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Hierbij informeer ik u graag over de maatregelen die het MT MKNH en de VRK nemen naar aanleiding
van conclusies en aanbevelingen uit het rapport van de Inspectie Justitie en Veiligheid (hierna te
noemen lJenV) ‘De Onbereikbaarheid van 112 op 24 juni 2019'. Dit zijn maatregelen die aanvullend
zijn aan maatregelen die op landelijk niveau worden genomen. De regionale maatregelen vormen het
sluitstuk.

112 en telefonie, hoe verloopt het proces?

Het 112-verkeer van alle telefoonaanbieders, vast en mobiel, wordt via het telefonienetwerk van KPN
doorgestuurd naar de 112-alarmcentrale in Driebergen. Daar wordt de oproep door een medewerker
beantwoord en doorgezet naar de regionale meldkamer van de benodigde hulpdienst in de regio waar
de beller zich op dat moment bevindt. De regionale meldkamer alarmeert de benodigde
hulpdienst(en). De korpschef van de politie is de beheerder en als zodanig verantwoordelijk voor het
112-domein.

Minister van JenV is stelselverantwoordelijk voor de 112-keten.

Daarnaast is NL-Alert een alarmmiddel van de overheid, bedoeld om burgers snel te waarschuwen en
te informeren over noodsituaties door middel van een NL-Alertbericht. Verantwoordelijkheid voor het
gebruik van NL-Alert ligt bij de veiligheidsregio’s. Berichten kunnen regionaal, bovenregionaal en
nationaal worden verzonden.

Het incident ‘Onbereikbaarheid van 112 op 24 juni 2019’

Op 24 juni 2019 vond een storing plaats in het KPN telefonienetwerk, voor zowel mobiele als voor
vaste telefonie. Een gevolg van deze storing was dat de alarmcentrale 112 enkele uren niet
bereikbaar is geweest. Burgers konden door deze storing geen hulp inroepen van brandweer, politie of
ambulance. Dat was ook het geval voor het nummer 0900-8844 (geen spoed, wel politie).

Daarnaast trad ook een storing op bij NL-Alert. De storing van NL-Alert duurde bijna 24 uur, van 12.00
uur tot de volgende dag 11.40 uur. Om de burgers te informeren over de storing van 112 en 0900-
8844 werden die dag zowel regionale als landelijke NL-Alertberichten verzonden. Geen enkele
gebruiker die verbonden was met het 4G-netwerk van KPN kon deze NL-Alertberichten echter
ontvangen.

Naar aanleiding van de verschillende storingen hebben Agentschap Telecom (AT), de Inspectie
Justitie en Veiligheid (1J&V) en de Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ) afzonderlijke
onderzoeken uitgevoerd. Deze onderzoeken zijn samengebracht in één rapport dat op 25 juni 2020 is
gepubliceerd.

Borging bereikbaarheid hulpdiensten

Naar aanleiding van eerdere storingen in de 112-keten zijn in 2012 afspraken voor de borging van de
bereikbaarheid van de hulpdiensten bij (on)voorziene omstandigheden ontwikkeld. De inspectie
constateert dat de hulpverleningsdiensten onvoldoende waren betrokken bij de scenario’s die hiertoe
waren ontwikkeld, waardoor zij niet goed werkten. Overigens was een storing zoals deze zich op 24
juni voordeed, in geen enkel scenario voorzien.

In november 2019 zijn de scenario’s geactualiseerd. Het scenario dat het meest passend op een
situatie gelijk aan die van 24 juni 2019 beschrijft een concrete maatregel die hulpdiensten kunnen
nemen: ‘Alle politiebureaus en brandweerkazernes bemensen.’ Het is de verantwoordelijkheid van de
veiligheidsregio’s maatregelen te treffen als 112 in hun gebied of landelijk uitvalt. De uitvoering is
echter gedeeltelijk aan de veiligheidsregio’s voorbehouden, namelijk het informeren en het bemensen
van brandweerkazernes. Het bemensen van politiebureaus ligt bij de politie.



