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Hoofdstuk 1 Service Definities 

Hoofddienst: Thuisleefbieb 

U-Vital (Thuisleefgroep) houdt Thuisleefbieb voor Opdrachtgever beschikbaar. 

Ondersteunende dienst: Onderhoud 

Deze ondersteunende dienst behelst het door U-Vital onderhouden van 

Thuisleefbieb door middel van updates en upgrades, onder andere om de 

gebruikservaring te verbeteren en/of om Gebreken duurzaam weg te nemen. 

Ondersteunende dienst: Support 

Deze ondersteunende dienst behelst het door U-Vital, per e-mail en/of door middel 

van een website of helpdesk, verstrekken van informatie en adviezen over het 

gebruik van Functionaliteit. Daaronder tevens begrepen het verlenen van hulp bij het 

opsporen van oorzaken, daar onder mede begrepen Gebreken, die het ongehinderd 

gebruik van Functionaliteit belemmeren en het oplossen van deze problemen. 
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Hoofdstuk 2 Service Levels 

Service Levels Thuisleefbieb 

 

Service Levels Onderhoud 

Voor onderhoud zijn geen specifieke service levels. Updates, Upgrades en eventueel 

nieuwe Functionaliteit worden ter beschikking gesteld door U-Vital wanneer deze 

door U-Vital geschikt wordt geacht om in gebruik genomen te worden door 

Opdrachtgever. 

Service Levels Support 

§ KPI § Service level 

§ Beschikbaarheid  § 99,9% gedurende Service Window per 

kalendermaand. 

  

§ KPI § Prioriteit § Service level 

§ Telefonische 

bereikbaarheid 

§ N.V.T. § 100% gedurende Service Window 

§ Telefonische 

responstijd 

§ N.V.T. § 70% binnen 240 seconden 

§ 80% binnen 360 seconden 

§ Oplossen  

§ Incident 

Alle  

(Hoog, Normaal en 

Laag) 

§ Oplostijd wordt in onderling 

overleg tussen Partijen 

vastgesteld. 

§ Responstijd   Incident § Hoog § 80% binnen acht (8) Werkuren 

§ 100% binnen zestien (16) 

Werkuren 
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Normaal § 80% binnen zestien (16) 

Werkuren 

§ 100% binnen vierentwintig (24) 

Werkuren 

Laag § Reponstijd wordt in onderling 

overleg tussen Partijen 

vastgesteld. 

§ Responstijd 

Gebruikersvragen 

N.V.T. Reponstijd wordt in onderling 

overleg tussen Partijen 

vastgesteld. 

§ Prioriteit § Omschrijving 

§ Hoog § Geen enkele Gebruiker kan meer inloggen en/of 

gebruik maken van de Functionaliteit. 

§ Normaal § Enkele Gebruikers kunnen geen gebruik meer 

maken van bepaalde delen van de Functionaliteit. 

§ Laag § Bepaalde Functionaliteit geeft problemen, echter 

het probleem is van ondergeschikte aard, en heeft 

geen directe gevolgen voor de bruikbaarheid van 

de Functionaliteit, of kan met een workaround 

door Gebruiker worden opgelost. 
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Hoofdstuk 3 Randvoorwaarden 

Randvoorwaarden Onderhoud 

§ Gebreken in de Functionaliteit worden altijd zonder additionele kosten 

verholpen. 

 

§ Indien Opdrachtgever functionaliteit wenst welke niet als standaard aanwezig 

is, en derhalve niet door U-Vital als Functionaliteit kan worden geleverd, en die 

gewenste functionaliteit op de Roadmap staat, of U-Vital genegen is deze op 

de Roadmap te zetten, zal U-Vital deze gewenste Functionaliteit leveren zodra 

deze beschikbaar is.  

 

§ Voorgaande geldt niet indien de door Opdrachtgever gewenste functionaliteit 

beschikbaar is als optionele Functionaliteit, in welk geval Opdrachtgever de 

optionele Functionaliteit tegen de dan geldende prijzen en tarieven kan 

afnemen. 

 

§ Opdrachtgever kan geen rechten ontlenen aan de Roadmap, tenzij anders 

expliciet is overeengekomen. De Roadmap kan door U-Vital eenzijdig 

gewijzigd worden. Deze roadmap wordt op termijn door U-Vital online 

gepubliceerd op een klantportaal en zal daar inzage bieden. Dit klantportaal 

wordt naar verwachting eind Q3 2023 beschikbaar gesteld. 

