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[bookmark: _Toc117872353][bookmark: _Toc177473959][bookmark: _Toc196738192][bookmark: _Toc27399097][bookmark: _Toc221182430]Inleiding
Dit Dossier Afspraken en Procedures (DAP) is een integraal onderdeel van de Overeenkomst tussen <PARTIJ>, hierna te noemen Opdrachtgever, en ZorgTTP, hierna te noemen Opdrachtnemer d.d. <datum>.
Opdrachtgever fungeert in deze DAP als Opdrachtgever en ZorgTTP als Opdrachtnemer. 
Begrippen die in het kader van dit DAP een specifieke betekenis hebben, zijn aangegeven met een hoofdletter en worden verklaard in Bijlage 3: Definities en afkortingen van de Service Level Agreement (SLA). 
[bookmark: _Toc40262551][bookmark: _Toc55378893][bookmark: _Toc93132352][bookmark: _Toc117872354][bookmark: _Toc177473960][bookmark: _Toc196738193][bookmark: _Toc27399098][bookmark: _Toc221182431]Gerelateerde documenten
Dit Dossier Afspraken en Procedures is onlosmakelijk verbonden met de Service Level Agreement (SLA) en de Overeenkomst. 
In geval van strijdigheden tussen de inhoud van de Overeenkomst en een DAP prevaleert steeds het bepaalde in de Overeenkomst. In geval van tegenstrijdigheden tussen de Bijlagen, de Overeenkomst en een DAP, geldt de navolgende volgorde: 
1. Overeenkomst;
2. Service Level Agreement;
3. Dossier Afspraken en Procedures (DAP). 
Onder gerelateerde documenten vallen ook de specificaties voor input en output van het pseudonimiseringsproces. Deze worden opgesteld en onderhouden door respectievelijk Opdrachtgever en ZorgTTP.
[bookmark: _Toc117872355][bookmark: _Toc177473961][bookmark: _Toc196738194][bookmark: _Toc27399099][bookmark: _Toc221182432][bookmark: _Toc55378896][bookmark: _Toc93132355][bookmark: _Toc96483701]Looptijd van het DAP
Het DAP is geldig gedurende de looptijd van de Overeenkomst.
[bookmark: _Toc177473962][bookmark: _Toc196738195][bookmark: _Toc27399100][bookmark: _Toc221182433]Doel
Het DAP bevat afspraken en procedures met betrekking tot:
· de communicatie tussen partijen;
· gemaakte (operationele) werkafspraken, organisatie, verantwoordelijkheden, taakverdelingen en procedures.
Deze afspraken en procedures zijn een nadere uitwerking van de in de Overeenkomst en bijbehorende SLA overeengekomen dienstverlening.
[bookmark: _Toc177473963][bookmark: _Toc196738196][bookmark: _Toc27399101][bookmark: _Toc221182434]Goedkeuring en beheer DAP
· De goedkeuring van het DAP is de gezamenlijke verantwoordelijkheid van <PARTIJ> (verder te noemen Opdrachtgever) en ZorgTTP (verder te noemen Opdrachtnemer). 
· Wijzigingen in het DAP worden in het periodiek operationeel overleg tussen vertegenwoordigers van de Opdrachtgever en de Opdrachtnemer afgestemd.
· [bookmark: _Toc278903130]Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de aanpassingen en het (versie)beheer van het DAP. 

[bookmark: _Toc196738200][bookmark: _Toc27399102][bookmark: _Toc221182435]Afspraken/procedures
[bookmark: _Toc196738201][bookmark: _Toc27399103][bookmark: _Toc221182436]Algemene operationele afspraken 
[bookmark: _Toc27399104][bookmark: _Toc221182437]Registratie contact Servicedesk
De afspraken ten aanzien van de communicatie tussen Opdrachtgever en de Servicedesk ZorgTTP staan beschreven in Bijlage 1. 

