
Service Level Agreement 

Uitsluitingen Service Level Agreement: 

Do in dit hoofdstuk gedefinieerde Service Level guarantees 

zijn niet van toepassing in de volgendo situaties. 

a) Tijdens de reguliere Service Windows: elks earste 

maandag van do maand van 04:00 uur tot 07:00 uur 

Wosteuropeoe 	tijd 	(Amsterdam-Parijo). 	Twinfield 

behoudt het recht om het reguliere Service Window to 

verplaatsen, mite dO schdftelijk is medegedeeld aan de 

Klant en dit goon mertebare nadelige gevolgen heeft 

voor do Kiant. 

b) In geval van incidenten als gevoig van overmacht. 

c) Voor hot plegen van service activiteiten of upgrades die 

niet in het nomiale Service Window kunnen 

plaatsvinden, mits dii voeraf schrifte!ijk of per e-mail is 

medegedeeld aan de Klant. 

d) Enig Probleem of Storing ale gevolg van handelen door 

do Eindgebruiker. 

e) Hot met beschikbaar zijn van do Applicatie op vorzook 

van do Klant of Gebruikers, en/of hot niet beschikbaar 

zijn van do Applicatie tijdens werkzaamheden op 

verzoek van do Klant. do Supergebruiker of een 

Eindgebruiker. 

f) Hot niot beschikbaar zijn van Gebruikers wanneer 

Twinfield verzoekt em assistentie van do Eindgebruiker 

bij hot vastetollen of ieo!oron van hot Probleem of de 

Storing. 

I 	Algemeen 

1.1 	Doze Service Level Agreement (SLA) maakt 

integraal onderdeel cit van do Overeonkomet 

1.2 	Met eon hosfdletter aangeduide termon die hier niot 

racer zijn gedehnieerd, hebben de betekenis ale daaraan 

teegekend in de Overeenknmst. 

1.3 	Doze Bijlage beschrijft do minimale eisen van 

Service en Dienstvertening waarin Twinfield is geheuden. 

2 	Definities 

2.1 	Reeponeetijd: do tijd die verstrijkt tuseen do 

ontvangst van eon Molding en hot tijdstip waarbinnen 

Twinfield de ondersteuning aanvangt, ale bevestigd in een 

mondelingo of schdftelijke medodeling aan de Kiant. 

2.2 	Service Uren: Twinfields gebruikelijke kantooruren 

(08.30-17.00 uur CET) van maandag tot en met vrijdag, 

uitgezonderd erkende feeetdagen. 

2.3 	Bijzondere Service Uren: Alle uren in eon etmaal 

buiten de Service Uren, zoals vemiold in artikel 2.2. 

2.4 	Onderstouning: net verstrekken van algemene 

aseistentie aan do telefoon of via do on-line beschikbare 

helpdesk betreffende do Applicatie, met inbegrip van i) uitleg 

van functies en kenmedeen van do Applicatie, i) uitleg van 

Documentatie, iii) help bij het correct (laten) werken van do 

Applicatie, iv) verificatie en analyse van juistheid van 

ingevserde of verwerkte gogevene, exciusief do uitleg van 

de bij Klant gebruikelijke of gewenste wipe van beekhoeden 

of 	internet 	boekingsregels, 	v) 	hot 	leveren 	van 

implemontatiediensten bij aanvang van het gebruik van do 

Dienet, het leveren van prejectmanagement of hot maken 

van preces-definities ten behoove van do inhchting of 

implemontatie van do Klanf 

2.5 	Mjç(ipg: eon Melding in Categorie 10,28,30 of 40, 

afzonderlijk of gezamenlijk. 

2.6 	Melding at5.ggd8j0: do Applicatie is in het goheel 

onbereikbaar deer eon gebrek aan de zijde van Twinfield of 

do Iepplicatie is in het geheel tot stiletand gekomen. Er kan 

noch normaal, noch met enige aanpaseing of pregramn -ra-

omloiding door do Klan) met hot systeem geworkt wsrden. 

2.7 	Melding Catenorie 20: een prsbieem wat een 

ernetige toepaeeingefout eplevort, wat do veortgang van eon 

essenhºle verwerkingspedede in gevaar tan brengen, maar 

niet do gehele Applicatie tot stilstand brengt. Al dan met via 

enige aanpassing of pregramma-omleiding kan met eon 

groot doe) van do Applicatio nog wel worden gewerkt. 

