Algemene Voorwaarden DataOwn
Bl platform

Definities

Account: de combinatie van een gebruikersnaam en het wachtwoord
waarmee de Eindgebruiker toegang kan krijgen tot de SaaS-oplossing
Beschikbaarheid: het percentage van de tijd dat de SaaS-oplossing
ongestoord toegankelijk is voor de Eindgebruikers zoals nader gedefinieerd in
de SLA

Data Center: de beveiligde locatie waar het computersysteem (hardware en
software) ten behoeve van de levering van de SaaS-oplossing is geplaatst
Eindgebruiker: de natuurlijke persoon die is geautoriseerd om van de SaaS-
oplossing gebruik te maken zonder Bl specialist en/of gebruikersbeheerder te
zijn.

Incident: een gehele of gedeeltelijke onderbreking of vertraging van de
SaaS-oplossing

IPR: auteursrechten, modelrechten, merkrechten, octrooirechten,
databankrechten en alle overige rechten van intellectuele eigendom of
daarmee te vergelijken rechten, zoals rechten op knowhow of een
domeinnaam, geregistreerd of ongeregistreerd

Kantooruren: de uren tussen 9.00 en 17.00 uur op Werkdagen
Leverancier: Jes We Build BV gevestigd te Castricum, ingeschreven in het
handelsregister van de Kamer van Koophandel onder nummer 75996502.
Deze zal spoedig worden vervangen door DataOwn BV, nu nog in oprichting.
Leveringsdatum: de tussen Partijen overeengekomen datum waarop voor
het eerst gebruik gemaakt kan worden van de SaaS-oplossing

Maintenance Window: het tijdvak waarbinnen de SaaS-oplossing niet
beschikbaar hoeft te zijn in verband met Onderhoud

Noodzakelijk Onderhoud: incidentele of onvoorziene werkzaamheden die
naar oordeel van Leverancier onmiddellijk moeten worden uitgevoerd
teneinde Incidenten te voorkomen of te verhelpen

Onderhoud: Preventief Onderhoud of Noodzakelijk Onderhoud
Opdrachtgever: de rechtspersoon of natuurlijk persoon die middels een
Overeenkomst gebruik kan maken van de SaaS-oplossing van Leverancier
Overeenkomst: de overeenkomst tussen Opdrachtgever en Leverancier met
betrekking tot de SaaS-oplossing, waarop deze algemene voorwaarden van
toepassing zijn

Partij: Leverancier of Opdrachtgever

Preventief Onderhoud: geplande werkzaamheden aan het netwerk, de
hardware of de Software om de kwaliteit en Beschikbaarheid van de SaaS-
oplossing te kunnen behouden of te verbeteren

SaaS-oplossing: de volledige dienstverlening met betrekking tot het gebruik
van de Software via internet of een exclusief netwerk (web based)

SLA: Service Level Agreement, die de eisen of servicelevels bevat met
betrekking tot het Data Center, een protocol voor Incidenten en afspraken ten
aanzien van Onderhoud en Support



« Software: de software en functionaliteiten die op grond van de Overeenkomst
ter beschikking worden gesteld van Opdrachtgever en/of Eindgebruikers als
een SaaS-oplossing

e Support: het tijdens Kantooruren door Leverancier op afstand (telefonisch,
per e-mail, via een website of een ander elektronisch communicatiemiddel)
verstrekken van informatie en adviezen over de SaaS-oplossing, alsmede het
op afstand opsporen en verhelpen van Incidenten

« Werkdag: maandag tot en met vrijdag, met uitzondering van offici€le
nationale feestdagen

Werkingssfeer algemene voorwaarden

Deze algemene voorwaarden zijn van toepassing op alle Overeenkomsten,
aanbiedingen, offertes en andere (rechts)handelingen van de Leverancier.
Toepasselijkheid van algemene voorwaarden van Opdrachtgever wordt nadrukkelijk
van de hand gewezen.

Indien de bepalingen van deze algemene voorwaarden afwijken van de inhoud van
de Overeenkomst, dan prevaleert de inhoud van de Overeenkomst.

Toegang tot de SaaS-oplossing

Leverancier zal met ingang van de Leveringsdatum de overeengekomen Software
aan Opdrachtgever als een SaaS-oplossing-oplossing ter beschikking stellen via een
Account.

