[image: ]
[image: ]



[image: ]
ZorgTTP
De Bouw 127
3991 SZ Houten
Telefoon: 030 – 63 606 49
E-mail: info@zorgttp.nl
Service Level Agreement (SLA) betreffende Applicatiebeheer, Operationeel beheer en Onderhoud van de pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties

29 april 2026
Martijn Kuijpers

Service Level Agreement

Document kenmerken
	Titel
	Service Level Agreement (SLA) betreffende Applicatiebeheer, Operationeel beheer en Onderhoud van de pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties
	Versie
	1.0
	Datum
	29 april 2026
	Auteur
	Martijn Kuijpers


Versiebeheer
	Versie
	Datum
	Omschrijving
	Auteur

	1.0
	29 april 2026
	Definitieve versie 
	Martijn Kuijpers

	
	
	
	



Distributielijst
	Versie
	Datum
	Aan

	
	
	

	
	
	




Correspondentieadres
	Contactpersoon
[Naam en functie contactpersoon]
Tel: [Telefoonnummer contactpersoon]
E-mail: [Email contactpersoon] 
	Contactpersoon
[Naam en functie contactpersoon]
Tel: [Telefoonnummer contactpersoon]
E-mail: [Email contactpersoon]



	ZorgTTP
T.a.v. J.L. Vlaanderen - directeur ZorgTTP
De Bouw 127
3991 SZ Houten
	Contactpersoon
Martijn Kuijpers – Adviseur
Tel: 06-82891280
E-mail: martijn.kuijpers@zorgttp.nl






© copyright ZorgTTP 2026
De rechten van intellectuele en industriële eigendom, waaronder het auteursrecht, op alle informatie in dit document berusten bij ZorgTTP of diens licentiegevers. Verveelvoudiging en/of commercieel gebruik van deze informatie anders dan voor het doel waarvoor dit document is bestemd is niet toegestaan, tenzij hiervoor uitdrukkelijk schriftelijke toestemming is verleend. Alle rechten worden voorbehouden.

Inhoudsopgave
1.	Inleiding	4
1.1	Gerelateerde documenten	4
1.2	Looptijd van de SLA	4
1.3	Doel	4
1.4	Beheer en verantwoordelijkheden SLA	4
2.	Commitment en randvoorwaarden	5
2.1	Commitment	5
2.2	Uitgangspunten	5
2.3	Randvoorwaarden	6
3.	Ondertekening	7
4.	Dienstverlening	8
4.1	Dienstverlening	8
4.2	Scope van de SLA	9
4.3	Grenzen van de SLA	9
4.4	Rolverdeling	9
5.	Services en Servicelevels	10
5.1	Inleiding	10
5.2	Beschikbaarheid en performance	10
5.3	Incidentmanagement (technisch)	11
5.3.1	Prioriteitstelling	12
5.3.2	Servicelevels	12
5.4	Problem Management	15
5.4.1	Major Incident	15
5.4.2	Definiëren en oplossen problemen vanuit incidenten en andere bronnen	15
5.5	Change Management	15
5.5.1	Spoedeisend correctief onderhoud (urgente changes)	15
5.5.2	Projectmatig Onderhoud	15
5.6	Documentatie	16
5.7	Servicewindow	16
5.7.1	Normale servicewindow support	16
5.7.2	Stand-by	17
5.8	Rapportage	17
5.9	Communicatie in geval van escalaties	17

Bijlagen
Bijlage 1	Model Opdrachtgever - Opdrachtnemer 
Bijlage 2	Rolverdeling	
Bijlage 3	Definities en afkortingen	
Bijlage 4	Verantwoordelijkheden en rollen aanleverproces

[bookmark: _Toc117872353][bookmark: _Toc196531530][bookmark: _Toc199333499][bookmark: _Toc27399414][bookmark: _Toc219275837][bookmark: _Hlk1117287]Inleiding

Deze Service Level Agreement (SLA) is een integraal onderdeel van de Overeenkomst tussen <PARTIJ> en ZorgTTP d.d. <datum>.

<PARTIJ> fungeert in deze SLA als Opdrachtgever en ZorgTTP als Opdrachtnemer. 

Begrippen die in het kader van deze SLA een specifieke betekenis hebben, zijn aangeven met een hoofdletter en worden verklaard in Bijlage 3: Definities en afkortingen.
[bookmark: _Toc40262551][bookmark: _Toc55378893][bookmark: _Toc93132352][bookmark: _Toc117872354][bookmark: _Toc196531531][bookmark: _Toc199333500][bookmark: _Toc27399415][bookmark: _Toc219275838]Gerelateerde documenten
Nadere afspraken tussen <PARTIJ> (verder te noemen Opdrachtgever) en ZorgTTP (verder te noemen Opdrachtnemer) kunnen gemaakt worden en zullen vastgelegd worden in het Dossier Afspraken en Procedures (DAP). 

