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Toepasselijkheid

De QUBE ICT Solutions B.V. voorwaarden
bestaan uit de module Algemeen
aangevuld met één of meer specifieke
modules per product of dienst. De in de
onderhavige module opgenomen
bepalingen zijn, naast de bepalingen van
de module Algemeen, van toepassing
indien leverancier diensten verricht op
het gebied van onderhoud van
programmatuur.

De bepalingen van deze module zijn
onlosmakelijk verbonden met de bepa-
lingen van de module Algemeen. Bij te-
genstrijdigheid tussen de bepalingen
van de module Algemeen en de bepa-
lingen van de onderhavige module, pre-

valeren deze laatste.

Dienstverlening

Leverancier verricht het onderhoud van
de in de overeenkomst tussen partijen
bepaalde programmatuur. De onder-
houdsverplichting omvat het herstel van
fouten in de programmatuur overeen-
komstig artikel 3 van deze module en -
uitsluitend indien dit schriftelijk tussen
partijen is overeengekomen - het ter be-
schikking stellen van nieuwe versies van
de programmatuur overeenkomstig arti-
kel 4 van deze module.

Tenzij schriftelijk anders overeengeko-
men, is leverancier niet verplicht tot het
uitvoeren van dataconversie.

Indien de dienstverlening van leverancier
op grond van de overeenkomst tevens
ondersteuning aan gebruikers van de
programmatuur omvat, zal leverancier
telefonisch of per e-mail adviseren over
het gebruik en het functioneren van de in
de overeenkomst genoemde program-
matuur. Leverancier kan voorwaarden
stellen aan de kwalificaties en het aantal
contactpersonen dat voor ondersteuning
in aanmerking komt. Leverancier zal
deugdelijk onderbouwde verzoeken om
ondersteuning binnen een redelijke ter-
mijn in behandeling nemen volgens de bij
hem gebruikelijke procedures. Leveran-
cier staat niet in voor de juistheid, volle-
digheid of tijdigheid van reacties of gebo-
den ondersteuning. Tenzij schriftelijk an-
ders overeengekomen, wordt ondersteu-
ning uitsluitend verricht op werkdagen
tijdens de gebruikelijke openingstijden
van leverancier.
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Indien de dienstverlening van leverancier
op grond van de overeenkomst tevens het
zogeheten  ‘standby-
diensten’ omvat, zal leverancier één of
meer personeelsleden beschikbaar hou-

verlenen van

den tijdens de in de overeenkomst ge-
noemde dagen en tijden. In dat geval is
cliént gerechtigd bij spoedeisendheid de
ondersteuning van de beschikbaar ge-
houden personeelsleden in te roepen in-
dien er sprake is van een ernstige storing
in het functioneren van de programma-
tuur. Leverancier staat er niet voor in dat
in dat geval alle storingen tijdig zullen
worden verholpen.

Het onderhoud en de eventueel andere
overeengekomen diensten worden uitge-
voerd met ingang van de dag waarop de
overeenkomst is aangegaan.

Uitvoering dienstverlening

Leverancier zal zich inspannen de dienst-
verlening met zorg uit te voeren, in voor-
komend geval overeenkomstig de met
cliént schriftelijk vastgelegde afspraken
en procedures.

Alle diensten van leverancier worden
uitgevoerd op basis van een inspannings-
verbintenis, tenzij en voor zover in de
schriftelijke overeenkomst leverancier
uitdrukkelijk een resultaat heeft toege-
zegd en het betreffende resultaat bo-
vendien met voldoende bepaaldheid is
omschreven.