Elk Account is uniek en geeft slechts één Eindgebruiker het recht om gebruik te
maken van de SaaS-oplossing. Opdrachtgever is er verantwoordelijk voor en zal
erop toezien dat de Eindgebruiker de navolgende verplichtingen nakomt:

de Eindgebruiker zal als enige gebruik maken van het Account en deze niet met
anderen delen;

de Eindgebruiker zal de gebruikersnaam en het wachtwoord dat behoort bij zijn
Account zorgvuldig bewaren en deze niet aan derden verstrekken;

In geval van verlies, diefstal of het (vermoeden van) misbruik van de
gebruikersnaam en het wachtwoord zal de Eindgebruiker onmiddellijk de helpdesk
van Leverancier informeren.

De Klant is er mee bekend dat de Software is ontworpen om compatibel te zijn met
de software en de systemen die zijn gespecificeerd als compatibel in de beschrijving
van de SaaS-oplossing en dat de Leverancier niet garandeert dat de Software
compatibel zal zijn met andere software of systemen.

Prijs

De Opdrachtgever is voor de SaaS-oplossing-diensten het bedrag zoals
afgesproken in de Overeenkomst verschuldigd aan Leverancier.



De overeengekomen prijzen mogen jaarlijks per 1 januari door Leverancier worden
verhoogd met een percentage gelijk aan de index voor zakelijke dienstverlening
zoals van tijd tot tijd gepubliceerd door het CBS.

Facturering en betaling

Leverancier zal de vergoeding voor de SaaS-oplossing maandelijks vooraf
factureren. De factuurtermijn van de facturen is 30 dagen. Opdrachtgever is niet
gerechtigd om de facturen van Leverancier te verrekenen of te compenseren met
vorderingen op Leverancier.

Indien Opdrachtgever van mening is dat de factuur van Leverancier geheel of
gedeeltelijk onjuist is, dan dient Opdrachtgever dit binnen twee weken na ontvangst
van de factuur aan Leverancier te melden. Een beroep op de gedeeltelijke
onjuistheid van de factuur door Opdrachtgever ontslaat Opdrachtgever niet van de
verplichting om het onbetwiste gedeelte van de factuur te voldoen.

Opdrachtgever is bij overschrijding van de betalingstermijn de wettelijke rente
verschuldigd, zonder dat een nadere ingebrekestelling is vereist. Indien
Opdrachtgever na ingebrekestelling nalatig blijft de vordering van Leverancier te
voldoen, is Leverancier gerechtigd naast de verschuldigde wettelijke rente tevens
aanspraak te maken op vergoeding van de buitengerechtelijke kosten, waarvan de
hoogte wordt bepaald op tenminste 15% van het totale factuurbedrag.

Beschikbaarheid, Data Center en back-ups

Leverancier is verantwoordelijk voor de Beschikbaarheid van de SaaS-oplossing met
inachtneming van de voorwaarden van de SLA. De Beschikbaarheid wordt gemeten
buiten de Maintenance Window. De tijd dat de SaaS-oplossing niet beschikbaar of
toegankelijk is door omstandigheden die als overmacht kunnen worden aangemerkt
telt niet mee voor de berekening van de Beschikbaarheid.

Het Data Center is geschikt voor de levering van de SaaS-oplossing, met
inachtneming van de technische eisen en servicelevels zoals bepaald in de SLA.
Leverancier is verantwoordelijk voor de infrastructuur, de dataverbindingen en de
hardware en software binnen het Data Center.

Het Data Center zal zijn gevestigd op de locatie zoals overeengekomen in de SLA.
Indien een Data Center buiten de Europese Unie wordt gebruikt zullen Partijen de

Algemene Verordening Gegevensbescherming en toepasselijk nationale regels en
wetgeving in acht nemen.

De servers in het Data Center worden gemonitord en het systeem maakt back-ups
van de servers zoals gespecificeerd in de SLA.

Support, Incidenten en training

Leverancier zal op alle verzoeken van Opdrachtgever om Support zonder onnodige
vertraging reageren overeenkomstig de afspraken zoals in de aan het eind van dit
document bijgevoegde SLA staan.. Eindgebruikers moeten een verzoek om Support
in eerste instantie bij de Bl-specialisten en gebruikersbeheerders zoals
opdrachtgever deze heeft aangewezen indienen (first line). Leverancier zal alleen



rechtstreeks Support leveren aan een Eindgebruiker indien dit specifiek
overeengekomen is met deze Opdrachtgever.

Leverancier zal Incidenten zo spoedig mogelijk trachten te verhelpen in
overeenstemming met het protocol dat is opgenomen in de SLA. Dit protocol bevat
een overzicht van verschillende categorieén mogelijke Incidenten met daarbij
vermeld binnen welke termijn een Incident zal worden verholpen, alsmede een
communicatieprotocol.