2.8 	Melding Categorie 30: sen niet wezenhijk probloem 

in do Applicatio wat eon niet-onmiddellijke response van 

Twinfield vereiet. 

2.9 	Melding Categerie 40: alle vragen en verzoeken om 

informatie over het gebruik of de implementatie van do 

fipplicatie. Twinfreld kan bi) beantwoording van meldingen 

uit doze categorie eon factuer zenden, of do Kiant kan eon 

stdppenkaart aanschaffen. 
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3 	Reponse-ttjden 

3.1 	Ondersteuning is veer alto Melding Categoebn 

beschikbaar gedurende de Service-Uren, en soar Categorie 

10 tevens tdens de Bijzondere Service Uren, waarbij voor 

nile Categoriebn de volgende response-tijden gelden: 

Categorie 10: 3 uur, Categorie 20: 5 uur, Categohe 30: 8 uur 

en Categorie 40: 2 werkdagen. 

3.2 	Bohoudena implementatiediensten vindt Ondersteu- 

sing op locatie in principe niet plants, tenoinde de Dienst 

vanaf eon centrale plaats wordt aangeboden, via een 

geneheke en uniforrne versie. Indien assistontie ter plaatse 

gewenst is, kan separaat eon afspraak worden gemaakt in 

wederzijds overleg tegen bet voor he Kiant den geldende 

consultancy tahef. 

3.3 	De Kiant zal Twinfield he nodige toegang toestaan 

tot do database van he Klant, en toestaan he nodige 

wijziging toe te passes indies dit is vereist voor hot oplossen 

van do Melding. 

3.4 	Klant zal zorgdragen vaor minirnaal 1 en maximaal 

3 contactpersonen, die goed op do hoogte zijn van de 

(werking van do) Applicatie en ala hoofd-contactpersaon of 

plaatsveroangend hoofd-contactpersoon aangosproken of 

op teruggevallen ban worden. 

4 	Het plegen van eon Melding 

4.1 	Do Applicatie bevat eon on-line helpdesk. Deze 

helpdesk wordt in aerate instantie geboden via do Applicatie, 

waarbij do Supergebruikor een vraag ban sturen naar 

Twinfield, en waar Eindgebruikers naar he Supergebruiker 

meldingen kunnen sturen. 

4.2 	Dynamisch is to volgen hoe Twinfield de call 

opvolgt. Doze procedure geldt voor Meldingen uit de 

Categoriedn 20, 30 an 40. 

4.3 	Vaor eon Melding sit Categsrie 10 kan eon 

helpdesknummer worden gebold. Hot helpdesknummor is 

24 uur per dag bereikbaar. 

4.4 	Twinfield is niet aansprakelijk soar het niet good 

doorkomen van do berichten, hot inwerking zi)n van de 

algemene telecomdiensten, zoals verzorgd door eon 

telecombedriji of do juiste working van he 

tolecomapparatuurvan do Klant. 

5 	Bereikbaarheid 

5.1 	Twinfield garandeert een bereikbaarheid van hot 

systeom die is gerelateerd nan do afgenomon service. 

Do calculate van de bereikbaarheid wordt gebaseord op 

gekwalificeerde incidenten die door de Eindgebruiker als 

zodanig hi) Twinfield zijn gemeld. Indian hot voor do 

Eindgebruiker slot mogolijk is am hot systeom via hot 

Internet to boreiken, dient do Eindgebruikor hiorvan molding 

to makes. 

5.2 	Twinfiold garandeort eon 99,6% up-time gemiddold 

per maand van do Servers, wat in do praktijk eon 

toelaatbare down-time van do Applicatie toestaat van 

gemiddold 6 minutes per 24 our, buiten do Uitslsftingen 

Service Level Agreement, zoals weergegeven in hot eerste 

deel van doze SLA Elke dag om 00.15am CET (wintertijd) is 

do smgeving onige minutes onbereikbaar vanwege eon 

hednitislisatie, 

5.3 	Twinfield is sri) in hot bopalen wolke porsoon do 

Kiant to woord staat, of do Melding tracht op to lossen. Kiant 

ban goon specifieko persoon bedingen bij hot to woord 

staan, of ter diensto zijn. 