In geval van tegenstrijdigheden tussen het Dossier Afspraken en Procedures, de Overeenkomst en/of een Service Level Agreement, geldt de navolgende volgorde: 
· Overeenkomst;
· Service Level Agreement; 
· [bookmark: _Toc117872355][bookmark: _Toc196531532][bookmark: _Toc55378896][bookmark: _Toc93132355]Dossier Afspraken en Procedures.
[bookmark: _Toc199333501][bookmark: _Toc27399416][bookmark: _Toc219275839][bookmark: _Toc96483701]Looptijd van de SLA
De SLA is geldig gedurende de looptijd van de Overeenkomst.
[bookmark: _Toc196531533][bookmark: _Toc199333502][bookmark: _Toc27399417][bookmark: _Toc219275840]Doel
In deze SLA worden de kwalitatieve en kwantitatieve afspraken voor het te realiseren dienstenniveau van het technische applicatiebeheer, operationele beheer en onderhoud ten behoeve van de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties beschreven. 
[bookmark: _Toc196531534][bookmark: _Toc199333503][bookmark: _Toc27399418][bookmark: _Toc219275841]Beheer en verantwoordelijkheden SLA
· De goedkeuring van de SLA is de gezamenlijke verantwoordelijkheid van Opdrachtgever en Opdrachtnemer.
· Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de aanpassingen en het (versie)beheer van de SLA. 
· Er vindt indien gewenst maximaal eenmaal per jaar een review plaats van de dienstverlening, die kan leiden tot aanpassing van het SLA document. Opdrachtgever neemt het initiatief voor het organiseren van dit overleg. Tijdens het overleg zijn in ieder geval vertegenwoordigers van Opdrachtgever en Opdrachtnemer aanwezig. 
[bookmark: _Toc196531538][bookmark: _Toc199333506][bookmark: _Toc27399419][bookmark: _Toc219275842]Commitment en randvoorwaarden
[bookmark: _Toc196531539][bookmark: _Toc199333507][bookmark: _Toc27399420][bookmark: _Toc219275843]Commitment
Opdrachtnemer is met de Overeenkomst de verplichting aangegaan om het applicatiebeheer,  operationeel beheer en onderhoud van de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties uit te voeren conform de service levels als genoemd in deze SLA.

De volgende vormen van onderhoud worden daarbij onderscheiden:
· Correctief onderhoud: het oplossen van ad hoc problemen, bijvoorbeeld het verwijderen van bugs. 
· Preventief onderhoud: het onderhouden van de Pseudonimisatiedienst om eventueel optredende fouten voor te zijn. 
· Adaptief onderhoud: het aanpassen van onderdelen van het Pseudonimisatieplatform en de bijbehorende Documentatie als gevolg van wijzigingen in de omgeving van die aangepaste onderdelen. Bijvoorbeeld het aanpassen van de software aan gebruik onder een nieuwe versie van een besturingssysteem.
· Perfectief onderhoud: het aanpassen van een deel van de informatievoorziening aan veranderende eisen van de gebruikers.

Opdrachtnemer zorgt ervoor met betrekking tot correctief en preventief onderhoud dat:
· Kennis en kunde gewaarborgd worden in de organisatie;
· Maximale inzet van mensen en middelen wordt geboden;
· Optimale kwaliteit wordt geboden;
· Maximale inzet om het incident- en problem-management binnen de in hoofdstuk 5.3 t/m 5.7 gestelde service levels te realiseren.

Via gedefinieerde communicatiestructuren als beschreven in het communicatiemodel (zie DAP) zal Opdrachtnemer de Opdrachtgever informeren over het niet behalen van de afgesproken service levels.
[bookmark: _Toc196531540][bookmark: _Toc199333508][bookmark: _Toc27399421][bookmark: _Toc219275844]Uitgangspunten
· Opdrachtnemer heeft conform de geformuleerde opdracht een goed functionerend en geteste de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties opgeleverd aan Opdrachtgever;
· Opdrachtgever heeft de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties, op basis van testresultaten, goedgekeurd; 
· Opdrachtnemer zorgt voor een jaarlijkse (externe) audit op de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties; 
· Opdrachtnemer overlegt met Opdrachtgever over eventuele aanpassingen van de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties op geleide van de auditbevindingen;
· Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het beheer, onderhoud en het ter beschikking stellen van de aan de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties gerelateerde software en de benodigde technische documentatie;
· Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het beschikbaar stellen en beheer van een test- en ontwikkelomgeving;
· Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de inhoud van de eigen testbestanden en de daarbij behorende Documentatie;
· [bookmark: _Toc196531541]Geaccordeerde procedures worden door Opdrachtnemer opgenomen in het DAP. 


[bookmark: _Toc199333509][bookmark: _Toc27399422][bookmark: _Toc219275845]Randvoorwaarden
Voor de uitvoering van de SLA is het noodzakelijk dat randvoorwaarden worden gedefinieerd.
In de loop van de tijd kan sprake zijn van nieuwe dan wel gewijzigde randvoorwaarden.

Voor de duur van de SLA zijn de volgende randvoorwaarden van toepassing:
· Incidenten zijn uitsluitend terug te voeren op de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties. Onder de Pseudonimisatiedienst wordt verstaan: 
· de keten van softwarecomponenten (PVM, CMT en DRM) en daarbij behorende interfaces en infrastructurele voorzieningen die benodigd zijn om een ter pseudonimisatie aangeboden dataset te verwerken tot een gepseudonimiseerde dataset.
· Een web-gebaseerde pseudonimisatieservice voor het aanmaken van tijdelijke of definitieve pseudoniemen. 
Indien het incident samenhangt met het beheer van de infrastructuur of de infrastructuur van een aanleverende of ontvangende partij (gegevensleverancier of afnemer), vervalt de norm van het desbetreffende servicelevel. In geval van geschillen zullen de contractmanager van Opdrachtgever en de contractmanager van Opdrachtnemer (zie DAP) in onderling overleg hierover een definitieve beslissing nemen;
· Wijzigingen in de sourcecode van de Pseudonimisatiedienst worden alleen door Opdrachtnemer uitgevoerd;
· Opdrachtgever dient Opdrachtnemer op redelijke termijn op de hoogte te brengen van wijzigingen in de berichtspecificatie. Het begrip ‘redelijke termijn’ zal in nader overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer worden bepaald.
[bookmark: _Toc196531542]
[bookmark: _Toc197166714][bookmark: _Toc27399423][bookmark: _Toc219275846]Ondertekening

De hieronder genoemde partijen verklaren hierbij akkoord te gaan met dit SLA-document.
Dit betreft zowel de voorgaande als de hierna volgende hoofdstukken.