De Klant is er mee bekend dat complexe software nooit geheel vrij is van defecten.
Met inachtneming van de bepalingen van de Overeenkomst en de SLA geeft
Leverancier geeft geen garantie dat de SaaS-oplossing volledig vrij zal zijn van
defecten, fouten of bugs.

Op verzoek van Opdrachtgever of indien - naar de mening van Leverancier -
Opdrachtgever of de Eindgebruikers een disproportioneel gebruik maken van
Support, omdat zij onvoldoende kennis hebben van de werking van de SaaS-
oplossing, zal Leverancier een training verzorgen voor Opdrachtgever of
Eindgebruikers op kosten van Opdrachtgever.

Onderhoud

Preventief Onderhoud zal plaatsvinden binnen het Maintenance Window zoals
bepaald in de SLA. Noodzakelijk Onderhoud kan buiten het Maintenance Window
plaatsvinden overeenkomstig de voorwaarden zoals vermeld in de SLA.

Gebruiksvoorwaarden

Opdrachtgever is verantwoordelijk voor en zal erop toezien dat de Eindgebruiker en
iedere andere persoon die door Opdrachtgever geautoriseerd is om gebruik te
maken van de SaaS-oplossing, met of zonder Account, de navolgende
verplichtingen nakomt:

de data, bestanden of andere digitale gegevens die door de Eindgebruiker worden
gedeeld of uitgewisseld met de systemen van de SaaS-oplossing zullen vrij zijn van
virussen, wormen, Trojaanse paarden of vergelijkbare defecten;

de Eindgebruiker zal geen inbreuk maken op rechten van derden, zoals IPR en zal
geen inbreuk maken op artikel 10 van deze algemene voorwaarden;

de Eindgebruiker zal niet op een zodanige wijze gebruik maken van de SaaS-
oplossing dat daardoor een storing of vertraging in de Beschikbaarheid of
toegankelijkheid van de SaaS-oplossing ontstaat, zoals het inzetten van eigen
scripts of programma's voor het up- of downloaden van grote hoeveelheden data, of
het excessief vaak toegang proberen te krijgen tot de SaaS-oplossing;

de Eindgebruiker zal zich niet bezighouden met hacken of het zich op andere wijze
ongeautoriseerd toegang verschaffen tot de SaaS-oplossing, de computersystemen,
de Software of data van Leverancier of derden, al dan niet met geautomatiseerde
middelen (bijvoorbeeld via een scrape, crawl of spider);



de Eindgebruiker zal zich niet schuldig te maken aan enig strafbaar feit, waaronder
mede begrepen het verspreiden en toegankelijk maken van informatie die in strijd is
met de openbare orde of goede zeden;

de Eindgebruiker zal geen andere vorm van geautomatiseerde integratie gebruiken
dan de API’s (application programming interface) die Leverancier heeft verstrekt of
geadviseerd;

Indien Leverancier constateert dat een Eindgebruiker bovengenoemde voorwaarden
overtreedt of dreigt te gaan overtreden, is Leverancier gerechtigd om zonder
voorafgaand overleg met Opdrachtgever zelf in te grijpen om de overtreding te
beéindigen, dan wel dit dreigende gevaar af te wenden dan wel te voorkomen,
bijvoorbeeld door de Account van de betreffende Eindgebruiker af te sluiten. Ten
aanzien van deze Eindgebruiker blijft Leverancier gerechtigd tot de volledige
vergoeding voor het gebruik van de SaaS-oplossing. Opdrachtgever is aansprakelijk
voor de door Eindgebruiker veroorzaakte schade die het gevolg is van een
overtreding van deze voorwaarden. Leverancier is te allen tijde gerechtigd om
aangifte te doen van door haar geconstateerde strafbare feiten en nimmer
aansprakelijk voor de schade van Opdrachtgever die het gevolg kan zijn van deze
afgifte.

IPR, licentie en data

Alle IPR die verband houden met de SaaS-oplossing-diensten, waaronder de
rechten op de programmatuur van de Software (inclusief toekomstige updates of
upgrades van de Software), zijn en blijven volledig eigendom van Leverancier en
kunnen nimmer eigendom worden van Opdrachtgever of de Eindgebruiker. De IPR
op alle aanpassingen of verbeteringen van de Software, ongeacht of deze het gevolg
zijn van verzoeken, suggesties of ideeén die afkomstig zijn van de Opdrachtgever of
de Eindgebruiker, liggen eveneens volledig bij Leverancier. Voor zover
Opdrachtgever in het kader van de Overeenkomst IPR verkrijgt of kan verkrijgen, zal
Opdrachtgever de eigendom van alle (toekomstige) IPR reeds nu bij voorbaat
overdragen aan Leverancier. Voor zover nodig zal Opdrachtgever op eerste verzoek
van Leverancier haar volledige medewerking verlenen aan de overdracht van de
(toekomstige) IPR aan Leverancier. Uiteraard zijn de onderliggende Open Source
tools beschikbaar onder open source-licenties, dit geldt voor de code die door
Leverancier is toegevoegd.