Opdrachtnemer maakt gebruik van een geautomatiseerd systeem (Microsoft Dynamics) voor het registreren van contacten en de follow up die aan de call is gegeven.
[bookmark: _Toc27399106][bookmark: _Toc221182438]Wijzigingen in te ondersteunen minimale datasets
Wijzigingen in de te ondersteunen minimale datasets vinden slechts plaats na overleg met Opdrachtgever en zo nodig een auditor.
[bookmark: _Toc27399107][bookmark: _Toc221182439]Ondersteunde minimale datasets
De ondersteunde datasets worden gedocumenteerd in een Functioneel Ontwerp van de software of een ander document dat de berichtspecificatie bevat. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de aanpassingen en het beheer van dit document.
[bookmark: _Toc15889953][bookmark: _Toc27399108][bookmark: _Toc221182440]Afzendercertificaat 
Opdrachtnemer maakt gebruik van digitale certificaten, deze certificaten maken onderdeel uit van de beveiligingsmaatregelen rond het pseudonimisatieplatform en zijn noodzakelijk om een bestand te kunnen aanleveren. 
Een afzendercertificaat kan m.b.v. een zogenaamde activatiecode en de PVM door een gebruiker worden gegeneerd. Alleen na akkoord van Opdrachtgever zal  een activatiecode worden verstrekt.
Voor het aanvragen van een certificaat zijn de volgende gegevens als input nodig:
· Organisatienaam
· Straat en huisnummer
· Postcode en plaatsnaam
· Naam aanvrager 
· Optioneel: afdeling
· Telefoonnumer aanvrager
· Emailadres aanvrager
· Instelling of softwareleverancier
Bij de eerste aanlevering door een gebruiker zal het centrale systeem van ZorgTTP (CMT) dit bestand tegenhouden totdat er een handmatige autorisatie door Opdrachtnemer heeft plaatsgevonden. Omdat een certificaat (activatiecode) alleen na opdracht van de Opdrachtgever wordt verstrekt, zal Opdrachtnemer de aanlevering vrijgeven na dit te hebben gecontroleerd met behulp van de door Opdrachtgever aangeleverde gegevens. Wanneer de gegevens afwijken zal opdrachtnemer contact opnemen met Opdrachtgever om vervolg acties overeen te komen. 
Na autorisatie wordt de betreffende aanlevering verwerkt. Alle daarop volgende aanleveringen van deze gebruiker (met hetzelfde certificaat) zullen automatisch worden verwerkt.
[bookmark: _Toc27399109][bookmark: _Toc221182441]Verwerkingstijd 
De verwerking van een aanlevering is opgenomen in de SLA. Als blijkt dat de verwerkingstijd wordt overschreden wordt dit direct door de operationeel manager van de Opdrachtnemer per mail (e-mail) aan de operationeel manager van de Opdrachtgever gemeld. Contactpersonen in dit kader staan vermeld in bijlage 4 van dit document. Aansluitend wordt een incidentrapportage opgesteld waarin wordt aangegeven waardoor de vertraging is ontstaan. In de SLA wordt een nadere uitwerking gegeven van beschikbaarheid en performance van het ZorgTTP Pseudonimisatieplatform.
[bookmark: _Toc27399110][bookmark: _Toc221182442]Incidentrapportage 
Een incident met prioriteit high wordt beschreven in een 'Incidentrapportage' conform bijlage 2.
[bookmark: _Toc27399112][bookmark: _Toc221182443]Onderhoudswerkzaamheden 
Uitgangspunt bij het plannen van onderhoudswerkzaamheden is dat de productie geen of zo min mogelijk hinder mag ondervinden van de werkzaamheden.
Ingrijpende onderhoudswerkzaamheden die impact hebben op de stabiliteit en capaciteit van de dienstverlening vinden slechts plaats na overleg met de direct betrokken partijen.
[bookmark: _Toc196738202][bookmark: _Toc27399113][bookmark: _Toc221182444]Communicatie
[bookmark: _Toc27399114][bookmark: _Toc221182445]Review overleg
Maximaal eenmaal per jaar, startend vanaf het moment dat de Pseudonimisatiedienst voor Kwaliteitsregistraties in productie gaat, vindt een review van de dienstverlening plaats, die kan leiden tot aanpassing van het SLA en/of DAP document. Zie bijlage 3. Opdrachtgever neemt het initiatief voor het organiseren van dit overleg. Tijdens het overleg zijn vertegenwoordigers van Opdrachtgever en Opdrachtnemer aanwezig.
[bookmark: _Toc27399115][bookmark: _Toc221182446]Escalatieoverleg
Indien een geschil ontstaat dat niet op operationeel niveau kan worden opgelost dient escalatie naar een volgend niveau in de daartoe gedefinieerde overlegstructuur plaats te vinden. Deze structuur wordt in het SLA document (bijlage 1) verder toegelicht.
Contactpersonen voor de diverse niveaus worden genoemd in bijlage 4 van dit document.