6 	Internet Toegang en prestaties 

6.1 	Twinfield garandeort do gegevena met betrekking 

tot uptime (beschikbaarheid) et cetera. zoals vemield in 

doze Service Level Agreement, met uitzandering van do 

Uitsluitingen Service Level Agreement, zoals weergegeven 

in hot oorsto heel van doze SLA. 

6.2 	De 4pplicatio is to gebruiken met Internet Explorer 

5.0, 5,5 on 6.0 op PC an Apple Macintosh. 

7 	Dieeisten 

7.1 	Eons per otmaal wordt eon volledige reserve-kopie 

van do gogevens van do Klant gomaakt Do Klant stomt 

hiermee in. Do kopiekn worden bowaard op eon harde 

schijf, en ter bescherming daama woggeschreven op eon 

tape. Doze tape wordt contrast beveiligd opgeslagen en na 

eon periodo van twee (2) wekon gowist. 

7.2 	Do Kiant kan verzoeken tot hot torugplaatson van 

eon reserve-kopie. Hiertoe diont soparaat eon afopraak 

gemaakt to worden tegen bet dan voor de Klant geldendo 

consultancy-tariof plus eon opsiag van 50%. Twinfield streeft 

ornaar doze torugplaatsing binnon eon workdag to 

re at is ores 

7.3 	Do Supergebruikor is in ataat to bokijkon welke 

Eindgebruikers gebruik makes van eon bepanide 

functionabtoit, en of niedewerkers van Twinfiold via do 

Applicatie toogang hobbon tat de Applicatie. 

Service LevelAgree,nent - u. 2,5 (per 14 febwwi 2003) 	 parse!: 	 p 2i3 



7.4 	De Dienst wordt aangeboden vanuit een daartoe 

uitgeruste locatie. Deze locatie is dientengevolge op 

maximale wijze uitgerust, naar de huidige stand der 

techniek, kennis en gangbaar en acceptabel niveau van 

kosten, am de Dienst op professionele wijze ass to bieden. 

Hieronder vaft de fysieke boacherming van het pand, de 

afocherming van toegang door onbevoegde, de 247 

hardware-support, brandbeveiliging, stroomuitval en 

Internettoegang 	bescherming, 	firewall, 	veiligheid, 

databeocherming, databackup etcetera. 

7.5 	Het is do Kiant toegestaan eon kopie van ate 

gegevons met betrekking tot do Klant op te vragen, met eon 

maximum van eon (1) maal per maand, welke do Klant op 

een door partijen to overleggen wijze naar do Klant 

toegezoaden zullen worden. Oak bij hot bekindigen van do 

overeenkomat op welke wijze dan oak, is de Kiant 

gerechtigd van doze regeling gebruik te makes. 

8 	Procedure bij tekortkoming of fiat nakoman van 

verplichtingen 

8.1 	Do algohelo aanoprakelijkhoid van Twintield is 

afgedekt en beperkt in do Overeenkomst in artikel 10, lid 1, 

lid 2 en lid 3. 

	

8.2 	Indies Twinfield aantoonbaar tekort schiet bij het 

nakornen van de verplichfingen, zoals weergegeven in doze 

Service Level Agreement, dient do Kiant Twinfield hiervan 

op do hoogte to brengen. Twinfield heeft in dat geval dde (3) 

dagen do tijd alsnog do dienstverlening terug te brengen op 

hot niveau ten minste gelijk aan hot niveau zoals 

weergegeven in doze Service Level Agreement, of hot 

niveau soar do vemeldo tekortkoming. 

	

8.3 	Indies Twinfleld oak doze carrectie niot tijdig kan 

doorvooren, dient Mart Twinfield schriftelijk ingebreke to 

stellen. Twinfield heeft dan zeven (7) dagen do tijd alanog 

do dienstvorlening terug to brengon op hot niveau ten 

minate gelijk aan hot niveau zoals weergegeven in doze 

Service Level Agreement of hot niveau soar do eerote 

gomolde tekortkoming 

	

8.4 	Indien Twinfiold oak do correctie, zoals aangegeven 

in artikel 8.3, niet kan realiseren kan de Kiant do 

Overeenkomst per direct schriftolijk opzeggen en kan artikel 

10.1 uit do Overeenkomot in working treden. 

	

8.5 	Indies zich tenminste dde (3) maal een oituatie, 

zoals vermeld in artikel 8.2, voordoet kan do Klant zich 

tevons beroepen op artikel 8.4. 
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