Opdrachtgever verkrijgt een niet-exclusief gebruiksrecht met betrekking tot de SaaS-
oplossing voor de duur van de Overeenkomst. Opdrachtgever is gerechtigd om ten
aanzien van dit gebruiksrecht niet-exclusieve en niet-overdraagbare sub-licenties te
verstrekken aan Eindgebruikers voor de duur van de Overeenkomst. Opdrachtgever
zal ervoor zorgdragen dat inhoud van deze sub-licenties in overeenstemming is met
de Overeenkomst.

Het is Opdrachtgever verboden de Software, applicaties, data of andere materialen
waarvan de IPR bij Leverancier rusten, te kopiéren, te bewerken, te compileren,
samen te voegen, te assembleren, te bewerken, na te maken, te ontleden of op
andere wijze te trachten de broncode van de programmatuur of de applicatie af te



leiden. Voorts is het Opdrachtgever verboden Software, applicaties, data of andere
materialen waarvan de IPR bij Leverancier rusten, in al dan niet gewijzigde vorm, te
openbaren of te gebruiken buiten de scope van de Overeenkomst.

Data of gegevens die door de Opdrachtgever of de Eindgebruiker in het kader van
het gebruik van de SaaS-oplossing worden toegevoegd aan de databanken,
directories of bestandsmappen van de SaaS-oplossing, zijn en blijven eigendom van
Opdrachtgever of de Eindgebruiker. Leverancier is niet verantwoordelijk voor de
juistheid en rechtmatigheid van deze data of gegevens.

Geheimhouding

Onverminderd de werking van artikel 12 (Privacy) zullen Partijen alle gegevens die
zij aan elkaar hebben verstrekt of hebben uitgewisseld, waaronder alle informatie
met betrekking tot de Eindgebruiker, als vertrouwelijk beschouwen en
geheimhouden. Het is Partijen verboden op enigerlei wijze aan derden, direct of
indirect, in welke vorm en op welke wijze dan ook, enige mededeling of
openbaarmaking te doen over vertrouwelijke informatie, tenzij de verstrekker van die
informatie of de Eindgebruiker daarvoor uitdrukkelijk en schriftelijk toestemming
heeft verleend. Deze bepaling is geldig zowel gedurende als na het beé&indigen van
de Overeenkomst.

Partijen zullen hun personeel en door hun ingeschakelde derden verplichten de in dit
artikel genoemde geheimhouding met betrekking tot de vertrouwelijke informatie na
te leven.

De ontvangende Partij zal alle door de andere Partij verstrekte informatie op diens
eerste schriftelijk verzoek vernietigen of retourneren.

Dit artikel is niet van toepassing op informatie die door de ontvangende Partij
rechtmatig van derden is ontvangen of informatie die door de verstrekkende Partij
zelf openbaar is gemaakt.

Privacy

Onverminderd de werking van artikel 11 (Geheimhouding) zullen Opdrachtgever en
Leverancier bij uitvoering van de Overeenkomst alle toepasselijke nationale en
internationale wet- en regelgeving in acht nemen die betrekking hebben op de
privacy en gegevensbescherming, waaronder de Algemene Verordening
Gegevensbescherming.

Leverancier richt het systeem zo in dat het uit gaat van Privacy by Default, en raadt
opdrachtgever aan te werken met Privacy by Design.Leverancier is niet
aansprakelijk als opdrachtgever dit niet doet. Aansprakelijkheid

De aansprakelijkheid van Leverancier is beperkt tot directe schade van de
Opdrachtgever. Leverancier is niet aansprakelijk voor gevolgschade, waaronder
omzet- of winstderving van Opdrachtgever of de Eindgebruiker.

De aansprakelijkheid van Leverancier is verder beperkt tot het bedrag dat in
voorkomend geval door de bedrijfsaansprakelijkheidsverzekeraar van Leverancier
wordt uitgekeerd, met een maximum van EUR 10.000 op jaarbasis. Leverancier zal



aan Opdrachtgever op verzoek inzage geven in de verzekeringspolis van
Leverancier.

Leverancier is uitsluitend verantwoordelijk voor verlies of beschadiging van data of
gegevens van de Opdrachtgever of de Eindgebruiker, voor zover dit verlies het
gevolg is van opzet of grove schuld van Leverancier of haar management.

