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Service Level Agreement 

Versie 2019.01 

Deze Service Level Agreement is een weergave van de afspraken tussen Klant en Minox B.V.  

Partijen: 

Klant: 

________________________________________, kantoorhoudende te ________________________________________, 

statutair gevestigd te ________________________________________, ingeschreven in het handelsregister 

onder KvK nr. ________________________________________, hierna “Klant”  

En: 

Minox B.V., kantoorhoudende te Lunet 3A, 3905 NW Veenendaal, statutair gevestigd te Veenendaal, 

ingeschreven in het handelsregister onder KvK nr. 30070920, hierna “Minox” of “Dienstverlener”  

Overwegende dat: 

• Partijen een overeenkomst hebben gesloten waarbij Klant gebruik maakt van het het cloud 

boekhoudpakket Minox Online dat Minox aan haar ter beschikking stelt; 

• De Dienstverlener levert de volgende dienst aan de klant: in de 'cloud' verwerken van 

gegevens van de Klant, in het bijzonder boekhouden in de ruimste zin van het woord in Minox 

Online. Diensten die via Sub-verwerkers worden aangeboden vallen niet onder dit Service 

Level Agreement.   

• De Klant verklaart gebruik te willen maken van deze dienst. 

• Deze overeenkomst heeft tot doel het vastleggen van de wederzijdse rechten en plichten naar 

aanleiding van het totstandkomen van een overeenkomst met de Klant ten behoeve van het 

afnemen van Minox online, welke beheerst wordt door de algemene voorwaarden van Minox.  

Verklaren het volgende overeen te zijn gekomen: 

Artikel 1. Definities 

In deze Overeenkomst wordt een aantal begrippen gebruikt, welke betekenis hieronder wordt 

verduidelijkt. De genoemde begrippen worden in deze Overeenkomst met een hoofdletter geschreven.  
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Klant: Een natuurlijke persoon of rechtspersoon, een overheidsinstantie, 

een dienst of een ander orgaan die/dat, alleen of samen met 

anderen, het doel van en de middelen voor de verwerking van 

persoonsgegevens vaststelt. In deze Overeenkomst is Klant 

aangemerkt als Klant ter zake van diens gegevens die hij/zij invoert 

in de software van Minox voor zover het  persoonsgegevens 

betreft.  

 

Dienstverlener: Minox B.V., kantoorhoudende te Lunet 3A, 3905 NW Veenendaal, 

statutair gevestigd te Veenendaal, ingeschreven in het 

handelsregister onder KvK nr. 30070920 

  

Derden: Anderen dan Partijen en hun Medewerkers.  

 

Hoofdovereenkomst: De overeenkomst die tot stand is gekomen tussen Klant en Minox, 

bestaande uit een order van de Klant die tot stand komt hetzij via 

de website hetzij via telefonisch contact tezamen met de 

Algemene Voorwaarden onder welke Minox haar producten 

levert. 

 

Medewerkers Personen die werkzaam zijn bij Minox of bij Klant, ofwel in 

dienstbetrekking dan wel tijdelijk ingehuurd. 

 

Onderliggende opdracht: De dienstverlening van Minox aan de Klant waarbij Minox haar 

boekhoudsoftware aan Klant online ter beschikking stelt voor het 

doen van administraties zoals vastgelegd in de 

Hoofdovereenkomst 

 

Overeenkomst: Deze Service Level Agreement 

  

Totale uptime Minox streeft naar een uptime van 24 uur x 7 dagen x 52 weken. 

De totale uptime per kalenderjaar is daarom gesteld op 8736 uur.   

  

Downtime: Tijd in uren dat Minox Online niet bereikbaar was tijdens 

kantoortijden per kalenderjaar. 

  

Sub-verwerkers Een andere verwerker die door de Verwerker wordt ingezet om ten 

behoeve van de Verwerkingsverantwoordelijke specifieke 

verwerkingsactiviteiten te verrichten. 

  

Kantoortijden: Alle werkdagen (excl. feestdagen) van 8.30 – 17.00 uur. 
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Artikel 2. Duur en inwerkingtreding 

2.1 Deze Service Level Agreement is aangegaan voor onbepaalde tijd en is van toepassing op de 

overeenkomst tussen Klant en de Dienstverlener ter afname van Minox online.  Beëindiging 

van de Hoofdovereenkomst doet echter deze Service Level Agreement op hetzelfde moment 

eindigen. 

