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Type meeting:

Set-up meeting 

Check-up meeting

Training

Aantal toegestane 
organisatoren*

Type meeting:

Set-up meeting 

Check-up meeting

Training

Aantal toegestane 
organisatoren*

 
1 x 1 uur

max. 4 x 30 minuten

n.v.t

5

1 x 1,5 uur voor het eerste evenement

max. 4 x 30 minuten per evenement

n.v.t

n.v.t

* aan het begin van de planning van het evenement

 

1 x 1,5 uur

max. 6 x 30 minuten

n.v.t

5

1 x 1,5 uur voor het eerste evenement

max. 6 x 30 minuten per evenement 

n.v.t

n.v.t

1 x 1,5 uur

max. 8 x 30 minuten

1x 30 min.  spreker training

5

1 x 1,5 uur voor het eerste evenement

max. 8 x 30 minuten per evenement

1 x 30 min. spreker training +
1 x 60 min. technische training

n.v.t
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Basis support
Het is altijd mogelijk om open vragen stellen per e-mail of telefoon, ongeacht het geboekte pakket.  Je kunt ons bereiken tijdens openingstijden.  
Wij streven er altijd om uw e-mails binnen 24 uur te beantwoorden tijdens werkdagen. Wij bieden ook een noodnummer voor technische problemen 
met het platform tijdens het live evenement. Dit nummer is 24/7 bereikbaar en wordt verstrekt door de Delivery Consultant een dag voordat het  
evenement begint. Daarnaast is het mogelijk om live chat support te boeken voor het evenement. De live chat support kan direct aangevraagd 
worden bij de Delivery Consultant van het evenement. 

Spreker training
De sprekerstraining (30 minuten) wordt verzorgd door de Delivery Consultant en is gericht op het uitleggen van alle relevante informatie die nodig 
is voor de evenement organisatoren over hoe de sprekers getraind kunnen worden in het gebruik van Let’s Get Digital. Dit omvat ook een uitleg over 
het opzetten van een dry-run (testevenement) en alle relevante technische kennis nodig over het zijn van een spreker.  

Technische training
Voor organisatoren met een Extensive pakket, kan een Technische Training sessie extra worden geboekt (60 minuten). Tijdens de Technische Training 
krijgt de organisator een technische training over het gebruik van de super Admin functionaliteiten binnen het platform (bijv. importeren van Excel 
documenten, het maken van systeem back-ups en het opzetten van integraties etc).

Set-up Meeting 
Je wordt uitgenodigd door jou persoonlijke Delivery Consultant om support meetings te boeken. In de set-up meeting laat jou Delivery Consultant 
je kennismaken met het platform, laat de belangrijke functionaliteiten zien en beantwoordt jou vragen over het platform. Indien een Branded App 
vereist is, is het belangrijk dat dit wordt vermeld in de vragenlijst die je ontvangt in de welkomstmail voorafgaand aan de Set-up meeting.

Check-up Meeting 
Na de eerste set-up meeting hebben de organisatoren de mogelijkheid om check-up meetings te boeken, afhankelijk van het pakket dat ze hebben 
gekocht. De Check-up meeting duurt maximaal 30 minuten per sessie en kan door de organisator worden gebruikt om vragen over het platform te 
stellen. De check-up meeting kan ook worden gebruikt voor een demonstratie van functies; wat betekent dat de Delivery Consultant de organisator 
kan informeren over nuttige functies voor hun evenement. 
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Algemeen

1. Inleidend
Deze Service Level Agreement (SLA) is onlosmakelijk verbonden met de reeds tussen Serviceprovider
en Opdrachtgever gesloten Overeenkomst/Offerte omtrent Let’s Get Digital (LGD) en alle
bijbehorende bijlagen. LGD is een platform dat bedrijven in staat stelt om een complete event
experience op afstand te organiseren, geleverd door de Serviceprovider.

Afspraken die in de Overeenkomst/Offerte, de Algemene Voorwaarden, de Verwerkersovereenkomst
of andere Bijlagen zijn vastgelegd (bijvoorbeeld in het kader van aansprakelijkheid, de verwerking van
persoonsgegevens, et cetera) zijn onverkort van toepassing op deze SLA.

2. Doel van de Service Level Agreement
Het doel van deze Service Level Agreement is het maken van afspraken over de kwaliteit van de door
de serviceprovider aan Opdrachtgever geleverde Diensten. Dit krijgt vorm door het vastleggen van
concrete en meetbare kernprestatie-indicatoren. Tevens heeft de Service Level Agreement tot doel
om afspraken te maken over de onderlinge samenwerking tussen Partijen. In deze Service Level
Agreement zijn om die reden uniforme procedures vastgelegd voor het contact tussen Partijen en de
afhandeling van eventuele meldingen of verzoeken van Opdrachtgever.

Servicekader
De volgende aangeboden diensten vallen onder deze overeenkomst:

- bemande telefonische support;
- gemonitorde e-mail support;
- assistentie op afstand met behulp van Remote Desktop en een Virtual Private Network indien

Beschikbaar;
- geplande, of bij noodgevallen, online assistentie (extra kosten zijn van toepassing);
- geplande, op-locatie assistentie (extra kosten zijn van toepassing);
- maandelijkse systeemcontrole.

3. Duur en beëindiging
De looptijd van de Service Level Agreement is gekoppeld aan de Overeenkomst. Indien de
Overeenkomst wordt opgezegd, geldt deze opzegging derhalve onverkort voor de gesloten Service
Level Agreement. De Service Level Agreement kan niet los van de Overeenkomst worden opgezegd.

