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A. Remote Stand-by overeenk omst RS000

A.1l Partijen

ACME, statutair geestigd te
Apache Road,
Apache Cayon, \erder te noemen@ME,

en

TUNIX Open System Consultants/h statutair geestigd te
Wijchenseveg 111,
6538 SWNIIMEGEN, \erder te noemen TUNIX,

in deze rechtsgeldig door ondetelenden ertegenwoordigd,

verklaren de wlgenderemote stand-by overeenlomst, zoals aangeboden bij hetovstel met kEnmerk XX/XX/999999, te hebben
afgesloten.

Deze @ereenlomst, met contractnummer RS000, étoepassing op de machine diedrekstaat ales. acne. com
De installatie die onder dit contraaltwordt aangeduid met de terfimewall.

Deze wereenlomst is onlosmaiijk verbonden metipgrade overeenlomst UG000.
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A.2 Remote Stand-by door de TFB help-desk

In het kader an dezeemote stand-by overeenlomst zal TUNIX de gemgstreerdecontactper sonen van ACME op hun erzoek

bijstaan in geal van security - ofifewall gerelateerde vragen, of storingen aan de ondayhanstallatie.

Deze wereenlomst \erplicht TUNIX tot support onder delgende condities:

a Follow-up woor assistentie bij gente storingen (in productie genomen componenéenhet systeem functioneren niet

meer) binnen 8 werkuren, op werkdagen tussen 09.00 uur en 17.@@&kkingstijd).

b Follow-up wor assistentie bij minder ernstige storingen (het systeem functioneert nog, maar met beperkingen) in

wederzijds gerleg.

c Follow-up woor ondersteuning bij algemene vragen, zoals assistentie biy-pmdicagement en dgglijke, in wederzijds
oveleg. TUNIX zal wor deze zadn binnen maximaal 2 werkdagen aanmelding (e-mail) contact met BME

opnemen.
Bij assistentie inzakproblemen die wrden eroorzaakt door fouten in de door TUNIX gedele irewall hardware ensoftware
worden nooit losten in rekning gebracht.

De eerste 2 uur support per kalendermaand zijn gratis.

De tijd die TUNIX aan de behandelingan een service-call besteediprdt, indien hiergor in de betréénde kalendermaand
meer dan 2iur nodig zijn, op basisan nacalculatiearrelend. \bor zalen die naar het zich laat aanzien meer dan 8 werkuren

vergen, zal TUNIX woraf een raming afgen.

Bij overschrijding zal TUNIX als bijlage bij de aanlende &ctuur een gedetailleerde urenrapportagistiekien. Dezeuren

worden doorbelast ¢een het geldende standaard tarisbvconfguratie-werkzaamheden.

Om TUNIX in staat te stellen het systeem adequaat te beheren d@EWE Adoor haar zelf uitg®erde configuratie- en

topologie-wijzigingen die de frewall kunnen beialoeden aan TUNIX te melden.
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A.3 Registratie contactper sonen

Problemen en earzoelen tot wijziging \an de corfuratie kunnen alleen bij TUNIX Supportonden aangemeld door ggistreerde

contactpersoneram ACME. Bij het afsluiten &n deze wereenlomst dient AZME in onderstaande lijst de contactpersonen in te vullen.

Contactper soon Naam Telefoon Functie

Administratief contactper soon

Technisch contactpersoon 1

Technisch contactpersoon 2

Technisch contactpersoon 3

Technisch contactpersoon 4

Een \erzoek tot het wijzigenan contactpersonen dient schriftelijk te geschieden doadménistratief contactpersoon. De hiervoor
te gebruilen fax-mutatieformulieren zijn via onze websitew. t uni x. nl op te vragen.
Gedurende de dekkingstijéw deze wereenlomst dient minimaal ééram de contactpersonenor TUNIX bereikbaar te zijn.
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A.4 Backups

1 Bij installatie wordt door TUNIX een olledige backup an defirewall-software en coniguratie-bestanden gemaakt.

2 TUNIX zal gedurende de looptijdam deze wereenlomst opregelmatige basis eensecure off-site configuratie backup van de
configuratiebestandenan de frewall maken naar de backup-sendie TUNIX hienoor heeft ingericht.