Opdrachtnemer:				Opdrachtgever:
ZorgTTP					<PARTIJ>



__________________________			__________________________


drs. Hans van Vlaanderen			__________________________
Directeur 					__________________________

		


Datum:  ___-___-____				Datum: ___-___-____


[bookmark: _Toc196531543][bookmark: _Toc199333511][bookmark: _Toc27399424][bookmark: _Toc219275847]Dienstverlening
[bookmark: _Toc27399425][bookmark: _Toc219275848]Dienstverlening
Onderstaande afbeeldingen tonen de partijen, betrokken bij de dienstverleningen, waarop de SLA betrekking heeft.
Figuur 1 beschrijft het proces waarbij de instelling van betreffend domein de gegevens aanlevert met behulp van een Privacy- en Verzend Module (PVM). Opdrachtnemer ontvangt middels de Centrale Module TTP (CMT) bestanden, verzorgt de 2e versleuteling en de verzending naar de dataontvanger. De dataontvanger is hiertoe voorzien van een Doel- en Retour Module (DRM). 
[image: Afbeelding met tekst, Lettertype, schermopname, Rechthoek

Door AI gegenereerde inhoud is mogelijk onjuist.]













Figuur 1

Figuur 2 beschrijft het proces waarbij een databron tijdelijke pseudoniemen opvraagt bij de pseudonimisatieservice. De tijdelijke pseudoniemen inclusief medisch inhoudelijke data worden (buiten Opdrachtnemer om) verstuurd naar de data-ontvanger. De data-ontvanger converteert de tijdelijke pseudoniemen, middels de pseudonimisatieservice, naar definitieve pseudoniemen.  
[image: Afbeelding met tekst, diagram, schermopname, lijn

Door AI gegenereerde inhoud is mogelijk onjuist.]


Figuur 2
[bookmark: _Toc196531544][bookmark: _Toc199333512][bookmark: _Toc27399426][bookmark: _Toc219275849]Scope van de SLA
Opdrachtnemer voert het Applicatiebeheer en onderhoud van de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties uit ten behoeve van Opdrachtgever, alsmede het Functioneel en Applicatiebeheer op de versleutelingsoftware en het Functioneel beheer op de certificaten. De servicelevels die onder meer van toepassing zijn op het beheer en onderhoud betreffen de productieomgeving van de Pseudonimisatiedienst.
[bookmark: _Toc196531545][bookmark: _Toc199333513][bookmark: _Toc27399427][bookmark: _Toc219275850]Grenzen van de SLA
De SLA beperkt zich tot de volgende onderdelen:
· Hardware/Operational Systems
Het beheer van de technische infrastructuur behorende tot de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties (o.a. hardware, netwerken en systeemsoftware). 
· Computer operations
De exploitatie van de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties (computer operations) en de daarbij behorende operationele processen.
· Interfaces
De netwerk- en internetverbindingen vanuit TTP Portal met haar omgeving.

Daarbij zijn de volgende verantwoordelijkheden uitgesloten:
· Het beschikbaar stellen van netwerk en internetverbindingen benodigd voor communicatie met het TTP portal (CMT). 
· Het zorgdragen voor voldoende gebruiksrechten op lokale infrastructuren voor het installeren en gebruiken van PVM en DRM-software en het configureren van gebruiksrechten zoals binnen Entra-ID.
· Het beschikbaar stellen van netwerk en internetverbindingen benodigd voor communicatie met de pseudonimisatiedienst. 

De hierboven genoemde verantwoordelijkheden en begrenzing van de opdracht worden in bijlage 4 schematisch weergegeven.
[bookmark: _Toc196531546][bookmark: _Toc199333514][bookmark: _Toc27399428][bookmark: _Toc219275851]Rolverdeling
· In bijlage 1 wordt de relatie tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer toegelicht. 
· In bijlage 2 is weergegeven wat de rolverdeling is binnen het technisch applicatiebeheer, operationeel beheer en onderhoud ten behoeve van het Pseudonimisatieplatform Kwaliteitsregistraties. 

[bookmark: _Toc196531548][bookmark: _Toc199333516][bookmark: _Toc27399429][bookmark: _Toc219275852]Services en Servicelevels
[bookmark: _Toc196531549][bookmark: _Toc199333517][bookmark: _Toc27399430][bookmark: _Toc219275853]Inleiding
In dit hoofdstuk worden de kwalitatieve en kwantitatieve servicelevels vastgelegd voor de verwerkingstijd, de beschikbaarstelling van de Servicedesk, applicatiebeheer en onderhoudsactiviteiten. 

De belangrijkste diensten voor het applicatiebeheer en onderhoud met inbegrip van de beschikbaarstelling van de servicedesk bestaan uit:
· Incident Management (zie paragraaf 5.3);
· Problem Management (zie paragraaf 5.4);
· Change Management (zie paragraaf 5.5).

Verder komt in dit hoofdstuk aan de orde:
· Documentatie (zie paragraaf 5.6);
· Beschikbaarheid dienstverlening (Service window, zie paragraaf 5.7);
· Rapportage (zie paragraaf 5.8);
· Communicatie in geval van escalatie (zie paragraaf 5.9).
[bookmark: _Toc196531550][bookmark: _Toc199333518][bookmark: _Toc27399431][bookmark: _Toc219275854]Beschikbaarheid en performance

Beschikbaarheid
In het algemeen dient de centrale applicatie van de Pseudonimisatiedienst (CMT) 24 uur per dag 7 dagen in de week opengesteld te zijn. De minimale beschikbaarheid als gevolg van applicatie-incidenten is gesteld op 98%, gemeten per maand gedurende het service window, waarbij de maximaal aaneengesloten onbeschikbaarheid de 10 uur niet mag overschrijden. 

Het percentage van de beschikbaarheid van het Pseudonimisatieplatform wordt als volgt berekend: 

[image: Afbeelding met tekst

Automatisch gegenereerde beschrijving] 

Let op: het service window van CMT is 24/7 maar de support vindt alleen plaats op werkdagen van 08.30 tot 17.00 uur (zie paragraaf 5.7). 