4. Versienummer en wijzigingen
1. De Service Level Agreement kan na totstandkoming uitsluitend worden gewijzigd met

schriftelijke instemming van beide Partijen. Eventuele gewijzigde versies van de
Service Level Agreement zullen telkens onder een nieuw versienummer worden
verspreid. De wijzigingen dienen per versie in het onderstaande overzicht te worden
omschreven.

Versienummer Datum Redactie Omschrijving van wijzigingen
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1 15 september
2020

Ruben Haring Eerste versie

2.0 11 november
2020

Ruben Haring icm
ICTRecht

Volledige revisie van de Service Level
Agreement

2.1 07 september
2021

Mike Sachs EventInsight B.V. naar Let’s Get Digital B.V.

3.1 31 oktober 2021 Bas Krijgsman Revisie

3.2 01 Maart 2022 Kasper van
Eerden

Op-Locatie support toegevoegd

Definitielijst

In deze Service Level Agreement worden sommige begrippen met een hoofdletter geschreven. Deze
begrippen hebben, zowel in enkelvoud als in meervoud, telkens de betekenis die daaraan wordt
gegeven in het onderstaande overzicht.

Apparatuur: alle hardware die door Let's Get Digital als onderdeel van de Diensten aan
Opdrachtgever Beschikbaar wordt gesteld of die door Let's Get Digital gebruikt worden in het
kader van de levering van de Diensten.

Back-up: een reservekopie van de in artikel 4 van deze Service Level Agreement omschreven Data,
Configuraties en/of Software die door de Serviceprovider kan worden teruggezet in het geval van
Incidenten.

Beschikbaar(heid): de tijdsperiode waarin de Diensten gedurende een bepaalde maand benaderd
kunnen worden via het internet, uitgedrukt in een percentage dat berekend wordt aan de hand
van de formule zoals vastgelegd in artikel 3 van deze Service Level Agreement.

Data: alle gegevens die met gebruik van de Diensten worden opgeslagen, dan wel die anderszins
door Opdrachtgever of Eindgebruikers bij LGD worden aangeleverd om via de Diensten te worden
opgeslagen.

Dienst(en): de in de Overeenkomst omschreven diensten.

Eindgebruiker: de natuurlijke persoon die gebruik maken van de Diensten. Dit kunnen bijvoorbeeld
medewerkers van Opdrachtgever of klanten van Opdrachtgever zijn.

Evenement: het digitale Evenement wat onderdeel is van de opdracht en mede mogelijk wordt
gemaakt door LGD.

Functionaliteit: specifieke eigenschappen of kenmerken die een bepaald gebruik of een bepaalde
toepassing van de Diensten mogelijk maken.

Gepland Onderhoud: alle reguliere onderhoudswerkzaamheden met betrekking tot de Diensten
die niet kwalificeren als Spoedonderhoud.

Impact: de (ernst van de) gevolgen van een Incident voor Opdrachtgever, welke bepaald moet
worden aan de hand van het overzicht zoals vastgelegd in artikel 8 van deze Service Level
Agreement.

Incident: het substantieel niet voldoen van de Diensten aan de overeengekomen specificaties
alsmede de situatie waarin sprake is van niet-Beschikbaarheid die niet het gevolg is van
Onderhoud.

Onderhoud: alle door LGD te verrichten onderhoudswerkzaamheden, waaronder zowel Gepland
Onderhoud als Spoedonderhoud wordt begrepen, een en ander zoals nader uitgewerkt in artikel 2
van deze Service Level Agreement.
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Openingstijden: de gebruikelijke Openingstijden van de Serviceprovider. De gebruikelijke
openingstijden kunnen per Serviceprovider verschillen en kunnen door de Serviceprovider worden
aangepast.

Opdrachtgever: de natuurlijke persoon of wettelijke entiteit, ongeacht het feit of zij in het kader
van de uitoefening van hun beroep of bedrijf handelen, die een Overeenkomst met de
Serviceprovider zijn aangegaan.

Overeenkomst: de Overeenkomst tussen Partijen op basis waarvan de Serviceprovider  Producten
en Diensten levert aan de Opdrachtgever en waarvan de Algemene Voorwaarden een integrerend
deel uitmaken. Zodra een Offerte is ondertekend, kan het als de Overeenkomst worden toegepast.

Partner: een bedrijf dat een Partnerprogrammaovereenkomst met LGD heeft en een overeenkomst
met de Opdrachtgever is aangegaan voor het verlenen van diensten met de LGD-software.

Prioriteit: de Prioriteit die aan een Incident wordt toegekend op basis van de Impact en Urgentie
daarvan, conform artikel 8 van deze Service Level Agreement.

Reactietijd: de tijd die verstrijkt tussen het moment waarop Opdrachtgever een melding van een
Incident indient conform artikel 7 van deze Service Level Agreement en het moment het moment
waarop de Serviceprovider een eerste inhoudelijke reactie geeft.

Service Level Agreement: deze service level agreement waarin concrete afspraken worden
gemaakt over de kwaliteit van de geleverde Diensten en de geldende procedures en welke
onlosmakelijk verbonden is met de tussen Partijen gesloten Overeenkomst.

Serviceprovider: de natuurlijke of wettelijke partij die de zoals in deze Service Level Agreement
omschreven dienst levert. Dit is de Partner wanneer de Opdrachtgevers een overeenkomst met de
Partner hebben en LGD wanneer de Opdrachtgever een rechtstreekse overeenkomst met LGD
heeft.

Software: alle programmatuur die als onderdeel van de Diensten geleverd of Beschikbaar gesteld
wordt, waaronder zowel systeemprogrammatuur, functieprogrammatuur en
applicatie-programmatuur begrepen kan zijn.

Spoedonderhoud: onvoorziene onderhoudswerkzaamheden als gevolg van Incidenten, waarbij
gelet op de Impact en Urgentie van het Incident direct ingrijpen van de Serviceprovider’ vereist is.