Buiten verzoeken om Support zal Leverancier geen klachten of claims van de
Eindgebruiker in behandeling kunnen nemen. Opdrachtgever zal ervoor zorgdragen
dat de Eindgebruiker zich uitsluitend zal wenden tot de Opdrachtgever, die de klacht
of claim vervolgens onder de Overeenkomst bij Leverancier kan indienen.
Opdrachtgever vrijwaart Leverancier van alle aanspraken die direct afkomstig zijn
van een Eindgebruiker.

Overmacht

Partijen zijn niet aansprakelijk voor zover de tekortkoming in de nakoming haar niet
kan worden toegerekend als gevolg van overmacht.

Indien een Partij door overmacht tekortschiet in de nakoming van een verplichting uit
de Overeenkomst, dan heeft de andere Partij het recht om de Overeenkomst te
ontbinden, mits vaststaat dat de nakoming blijvend onmogelijk zal zijn of een periode
van tenminste 30 dagen zal zijn verstreken sinds de tekortkoming, zonder dat
Partijen over en weer tot schadevergoeding zijn gehouden. De Opdrachtgever is de
vergoeding voor de SaaS-oplossing verschuldigd aan Leverancier tot de datum van
ontbinding.

Looptijd en beéindiging

De Overeenkomst treedt wordt aangegaan voor bepaalde tijd van tenminste één (1)
maand, tenzij Partijen schriftelijk anders zijn overeengekomen. Na het verstrijken
van deze periode wordt de Overeenkomst stilzwijgend voortgezet voor een periode
van telkens een maand, tenzij een Partij de Overeenkomst tenminste 3 werkdagen
voor het eindigen van een periode opzegt.

De Overeenkomt kan door een Partij tussentijds alleen worden beéindigd indien:

de andere Partij toerekenbaar tekort schiet in de nakoming van een verplichting uit
hoofde van de Overeenkomst en nakoming uitblijft nadat deze partij in gebreke is
gesteld, waarbij een redelijke termijn voor de nakoming is gesteld.

de andere Partij surseance van betaling heeft aangevraagd of dit is verleend;

de andere Partij in staat van faillissement is verklaard of met betrekking tot deze
Partij een faillissementsaanvraag is ingediend;

de andere Partij wordt geliquideerd of haar activiteiten beéindigt.

Leverancier heeft ten aanzien van een individuele Eindgebruiker, die de
verplichtingen zoals bedoeld in artikel 9 van deze algemene voorwaarden niet
nakomt te allen tijde het recht om die Eindgebruiker de toegang tot de SaaS-
oplossing en de Software (tijdelijk) te ontzeggen en de Account (tijdelijk) buiten



werking te stellen, onverminderd de overige rechten van Leverancier op grond van
de Overeenkomst.

15.4Eindgebruikers kunnen bij beéindiging zowel hun data als hun bouw
(transformaties, dashboards) kosteloos krijgen, zodat ze dit in de door Leverancier
gebruikte Open Source tools zelf kunnen draaien. Het opgestuurd krijgen van de
bouw is gratis; voor het verkrijgen van de data en/of hulp bij het weer gebruiken van
deze data worden de dan geldende consultancy tarieven gerekend.

Overdraagbaarheid, uitbesteding en wijzigingen

Partijen zijn niet gerechtigd de rechten en verplichtingen uit hoofde van de
Overeenkomst over te dragen aan een derde, zonder de toestemming van de
andere Partij.

Leverancier is bevoegd om bij uitvoering van de Overeenkomst gebruik te maken
van de diensten van derden, hetzij in onder aanneming of door inhuur van
personeel. Leverancier blijft in dat geval jegens de Opdrachtgever volledige
verantwoordelijk voor de correcte uitvoering van de SaaS-oplossing en alle overige
verplichtingen zoals vastgelegd in de Overeenkomst of de SLA. Leverancier zal tijdig
en correct aan haar eventuele verplichtingen als hoofdaannemer of inlener met
betrekking tot de belastingen of sociale premies voldoen.

Leverancier behoudt zich het recht voor deze algemene voorwaarden te wijzigen.
Wijzigingen zullen in werking treden 14 dagen nadat Opdrachtgever door
Leverancier van de wijziging in kennis is gesteld.

Toepasselijk recht en bevoegde rechter

Op alle geschillen met betrekking tot de Overeenkomst en de uitvoering van de
Overeenkomst is Nederlands recht van toepassing. Deze geschillen zullen worden
beslecht door de bevoegde rechter binnen het arrondissement waar de Leverancier
is gevestigd.