Cliént zal geconstateerde fouten in de
programmatuur gedetailleerd melden. Na
ontvangst van de melding zal leverancier
zich overeenkomstig zijn gebruikelijke
procedures naar beste vermogen inspan-
nen fouten te herstellen en/of verbete-
ringen aan te brengen in latere nieuwe
versies van de programmatuur. De
resultaten zullen afhankelijk van de
urgentie op de door leverancier te be-
palen wijze en termijn aan cliént ter be-
schikking worden gesteld. Leverancier is
gerechtigd tijdelijke oplossingen dan wel
programma omwegen of probleem ver-
mijdende beperkingen in de programma-
tuur aan te brengen.
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Bij gebreke van uitdrukkelijke afspraken
daaromtrent zal cliént zelf de gecorri-
geerde programmatuur dan wel de
beschikbaar gestelde nieuwe versie van
de programmatuur installeren, inrichten,
parametriseren, tunen en indien nodig de
gebruikte apparatuur en gebruiks-
omgeving aanpassen. Leverancier staat er
niet voor in dat de programmatuur
zonder onderbreking, fouten of gebreken
zal werken of dat alle fouten of gebreken
worden verbeterd.
Indien leverancier het onderhoud online
verricht, zal cliént zijnerzijds tijdig zorg
dragen voor een deugdelijke infrastruc-
tuur en telecommunicatiefaciliteiten.
Leverancier is gerechtigd het onderhoud
op te schorten of te beperken indien de
infrastructuur en telecommunicatiefacili-
teiten van cliént niet voldoen aan de door
leverancier gestelde eisen.
Cliént zal alle door leverancier verlangde
medewerking verlenen voor het onder-
houd, daaronder begrepen de tijdelijke
staking van het gebruik van de pro-
grammatuur door cliént indien dit naar
het oordeel van leverancier noodzakelijk
is. Bij gebreke van de verlangde mede-
werking kan leverancier het onderhoud
opschorten of beperken.
Indien leverancier dienstverlening ver-
richt op basis van door cliént aan te leve-
ren gegevens, zullen deze gegevens
overeenkomstig de door leverancier te
stellen voorwaarden door cliént worden
geprepareerd en voor rekening en risico
van cliént worden aangeleverd. Cliént
staat er voor in dat alle door hem aan le-
verancier ter uitvoering van de dienst-
verlening ter beschikking gestelde mate-
rialen, gegevens, programmatuur, pro-
cedures en instructies steeds juist en
volledig zijn en dat alle aan leverancier
verstrekte informatiedragers voldoen aan
de specificaties van leverancier.
Indien het onderhoud betrekking heeft op
programmatuur die niet door leverancier
zelf aan cliént is geleverd, zal cliént, indien
leverancier dit voor het onderhoud nuttig,
nodig of wenselijk acht, de broncode en de
technische (ontwikkel)documentatie van
de programmatuur (waaronder begrepen
data modellen, ontwerpen, change-logs
e.d.) ter beschikking stellen. Cliént staat er
voor in dat hij gerechtigd is tot zodanige
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terbeschikkingstelling en dat geen rechten
van derden zich daartegen verzetten. Cliént
verleent leverancier het recht om de
programmatuur, inclusief de broncode en
technische (ontwikkel-) documentatie, te
gebruiken en te wijzigen in het kader van
het uitvoeren van het overeengekomen
onderhoud.

Cliént vrijwaart leverancier voor alle aan-
spraken van derden ter zake van de terbe-
schikkingstelling en het gebruik dat leve-
rancier in het kader van het onderhoud van
het ter beschikking gestelde maakt.

Het onderhoud door leverancier laat onver-
let de eigen verantwoordelijkheid van
cliéent voor het beheer van de pro-
grammatuur, waaronder controle van de
instellingen, het gebruik van de program-
matuur en de wijze waarop de resultaten
van het gebruik van de programmatuur
worden ingezet.

Cliént is tevens verantwoordelijk voor de
instructie aan en het gebruik door gebrui-
kers, ongeacht of deze gebruikers in een
gezagsverhouding tot cliént staan. Bij ge-
breke van uitdrukkelijke afspraken daar-
omtrent zal cliént zelf
(hulp)programmatuur installeren, inrich-
ten, parametriseren, tunen en indien nodig
de daarbij gebruikte apparatuur, overige
programmatuur en gebruiksomgeving
aanpassen en de door cliént gewenste in-
teroperabiliteit bewerkstelligen.

Het onderhoud omvat de terbeschikking-
stelling van nieuwe versies van de pro-
grammatuur uitsluitend indien en voor zo-
ver dit schriftelijk is overeengekomen. In-
dien het onderhoud de terbeschikking-
stelling van nieuwe versies van de pro-
grammatuur omvat, dan vindt die terbe-
schikkingstelling plaats ter discretie van
leverancier.

