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Bijlage 5) SLA Picturae  
VERSIE 1.0 SLA Picturae SaaS-applicatie  Versie september 2021 

1.  

Back-up Het veiligstellen van data door middel van het incrementeel wegschrijven 
hiervan op een back-up medium, indien expliciet overeengekomen. 
Contactpersoon Door Opdrachtgever aan te wijzen persoon die dient als 
contactpersoon voor relevante kwesties aangaande de overeengekomen Diensten. 
Diensten De diensten zoals overeengekomen in de Overeenkomst, waaronder 
onder meer begrepen de terbeschikkingstelling van de Software en 
Systeemomgeving . 
Gepland Onderhoud Adaptief (vanwege externe ontwikkelingen), additief 
(vanwege functionele eisen), perfectief (prestatie verbeterend) en preventief 
onderhoud (voorkomen van fouten) en ander onderhoud dat gepland kan worden. 
Incident Een niet-structurele (dreigende) verstoring van een dienst. 
Kantooruren Werkdagen tussen 08:00 en 17:30 uur. 
Klantenportaal Communicatiemiddel binnen Memorix Maior ten behoeve van 
communicatie tussen Opdrachtgever en Picturae. 
Maintenance Window De periode buiten de Kantooruren. 
Melding Een melding aan de Service Desk. 
Onderhoud Gepland Onderhoud en Correctief Onderhoud. 
Opdrachtgever De klant van Picturae. 
Overeenkomst De overkoepelende overeenkomst tussen Picturae en de 
Opdrachtgever. 
Prioriteit De volgorde waarin Incidenten en Problemen worden behandeld. 
Probleem Een structurele verstoring of dreigende verstoring van het 
overeengekomen serviceniveau van de dienstverlening. 
Picturae Account Representative Door Picturae aangewezen persoon die dient als 
contactpersoon voor het aanvragen van nieuwe functionaliteiten en voor het 
melden van kritieke incidenten en/of problemen. 
Service Desk Afdeling binnen Picturae die Incidenten en Problemen in 
ontvangst neemt en zorgt voor afhandeling. 
SLA Deze Service Level Agreement. 
Software De door Picturae (al dan niet op afstand) ter beschikking gestelde 
programmatuur conform de Overeenkomst. 
Storing Het onvoorzien tijdelijk of geheel uitvallen van de Software en/of 
Systeemomgeving. 
Systeemomgeving Het totaal van door Picturae aangeboden Diensten en 
programmatuur waardoor en waarin Opdrachtgever in staat wordt gesteld de 
Software te gebruiken. 
Werkdag Maandag tot en met vrijdag met uitzondering van de volgens de 
Nederlandse kalender algemeen erkende aangewezen feestdagen. 
Update een update bevat over het algemeen bugfixes van de software 
Upgrade Voegt nieuwe functionaliteiten toe aan de bestaande software 
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3.3. Back-up en recovery 

Back-up en recovery strekt ertoe de Software en/of data(base) ter beschikking te 
houden van Opdrachtgever indien zich een Storing heeft voorgedaan. 

A.  

 
 

   

 
 

 

  
 

  
 

 
  

 

B.  

 

 

3.4.  

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

4.  

 

 
  
 

 
 

 
 

 
  

 

5.  
 

5.1.  

 
 
  
  
 

 
  
  
  

5.2.  

 

 

5.3.  

 

 

5.4.  

 

6.  
 

6.1.  

 

6.2.  

 

6.3.  

 

7.  

 

 

 