Service Level Agreement DataOwn
Bl platform

Partijen:
e Leverancier: Jes We Build BV gevestigd te Castricum, ingeschreven in het
handelsregister van de Kamer van Koophandel onder nummer 75996502.
Deze zal spoedig worden vervangen door DataOwn BV, nu nog in oprichting.
e Opdrachtgever: de rechtspersoon of natuurlijk persoon die middels een
Overeenkomst gebruik kan maken van de SaaS-oplossing van Leverancier
zijn overeengekomen als volgt

Definities

« Beschikbaarheid:het percentage van de tijd dat de SaaS-oplossing
toegankelijk is voor de Eindgebruikers

« Data Center: de beveiligde locatie waar het computersysteem (hardware en
software) ten behoeve van de levering van de SaaS-oplossing is geplaatst

o Eindgebruiker:de natuurlijke persoon die door Opdrachtgever is
geautoriseerd om van de SaaS-oplossing gebruik te maken en geen Bl
specialist of gebruikersbeheerder zijn.

« Incident:een gehele of gedeeltelijke onderbreking of vertraging van de
bereikbaarheid of de werking van de SaaS-oplossing

o Kantooruren:de uren tussen 9.00 uur en 17.00 uur op Werkdagen

e Maintenance Window:het tijdvak waarbinnen de SaaS-oplossing niet
beschikbaar hoeft te zijn in verband met Onderhoud

« Noodzakelijk Onderhoud:incidentele of onvoorziene werkzaamheden die
naar oordeel van Leverancier onmiddellijk moeten worden uitgevoerd
teneinde Incidenten te voorkomen of te verhelpen

e Onderhoud:Preventief Onderhoud of Noodzakelijk Onderhoud

« Permanente Oplossing:een reparatie of update waardoor het Incident is
opgelost

« Preventief Onderhoud:geplande werkzaamheden aan het netwerk, de
hardware of de Software om de kwaliteit en beschikbaarheid van de SaaS-
oplossing te kunnen behouden of te verbeteren

o SaaS-oplossing:de volledige dienstverlening met betrekking tot het gebruik
van de Software via internet of een exclusief netwerk (web based)

o Service Levels:de eisen waaraan de SaaS-oplossing op grond van deze SLA
moet voldoen

o Severity Level:de ernst van een Incident

« Software:de software en functionaliteiten die op grond van de Overeenkomst
ter beschikking worden gesteld van Opdrachtgever en/of Eindgebruikers als
een SaaS-oplossing

o SLA:deze Service Level Agreement

o Support:het tijdens kantooruren door Leverancier op afstand (telefonisch, per
e-mail, via een website of een ander elektronisch communicatiemiddel)
verstrekken van informatie en adviezen over de SaaS-oplossing, alsmede het
op afstand opsporen en verhelpen van Incidenten

« Tijdelijke Oplossing:een korte termijn oplossing voor het Incident



« Werkdag:maandag tot en met vrijdag, met uitzondering van officiéle nationale
feestdagen

Algemeen

e In deze SLA staan de afspraken tussen de Leverancier en de Opdrachtgever
met betrekking tot het Data Center, de Beschikbaarheid, Service Levels,
Support en het Incident-management.

Data Center

Het Data Center of data centers zal een daartoe geschikt centrum zijn en zich ten
alle tijden volledig in de Europese Economische Ruimte bevinden. Ook zal het
eigendom en beheer van het data center belegd worden bij in de Europese
Economische Ruimte gevestigde rechtspersonen, waarbij geen ervan in
meerderheid eigendom en/of gecontroleerd zal worden van rechtsvormen of
personen buiten de Europese Economische Ruimte.

Beschikbaarheid

De SaaS-oplossing is 24/7 beschikbaar voor Eindgebruikers die zijn geautoriseerd
om gebruik te maken van de SaaS-oplossing. Leverancier garandeert een
Beschikbaarheid van 95%

De Beschikbaarheid wordt gemeten buiten de Maintenance Windows, waarbij een
onderbreking of storing korter dan 1 uur niet als een onderbreking of storing zal
worden gezien. De tijd dat de SaaS-oplossing niet beschikbaar of toegankelijk is
door de navolgende omstandigheden zal evenmin meetellen als onderbreking of
storing:

« onjuist, ondeskundig of excessief gebruik van het netwerk, de Software of de
SaaS-oplossing door Opdrachtgever of de Eindgebruiker;

« overtredingen door de Eindgebruiker van de voor hem geldende
gebruiksvoorwaarden;

« storingen of onderbrekingen in de communicatielijnen of dataverbindingen
buiten het Data Center;

« storingen of onderbrekingen die zijn gelegen in de communicatielijnen,
dataverbindingen, computersystemen of het netwerk, voor zover beheerd
door de Opdrachtgever of de Eindgebruiker;

« storingen of onderbrekingen die zijn veroorzaakt door software die niet
afkomstig is van Leverancier;

« storingen of onderbrekingen door werkzaamheden van derden;

« storingen of onderbrekingen die het gevolg zijn van omstandigheden die als
overmacht kunnen worden aangemerkt.