Drie maanden na het beschikbaar stellen
van een verbeterde versie is leverancier
niet meer verplicht tot het herstellen van
eventuele fouten in de voorgaande versie
en tot het verlenen van ondersteuning
en/of onderhoud met betrekking tot een
voorgaande versie.
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Leverancier kan verlangen dat voor de
terbeschikkingstelling van een versie met
nieuwe mogelijkheden en functies cliént
een nieuwe schriftelijke overeenkomst
met leverancier aangaat en dat voor de
terbeschikkingstelling een nieuwe vergoe-
ding wordt betaald. Leverancier kan uit een
vorige versie van de programmatuur func-
tionaliteit ongewijzigd overnemen, maar
staat er niet voor in dat elke nieuwe versie
dezelfde functionaliteit bevat als de voor-
gaande versie. Leverancier is niet gehou-
den specifiek voor cliént bepaalde eigen-
schappen of functionaliteiten van de pro-
grammatuur te handhaven, te wijzigen of
toe te voegen.

Leverancier kan van cliént verlangen dat hij
zijn systeem (apparatuur, programmatuur
e.d.) aanpast indien dat noodzakelijk is
voor het goed functioneren van een
nieuwe versie van de programmatuur.

Service Level Agreement
afspraken
serviceniveau (Service Level Agreement)

Eventuele betreffende een
worden steeds slechts schriftelijk uitdruk-
kelijk overeengekomen. Cliént zal leveran-
cier steeds informeren omtrent alle om-
standigheden die van invloed kunnen zijn
op de dienstverlening en de beschikbaar-
heid daarvan. Indien afspraken over een
serviceniveau worden gemaakt, dan wordt
de beschikbaarheid gemeten met buiten
beschouwing lating van vooraf aangekon-
digde buitengebruikstelling wegens on-
derhoud alsmede met omstandigheden die
buiten de invloedssfeer van leverancier zijn
gelegen en met inachtneming van de
dienstverlening als geheel gedurende de
duur van de overeenkomst.

Behoudens tegenbewijs zal de door leve-
rancier gemeten beschik baarheid als vol-
ledig bewijs gelden.

Duur

De overeenkomst wordt aangegaan voor
de tussen partijen overeengekomen duur,
bij gebreke waarvan een duur van één jaar
geldt. De duur van de overeenkomst wordt
telkens stilzwijgend voor de duur van de
oorspronkelijke periode verlengd, tenzij
cliéent of leverancier de overeenkomst
schriftelijk opzegt met inachtneming van
een opzegtermijn van drie maanden véor
het einde van de betreffende periode.
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Betaling

Bij gebreke van een uitdrukkelijk overeen-
gekomen factureringsschema zijn alle be-
dragen die betrekking hebben op onder-
houd van programmatuur en de eventueel
andere in de overeenkomst vastgelegde
diensten telkens vooraf per kalendermaand
verschuldigd.

Bedragen ter zake het onderhoud van de
programmatuur en de eventueel andere in
de overeenkomst vastgelegde diensten zijn
verschuldigd vanaf aanvang van de
overeenkomst. De vergoeding voor onder-
houd en de eventueel andere in de over-
eenkomst vastgelegde diensten is ver-
schuldigd ongeacht of cliént de program-
matuur in gebruik heeft (genomen) of ge-
bruik maakt van de mogelijkheid tot on-
derhoud.

Uitsluitingen

Het onderhoud aan de programmatuur

omvat niet het herstel van fouten, gebreken

of onvolkomenheden die het gevolg zijn van
of verband houden met:

a) gebruiksfouten of onoordeelkundig ge-
bruik van de programmatuur waaronder
mede wordt verstaan fouten in de invoer
van gegevens of in de gegevens zelf;

b) wijziging van de programmatuur anders
dan door of namens leverancier;

c) het gebruik van de programmatuur in
strijd met de daarvoor geldende voor-
waarden of in strijd met de instructies in
de gebruiksdocumentatie;

d) wijzigingen in of fouten, gebreken of on-
volkomenheden in apparatuur of andere
programmatuur dan die onder het on-
derhoud van leverancier valt;

e) het nalaten van cliént om de program-
matuur tijdig te laten onderhouden;

f) het gebruik van een oude versie van de
programmatuur die niet meer door le-
verancier wordt onderhouden;

g) herstel van verminkte of verloren gegane
gegevens;

h) andere niet aan leverancier toe te reke-
nen oorzaken.

Indien leverancier onderhoud verricht of



andere werkzaamheden uitvoert in ver-
band het bepaalde in artikel 8.1 kan leve-
rancier de kosten van dat onderhoud of die
werkzaamheden volgens zijn gebruikelijke
tarieven in rekening brengen, hetgeen het
overigens door cliént verschuldigde
wegens onderhoud onverlet laat.
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