Planmatig applicatieonderhoud zal vooraf aangekondigd plaatsvinden waarbij wordt gestreefd naar een zo beperkt mogelijk impact voor de Opdrachtgever. De offline uren gedurende planmatig onderhoud worden niet meegerekend in de berekening van de beschikbaarheid van het Pseudonimisatieplatform. 


Performance
Ten aanzien van de performance van het Pseudonimisatieplatform gelden de volgende eisen:

	Processen/
Diensten
	Indicator
	Omschrijving
	Service- level per prioriteit
Streeftijd
	Niveau 

	CMT
	Verwerkingstijd 
	De verwerkingstijd is de tijd die nodig is om een bestand te verwerken op CMT gemeten vanaf het moment dat in de PVM wordt gemeld dat het bestand succesvol naar CMT is verzonden.
	4 uur
8 uur
	80%
100%

	Keten
	Doorlooptijd pseudonimisatieketen 
	De doorlooptijd van de pseudonimisatieketen is de tijd benodigd om de volledige keten (PVM, CMT en DRM) te doorlopen, gemeten vanaf het moment dat een bestand in verwerking wordt genomen in de PVM tot het moment dat het verwerkte bestand bij Opdrachtgever is aangemeld t.b.v. verwerking door Opdrachtgever met de DRM. 
	8 uur
16 uur
	95%
100%

	Webservice
	Verwerkingstijd
	De verwerkingstijd is de tijd die nodig is om 100.000 pseudoniemen te ontvangen vanuit de webservice
	30 seconde
60 seconde
	70 %
100%



Ten aanzien van genoemde servicelevels geldt dat verwerkings- en doorlooptijd afhankelijk zijn van de belasting van de Pseudonimisatiedienst. Bij piekbelasting van het platform kan een wachtrij ontstaan die de haalbaarheid van de servicelevels negatief beïnvloedt. Opdrachtnemer is verplicht in dergelijke gevallen logging te overleggen aan Opdrachtgever waaruit dat blijkt. 
[bookmark: _Toc196531551][bookmark: _Toc199333519][bookmark: _Ref213557910][bookmark: _Ref213557999][bookmark: _Toc27399432][bookmark: _Toc219275855]Incidentmanagement (technisch)

Incident 
Elke gebeurtenis afwijkend van de (verwachte) standaardwerking van een systeem. Het heeft invloed op dit systeem, hoewel deze invloed klein of zelfs transparant kan zijn voor de gebruiker van dit systeem. 

Incident Management 
Incident Management heeft de reactieve taak (dreigende) storingen in IT-diensten weg te nemen en ervoor te zorgen dat de gebruikers zo snel mogelijk weer aan het werk kunnen. 

De incidenten of vragen die niet door de softwareleverancier van de gebruiker opgelost kunnen worden en betrekking hebben op het functioneren van de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties, worden gemeld bij de Servicedesk van Opdrachtnemer. Indien meldingen onterecht zijn doorverwezen naar de Servicedesk van Opdrachtnemer vindt zo snel mogelijk terugkoppeling plaats naar betreffende aanmelder. 

Elke Servicedesk-call zal worden geregistreerd. Periodiek zal op basis van deze registratie een rapportage worden opgesteld. 

[bookmark: _Toc196531552]Nadere afspraken over vorm en inhoud van de genoemde rapportages zullen worden opgenomen in het DAP. 
[bookmark: _Toc27399433][bookmark: _Toc219275856]Prioriteitstelling
Aan incidenten en vragen kan prioriteit 1, 2 of 3 worden toegekend.

	Prioriteit
	Prioriteitcode
	Omschrijving (indicaties van de aard van het incident)

	High
	1
	Die incidenten waarbij de Pseudonimisatiedienst in het geheel niet meer functioneert of waardoor de functionaliteit zodanig is afgenomen dat dit als zodanig wordt ervaren. Workaround is niet mogelijk.

	Medium

	2
	Die incidenten waarbij de Pseudonimisatiedienst gedeeltelijk niet meer functioneert maar waarbij het bij de overgebleven functionaliteit toch redelijk mogelijk blijft om te kunnen functioneren. Workaround is mogelijk. Problemen die zo spoedig mogelijk opgelost dienen te worden. De applicatie werkt, echter deze problemen hebben tot gevolg dat gebruikers minder efficiënt kunnen werken.

	Low
	3
	Overig, onder andere vragen.



Er kan van bovenstaande omschrijving worden afgeweken indien dat noodzakelijk wordt geacht, bijvoorbeeld een vraag kan hoog prioritair zijn.
[bookmark: _Toc196531553][bookmark: _Toc27399434][bookmark: _Toc219275857]Servicelevels
In onderstaande tabel zijn de diensten en de bijbehorende servicelevels opgenomen voor incident management voor wat betreft de productieomgeving.

	Processen/ Diensten 
	Indicator
	Omschrijving
	Servicelevel per prioriteit
	Niveau[footnoteRef:2])  [2:  Percentage (incidenten die voldoen aan die prioriteit en streeftijd in de rapportageperiode gedeeld door aantal incidenten van die prioriteit in de rapportageperiode) waarin voldaan moet worden aan de servicelevels.] 


