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Clear Mind Supportpakket 

 

  Standaard Service Excellence Support 
Contract * 

I. Storingen Verbinding  V V 

 Router/ Managed Router X V 

 Cloud telefonie Platform/ 
bereikbaarheid 

V V 

 Storing functie groepsopties X V 

 Storing functie individuele 
gebruiker opties 

X V 

 Service op hardware 
problemen (na 3 mnd) 

X V 

II. Wijziging 
     Bestaande situatie 

 X V 

III. Uitbreidingen Cloud Telefonie platform, 
verbinding, apparatuur 

Montagekosten service menukaart 
 

 Mobiel  X V 

IV. Gebruikersvragen 
 

 V V 

V. Niet KPN ÉÉN 
 

 X X 

* Inclusief voorrijkosten 
X Zie voor Kosten Tarieven (Service Menukaart) 

Tarieven (Service menukaart) 
Hieronder een overzicht van de bijbehorende tarieven. 

Item Tarief 

Ticketprijs (op afstand < 1uur) € 33,75 per 15 minuten 

Uurtarief  € 134,95 

Voorrijkosten tot 200 kilometer € 110,65 

Voorrijkosten boven 200 kilometer € 250,99 

Excellence Support Pakket vaste-, mobiele telefonie 
& VaMo per stuk/licentie 

€ 3,24  

Excellence Support Pakket managed router XDSL  € 41,53 

Excellence Support Pakket managed router tot  
500 Mb  

€ 41,53 

Excellence Support Pakket managed router tot 2,5 Gb € 50,51 

Excellence Support Pakket managed router tot 10 Gb € 64,10 
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Service Level Agreement van ClearMind  

Voor eventuele storingen is ClearMind is 24 uur per dag en 7 dagen per week bereikbaar op telefoonnummer 
(085) 485 93 83 (lokaal tarief). 

Hiervoor gelden de volgende bepalingen: 

1. De aanduiding van storingen bestaat minimaal uit de probleemomschrijving en de locatie. In 
voorkomende gevallen kan een serienummer en/of licentienummer worden verlangd. 

2. ClearMind, KPN en/of Vodafone herstellen de storingen volgens het overeengekomen Service Level 
Agreement met de hieronder vermelde oplostijden. 

3. Onder Responstijd wordt verstaan: de tijd tussen het moment van het vastleggen van een 
storingsmelding of aanvraag voor dienstverlening bij de ClearMind Servicedesk. En het moment waarop 
ClearMind aanvangt met de dienstverlening. Responstijd wordt gerekend in uren die vallen binnen het 
overeengekomen Service Window. Meldingen die binnenkomen via het ticketsysteem klantportaal 
krijgen direct de status geregistreerd. Geregistreerde meldingen worden binnen vier (4) uur in 
behandeling genomen. Binnen deze status heeft er nog geen prioritering en categorisering 
plaatsgevonden. 

4. Onder Hersteltijd wordt verstaan: de tijd van het moment van het vastleggen van de storingsmelding bij 
ClearMind en het moment waarop ClearMind de storingsopheffing gereed heeft gemeld 

5. De hersteltijd geldt niet in geval van een calamiteit. ClearMind zorgt ervoor het probleem zo spoedig 
mogelijk geheel of gedeeltelijk op te lossen. 

6. ClearMind, KPN en Vodafone garandeert niet dat de programmatuur zonder onderbrekingen of geheel 
foutloos functioneert noch dat alle fouten worden verbeterd. 

7. Maintenance Window: maandag tot en met zondag tussen 00.00 uur en 07.00 uur 

Oplossen storingen 

Voor het oplossen van storingen geldt onderstaande bepaling: 

- De dienst wordt hersteld volgens de hieronder vermelde Service Level Agreement 

Service-window  24 x 7 

Openingstijden ClearMind 24 x 7 

Herstelgarantie bedrijf kritisch < 8 klokuren 

Herstelgarantie niet bedrijf kritisch < 16 kantooruren 

 

- De bovenstaande SLA is niet van toepassing: 

o Als de internetverbinding nog niet is opgeleverd of niet in beheer is van ClearMind 

o Gedurende het Maintenance Window van maandag tot en met zondag tussen 00.00 uur en 
07.00 uur 

o In geval van een calamiteit of buiten de macht situaties;  

o Enig probleem of storing als gevolg van handelen door de eindgebruiker;  
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Per module kennen wij verschillende Service Level afspraken. De onderstaande tabel bevat de oplostijden en 
beschikbaarheidsgarantie per module. 