Urgentie: de spoedeisendheid van een Incident voor Opdrachtgever, welke bepaald moet worden
aan de hand van het overzicht zoals vastgelegd in artikel 8 van deze Service Level Agreement.

Verwerkersovereenkomst: een verwerkersovereenkomst dat schriftelijke overeenkomsten met
betrekking tot het verwerken van persoonsgegevens door de Serviceprovider bevat.

Werkdag(en): Elke dag behalve zaterdag, zondag of een officiële feest- of vrije dag in het land
waar de Serviceprovider gevestigd is.

Workaround: een tijdelijke oplossing voor een Incident waarmee de oorzaak van het Incident niet
of niet volledig wordt weggenomen, maar waarmee de gevolgen van het Incident voor
Opdrachtgever substantieel worden beperkt.

Overige met hoofdletter geschreven begrippen in deze Service Level Agreement hebben telkens de
betekenis zoals beschreven in de Algemene Voorwaarden.

Service Level Agreement

1. Algemeen
1.1. Deze Service Level Agreement heeft betrekking op de hieronder vermelde Diensten die door

’de Serviceprovider aan Opdrachtgever geleverd worden op grond van de Overeenkomst.
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1.2. De in deze Service Level Agreement door de Serviceprovider afgegeven garanties of
resultaatsverplichtingen zijn niet van toepassing indien:

a. er door Opdrachtgever of Eindgebruikers wijzigingen zijn doorgevoerd in of handelingen
zijn verricht met betrekking tot de Diensten die op grond van de Overeenkomst, de
Algemene Voorwaarden of andere schriftelijke afspraken tussen Partijen niet zijn
toegestaan;

b. de tekortkoming het gevolg is van fouten in of problemen met Apparatuur, software of
materialen van derden die géén onderdeel zijn van de Diensten en/of waarvan het
gebruik door Opdrachtgever aan ’Serviceprovider is voorgeschreven;

c. Opdrachtgever door ’Serviceprovider gegeven redelijke adviezen of instructies met
betrekking tot de Diensten niet, niet-volledig of niet-tijdig heeft opgevolgd;

d. de tekortkoming samenhangt met een hogere belasting van de Diensten dan op grond
van de Overeenkomst, de Algemene Voorwaarden of andere schriftelijke afspraken
tussen Partijen is toegestaan; of

e. er sprake is van overmacht.

1.3. Hoewel eventuele garanties of resultaatsverplichtingen van ’de Serviceprovider komen te
vervallen in de situaties zoals beschreven in het vorige lid, zal ’de Serviceprovider zich
inspannen om Opdrachtgever alsnog zo goed mogelijk te ondersteunen. Eventuele in dit kader
gemaakte kosten zijn hierbij echter voor rekening van Opdrachtgever en zullen op basis van
nacalculatie tegen het gebruikelijke uurtarief van de Serviceprovider bij Opdrachtgever in
rekening worden gebracht.

1.4. Indien de Serviceprovider een Partner is en het contract tussen de Partner en LGD beëindigd is,
terwijl het contract van de Opdrachtgever nog steeds moet worden uitgevoerd, dan zal LDG als
Serviceprovider in plaats van de Partner handelen voor het uitvoeren van deze SLA.

2. Onderhoud van de Diensten
2.1. ’De Serviceprovider zal zich inspannen om de Diensten gedurende de looptijd van de Service

Level Agreement voor Opdrachtgever te onderhouden.
2.2. Onderhoudswerkzaamheden kunnen tot gevolg hebben dat de Diensten tijdelijk niet of slechts

beperkt Beschikbaar zijn. Om de overlast van de door ’LGD te verrichten werkzaamheden te
beperken, zal ’de Serviceprovider het moment waarop Gepland Onderhoud wordt verricht
steeds vooraf afstemmen met Opdrachtgever. In afwijking van verder bepaald in deze Service
Level Agreement mag Gepland Onderhoud ook zonder voorafgaande toestemming van
Opdrachtgever worden uitgevoerd indien de te verrichten werkzaamheden naar verwachting
niet zullen resulteren in een verstoring of beperking van de Beschikbaarheid.

2.3. In afwijking van  verder bepaald van deze Service Level Agreement mag Spoedonderhoud dat
vanwege de Impact en Urgentie niet kan worden uitgesteld ook zonder voorafgaande
toestemming van Opdrachtgever worden uitgevoerd. De Serviceprovider zal zich inspannen om
Opdrachtgever zo spoedig mogelijk op de hoogte te stellen over de aard en de verwachte duur
van de werkzaamheden.

2.4. Het Onderhoud kan tot gevolg hebben dat bestaande Functionaliteiten worden aangepast
en/of komen te vervallen. Serviceprovider zal Opdrachtgever tijdig op de hoogte stellen indien
er sprake is van een wezenlijke verandering in Functionaliteit.

3. Beschikbaarheid
3.1. LGD heeft haar servers in het serverpark van TransIP op Schiphol (Amsterdam) en Digital Ocean

(Amsterdam), Nederland. De Serviceprovider garandeert een uptime van 99,99% per maand
met betrekking tot hosting. Dit betekent dat Opdrachtgever gedurende een maand nooit langer
dan 4,5 minuten down is.
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3.2. De verantwoordelijkheid van dienstverlener met betrekking tot de Beschikbaarheid zoals
geformuleerd in deze Service Level Agreement geldt niet in het geval van een storing indien:

- gepland Onderhoud plaatsvindt (nooit gepland tijdens evenementen);
- storing optreedt als gevolg van storting in de telecommunicatie-infrastructuur van derden;
- een storing wordt veroorzaakt door een gevraagde wijziging van de Opdrachtgever;
- een storing wordt veroorzaakt door ongeoorloofde wijzigingen die door een medewerker van

de Opdrachtgever in de systemen van ’LGD worden aangebracht;
- overmacht.