	Intake
Incidenten
	Bereikbaarheid / Reactietijd

	Het doen van een terugkoppeling op basis van een door een aanmelder gemeld incident met daarbij:
· Een (eerste) controle op compleetheid van het aangemelde incident.
· Een (eerste) controle op juistheid doorverwijzing. Hierbij vindt ook de registratie plaats.
	P1 t/m 3: 8 uur
	

	Oplossing
Incidenten

	Oplostijd
	Het hebben van een op de acceptatieomgeving geaccepteerde oplossing voor het probleem en de terugkoppeling ervan aan de aanmelder ingaande na de intake.
	P1: 8 uur
P2: 2 werkdagen
P3: 5 werkdagen
	90%
90%
90%

	Verstrekken van Certificaten
	Oplostijd
	De aanvrager is per e-mail op de hoogte gesteld van de locatie waar zijn certificaat kan worden opgehaald. Ook is het wachtwoord benodigd voor het activeren, separaat aan de aanvrager verstuurd.
	4 werkdagen
5 werkdagen
	90%
10%

	Ontvangst-bevestiging
	Responsetijd
	De PVM meldt in de applicatie interface of een bericht succesvol is verzonden naar CMT. Dit kan worden beschouwd als ontvangstbevestiging.
	Terstond
	100%

	Versleutelen pseudoniemen
	Juistheid
	Alle pre-pseudoniemen worden softwarematig aantoonbaar omgezet naar pseudoniemen.
	Volledig correct
	100%

	Informatie-overdracht
	
	Alle overige gegevens worden intact gelaten.
	Volledig intact
	100%

	Aansluiten van aanvrager op webservice
	Tijd tot aansluiting
	De aanvrager is aangesloten op de productie-omgeving van de webservice en is geautoriseerd om berichten in te sturen. 
	10 werkdagen
	100%



Bij de genoemde servicelevels gelden werkuren voor incidenten met prioriteit 1, 2 en 3.
De servicelevels zijn exclusief de tijd die benodigd is voor testen, acceptatie en beschikbaar stellen door Opdrachtgever van doorgevoerde reparaties in de software.



Prioriteit 1 (High) incidenten:
Bij prioriteit 1 incidenten zal Opdrachtnemer zich maximaal inspannen om het incident zo snel mogelijk op te lossen. Opdrachtnemer zal direct een logboek openen waarin de genomen acties vermeld worden.
Zodra duidelijk is dat een incident niet binnen de streeftijd opgelost kan worden, zal Opdrachtnemer extra capaciteit inzetten om het probleem zo snel mogelijk op te lossen.
Indien een prioriteit 1 probleem niet binnen het gestelde servicelevel gehaald kan worden, wordt Opdrachtgever gemeld wat de vervolgstappen zijn en de verwachte doorlooptijd. Daarnaast zal dagelijks telefonisch overleg plaats vinden met Opdrachtgever over de voortgang.
Indien noodzakelijk, zullen er derde partijen door Opdrachtnemer ingezet worden welke kosten daarvan onder dit SLA-document vallen. Hierover vindt afstemming plaats tussen Opdrachtnemer en Opdrachtgever.
Opdrachtnemer zal zich tot het uiterste inspannen om op een zo kort mogelijke termijn een workaround, fix of procedure aanpassing gereed te hebben, zodat de normale bedrijfsprocessen doorgang kunnen hebben.
Opdrachtnemer spant zich in om al het mogelijke te doen om de termijn van het niet functioneren van het Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties te verkorten.

Prioriteit 2 (Medium) incidenten:
Zodra duidelijk is dat een incident met prioriteit 2 niet binnen de vastgestelde tijd opgelost kan worden, wordt extra capaciteit ingezet binnen de normale servicetijd.
Binnen 8 uur wordt Opdrachtgever gemeld wat de vervolgstappen zijn en de verwachte doorlooptijd.

Prioriteit 3 (Low) incidenten:
Uitgangspunt is een snelle reactie. 
[bookmark: _Toc196531554][bookmark: _Toc199333520][bookmark: _Ref213557919][bookmark: _Ref213558029][bookmark: _Toc27399435]

[bookmark: _Toc219275858]Problem Management

Probleem 
Een conditie van de IT infrastructuur geïdentificeerd uit incidenten met overeenkomstige symptomen, of een significant incident, indicatief voor een fout waarvan de oorzaak nog onbekend is. 

Problem Management 
Het achterhalen en wegnemen van fouten in de applicatie door een structurele aanpassing door te voeren in de programmatuur. 

Bij Problem Management wordt vaak onderscheid gemaakt in:
· Verhelpen van Major Incidents;
· Definiëren en oplossen problemen vanuit incidenten en andere bronnen (bijvoorbeeld test- en toetsresultaten).
[bookmark: _Toc27399436][bookmark: _Toc219275859][bookmark: _Toc196531555]Major Incident 
De afhandeling van incidenten met prioriteit 1 die niet binnen het afgesproken service level kunnen worden opgelost valt onder de escalatieprocedure (zie DAP).
[bookmark: _Toc196531556][bookmark: _Toc27399437][bookmark: _Toc219275860]Definiëren en oplossen van problemen vanuit incidenten en andere bronnen 
Dit betreft het wegnemen van de oorzaken van, mogelijke toekomstige, incidenten en andere verstoringen op de dienstverlening.
Er kan een workaround geboden worden, waarbij er niet direct een applicatieaanpassing nodig is. Dan kan er op termijn een zgn. ‘bugfix-release’ uitgebracht worden, waarbij meerdere workarounds worden opgelost door applicatieaanpassingen.
[bookmark: _Toc196531557][bookmark: _Toc199333521][bookmark: _Ref213558037][bookmark: _Toc27399438][bookmark: _Toc219275861]Change Management
Het zodanig uit (laten) voeren van wijzigingen, dat verstoringen en afwijkingen van het dienstenniveau als gevolg van deze wijzigingen zo min mogelijk optreden. Hiertoe wordt er op toegezien dat beproefde methoden en technieken gebruikt worden voor de voorbereiding, bouw, test en implementatie van nieuwe of gewijzigde Configuratie items. 