Conclusies en aanbevelingen
In het rapport worden de volgende conclusies en aanbevelingen gedaan aan het ministerie van J&V,

politie en de veiligheidsregio’s:

Conclusies
- Hulpdiensten zetten tijdens de storing veel in het werk om bereikbaar en beschikbaar te zijn
en de noodzakelijke hulp te bieden.
- De documenten over onbereikbaarheid van 112 zijn niet voldoende uitgewerkt.
- Het ontbreekt het ministerie van JenV en veel veiligheidsregio's aan kennis van
richtinggevende documenten die gaan over de aanpak van de crisis bij onbereikbaarheid van
112. Tevens is gebleken dat deze beleidsdocumenten niet zijn geimplementeerd en
geoperationaliseerd.
- Het ontbreekt het ministerie van JenV aan controle op de implementatie van het beleid van de
brief van juni 2013 bij betrokken partijen.
- Het ontbreekt het ministerie van JenV aan directe regie op de communicatie tijdens de crisis.
Aanbevelingen
1. Draag zorg voor een gezamenlijke nadere uitwerking van beleid op onbereikbaarheid van 112.
2. Draag zorg voor implementatie van de documenten bij ministerie van JenV, politie en
veiligheidsregio’s en zorg dat het personeel daarmee bekend is.
3. Zorg voor het werken conform gemaakte afspraken.

Tevens wordt nog een conclusie en aanbeveling voor het Ministerie van JenV en de 25
veiligheidsregio’s:

Conclusie
- Het Inzet- en Beleidskader NL-Alert is na 24 juni 2019 aangepast. Aan het kader is een
specifieke procedure toegevoegd die ingaat op landelijke uitval/onbereikbaarheid van 112.

Aanbeveling
4. Draag zorg voor het uitbreiden van deze procedure, zodat deze in algemene zin van
toepassing is op incidenten met landelijke impact.

Te nemen maatregelen door ministerie van J&V, politie en MKNH n.a.v. de aanbevelingen.
De reactie van de MKNH is op de conclusies en aanbevelingen van de Inspectie Justitie en Veiligheid
luidt als volgt

1. Draag zorg voor een gezamenlijke uitwerking van beleid op onbereikbaarheid van 112,

Te nemen actie:

Het betreffende draaiboek op de meldkamer is inmiddels aangepast. De veiligheidsregio’s hebben
een werkgroep op NW3-niveau ingesteld, die samen met de MKNH de aanbeveling gaat
oppakken. De veiligheidsregio NHN neemt hierin het voortouw. MKNH zal input geven om de
invalshoek vanuit de meldkamer hierin mee te nemen en de wijzigingen in de
meldkamersystemen verwerken.

2. Draag zorg voor implementatie van de documenten bij ministerie van JenV, politie en
veiligheidsregio’s en zorg dat het personeel daarmee bekend is.

Te nemen actie:

- De meldkamer implementeert planvorming in het documentatiesysteem en
vakbewaamheidsprogramma’s voor de centralisten en medewerkers van de meldkamer. Dit is
een continue proces van de meldkamer om het kennis- en kwaliteitsniveau van medewerkers
hoog en up-to-date te houden. Onderhavig incident wordt in de planvorming verwerkt en wordt
derhalve ook een onderdeel van de trainingen binnen vakbekwaamheid. Ook concrete
afspraken over hoe bij uitval 112 met meldingen om te gaan met informatie tussen de
meldkamer, de disciplines en de crisisorganisatie zal hier onderdeel van uitmaken.

- Tevens heeft de meldkamer veelvuldig overleg met de regio’s (NW3), in mono- en
multidisciplinaire overleggen, om gezamenlijke verwachtingen af te stemmen en afspraken te
maken. Dit gebeurt zowel op operationeel niveau, als op tactisch en strategisch niveau. In dit
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verband zal de meldkamer actief deelnemen aan het gezamenlijk delen van de geleerde
lessen en het maken van afspraken tussen diverse partijen.

3. Zorg voor het werken conform gemaakte afspraken.

Te nemen actie:

Het operationaliseren van bestaande documenten is onderdeel van het vakbekwaamheidsproces.
Dit doet de meldkamer onder andere door naar aanleiding van planvorming instructies en
taakkaarten (instructies op A4) te ontwikkelen voor de centralisten, CaCo’s en Ovd-OC’s. En door
trainingen en toetsen te organiseren.

4. Breid de procedure Inzet en Beleidskader NL-Alert uit (landelijke
uitvallonbereikbaarheid 112), zodat deze in algemene zin van toepassing is op de
incidenten met landelijke impact.

Te nemen actie:

Dit is al opgepakt door de drie veiligheidsregio’s, de afspraken zijn verwerkt in de integrale
Procedure Waarschuwen Bevolking (NL-Alert, WAS en calamiteitenzender). De verbeterde
procedure was al in ontwikkeling en kon drie dagen na de storing al worden vastgesteld.