Support

Alleen de medewerkers van Opdrachtgever die in het platform staan vermeld met als
rol Bl ontwikkelaar of gebruikersbeheerder zijn gerechtigd om met de helpdesk van
de Leverancier contact op te nemen.



Bovengenoemde personen zullen ‘first line support’ leveren aan Eindgebruikers. Dit
betekent dat Eindgebruikers in eerste instantie contact zullen opnemen met
bovengenoemde personen en niet met de helpdesk van Leverancier. Indien
Opdrachtgever de vraag van de Eindgebruiker niet kan oplossen of beantwoorden,
zal Opdrachtgever de vraag van de Eindgebruiker doorzetten naar de helpdesk van
de Leverancier. De helpdeskmedewerker van Leverancier bepaalt of het nodig is
direct contact op te nemen met de Eindgebruiker.

Alleen in de volgende gevallen kan een Eindgebruiker direct contact opnemen met
de helpdesk van Leverancier: als het volledige platform offline is en dus ook het
inlogscherm niet bereikt kan worden.

Support door Leverancier omvat niet:

e ondersteuning op locatie;

e het op verzoek van Opdrachtgever uitbreiden van de functionaliteit van de
Software of de SaaS-oplossing;
configuraties van systemen, software, hardware of netwerken;
structureel werk, zoals het defini€ren van importdefinities en koppelingen met
software van derden;

e het converteren van bestanden en/of het importeren van back-up bestanden;

e ondersteuning voor besturings- en andere software van andere producenten
dan Leverancier, waaronder tevens verstaan wordt de software van derden
die vanuit de SaaS-oplossing kan worden opgestart, of verbindingen naar
websites van derden;

e training, consultancy of andere niet uitdrukkelijk in de Overeenkomst of SLA
omschreven diensten;
herstel of reparatie van databestanden,;
werkzaamheden met betrekking tot het netwerk of de internetverbinding;
werkzaamheden aan een systeem, platform of omgeving die volgens de
systeemeisen niet wordt ondersteund.

Support van Leverancier omvat ook niet het inrichten van gebruikersrechten,
ontsluiten van data bronnen, maken van transformaties of inrichten van dashboards.
Dit kan worden uitbesteed aan leverancier maar dan gelden hier geldende
consultancy tarieven voor.

Onderhoud

In verband met Preventief of Noodzakelijk Onderhoud kan de Software tijdelijk niet
bereikbaar of ontoegankelijk zijn. Dit wordt indien mogelijk minimaal 256 uur van te
voren gemeld en zal vrijwel altijd plaats vinden in de avond uren (18:00-23:59u) of in
weekenden (zaterdag en zondag 8:00-18:00u). Noodzakelijk Onderhoud is in
uitzonderlijke gevallen ook mogelijk binnen kantoortijden.

Bij de aankondiging wordt indien mogelijke een beschrijving van de
werkzaamheden, de duur en een reéle inschatting van de effecten op de
bereikbaarheid van de SaaS-oplossing gegeven. Het oplossen van zeer kritieke
Incidenten, die geen uitstel verdragen, worden zo snel mogelijk en zonder
vooraankondiging door de Leverancier uitgevoerd. Een beschrijving van de ingreep



wordt aan de Opdrachtgever gestuurd, zodra hierover genoeg informatie
voorhanden is.

Leverancier staat het vrij om innovaties, updates of upgrades aan de SaaS-
oplossing door te voeren binnen het Maintenance Window. Leverancier zal de
Opdrachtgever tijdig informeren over innovaties, updates of upgrades van de
Software, als deze innovaties, updates of upgrades relevant zijn voor het gebruik
door Opdrachtgever van de SaaS-oplossing.

Monitoring

Leverancier monitort het systeem voor Opdrachtgever om incidenten zo snel
mogelijk te ontdekken. In veel gevallen kan en zal Leverancier met het oplossen van
een incident starten zonder dat Opdrachtgever dit incident heeft hoeven melden. Het
is altijd mogelijk dat een incident niet wordt opgemerkt.