Bij Change Management is onderscheid te maken tussen:
· Spoedeisend correctief onderhoud (urgente changes);
· Projectmatig onderhoud (adaptief, perfectief onderhoud).
[bookmark: _Toc196531558][bookmark: _Toc27399439][bookmark: _Toc219275862]Spoedeisend correctief onderhoud (urgente changes)
Als voor het oplossen van een Incident van prioriteit 1 een wijziging in de programmatuur noodzakelijk is, zal een zogenaamde urgente change op de bestaande exploitatieomgeving plaatsvinden. Deze aanpassing zal ook in de eerstvolgende geplande release moeten worden meegenomen. 
[bookmark: _Toc27399440][bookmark: _Toc219275863][bookmark: _Toc196531559]Projectmatig Onderhoud 
Naast de urgente changes vindt onderhoud plaats op basis van changes. Per change zullen nadere afspraken gemaakt worden.

Binnen een release zijn de volgende activiteiten te onderkennen:
· Impactanalyse: begroten van de wijzigingsaanvragen, het samenstellen van een offerte met begeleidend plan van aanpak; 
· Releaseplanning (waarin per release een of meerdere wijzigingen worden meegenomen);
· Opstellen functioneel/technisch ontwerp en aanpassen en beheren technische documentatie;
· Opstellen testplannen;
· Quality review;
· Realisatie;
· Module en systeemtest;
· Uitleveren voor functionele en technische acceptatie.

	Processen/
Diensten
	Indicator
	Omschrijving
	Servicelevel per prioriteit
Streeftijd
	Niveau 

	Impactanalyse

	Response-
tijd
	Het doen van een terugkoppeling op basis van een aanvraag door Opdrachtgever met daarbij: 
· Een controle op compleetheid van de aanvraag.
· Een planning wanneer de impactanalyse wordt opgeleverd.
	5 werkdagen
	

	Overige activiteiten 
	Planning

	Per (set van) wijzigingsaanvraag worden specifieke afspraken aangaande de planning gemaakt.
	Conform planning
	


[bookmark: _Toc196531560][bookmark: _Toc199333522][bookmark: _Ref213558046][bookmark: _Toc27399441][bookmark: _Toc219275864]Documentatie
Een aantal documenten dient onderhouden te worden bij updates en wijzigingen met betrekking tot procedures en medewerkers die een bepaalde rol vervullen. In het DAP wordt de status van documenten verder uitgediept en bijgehouden.
[bookmark: _Toc196531561][bookmark: _Toc199333523][bookmark: _Ref213554002][bookmark: _Ref213558052][bookmark: _Toc27399442][bookmark: _Toc219275865]Servicewindow
De beschikbaarheid van de dienstverlening is op te delen in een aantal gebieden.
[bookmark: _Toc27399443][bookmark: _Toc219275866][bookmark: _Toc196531562]Normale servicewindow support 
De Servicedesk van Opdrachtnemer is te bereiken via telefoonnummer 030 – 637 87 08 of per e-mail servicedesk@zorgttp.nl van maandag tot en met vrijdag van 08:30 tot 17:00 uur uitgezonderd van in Nederland erkende feestdagen (zie onderstaand).

	Feestdagen

	· Nieuwjaarsdag
· 2e Paasdag
· Koningsdag
· Hemelvaartsdag
· Bevrijdingsdag (conform nationale vrije dag)
· 2e Pinksterdag
· 1e Kerstdag 
· 2e Kerstdag



Werkzaamheden buiten normale werktijden vinden steeds plaats na overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer. Na autorisatie van de werkzaamheden door de Opdrachtgever zullen de werkzaamheden worden uitgevoerd.
[bookmark: _Toc27399444][bookmark: _Toc219275867][bookmark: _Toc196531563]Stand-by 
Er wordt, tenzij anders overeengekomen, buiten de normale servicetijden geen stand-by dienstverlening door Opdrachtnemer geleverd.
[bookmark: _Toc196531564][bookmark: _Toc199333524][bookmark: _Ref213558061][bookmark: _Toc27399445][bookmark: _Toc219275868]Rapportage
Onderwerpen waarover gerapporteerd wordt:
Opdrachtnemer rapporteert schriftelijk aan Opdrachtgever over de in deze SLA overeengekomen service levels.
[bookmark: _Toc196531567][bookmark: _Toc199333527][bookmark: _Ref213558085][bookmark: _Toc27399446][bookmark: _Toc219275869]Communicatie in geval van escalaties
Aangaande dienstverlening welke buiten de afgesproken servicelevels valt, kan altijd geëscaleerd worden.
Ook indien Opdrachtgever ontevreden is over de afhandeling van een aanvraag, kan worden geëscaleerd. Deze escalaties kunnen ook voortkomen uit het niet juist of niet tijdig geïnformeerd zijn over de afhandeling van de aanvraag, waardoor het beeld ontstaat dat er niet wordt voldaan aan het afgesproken servicelevel.

De escalatieprocedure is te vinden in het DAP en geeft onder andere aan welke personen betrokken zijn bij escalaties en welke afwijkende clausules gelden ten opzichte van het SLA (bijvoorbeeld met betrekking tot het verlenen van extra ondersteuning door Opdrachtnemer).

[bookmark: _Toc478180981][bookmark: _Toc504384748][bookmark: _Toc196531568][bookmark: _Toc199333528][bookmark: _Toc27399447]

Model Opdrachtgever - Opdrachtnemer Servicedesk
Operationeel management
Servicedesk
Operationeel management
Contract management
Contract management
Opdrachtnemer
Opdrachtgever


Bovenstaand model gaat uit van een relatie tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer. Er zijn drie niveaus:
1. Operationele werkzaamheden;
2. Operationeel management;
3. Contract management.

Stippellijnen (zwart) in het model staan voor de operationele contacten (informatie-uitwisseling per e-mail, telefoon of face to face). Ononderbroken (rode) lijnen staan voor contacten in geval van escalatie.