2.2 Zodra de Service Level Agreement, om welke reden en op welke wijze dan ook, is beëindigd, 

zal Dienstverlener indien verzocht door de Klant alle persoonsgegevens die bij haar aanwezig 

zijn in originele of kopievorm retourneren aan Klant, en daarna deze en eventuele kopieën 

daarvan verwijderen en/of vernietigen. 

2.3 Na het eindigen van deze Service Level Agreement blijven artikelen 5 en 6 van kracht. 

 

Artikel 3. Verplichtingen en service levels 

3.1 De Dienstverlener verplicht zich tegenover de Klant tot het bieden van een goede 

ondersteuning van de overeengekomen Dienst. De Klant verplicht zich tot volledige 

medewerking aan deze ondersteuning en volgt de aanwijzingen van de Dienstverlener naar 

beste kunnen op.  

3.2. De Dienstverlener zal de volgende diensten verlenen aan de Klant: 

• Gebruik van Minox Online voor boekhouden in de ruimste zin van het woord; 

• Het verzorgen van updates van Minox Online in de cloud omgeving.  

3.3 De Dienstverlener beschikt over een Helpdesk die verantwoordelijk is voor het bieden van 

technische ondersteuning aan de Klant. Het betreft hier een afdeling binnen Dienstverlener 

zijn organisatie die zorg draagt voor het aannemen van meldingen van incidenten en het 

verstrekken van inlichtingen.  

3.4 De ondersteuning behelst in ieder geval de volgende zaken:  

a) Een helpdesk die in ieder geval tijdens kantooruren bereikbaar is voor (kritieke) 

incidenten die door de Klant gemeld worden hetzij per telefoon hetzij per e-mail of via 

beide communicatiekanalen.  

b) Een kritiek incident zoals bedoeld in het vorige lid is een incident dat valt binnen de 

door de Dienstverlener geleverde dienst en waardoor het gebruikmaken van die 

dienst ernstig belemmerd, dat wil zeggen: 

I. Geen toegang heeft tot de administratie door een technisch probleem 

aan de kant van de Dienstverlener waarvoor geen workaround voor 

handen is. 
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II. Niet in staat is de administratie zodanig te verwerken door een 

probleem bij de Dienstverlener dat aan de administratieve verplichting 

zoals gesteld door de belastingdienst kan worden voldaan. 

III. Niet in staat zijn om te factureren vanuit Minox Online door een 

probleem aan de kant van de Dienstverlener, waarvoor ook geen 

workaround voorhanden is. 

c) De herstel/oplostijden voor kritieke incidenten bedraagt maximaal 72 uur. Situaties 

van overmacht zijn uitgesloten. Overmacht is gedefineerd als al een (onvoorzien) 

evenement dat een incident veroorzaakt welk evenement buiten de macht van 

Dienstverlener ontstaat en/of niet aan Dienstverlener toerekenbaar is, waaronder 

maar niet beperkt tot: 

I. Falen van de internet infrastructuur. 

II. Falen van de Amazon Web Services (AWS) infrastructuur. 

III. Grootschalige aanvallen door derden op Minox Online server(s) 

3.5 Wanneer de Klant vindt dat de Dienstverlener tekortschiet in de nakoming van diens 

verplichtingen, hanteert de Dienstverlener de volgende escalatieperiode: De Klant stelt de 

Dienstverlener schriftelijk op de hoogte van de punten waarop de Dienstverlener tekort 

schiet. Hierop heeft de Dienstverlener de gelegenheid om deze tekortkoming te herstellen 

binnen een daarvoor gegeven redelijke termijn.  

3.6 De Dienstverlener heeft een inspanningsverplichting ten aanzien van het verzekeren van een 

Totale uptime en het beperken van de Downtime. De bereikbaarheid van Minox Online wordt 

hiertoe iedere minuut gemeten via een externe service “Pingdom” door te “pingen” of 

https://app.minox.nl beschikbaar is. 