3.3. De Beschikbaarheid wordt door ’LGD als volgt berekend:
2. A = 100% * [1-(t/T)]
3. t = aantal minuten onbeschikbaar gedurende een maand (uitval van diensten)
T = totaal aantal minuten gedurende een maand

4. Back-ups
4.1. ’LGD zal ten behoeve van Opdrachtgever een Back-up maken van de hieronder vermelde

onderdelen van de Diensten.

Eens per 4 uur wordt een backup gemaakt van de Database van een eventomgeving. Dit betreft alle
data qua content die in een event gevuld is

Eens per 12 uur wordt van de volledige omgevingen een back-up gemaakt. Dit betreft ook alle
instellingen en extra zaken buiten de content om.

4.2. Een Back-up wordt automatisch elke 4 uur gemaakt op de harde schijven van een andere
fysieke server. Daarnaast wordt na elke login in het admin panel binnen een tijdsbestek van 60
minuten een Back-up gemaakt. Daarnaast wordt bij het uitvoeren van enkele speciale (risico)
acties een extra back up gemaakt. Denk hierbij aan bijvoorbeeld het mergen van accounts.

4.3. De door ’LGD gemaakte Back-ups zullen worden bewaard tot drie maanden na de datum van
het Evenement. Daarna mogen deze door ’LGD worden verwijderd. Van de eerste week in het
verleden bewaren we iedere backup. Dit betekent minimaal 1 backup per 4 uur, zoals
hierboven omschreven. Van momenten meer dan een week geleden bewaren we 1 backup per
24 uur.

4.4. ’LGD zal de Back-up opslaan op een andere server dan waarop de oorspronkelijke Data,
Configuraties of Software staan opgeslagen, maar is niet gehouden om de Back-up op te slaan
op een geografisch andere locatie.

4.5. De Opdrachtgever kan ’de Serviceprovider vragen om gegevens van de Back-up Beschikbaar te
stellen. De Opdrachtgever en ’de Serviceprovider zullen, indien van toepassing, verdere
afspraken maken over de te gebruiken herstelprocedure. Indien van toepassing, zal de
facturering voor de herstelprocedure door de dienstverlener plaatsvinden op basis van een
nacalculatie. Dit wordt vooraf door ’de Serviceprovider aangegeven.

4.6. Naast de Back-up is er elke 5 minuten een standaard replicatie van de omgevingen, die bij een
eventuele storing de productieomgeving kan overnemen, zodat de Beschikbaarheid extra
gegarandeerd is.

5. Helpdesk
5.1. Ondersteuning voor de Dienst is beschikbaar aan de hand van de volgende parameters:

- Telefonische ondersteuning en ondersteuning per e-mail is beschikbaar tijdens kantooruren
op Werkdagen.
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- E-mails ontvangen buiten kantooruren worden verzameld en worden binnen 24 uur na
ontvangst van de e-mail binnen kantooruren beantwoord.

- De beschikbaarheid van de helpdeskmedewerkers is op basis van het principe “wie het eerst
komt, het eerst maalt”.

- Een noodtelefoonnummer zal uiterlijk 1 werkdag voorafgaand aan het evenement worden
verstrekt. Dit telefoonnummer kan gebruikt worden zolang uw evenement live is.
Ondersteuningsverzoeken via dit telefoonnummer hebben voorrang op andere
ondersteuningsverzoeken.

- Oproepen die buiten kantooruren worden ontvangen op het noodtelefoonnummer, worden
doorgestuurd naar een alternatief mobiel nummer. De Serviceprovider streeft ernaar om de
oproep spoedig te beantwoorden.

- Het noodtelefoonnummer dient alleen voor technische noodgevallen gedurende live
evenementen gebruikt te worden en waar problemen het gevolg zijn van een technische fout.
Het nummer dient daarom niet voor algemene doeleinden gebruikt te worden. Bovendien
dient het noodtelefoonnummer tevens niet gebruikt te worden in geval van een fout door de
gebruiker. Bij overmatige misbruik van het noodtelefoonnummer kan de Serviceprovider met
voorafgaande kennisgeving besluiten om extra kosten in rekening te brengen. Op officiële
feestdagen die door de Nederlandse overheid worden vastgesteld, kan de beschikbaarheid
van telefonische- of e-mailondersteuning niet worden gegarandeerd.

- De dienstverlener behandelt de supportaanvraag op basis van een eigen prioriteitensysteem.
Verzoeken om support worden meestal afgehandeld op basis van Prioriteit en de datum van
het evenement.

5.2. ’De Serviceprovider wil geen limiet stellen aan het gebruik van telefonische of
emailondersteuning. Daarnaast wil de dienstverlener in staat zijn om al zijn klanten te
ondersteunen en daarom wordt er van gebruikers verwacht dat ze in normale mate gebruik
maken van de support mogelijkheden. In geval van structureel overmatig gebruik of misbruik
zal op basis hiervan actie worden ondernomen.

5.3. De Opdrachtgever kan op basis van het gekozen pakket bijeenkomsten boeken. Een overzicht
van het standaard aantal bijeenkomsten is te vinden in Bijlage 2.

5.4. Het maximumaantal mensen dat ondersteuning kan ontvangen (zoals omschreven in Bijlage 2)
heeft niet betrekking op Opdrachtgevers met een abonnementslicentie. De limiet voor
Opdrachtgevers met een abonnementslicentie is op basis van ‘eerlijk gebruik’.

6. Wijzigingsverzoeken
6.1. Opdrachtgever kan bij Serviceprovider een verzoek indienen tot het aanbrengen van een

wijziging in de Diensten. Dergelijke verzoeken kunnen door Opdrachtgever gedurende
Openingstijden worden ingediend bij de helpdesk. De contactgegevens van de helpdesk zijn te
vinden in Bijlage 1.