Operationeel management betreft functionarissen die medewerkers op operationeel niveau bij de Opdrachtgever en de Opdrachtnemer aansturen. In geval van escalatie vanaf het niveau van operationele werkzaamheden naar operationeel management zal in onderling overleg getracht worden de problemen op dit niveau op te lossen. 

[bookmark: _Toc196531569][bookmark: _Toc504384749]Contract managementniveau is het niveau waarop Opdrachtnemer en Opdrachtgever met elkaar communiceren, bijvoorbeeld over problemen die op operationeel niveau niet opgelost kunnen worden. 

[bookmark: _Toc199333529][bookmark: _Toc27399448][bookmark: Frame1]Rolverdeling 
	Proces 
	Activiteit / dienst 
	Verantwoordelijke[footnoteRef:3])  [3:  Dikgedrukte verantwoordelijkheden zijn eindverantwoordelijkheden, normaal gedrukte verantwoordelijkheden zijn procesverantwoordelijkheden. 
] 


	Incident / Service Management 
	Operationeel IT Service Management 
	Opdrachtgever 

	
	Functioneel beheer (registratie, doorverwijzing, categorisering en  terugkoppeling) 
	Opdrachtgever

	
	Correctief Applicatiebeheer 
	Opdrachtnemer

	
	Verzorgen van de aanvraag en afgifte van certificaten ten behoeve van identificatie van de zender en encryptie van gegevens 
	Opdrachtnemer 

	Major Incident (High call) 
	Zoeken en zo spoedig mogelijk wegnemen van de verstoring van het Major-Incident (High call, bij escalatie) 
	Opdrachtnemer 
Als voor een oplossing een wijziging in de programmatuur noodzakelijk is, loopt dit via het proces Change Management. 

	Problem 
Management 
	Operationeel IT Service Management (inclusief escaleren) 
	Opdrachtnemer 

	
	Zoeken naar de oorzaak van een incident en een structurele oplossing samenstellen van een herhalend incident of een te verwachten incident. 
	Opdrachtnemer

	Change 
Management 
	Operationeel IT Service Management 
	Opdrachtnemer

	Onderhoud 

	Correctief onderhoud 
Preventief onderhoud 
Adaptief onderhoud (klein) 
	Opdrachtnemer

	
	Perfectief onderhoud 
Adaptief onderhoud (groot) 
	Opdrachtnemer

	
	Inhoudelijk releasebeheer 
	Opdrachtnemer

	Uitvoering wijzigingen 
	Opstellen functionele specificaties 
	Opdrachtgever

	
	Functioneel ontwerp 
	Opdrachtnemer

	
	Impactanalyse, begroting 
	Opdrachtnemer

	
	Technisch ontwerp, realisatie en testen t/m systeemtest 
	Opdrachtnemer

	
	Acceptatie 
	Opdrachtgever

	
	Implementatie 
	Opdrachtnemer


[bookmark: _Toc196531570][bookmark: _Toc199333530][bookmark: _Toc27399449]Definities en afkortingen 

Afnemer
Partijen die optreden als ontvanger van gepseudonimiseerde gegevens.

[bookmark: _Toc478180983]Bereikbaarheid/reactietijd
De bereikbaarheid geeft weer hoe snel het serviceteam een terugkoppeling doet over de compleetheid van het incident en juistheid van doorverwijzing.
De reactietijd geeft weer hoe snel er daadwerkelijk iemand met het oplossen van het Incident is begonnen.

Change Management
Het zodanig uit (laten) voeren van wijzigingen, dat verstoringen en afwijkingen van het dienstenniveau als gevolg van deze wijzigingen zo min mogelijk optreden. Hiertoe wordt er op toegezien dat beproefde methoden en technieken gebruikt worden voor de voorbereiding, bouw, test en implementatie van nieuwe of gewijzigde Configuratie-items.

CMT
Centrale Module TTP (CMT); voor bewerking van de aangeleverde prepseudoniemen bij de TTP tot definitieve pseudoniemen voor een bepaalde doelorganisatie.

Contractmanagement
De beslissingsbevoegde vertegenwoordigers van de opdrachtgever en de opdrachtnemer.

Derde Partijen Software
De Derde partijen die software componenten voor het Pseudonimisatieplatform leveren zijn:
· PostGreSQL Development Group (PostGreSQL database);
· SUN/Java (Java Runtime Environment);
· The Apache Software Foundation (Apache Tomcat).

DRM
Doel- en Retour Module (DRM); voor beveiligd transport van TTP naar het datadoel (organisatie).

Escalatie
Bij escalatie wordt een verticaal beroep gedaan op de organisatie, omdat de bevoegdheid om een noodzakelijke beslissing te nemen niet aanwezig is.

Expiratiedatummelding
Melding van de Opdrachtnemer aan Opdrachtgever dat het ondersteunen van bepaalde onderliggende software(componenten), die onderdeel uitmaken van het Pseudonimisatieplatform, over anderhalf jaar (of een nader overeen te komen redelijke marge) verloopt.

Gegevensleverancier
Partij die te pseudonimiseren gegevens aanlevert. 

Impactanalyse
Een kwantitatieve onderzoeksmethode, waarbij een studie wordt verricht naar de uitwerking die een fout kan hebben op de overige delen van de configuratie en de gevolgen daarvan voor het dienstenniveau, waarbij rekening wordt gehouden met de kans op optreden en de ernst van de fout.
Incident
Elke gebeurtenis afwijkend van de (verwachte) standaardwerking van een systeem. Het heeft invloed op dit systeem, hoewel deze invloed klein of zelfs transparant kan zijn voor de gebruiker van dit systeem.

Incident Management
Incident Management heeft de reactieve taak (dreigende) storingen in IT-diensten weg te nemen en ervoor te zorgen dat de gebruikers zo snel mogelijk weer aan het werk kunnen.