3.7 Minox geeft een beschikbaarheidsgarantie van 99% voor Minox Online op kalenderjaarbasis. 

De beschikbaarheid wordt gemeten door de volgende formule: 

𝐵𝑒𝑠𝑐ℎ𝑖𝑘𝑏𝑎𝑎𝑟ℎ𝑒𝑖𝑑 =
Totale uptime −  Downtime

Totale uptime
∗ 100% 

Artikel 4. Aansprakelijkheid 

4.1 De Dienstverlener voert de overeengekomen dienst uit naar beste kunnen en is niet 

aansprakelijk voor enige schade die voortvloeit uit deze Service Level Agreement. Ook is de 

Dienstverlener niet aansprakelijk voor schade die ontstaat door een tekortkoming in de 

uitvoering van deze overeenkomst of voor de gevolgen van onjuistheden die betrekking 

hebben op de dienst, tenzij er sprake is van opzet of grove schuld van de Dienstverlener. In 

ieder geval is Dienstverlener nimmer aansprakelijk voor gevolgschade zoals maar niet beperkt 

tot verlies van contracten en winstderving. 

Artikel 5. Geheimhouding 
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5.1 Voor vertrouwelijke informatie die wordt uitgewisseld ten behoeve van de werkzaamheden of 

enigerlei andere vertrouwelijke informatie waar partijen mee in aanraking komen in relatie tot 

deze overeenkomst geldt voor beide partijen een strikte geheimhouding.  

5.2 Onder vertrouwelijke informatie wordt in ieder geval verstaan documenten, gegevens of 

andere informatie die (1) in relatie staan tot ontwikkeling en onderzoek, bedrijfsinformatie of -

geheimen en (2) is aangemerkt als vertrouwelijk. 

5.3 Onder vertrouwelijke informatie wordt in ieder geval niet verstaan: 

I. Informatie die bij de andere partij al bekend was voor het sluiten van deze 

overeenkomst; 

II. Informatie van algemene bekendheid, of informatie die dit wordt zonder toedoen van 

de andere partij; 

III. Rechtmatig verkregen informatie van een derde, die daarmee geen 

geheimhoudingsplicht heeft geschonden; 

IV. Informatie die door de andere partij onafhankelijk is ontwikkeld. 

Artikel 6. Vergoeding 

6.1 Voor dit Service Level Agreement van Minox Online worden geen extra kosten in rekening 

gebracht, het is inbegrepen in het abonnementsgeld. 

Artikel 7. Non-overdraagbaarheid 

7.1 Tenzij partijen een voorafgaande schriftelijke toestemming hebben van de wederpartij, is het 

partijen verboden om hun rechten en plichten uit deze overeenkomst (deels) over te dragen 

aan derden. 

Artikel 8. Slotbepalingen en toepasselijk recht 

8.1  De Service Level Agreement is een aanvulling op de Hoofdovereenkomst. De bepalingen van 

de Hoofdovereenkomst inzake toepasselijk recht e.d. zijn eveneens van toepassing op deze 

Service Level Agreement. 

8.2 Deze Service Level Agreement mag worden gewijzigd op dezelfde wijze als de 

Hoofdovereenkomst. 

8.3 Als één of meerdere bepalingen in deze Overeenkomst niet geldig blijken te zijn, dan heeft dit 

geen gevolgen voor de geldigheid van de overige bepalingen in deze Overeenkomst. Deze 

ongeldige bepaling(en) zullen dan worden vervangen door een andere bepaling zoveel als 

mogelijk in de geest is van de ongeldige bepaling, maar dan uiteraard zo vormgegeven dat de 

bepaling wel geldig is. 
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8.4 Mededelingen in het kader van deze Overeenkomst zullen door de Dienstverlener en Klant 

worden gedaan aan onderstaande Medewerkers: 

Hessel Kuik 

 Minox B.V. 

hessel@minox.nl 

06-46387825 

Aldus overeengekomen en getekend op _______________ te __________________________________,  

 

Klant:  _________________________________ Minox B.V. 

Naam:  _________________________________ Hessel Kuik 

Functie:  _________________________________ CEO 

 

 

 

Handtekening: Handtekening: 

mailto:hessel@minox.nl