Incidenten

Een deskundige van de helpdesk van Leverancier zal reageren op een door de
medewerker van Opdrachtgever gerapporteerd Incident in overeenstemming met de
Severity Levels zoals beschreven in artikel 8, op voorwaarde dat de medewerker van
Opdrachtgever het Incident voldoende duidelijk kan beschrijven of reproduceren,
bijvoorbeeld met een screen shot.

Zodra de helpdesk van Leverancier heeft bevestigd dat het Incident door de
Opdrachtgever voldoende duidelijk is beschreven of gereproduceerd, zal met het
oplossen van het Incident worden gestart. Deze dienst kan een Tijdelijke Oplossing
of een Permanente Oplossing zijn. Een Incident is opgelost als uit de test door
Leverancier blijkt dat het Incident zoals gerapporteerd door de Opdrachtgever niet
meer bestaat.

Severity Levels

Severity Definitie
Level

1 Severity Level 1 zal worden toegekend wanneer de SaaS-oplossing kritisch wordt
verstoord en/of in het geheel niet beschikbaar zijn voor alle eindgebruikers. De SaaS-
oplossing kan ook niet op een alternatieve wijze worden hervat.

Of: De partijen zijn het erover eens dat het Incident onder Severity Level 1 valt.

2 Severity Level 2 zal worden toegekend als een belangrijke functionaliteit van de SaaS-
oplossing niet volledig beschikbaar is of ontbreekt, of als die functionaliteiten niet goed
werkt, op een zodanige wijze dat een normaal gebruik van die functionaliteit door
eindgebruikers wordt belemmerd, hoewel de Software nog beschikbaar is voor de
eindgebruikers.

Of: De partijen zijn het erover eens dat het Incident onder Severity Level 2 valt.

3 Severity Level 3 zal worden toegekend indien het gerapporteerde Incident (i) geen Severity
Level 1 of 2 is, (ii) weinig of geen invloed heeft op de werking of de beschikbaarheid van




de SaaS-oplossing of een functionaliteit. Het Incident heeft slechts beperkte gevolgen voor
de eindgebruikers.

Of: De partijen zijn het erover eens dat het incident is een Severity 3 Incident.

Service

Levels

De helpdesk van Leverancier zal reageren op de oproep tot Support en neemt zo
snel mogelijk contact op met de Opdrachtgever (responstijd). De helpdesk zal
proberen om alle Incidenten zo snel mogelijk op te lossen (reparatietijd).

De responsetijden en reparatietijden die hieronder worden genoemd zijn streeftijden

en geen

deadlines of fatale termijnen. De overschrijding van deze tijden of periodes

kan niet direct leiden tot aansprakelijkheid van Leverancier, onverminderd de
verantwoordelijkheid van Leverancier voor de kwaliteit en beschikbaarheid van de

SaaS-op

lossing..

Responsetijden

Severity
Level

Responsetijd

1

Binnen 4 uur na het melden van het Incident, indien het incident tijdens Kantooruren op
Werkdagen tenminste 4 uur voor het einde van de Werkdag wordt gerapporteerd.

Incidenten die buiten Kantooruren of Werkdagen gerapporteerd worden, of minder dan 4
uur voor einde van de Werkdag zullen een responsetijd hebben op de eerstvolgende
Werkdag.

2 Binnen 1 Werkdag na het melden van het Incident.
3 Binnen 5 Werkdagen na het melden van het Incident.
Reparatietijden
Severity Tijdelijke Oplossing Permanente Oplossing
Level
1 Zo snel mogelijk, doch uiterlijk binnen 2 In de eerstvolgende update of
Werkdagen upgrade
2 Binnen 5 Werkdagen In de eerstvolgende update of
upgrade
3 Binnen een redelijke termijn Naar de beoordeling van Leverancier

De servers in het Data Center worden gemonitord en het systeem maakt back-ups
van de servers zoals gespecificeerd in de SLA.

Back-up

Leverancier zorgt voor een minimaal dagelijkse back-up van zowel data als logica,
en stelt die ter beschikking aan Opdrachtgever indien nodig. Als dit vanwege een
fout in het SaaS systeem zit dan is dit op kosten van Leverancier; eventuele schade
door de gemiste wijzigingen gedurende de laatste dag worden niet vergoedt. Als dit




op verzoek van Opdrachtgever is dan zal het benodigde werk door Opdrachtgever
tegen de daartoe geldende tarieven vergoedt worden.

Leverancier versleutelt de gegevens binnen het platform. Afhankelijk van het
afgesloten contract is het voor Opdrachtgever wellicht mogelijk om dit met eigen
sleutel te laten doen; in deze gevallen is Leverancier niet verontwoordelijk voor het
verlies van sleutel en dus aansprakelijk voor de gevolgen; dit zal in principe het
volledige verlies van data zijn.