 

§ U-Vital zal voorafgaand aan de implementatie van updates en/of andere 

wijzigingen van de Functionaliteit in overleg treden met Opdrachtgever, indien 

deze naar verwachting een verlies van de prestatievermogens van 

Thuisleefbieb en/of een verminderde beschikbaarheid met zich mee zullen 

brengen van Thuisleefbieb. Voorgaande is niet van toepassing in het geval de 

betreffende updates om acute beveiligingsredenen toegepast dienen te 

worden. We informeren klanten hierover via e-mail en het klantportaal. 
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Randvoorwaarden support 

§ Een Incident dient als volgt bij de helpdesk aangemeld (als deze per e-mail 

wordt aangemeld via info@thuisleefgroep.nl) te worden: (i) duidelijk wordt 

beschreven welke handeling heeft geleid tot het probleem; (ii) deze wordt 

voorzien van screenshots; (iii) tijdstip dient te worden vermeld, alsmede welke 

persoon de handeling verrichtte, eventueel met accountgegevens (geen 

wachtwoord!) van die persoon. 

 

§ Een Gebruikersvraag dient als volgt te worden ingediend: (i) duidelijk dient 

aangegeven te worden wat de Gebruikersvraag is; en (ii) deze dient te zijn 

voorzien van het doel waarvoor het verzoek is ingediend. 

 

§ Gebruikersvragen en Incidenten dienen te worden aangemeld via e-mail. 

Incidenten met prioriteit “Hoog” dienen tevens telefonisch te worden gemeld 

aan Thuisleefgroep via het telefoonnummer 033-3302508. 

 

§ Een Feature Request wordt alleen in behandeling genomen als: (i) het een 

zinvolle generieke toevoeging aan Thuisleefbieb is; (ii) veel opdrachtgevers 

gebruik zouden kunnen maken van de nieuwe mogelijkheid; (iii) de nieuwe 

mogelijkheid een beduidende verbetering aan in het gebruiksgemak van de 

Functionaliteit brengt; (iv) de mogelijkheid U-Vital onderscheidt van eventuele 

concurrenten; en tot slot (v) als het een mogelijkheid is die weinig tot geen tijd 

kost om te realiseren. Bij een grotere Feature Request gelden de 

randvoorwaarden ter zake onderhoud. 

 

§ Bij het wegnemen van een Incident is het U-Vital toegestaan een (tijdelijke) 

programmaomweg aan te brengen, zonder dat daarvoor toestemming van 

Opdrachtgever voor nodig is. 
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Hoofdstuk 4 Juridisch 

Duur Service Level Agreement 

Deze Service Level Agreement gaat in op moment dat Overeenkomst in gaat, en 

heeft dezelfde looptijd als de Overeenkomst. 

Niet behalen Service Levels 

Het enkele niet behalen van een service level, leidt niet tot verzuim aan de zijde van 

U-Vital. Bij structureel niet behalen van service levels door U-Vital, dient 

Opdrachtgever U-Vital in gebreke te stellen, en een redelijke termijn te gunnen om U-

Vital met een verbeterplan te laten komen. 
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Hoofdstuk 5 Definities 

In aanvulling op de definities in de Algemene Voorwaarden geldt dat onderstaande 
begrippen indien in deze SLA gehanteerd, in enkelvoud of meervoud, en aanvangen 
met een hoofdletter, de betekenis hebben als gedefinieerd in dit hoofdstuk. 
 

§ Begrip § Definitie 

Incident Defect ter zake Thuisleefbieb, of 
ander probleem dat betrekking 
heeft op de beschikbaarheid van 
Thuisleefbieb. 
 

Gebruikersvraag  
 

Een vraag over het gebruik van de 
Functionaliteit. 

Feature Request  Een verzoek voor aanpassing van 
de Functionaliteit al dan niet naar 
aanleiding van een 
Gebruikersvraag. 
 

Responstijd  De tijd die zit tussen het aanmelden 
van een Incident of het stellen van 
een Gebruikersvraag door 
Opdrachtgever en/of haar 
Gebruikers en het reageren daarop 
door U-Vital, niet-Werkuren tellen 
niet mee bij vaststelling van de 
responstijd.  
 

Roadmap  
 

Een indicatieve planning van U-
Vital waarin is uiteengezet welke 
toekomstige Functionaliteit zal 
worden toegevoegd aan 
Thuisleefbieb. 
 