6.2. De tijd die daadwerkelijk nodig is voor het doorvoeren van het wijzigingsverzoek is
medeafhankelijk van de aard van het verzoek en kan daarom van geval tot geval verschillen.
Partijen zullen in overleg afstemmen binnen welke termijn (en zo nodig op welk moment) het
wijzigingsverzoek wordt doorgevoerd.

7. Melden van Incidenten
7.1. Indien Opdrachtgever een Incident constateert bij het gebruik van de Diensten, zal

Opdrachtgever hiervan een melding indienen bij de helpdesk met inachtneming van de
onderstaande uitgangspunten:

a. Gedurende Openingstijden: de Incidenten die naar oordeel van Opdrachtgever onder
Prioriteit Kritiek of Prioriteit Hoog vallen, moeten telefonisch worden gemeld. Incidenten
die naar oordeel van Opdrachtgever onder Prioriteit Gemiddeld of lager vallen, mogen
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ook via de andere in artikel 5 vermelde communicatiekanalen bij de helpdesk worden
ingediend.

b. Buiten Openingstijden: enkel Incidenten die naar oordeel van Opdrachtgever onder
Prioriteit Kritiek valt mogen worden gemeld. Meldingen moeten worden gedaan via het
noodnummer zoals verstrekt voorafgaand aan het evenement.

7.2. Bij het melden van een Incident dient de Opdrachtgever in ieder geval de onderstaande
informatie door te geven aan de Serviceprovider:

a. de bedrijfsnaam;
b. het klantnummer;
c. de naam van de contactpersoon voor verdere opvolging van het Incident;
d. de actuele contactgegevens van de betreffende contactpersoon;
e. een volledige en duidelijke omschrijving van het Incident;
f. een omschrijving van eventuele reeds door Opdrachtgever genomen stappen.

7.3. Opdrachtgever staat ervoor in dat de ingediende melding juist en volledig is. Indien dit niet het
geval is, is Let’s Get Digital mogelijk niet in staat om tijdig op het betreffende Incident te
reageren en/of om het betreffende Incident te verhelpen.

7.4. Opdrachtgever zal ’Serviceprovider alle redelijke medewerking verlenen die nodig is in het
kader van het onderzoeken en afhandelen van de door Opdrachtgever ingediende melding. Dit
betekent onder meer maar niet uitsluitend dat Opdrachtgever aan ’Serviceprovider alle
informatie zal verstrekken en toegang zal verlenen tot locaties, diensten of accounts onder zijn
beheer voor zover dit nodig is voor de afhandeling van het Incident. ’De Serviceprovider mag
de afhandeling van de melding opschorten indien Opdrachtgever niet de redelijkerwijs
benodigde medewerking verleent.

8. Afhandeling van Incidenten
8.1. Een medewerker van ’de Serviceprovider zal het door Opdrachtgever gemelde Incident zo

spoedig mogelijk beoordelen om vervolgens de Prioriteit vast te stellen. De Prioriteit wordt
bepaald aan de hand van de Impact en Urgentie van het Incident. De Urgentie wordt
vastgesteld conform het onderstaande overzicht met behulp van de door Opdrachtgever
verstrekte informatie.

Dagen tot
het
evenement

De volledige applicatie is
niet Beschikbaar of
algemene diensten
functioneren niet

Belangrijke functie is niet
Beschikbaar en/of grote
bug in software, algemene
diensten functioneren niet

Minder belangrijke functie
is niet Beschikbaar en/of
kleine bug in software,
algemene diensten
functioneren niet

7 of meer
dagen

Hoog Laag Laag

1-7 dagen Hoog Gemiddeld Laag

1 dag voor
tot 1 dag na
het
evenement

Kritiek Kritiek Hoog

2 of meer
dagen na
het
evenement

Hoog Gemiddeld Laag
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8.2. Indien de Opdrachtgever het niet eens is met de door de Serviceprovider aan het Incident
toegekend Prioriteit, dient Opdrachtgever hiervan onverwijld melding te maken bij de
helpdesk, waarna de kwestie wordt geëscaleerd naar managementniveau om tot een passende
oplossing te komen. Partijen zullen zich in dat geval maximaal inspannen om tot
overeenstemming te komen over de Prioriteit van het betreffende Incident.

8.3. De Serviceprovider zal zich inspannen om afhankelijk van de aan het Incident toegekende
Prioriteit de onderstaande Reactietijd en oplostijd te realiseren.

Prioriteit Reactietijd tijdens beschikbare
uren1

Oplostijd tijdens werktijden2

1 (Kritiek) 0-4 uur3 0-4 uur4

2 (Hoog) 4 uur 8 uur

3 (Gemiddeld) 8 uur 2 werkdagen

4 (Laag) 2 werkdagen 5 werkdagen

8.4. Dienstverlener moet een kritiek dienstverzoek ontvangen via het voorgaand aan het
evenement aan de klant verstrekte telefoonnummer. Op deze manier kunnen we zo snel
mogelijk reageren op deze verzoeken.

8.5. Beschikbare uren zijn uren tussen 8:00 uur ’s morgens en 18:00 uur ’s avonds op maandag tot
en met vrijdag (Europa/Amsterdamse tijd), exclusief alle officiële feestdagen die door de
Nederlandse overheid zijn uitgegeven.

8.6. De werktijden zijn van 9:00 uur ’s ochtends en 17:00 uur ’s middags op maandag tot en met
vrijdag (Europa/Amsterdamse tijd), met uitzondering van alle officiële feestdagen die door de
Nederlandse overheid worden uitgegeven.

