunnen worden
gegarandeerd met alle merken. Informeer bij CNE welke merken en types worden
ondersteund door Xelion. Wanneer er geen advies bij CNE wordt ingewonnen is
afnemer zelf verantwoordelijk voor de werking van de headsets.

9) Het aantal af te nemen gebruikerslicenties kan op elk moment worden verhoogd of
verlaagd waarbij de verrekening steeds per maand plaatsvindt. De minimale afname
is 3 gebruikerslicenties. De opzegtermijn na de contractperiode is 3 maanden. Bij
tussentijdse beéindiging van het contract wordt het aantal gebruikers gesteld op 50%
van het overeengekomen aantal met een minimum van 3 en naar boven afgerond op
basis waarvan een afkoop van het contract voor de resterende looptijd kan worden
overeengekomen. CNE is niet verplicht om met een afkoopregeling akkoord te gaan.

10) De Xelion software wordt door CNE geleverd ‘as-is’. Afnemer vrijwaart CNE voor alle
directe en/of gevolgschade die betrekking heeft op het niet, niet goed of niet volgens
de verwachtingen van Afnemer functioneren van dit (software-) product. De
apparatuur waarop de software draait dient te voldoen aan de eisen die Xelion daar
op dat moment aan stelt.

11) De goede werking van de telefonie is afhankelijk van de internetverbinding die voor
de telefonie gebruikt wordt en van de kwaliteit van het interne netwerk Bij oplevering
van de PBX wordt door CNE vastgesteld of de gebruikte verbindingen, zowel intern
als extern voldoen. Als er nadien wijzigingen plaatsvinden aan de verbindingen, aan
gerelateerde componenten en/of aan aantallen gebruikers of toestellen moet de
verbinding opnieuw worden geverifieerd door CNE. Als dit niet is gebeurd, is CNE niet
verantwoordelijk voor de goede werking van de telefonie.

12) De kwaliteit van de gesprekken op devices welke geen gebruik maken van door CNE
geverifieerde verbindingen, inclusief mobiele verbindingen, kan niet worden
gegarandeerd. In het algemeen zijn gesprekken over WiFi af te raden.

13) CNE is nooit aansprakelijk of verantwoordelijk voor misbruik van uw telefonie.
Afnemer is altijd zelf verantwoordelijk voor de kwaliteit van de infrastructuur, het
wachtwoordbeleid en de fysieke bescherming van gerelateerde apparatuur.

14) CNE berekent elke maand achteraf de gemaakte belkosten (‘tikken’) door aan
Afnemer tegen de geldende tarieven. De geldende tarieven zijn per minuut en per
gesprek.

15) Bij het afkopen van de belkosten (binnen NL) worden geen ‘tikken’ in rekening
gebracht, met uitzondering van doorgeschakelde gesprekken naar partijen buiten de
afgenomen Xelion centrale zoals antwoorddiensten. Bij dit afkopen wordt steeds een
fair-use policy toegepast.
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Migratieplan

Alvorens we over kunnen gaan op het uitvoeren van de dienst zoals hier beschreven, moet er
eerst een migratie plaatsvinden vanuit het vorige telefonieplatform van Afnemer.
Uitgezonderd zijn klanten die geen telefonieplatform hadden. In dat geval geldt alleen het
implementatieplan.

Migratie

1) Afnemer dient een totaaloverzicht aan te leveren van alle telefoonnummers die
moeten worden overgezet van de latende provider naar CNE. De overzetting wordt
een portering genoemd.

a. De portering kan gelden voor enkelvoudige nummers en voor 10-, 100- en
1000- nummerblokken. Wanneer er sprake is van een nummerblok dient
altijd het complete blok te worden geporteerd.

b. Aan de portering van nummers zijn kosten verbonden. Deze staan vermeld in
de overeenkomst.

c. Afnemer dient de juiste NAW gegevens aan te leveren waarop de nummers
staan geregistreerd. Als de NAW gegevens niet overeenkomen met de bij de
latende provider geldende gegevens, kan er geen nummerportering
plaatsvinden.

d. Nummerportering is alleen mogelijk wanneer Afnemer contractvrij is bij de
latende provider. Soms kan een contract worden afgekocht maar dan worden
er door de latende provider vaak kosten in rekening gebracht aan Afnemer.

e. De latende provider dient de portering goed te keuren. Wanneer dit niet
gebeurt, of niet tijdig gebeurd, kan de portering niet of niet op de gewenste
datum plaatsvinden. CNE is hier niet verantwoordelijk voor.

2) Bij het hergebruiken van bestaande vaste telefoontoestellen (inclusief DECT
systemen) dient CNE te beschikken over de noodzakelijke login-gegevens van deze
toestellen en aanverwante apparatuur. Tevens dient CNE op afstand toegang te
hebben tot deze toestellen.
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Implementatie

1) CNE neemt met Afnemer door hoe de nieuwe telefoonomgeving moet worden

ingericht. Dit noemen wij een nummerplan (of routering) en daarbij moet rekening
worden gehouden met de navolgende richtlijnen:

a.

Elk binnenkomend telefoontje moet ergens eindigen, bij voorkeur bij een
persoon maar als dat niet mogelijk is, bij een ‘bandje’, al dan niet toegerust
met de mogelijkheid om een voicemail in te spreken. Om dit te
bewerkstelligen moeten ingangen worden voorzien van ‘overlopen’.

Er dient rekening te worden gehouden met de NEN normering 8878 omtrent
bereikbaarheid. Deze NEN norm is bij CNE beschikbaar. CNE adviseert
Afnemer om deze norm te bewerkstelligen.

CNE adviseert Afnemer omtrent de implementatie van het nummerplan, maar
Afnemer is zelf verantwoordelijk voor deze implementatie voor zover het de
invulling ervan betreft. Ter duiding: CNE zorgt ervoor dat binnenkomende
telefoontjes juist gerouteerd worden, maar Afnemer moet ervoor zorgdragen
dat de binnenkomende telefoontjes ook daadwerkelijk worden aangenomen.
Er dient door Afnemer te worden bepaald met welk(e) nummers er kan
worden uitgebeld. Bij meerdere nummers moet Afnemer aangeven welk
nummer default is en welke additioneel kunnen worden gekozen door de
gebruiker

Afnemer dient te bepalen of er sprake moet zijn van verkeersklasses. Een
verkeersklasse bepaalt naar welke nummers er kan worden uitgebeld.
Verkeersklasses worden vaak gebruikt om het bellen naar internationale
nummers te blokkeren. Wanneer er geen sprake is van verkeersklasses kan de
gebruiker ongelimiteerd bellen naar elk telefoonnummer ter wereld.
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