3 Er worden standaard geen backups gemaahtlogfles en/of mailbogn. Indiendit wenselijk is kunnen hiever aanvullende
afspralen worden gemaakt. Indien hiertoe geen aparte bijtgpi&ups aan deze wereenlomst is togevoegd worden degelijke

afspralen geacht niet gemaakt te zijn.

A.5 Suppor t verzoeken

Alléén erzoelen om support an gergistreerde contactpersonen van ACME (zie paragraah.3), onder ermelding an het
contractnummer, worden in behandeling genomeldrgente storingen dienemlgens procedure a én b terden aangemeld.

a Een e-mail naaf wsupport @ uni x. nl met een krte omschrijving én het contractnumméndien e-mail niet functioneert
dient ACME een &x met de duidelij kop SPOED te sturen naar nummer 024-3455013.

b Bovendien een telefonische \@stiging naar TUNIX op nhummer 0900-FWSUPPDRNnder nadrukglijke vermelding @an het
type contract, het contractnummer (RS000), degogie waarin het probleemait (zie paragraah.2, punt 2a of 2b) en eemike
beschrijving @an het probleem.

c Minder ugente problemen en assistenteraoelen mogen eentueel via alléén e-mail nadmsupport @ uni x. nl worden

aangemeld.

Logging \an de supporterzoelen vindt plaats door het tijdstimm de telefonischaanmelding of het tijdstip wan de erzending an de
fax of e-mail vast te lggen.
Indien de bwenstaande procedure nietlledig en correct wrdt gevolgd, kan TUNIX niet @randeren dat dollow-up binnen de

afgesprokn tijd plaatsvindt.
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A.6 Remote access

1 TUNIX zal een worziening (VPN) maén en in stand houden die het haar mogelijk maakt om het onderhoud op het systeem op
een \eilige manier op afstand uit teeren.

2 ACME zal een Internetoorziening afnemen bij de ISP die door TUNIXov voorgenoemde dienst kanorden gebruikt.

3 Het kan workomen dat de Internet VPNexbinding uitalt. Dezeovereenlomst oorziet niet in eendiil-over-voorziening die kan
fungeren als back-upan de Internet VPNerbinding. Invoorkomende gedllen kan ACME dan ook geen beroep doen op deze
overeenlomst.

4 De communicatie met uw systeerorkt op afstand tot stand door middahvauthenticatie met one-time passis en encrypted

sessies (VPN) met behulpuv SSL-certitaten, ook in geal van een eentuele dial-up-togang. HetSSL-certifcaat is onderdeel

van deze @ereenlomst.

A.7 Besc hikbaarheid v an de TFB helpdesk

De bereikbaarheid an TUNIX wor het melden an storingen staat beschem in paragraaf A.8. Hiervoor is een algemene

beschikbaarheidan 99.9 ggarandeerd.

TUNIX beschikt wer een uitwijkprocedure en een uitwijklocatie en heeft haar interne systemen redundant ingericht teneinde in het

geval van ernstige calamiteiten haar dierstening aan £ME binnen 2 werkuren te kunneaortzetten.
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A.8 Bereikbaarheid

TUNIX is via de wlgende kanalen te bereik

hoe identifcatie bereikbaarheid
email fwsupport @ uni x. nl 24x7

telefoon 024-3455010F 0900-FWSUPPOR | kantooruren
fax 024-3455013 24x7
telefonisch 0900-FWSUPPAR 24x7

bij ernstige calamiteiten

A.9 Escalatie

Indien ACME ontevreden is wer de denstwerlening of vanneer £ME van mening is dat een responsetijd nietdt gehaald, is er de
mogelijkheid te escaleren naar de escalatiemanager

Escalatigerzoelen worden alleen aangenomerarv gergistreerde contactpersonen van ACME, onder erwijzing naar het
ticketnummer en hetcontractnummer.