8.7. ’De Serviceprovider zal zich inspannen om Opdrachtgever gedurende het oplossen van een
Incident met redelijke tussenpozen te informeren over zijn vorderingen en de verwachte duur
van de verdere afhandeling van het Incident.

8.8. Nadat het Incident is opgelost zal de Serviceprovider zich inspannen om Opdrachtgever zo
spoedig mogelijk te informeren over de vermeende oorzaak van het Incident en de wijze
waarop het Incident is opgelost.

9. Verpakking en Service
9.1. Het is mogelijk om tot de datum van het evenement het in de ondertekende overeenkomst

overeengekomen pakket te upgraden. Dit is mogelijk door contact op te nemen met de
Serviceprovider voor upgrading van het pakket via e-mail of upgrading van het pakket in
de LGD-software.

9.2. Gedurende het evenement van de Opdrachtgever kan de Opdrachtgever bijkomende
support via live chat boeken. De eerste 90 minuten zijn gratis en hierna betaalt de
Opdrachtgever een toeslag voor deze service. De live support dient minimaal 7 dagen voor
het evenement geboekt te worden om beschikbaarheid van onze medewerkers te
garanderen. De Opdrachtgever kan de mogelijkheden met de Serviceprovider bespreken.

9.3. Elk pakket komt met de in Bijlage 2 aangegeven service en support. Hiernaast kan de
Opdrachtgever rekenen op de algemene service en support zoals aangegeven in Bijlage 2.

9.4. De Opdrachtgever kan tot 1 week voor de startdatum van het evenement van de
Opdrachtgever het pakket upgraden.

4 Zie artikel 8.4.

3 Zie artikel 8.4.

2 Zie artikel 8.6.

1 Zie artikel 8.5.
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9.5. De Opdrachtgever kan het pakket niet downgraden.
9.6. LGD biedt Expertsessies die de Opdrachtgever de mogelijkheid bieden om het

LGD-platvorm te ervaren. Tijdens deze sessies kan de Opdrachtgever tevens sessies
bijwonen waarin specifiek functies in aanmerking komen die de Opdrachtgever voor het
evenement kan gebruiken en besproken wordt hoe de Opdrachtgever deze kan gebruiken.

10. Op-locatie Support - Wat zijn de vereisten?

10.1. Om een of meer van onze medewerkers te boeken voor ondersteuning op locatie zijn er een

paar voorwaarden waaraan voldaan moet worden. Dit zijn de volgende:

Werktijden

Let's Get Digital medewerkers mogen niet langer dan 55 uur per week werken. De maximale
arbeidsduur per dag is 11 uur, terwijl reguliere werkdagen uit 8 uur bestaan. Na elke werkdag
moeten Let's Get Digital werknemers minstens 11 uur rust hebben voordat ze aan hun
volgende dienst beginnen. Na vijf dagen achter elkaar gewerkt te hebben, moeten werknemers
minimaal 36 uur rust krijgen.

Pauzes

Er is een vaste lengte en hoeveelheid pauzes per dag vereist voor Let's Get Digital-werknemers,
die geïntegreerd moeten worden in de werkuren. De vereiste pauzes zijn afhankelijk van de
arbeidsduur per dag. Hieronder vindt je een overzicht:

Werkdagen langer dan vijf uur: één pauze van 30 minuten vereist.
Werkdagen langer dan zeven uur: één pauze van 30 minuten & één pauze van 15 minuten
vereist.
Werkdagen langer dan tien uur: één pauze van 30 minuten & twee pauzes van 15 minuten
vereist.

Wat nog meer?

Eten voor (lunch) pauzes moet worden verstrekt door de respectieve evenementenorganisatie.
De accommodatie ter plaatse, de aankomst van ondersteunende medewerkers en de
respectievelijke kosten zijn individueel en zullen per geval worden overeengekomen.

11. Slotbepalingen
11.1. Op deze Service Level Agreement is Nederlands recht van toepassing.
11.2. Eventuele geschillen die voortvloeien uit de Service Level Agreement zullen worden voorgelegd

aan de Nederlandse rechter in de plaats waarin ’de Serviceprovider gevestigd is.
11.3. Indien een bepaling uit de Service Level Agreement nietig of vernietigbaar blijkt te zijn dan wel

anderszins ongeldig wordt verklaard, blijft de rest van de Service Level Agreement onverkort
van kracht. Partijen zullen in een zodanig geval in overleg een nieuwe bepaling vaststellen die,
voor zover rechtens mogelijk, de oorspronkelijke bepaling qua aard en strekking zo dicht
mogelijk benadert.
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11.4. Indien ’de Serviceprovider één of meerdere in deze Service Level Agreement opgenomen
resultaatsverplichtingen of garanties ten minste drie achtereenvolgende maanden niet haalt,
heeft Opdrachtgever het recht om de Overeenkomst en deze bijbehorende Service Level
Agreement te ontbinden, tenzij de tekortkoming gezien haar bijzondere aard of geringe
betekenis de ontbinding niet rechtvaardigt. Voor het overige is het recht op ontbinding van
Opdrachtgever uitgesloten.
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Bijlage 1 | Beveiligingsmaatregelen

’De Serviceprovider heeft met betrekking tot de Diensten in ieder geval de hieronder beschreven
beveiligingsmaatregelen genomen:

Onderwerp Genomen maatregelen

Intern beleid LGD heeft passende maatregelen genomen om ervoor te zorgen dat de
(persoons)gegevens worden verwerkt in overeenstemming met de
instructies van de verantwoordelijke voor de verwerking. Dit wordt
bereikt door:

- Bindend beleid en procedures voor de medewerkers van LGD, onder
voorbehoud van controle en goedkeuring door de verantwoordelijke voor
de verwerking.