[bookmark: _Toc196738204]

[bookmark: _Toc27399117]Bijlage 1 Communicatie Gebruikers en Servicedesk Opdrachtnemer	

1. Uitgangspunt Servicedesk Servicedesk Opdrachtnemer

Gebruiker
Gebruiker
Gebruikers bellen/mailen bij vragen de Servicedesk van de Opdrachtnemer.
De Servicedesk Opdrachtnemer
1. Registreert vraag (incident) in Microsoft Dynamics CRM;
2. zal conform de SLA voorzien in een oplossing en registreert deze in CRM
3. communiceert oplossing met betreffende gebruiker.
Unieke call nummer
Gebruiker

2. Hoofdlijnen Servicedesk proces





Registratie van een call
De Servicedesk van de Opdrachtnemer registreert de volgende gegevens voor een call:
· naam en contactgegevens na de indiener;
· naam en contactgegevens van de organisatie;
· vraag van de gebruiker;
· eventueel een eigen intern call nummer.
· Aanvullende informatie over de melding;
· Soort binnenkomst;
· Status van de melding;
· Voorgestelde oplossing;
· Datum gereed. 

3. Service window
[bookmark: _Toc196738205]De Servicedesk van ZorgTTP is gedurende het service window bereikbaar.
De Servicedesk is te bereiken via telefoonnummer 030 – 637 87 08 of per e-mail via servicedesk@zorgttp.nl op 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

	2e Pinksterdag

	Bevrijdingsdag (conform nationale vrije dag)

	1e Kerstdag

	2e Kerstdag




[bookmark: _Toc196738206]

[bookmark: _Toc27399118]Bijlage 2 Incidentrapportage
Onderdeel van de afspraken tussen Opdrachtnemer en Opdrachtgever is het rapporteren over incidenten met prioriteit ‘high’ die tijdens de dienstverlening optreden. De incidentrapportage kent de volgende opbouw:
Kenmerken
Auteur, datum, betreft.
Aanleiding
In dit onderdeel wordt het probleem samengevat.
Procesgang
In dit onderdeel wordt beschreven welke handelingen op welk moment zijn uitgevoerd. 
Analyse 
In dit onderdeel wordt een analyse van de procesgang gemaakt. 
Voorstel
In dit onderdeel wordt beschreven op welke manier met het incident kan worden omgegaan. Dat kan een oplossing betreffen maar ook een work around. 
Aanpak
Concrete uitwerking van het voorstel.
Voorwaarden
In dit onderdeel worden de voorwaarden beschreven die noodzakelijk zijn voor de uitvoer van het voorstel.
Planning
In dit onderdeel wordt de planning van het voorstel beschreven. 
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[bookmark: _Toc196738210][bookmark: _Toc27399119]Bijlage 3 Review overleg

	Overlegvorm
	Data

	Review overleg
	· Maximaal eenmaal per jaar;
· Opdrachtgever neemt initiatief voor het tijdig maken van de afspraak;
· Locatie: kantoor Opdrachtgever/ online Teams-meeting.


1. Data





2. Samenstelling
	Overlegvorm 
	Betrokkenen Opdrachtgever
	Betrokkenen ZorgTTP 

	Review overleg
	<invullen>
	<invullen>






3. Gegevens contactpersonen
	Naam 
	Telefoonnummer 
	E-mailadres 

	<invullen>
	<invullen>
	<invullen>

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


	Vertegenwoordigers
	Opdrachtgever
	ZorgTTP

	Servicedesk
	<invullen>
	<invullen>

	Operationeel manager
	
	

	Contractmanager
	
	

	Functioneel beheerder / Tester
	
	

	Functionaris Gegevensbescherming
	
	



[bookmark: _Toc27399120]



Bijlage 4 Contactpersonen Escalatieoverleg 

	Niveau
	Organisatie
	Naam
	E-mailadres

	Operationeel management 
	Stichting ZorgTTP
	
	

	Operationeel management
	<invullen>
	<invullen>
	<invullen>

	Contract-management 
	Stichting ZorgTTP
	<invullen>
	<invullen>

	Contract-management 
	<invullen>
	<invullen>
	<invullen>
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1. Gebruiker


Belt of mailt de SD opdrachtnemer


2. SD ZorgTTP


De servicedesk ZorgTTP registreert de vraag


Beoordeelt vraag op inhoud en prioriteit.


3. SD ZorgTTP


Zoekt het antwoord op de vraag van de Gebruiker en registreert het antwoord


Geeft het antwoord per mail door aan de Gebruiker, indien nodig (Hoge prioriteit / complexiteit) ook telefonisch


Sluit de call (in Microsoft Dynamics) af
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