Module Herstelgarantie Beschikbaarheidsgarantie 
 

Vast bellen 
Standaard:< 8 kantooruren 
Premium:< 8 klokuren 

Standaard: 99,6% 
Premium: 99,9% 
 

Mobiel bellen en 
internet 

Best effort n.v.t. 

 
Vast internet 

Standaard:< 8 kantooruren 
Premium (24/7):< 8 klokuren 

Standaard: 99,6% 
Premium: 99,9% 

Cloud Best effort 99,8% 

 
• Met de beschikbaarheidsgarantie geven wij met een percentage aan welke beschikbaarheid van uw 

verbinding wij garanderen. Een verbinding kan niet beschikbaar zijn door storingen of geplande 
werkzaamheden (’s nachts) aan het netwerk. Bijvoorbeeld: met een beschikbaarheidsgarantie van 
99,6% betekent dit dat je (99,6% * 365 dagen =) met een gegarandeerd minimum van 363,54 dagen van 
het jaar beschikt over jouw verbinding. 

• Wij herstellen de storing volgens het overeengekomen Service Level met de daaraan gekoppelde 
hersteltijden. Onder ‘hersteltijd’ verstaan wij de tijd van het moment van het vastleggen van de 
storingsmelding bij onze ClearMind Servicedesk en het moment waarop wij in overleg met jou de 
storingsopheffing gereed melden. De hersteltijd is niet meer van toepassing als een afspraak is gemaakt 
over uitstel van de herstelwerkzaamheden. Wachttijd op jouw informatie of medewerking om de storing 
op te lossen, tellen we niet mee bij het berekenen van de hersteltijd. Als we je niet kunnen bereiken, 
telt het moment dat wij geprobeerd hebben je te bereiken als eindtijd. 

• De herstelgaranties zoals hierboven beschreven gelden voor verstoringen waarbij je geen gebruik kunt 
maken van onze diensten. In het geval van hinder (o.a. slechte of trage verbinding) geldt een best effort 
herstelgarantie. 

• Voor de afhandeling van storingen maken wij onderscheid tussen kantooruren en klokuren. 
Kantooruren zijn uren die vallen binnen kantoortijden (maandag t/m vrijdag van 08.30 tot 17.00 uur). 

• ‘Best Effort’ betekent dat onze medewerkers weliswaar zo snel mogelijk jouw probleem verhelpen, 
maar dat de termijn waarbinnen de reactie en oplossing wordt geboden kan variëren. Ook herstellen 
wij de storing alleen binnen kantooruren. 

• De hersteltijd geldt niet in geval van een calamiteit of in het geval van overmacht. Wij zorgen in die 
gevallen dat het probleem zo spoedig mogelijk geheel of gedeeltelijk opgelost wordt. Onder ‘calamiteit’ 
verstaan wij een algehele verstoring waarbij meerdere klanten van onze leveranciers zijn getroffen. 
Onder ‘overmacht’ verstaan wij een algehele verstoring veroorzaakt door externe factoren zoals onweer 
of overstromingen en graafwerkzaamheden. 

• Onderhoudswerkzaamheden aan ons netwerk en apparatuur vinden plaats van maandag tot en met 
zondag tussen 00.00 uur en 07.00 uur 

Informatiebeveiliging en privacy 

Bij ClearMind staan informatiebeveiliging en privacy hoog op de agenda. Daarom nemen wij passende technische 
en organisatorische maatregelen om persoonsgegevens en vertrouwelijke informatie zorgvuldig te beschermen. 
Daarbij handelen wij in lijn met de eisen van de AVG en sluiten onze beveiligingsmaatregelen aan op de 
uitgangspunten van ISO/IEC 27001. Zo bieden wij onze klanten de zekerheid van een betrouwbare en veilige 
dienstverlening. 
 
Voor alle gedetailleerde informatie die hoort bij onze samenwerking verwijzen u graag naar onze website 
www.clearmind.nu en/of de door u ondertekende offerte. 
 

http://www.clearmind.nu/