Extern beleid LGD zorgt ervoor dat, als er via externe entiteiten beveiligingsmaatregelen
worden genomen, het een schriftelijke beschrijving van de uitgevoerde
activiteiten krijgt die garandeert dat de genomen maatregelen in
overeenstemming zijn met dit document. LGD voert verder passende
maatregelen uit om zijn systeembeheerders te controleren en ervoor te
zorgen dat zij handelen in overeenstemming met de ontvangen
instructies. Dit wordt bereikt door:

- Individuele benoeming van systeembeheerders;

- Vaststelling van passende maatregelen om de toegangslogboeken van de
systeembeheerders te registreren en deze ten minste zes maanden veilig,
nauwkeurig en ongewijzigd te bewaren;

- Jaarlijkse audits van de activiteit van systeembeheerders om de naleving
van de toegewezen taken, de door de importeur ontvangen instructies en
de toepasselijke wetgeving te beoordelen; en

- Het bijhouden van een bijgewerkte lijst met identificatiegegevens van
systeembeheerders (bijv. naam, achternaam, functie of organisatiegebied)
en toegewezen taken;

- Rampenherstel- en bedrijfscontinuïteitsplannen;

- Het uitvoeren van regelmatige controles van alle geïmplementeerde en
hierin beschreven beveiligingsmaatregelen, ten minste om de zes
maanden;

- Alleen hergebruik van back-up tapes als de eerder opgenomen
informatie niet begrijpelijk is en niet met technische middelen kan
worden gereconstrueerd; andere verwijderbare media worden vernietigd
of onbruikbaar gemaakt als ze niet worden gebruikt;

- Registratie van elk gedetecteerd veiligheidsincident, naast de gevolgde
procedures voor gegevensherstel, en de identificatie van de persoon die
ze heeft uitgevoerd;

- Firewalls, antivirusoplossingen.

Geheimhouding De medewerkers van LGD zijn gebonden aan een geheimhouding van alle
zaken die zij zien binnen de omgevingen van LGD. Daarnaast krijgen
medewerkers van LGD slechts voor 24 uur toegang tot de data.

Toegangsbeveiliging LGD heeft passende maatregelen genomen om te voorkomen dat
onbevoegden fysieke toegang krijgen tot de gegevensverwerkende
apparatuur waar de persoonsgegevens worden verwerkt. Dit is bereikt
door middel van de volgende maatregelen:

- Bescherming en beperking van toegangsmaatregelen;
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- Vastgestelde toegangsautorisaties voor personeel en derden, met
inbegrip van bijbehorende documentatie;

- Regels en beperkingen voor kaartsleutels;

- Registratie, monitoring en tracering van alle toegang tot het
datacentrum waar de persoonsgegevens gehost worden;

- Beveiliging van het datacenter waar persoonsgegevens worden gehost
door middel van een beveiligingsalarmsysteem, naast andere passende
beveiligingsmaatregelen.

Authenticatie LGD heeft passende maatregelen genomen om te voorkomen dat haar
gegevensverwerkingssystemen door onbevoegden worden
gebruikt/geïntegreerd. Dit is bereikt door middel van het volgende:

- Uitgifte van individuele logins aan gebruikers; wachtwoorden moeten
voldoen aan beperkingen in lengte, complexiteit, veroudering en
geschiedenis;

- Identificatie van de terminal en/of de terminalgebruiker aan de
systemen van de leverancier;

- Automatische uitschakeling van de gebruikers-ID bij het invoeren van
meerdere foutieve wachtwoorden, logboekbestand van gebeurtenissen
(bewaking van inbraakpogingen);

- Dedicatie van individuele terminals en/of terminalgebruikers,
identificatiekenmerken die exclusief zijn voor specifieke functies;

- Naleving van het personeelsbeleid met betrekking tot de
toegangsrechten van elk personeelslid tot persoonsgegevens (indien van
toepassing), het informeren van het personeel over hun verplichtingen en
de gevolgen van eventuele schendingen van dergelijke verplichtingen, om
ervoor te zorgen dat het personeel alleen toegang heeft tot
persoonsgegevens en middelen die nodig zijn voor de uitvoering van zijn
of haar functie en het opleiden van het personeel met betrekking tot de
toepasselijke taken en verplichtingen op het gebied van de bescherming
van de persoonlijke levenssfeer.

Autorisatie LGD heeft zich ertoe verbonden dat de personen die gerechtigd zijn tot
het gebruik van haar gegevensverwerkingssysteem alleen toegang hebben
tot de gegevens binnen het kader en in de mate van hun respectieve
toegangsrechten (autorisatie) en dat persoonlijke gegevens niet zonder
autorisatie kunnen worden gelezen, gekopieerd, gewijzigd of verwijderd.
Dit wordt bereikt door middel van het volgende:

- Toewijzing van minimale toegangsrechten aan medewerkers van LGD,
afhankelijk van hun functievereisten;

- Naleving van het personeelsbeleid met betrekking tot de
toegangsrechten van elk personeelslid tot de persoonlijke gegevens;

- Toewijzing van individuele terminals en/of terminalgebruikers, en
identificatiekenmerken die exclusief zijn voor specifieke functies;

- Bewakingscapaciteit met betrekking tot personen die de persoonlijke
gegevens verwijderen, toevoegen of wijzigen en ten minste jaarlijkse
bewaking en actualisering van autorisatieprofielen;

- Vrijgave van gegevens aan alleen geautoriseerde personen;

- Beleidsregels voor het bewaren van reservekopieën;

- Gebruik van de modernste coderingstechnologieën.