Er vindt automatische escalatie plaataweer de responsetijcbvdt overschreden.

hoe identifcatie bereikbaarheid
email escal ati e@ uni x. nl 24x7

telefoon 024-3455010F 0900-FWSUPPOR | kantooruren
fax 024-3455013 24x7
telefonisch 0900-FWSUPPAR 24x7

bij ernstige calamiteiten
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A.10 Betr ouwbaarheid

1 TUNIX personeel kan zich te allen tijdeglémeren met een identiteitsbgs. Bovendien heeft TUNIX personeel een
geheimhoudingsarklaring en eeracceptable use policy (AUP) onderteknd, en heeft etk TUNIX medeverker eenverklaring
omtrent gedrag overlegd waaruit geen bezaar is gebleén voor het uitoefenenan zijn of haar functie.

2 Fysieke tegang tot ruimtes an TUNIX is slechts mogelijk aor geauthoriseerd personeel. De computerruimtes en andere
security-ggoelige ruimtes zijn beendien electronisch beiligd.

3 Opslag an off-site configur atie back-ups gebeurt (zoals besciwen in paragraaf A.4pver versleutelde erbindingen en ook de
opgeslagen bestandemmien separaaevsleuteld.

4 Permissie wor togyang tot de onderhdge installatie wrdt slechts ggeven aan debeheerder(s) en, als dat noodzekjk is, aan
consultants. Dezeersonen &nnen de tagngswachtwoorden niet maar gebr@hk een persoonlijk idenitfatie-mechanisme.
Alle toegang wordt gelogd. Er is een functiescheiding tussen de functionaris die de permeséent en digene die togeng
krijgt.

A.11 Verplic htingen van ACME

1 ACME verplicht zich tot het madn \an een complete backuprvhet systeemoerdat support-werkzaamhederglmmen.

2 Deze Sand-by overeenlomst is géérremote beheer overeenlomst. Datwil zeggen dat het systeembeheer do@ME zelf
kundig dient te wrden uitggoerd. Wel zal TUNIX ad hoc advies uitbrengen als naar haar inzicht het beheer of g @tie
aangepast dient teorden.

A.12 Alg emene Voorwaar den

Van toepassing zijn de AlgemeneodMwaarden an de Federatiean Nederlandse Branoreenigingen wor Informatietechnologie
(FENIT) zoals gedeponeerd d.d. 8 december 1994 tefi éSvifn de Arrondissementsrechtbank te Den Haag onder nummer 1994/189
(op aanraag losteloos erkrijgbaar).
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A.13 Looptijd, beéindiging en k osten v an de overeenk omst

Dezeremote stand-by overeenlomst @at in op 1 januari 2003De overeenlomst wordt afgesloten @or een initi€le periodean 1jaar
Daarna werdt ze steeds automatiscériengd wor een nieuwe perioden ljaar, tenzij een an de partijen devereenlomst uiterlijk
drie maandenaor het einde an de looptijd opagt. Opzgging dient altijd schriftelijk en aangetshkd te geschieden.

De kosten wor deze wereenlomst bedragen EU NNNN,--Xel. BTW) per jaar De facturering geschiedt jaarlijkouraf.

In geval er sprake van een betalingsachterstand is TUNIX zonder recheetijksenkmst zelfstandig gerechtigd haar diensten op te
schorten. Ditlaat overlet dat ACME aan TUNIX de ksten an de oereenlomst, alsmede deokten wan invordering \erschuldigd
blijft.

Indien ACME in staat an faillisement, surseancean betaling, stillgging of liquidatie kmt te \erkeren, is TUNIX gerechtigd de

overeenlomst geheel of gedeeltelijk te ontbinden of de dieming op te schorten, zulks tezuze an TUNIX. In deze geallen is
elke wordering welle TUNIX ten laste an ACME heeft of krijgt, dadelijk en ineens opeisbaar

A.14 Onder tekening

Ondepetelenden hebbeneknis genomenan de inhoud an deze wereenlomst, geen goedleuring aan de contactpersonenlijst
(paragraaf A.3) en hebben dezereenlomst rechtsgeldigoor akloord geteknd.

(PIAALS) .ttt

(AAEUMY) e

TUNIX Open System Consultantssb ACME, Apache Cayon
Namens deze, Namens deze (spz ook uw naam duidelijk leesbaarmelden),
Ronald L. Piklert Wiley E Coyote