Major Incident (High call)
Prioriteitbenaming voor incident met de hoogste belangrijkheid en urgentie.

Opdrachtgever
Opdrachtgever is Opdrachtgever. Voor Opdrachtgever kan ook worden gelezen diens aangewezen vertegenwoordiger.

Operationeel management
De beslissingsbevoegde vertegenwoordigers van de Opdrachtgever en de Opdrachtnemer.

Opdrachtnemer 
Opdrachtnemer is ZorgTTP. Deze organisatie voert het dagelijkse functionele beheer uit t.b.v. de applicatie. 
Hiervoor heeft zij een Servicedesk ingericht om vragen te beantwoorden van partijen die gegevens aanleveren of partijen die gegevens ontvangen. Tevens zorgt de Opdrachtnemer voor aansturing van de applicatiebeheerder. 

Overeenkomst 
De Dienstverleningsovereenkomst overeengekomen met ZorgTTP ten behoeve van de uitvoering van de Wkkgz. 

Prioriteit
De relatieve waardering van een activiteit ten opzichte van andere activiteiten. Eigenschap van vooraf te gaan of voorrang te hebben boven iets of iemand anders.

Probleem
Een conditie van de IT-infrastructuur geïdentificeerd uit incidenten met overeenkomstige symptomen, of een significant incident, indicatief voor een fout waarvan de oorzaak nog onbekend is.

Problem Management
Het achterhalen en wegnemen van fouten in de applicatie door een structurele aanpassing door te voeren in de programmatuur.

Pseudonimisatiedienst
· de keten van softwarecomponenten (PVM, CMT en DRM) en daarbij behorende interfaces en infrastructurele voorzieningen die benodigd zijn om een ter pseudonimisatie aangeboden dataset te verwerken tot een gepseudonimiseerde dataset.
· Een web-gebaseerde pseudonimisatieservice voor het aanmaken van tijdelijke of definitieve pseudoniemen. 
PVM
Privacy- en Verzend Module (PVM); voor de eerste bewerking van persoonsgegevens tot prepseudoniemen bij een aanbieder (databron) en verzending naar de TTP.

Responsetijd
De responsetijd geeft aan hoeveel tijd er verstrijkt tussen het moment dat een melding geregistreerd wordt en het moment waarop de Servicedesk van Opdrachtnemer aan de Servicedesk van Opdrachtgever terugkoppelt wanneer en hoe het incident of de vraag opgelost zal worden.

Request for Change
In het Request for change (wijzigingsvoorstel) is vastgelegd waaruit de wijziging bestaat en op welk configuratie item de wijziging betrekking heeft. Aan de hand van dit voorstel worden de gevolgen beoordeeld en het verdere verloop van de wijziging gepland.

Servicedesk
Het proces dat de IT-afdeling toegankelijk maakt voor (potentiële) afnemers van de IT-diensten door te functioneren als een punt voor dagelijks contact met betrekking tot het gebruik van de informatievoorziening.

Service Level Management
Service Level Management is het proces dat als doelstelling heeft het bewaken en verbeteren van de klanttevredenheid en het verbeteren van de aan de klant geleverde dienstverlening. Dit houdt in: het vormgeven van de klant-leveranciersverhouding, het maken en bewaken van de afspraken tussen klant en applicatiebeheerder en het actualiseren van deze afspraken. Service Level Management omvat de activiteiten die benodigd zijn om het door de klant gewenste dienstverleningniveau vast te stellen en te bewaken.

Wijziging
Elke handeling die leidt tot een nieuwe status van een of meerdere configuratie items.
[bookmark: _Toc27399450]Verantwoordelijkheden en rollen aanleverproces 
Pseudonimisatiedienst op basis van gebruik lokale client:
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor beschikbaar stellen, onderhoud en support (1ste lijn) van de voor pseudonimisatie benodigde softwarecomponenten (PVM en DRM).
Opdrachtgever is verantwoordelijk voor alle communicatie naar de aanleverende instellingen aangaande het bekend maken van de locatie waarop de beschikbaar gestelde PVM gedownload kan worden.

De Opdrachtgever i.c. de gebruiker is verantwoordelijk voor installatie en gebruik van de PVM. Daaronder valt het beschikbaar hebben van een omgeving waarin de PVM kan functioneren. Onder het functioneren van de PVM wordt verstaan het kunnen verwerken en verzenden van een aan de standaard voldoend bericht. Voor verwerking is een omgeving vereist waarin Java is geinstalleerd en de applicatie voldoende lees- en schrijfrechten heeft. Voor het verzenden van een aanlevering is communicatie met https://www.zorgttp.nl vereist. 

Opdrachtgever is verantwoordelijk voor installatie en gebruik van de DRM. Daaronder valt het beschikbaar hebben van een omgeving waarin de DRM kan functioneren. Onder het functioneren van de DRM wordt verstaan het kunnen downloaden en uitpakken van een aan de standaard voldoend bericht dat door de TTP is gepseudonimiseerd. Voor verwerking is een omgeving vereist waarin Java is geinstalleerd en de applicatie voldoende lees- en schrijfrechten heeft. Voor het downloaden van een aanlevering is communicatie met https://www.zorgttp.nl vereist.

Pseudonimisatiedienst op basis van gebruik Webservice:
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor beschikbaar stellen, onderhoud en support (1ste lijn) van de webservice welke gebruikt kan worden voor het aanmaken van tijdelijke en definitieve pseudoniemen. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het aanleveren van de benodigde documentatie rondom het gebruik van de API. 

De Opdrachtgever is, in combinatie met de aanbieders en ontvangers, verantwoordelijk voor de implementatie van de API en het gebruik van de webservice. Daaronder valt het beschikbaar hebben van een omgeving waarop de webservice kan functioneren. 
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Service Level Agreement (SLA) betreffende Applicatiebeheer, Operationeel beheer en Onderhoud van de pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties
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