Scheiding van verwerking voor
verschillende doeleinden

LGD heeft maatregelen ingevoerd om ervoor te zorgen dat data die
verzameld is voor verschillende doeleinden separaat wordt bewerkt. Dit is
bereikt door de volgende maatregelen:
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- Er is gezorgd voor een strikte logische of fysieke scheiding tussen
persoonsgegevens en andere persoonlijke informatie waarvoor LGD een
verantwoordelijke of een verwerker is;

- (Persoons)gegevens die ontvangen zijn van verschillende klanten worden
afzonderlijk bewerkt.

- Het scheiden van de toegang tot gegevens door middel van
applicatiebeveiliging voor de juiste gebruikers;

- Scheiding van gegevens die voor verschillende doeleinden worden
gebruikt door middel van modules binnen de LGD-database, d.w.z. op
basis van functionaliteit en functie;

- Opslag van gegevens in verschillende gebieden (op databaseniveau),
gescheiden per module of functie die ze ondersteunen;

- Ontwerpen van interfaces, batchprocessen en rapporten voor alleen
specifieke doeleinden en functies, zodat de gegevens die voor specifieke
doeleinden worden verzameld, afzonderlijk worden verwerkt.

Integriteit tijdens invoer LGD neemt passende maatregelen om ervoor te zorgen dat het kan
controleren en vaststellen of en door wie persoonsgegevens in
gegevensverwerkingssystemen zijn ingevoerd of verwijderd. Dit wordt
bereikt door middel van het volgende:

- Een autorisatiebeleid voor het invoeren van gegevens in de opslag,
alsmede voor het uitlezen, wijzigen en verwijderen van opgeslagen
gegevens;

- Registratie van invoer, wijziging en verwijdering van persoonlijke
gegevens in gegevensverwerkingssystemen; beheer van
documentbeheersystemen;

- Authenticatie van het geautoriseerde personeel; individuele
authenticatiegegevens zoals gebruikers-ID's die, eenmaal toegewezen,
niet meer aan een andere persoon kunnen worden toegewezen (ook niet
achteraf);

- Beschermende maatregelen voor de gegevensinvoer in de opslag,
alsmede voor het lezen, wijzigen en verwijderen van opgeslagen
gegevens;

- Gebruik van gebruikerscodes (wachtwoorden) van ten minste acht
tekens of het maximaal toegestane aantal en wijziging van het systeem bij
het eerste gebruik en daarna ten minste om de 90 dagen in geval van
verwerking van gevoelige gegevens;

- Het volgen van een beleid waarbij alle medewerkers van LGD die
toegang hebben de (persoons)gegevens waarvoor LGD verantwoordelijk is
voor de verwerking, hun wachtwoorden ten minste eenmaal per 180
dagen moeten resetten;

- Ervoor zorgen dat de toegang tot de gegevensverwerkingsfaciliteiten (de
ruimtes waar de computerapparatuur en aanverwante apparatuur is
ondergebracht) kan worden vergrendeld;

Integriteit tijdens transmissie LGD neemt passende maatregelen om te voorkomen dat de
persoonsgegevens tijdens de overdracht of het transport van de
gegevensdragers door onbevoegden worden gelezen, gekopieerd,
gewijzigd of verwijderd. Dit wordt bereikt door middel van het volgende:

- Het gebruik van geschikte firewall- en encryptietechnologieën;

- Registratie en controle van alle gegevensoverdrachten voor zover
mogelijk;

- Bewaking van de volledigheid en juistheid van de gegevensoverdracht
(end-to-end controle);
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Maatregelen voor
beschikbaarheid

LGD zal passende maatregelen treffen om ervoor te zorgen dat
Persoonsgegevens worden beschermd tegen onopzettelijke vernietiging of
verlies. Dit wordt bereikt door middel van het volgende:

- Infrastructuurredundantie om ervoor te zorgen dat de toegang tot de
gegevens binnen zeven dagen wordt hersteld en dat er ten minste
wekelijks een back-up wordt gemaakt;

- Het uitvoeren van regelmatige controles van alle geïmplementeerde en
hierin beschreven beveiligingsmaatregelen, ten minste om de zes
maanden;

- Alleen hergebruik van back-uptapes als de eerder opgenomen informatie
niet begrijpelijk is en niet met technische middelen kan worden
gereconstrueerd; andere verwijderbare media worden vernietigd of
onbruikbaar gemaakt als ze niet worden gebruikt;

- Registratie van elk gedetecteerd veiligheidsincident, naast de gevolgde
procedures voor gegevensherstel, en de identificatie van de persoon die
ze heeft uitgevoerd;

- Firewalls, antivirusoplossingen.

Herstel LGD heeft de volgende maatregelen genomen om zo snel mogelijk te
kunnen herstellen in het geval van een incident.

- Infrastructuur redundantie;

- Ramp herstel;

- Back-up databases.

Auditing De volgende maatregelen worden door LGD genomen zodat het proces
voor het regelmatig testen, beoordelen en evalueren van de effectiviteit
van technische en organisatorische maatregelen gewaarborgd is:

- Het implementeren van een passend beheer van de
gegevensbescherming in haar organisatie;

- Het uitvoeren van regelmatige audits. Op verzoek van klanten worden
deze audits uitgevoerd en anders minimaal 1 keer per kalenderjaar.

- LGD beschikt over een internauditplan.

Herstel bij incidenten LGD neemt de volgende maatregelen om te zorgen dat het de toegang tot
persoonsgegevens zo snel mogelijk kan herstellen in het geval van een
fysiek of technisch incident.

- Het tijdig herstellen van de beschikbaarheid van en toegang tot
persoonsgegevens in geval van een fysiek en technisch incident. LGD
probeert dit te herstellen in de eerder in dit document aangegeven tijden!

- Het implementeren van een passend incidentmanagement, zodat alle
incidenten zoveel mogelijk voorkomen worden, en als deze plaatsvinden,
van zo kort mogelijke duur zullen zijn.
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Bijlage 2 | Service en Support
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