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1. PARTIJEN 
 
Curavista bv, gevestigd te 4941 VV Raamsdonksveer, aan Oeverkruid 13, ten deze rechtsgeldig 
vertegenwoordigd door A.J. Kool, in de functie van CIO, verder te noemen: “Curavista” of “Verwerker” 
 
en 
 
Licentienemer op één of meer modules van Gezondheidsmeter, zoals vastgelegd in de Licenti-
overeenkomst, verder te noemen: “Verantwoordelijke”  
 
Gezamenlijk aan te duiden als “Partijen” 
 
Overwegende dat,  
Deze overeenkomst een Service Level Agreement. (S.L.A) betreft voor een ‘fully managed application 

service’ voor de CE-gecertificeerde platform applicatie ‘Gezondheidsmeter.nl’ (vGZM23.01Y8.xx) en de 

daarop beschikbare modules, ontwikkeld door Curavista.  

Verklaren te zijn overeengekomen als volgt: 
 

Contractperiode 

Deze S.L.A is geldig vanaf 1 september 2025 en is onlosmakelijk verbonden met de afgesloten 

licentieovereenkomst voor Gezondheidsmeter “Plug&Play” modules of Gezondheidsmeter “Eigen 

module” tenzij anders overeengekomen. 

Taken, Rollen en Bevoegdheden 

Voor elke door Curavista bv ondersteunde module wordt een volledig overzicht opgesteld van de 

betrokken systemen, koppelingen, personen en organisaties als mede de onderlinge samenhang in 

taken, rollen en bevoegdheden.   

Communicatie 

Voor storingsmeldingen is een telefonische helpdesk beschikbaar; meldingen moeten nadien te allen 

tijde worden bevestigd. Tenzij anders wordt overeengekomen geldt, om redenen van snelheid en 

efficiency, e-mail berichtenverkeer als formeel communicatiemiddel bij de operationele uitvoering van 

de S.L.A.  Algemene meldingen over verbeterpunten kunnen worden ingediend via de reguliere 

helpdesk; deze meldingen worden via een issuetracker opgevolgd. 

Audit van dienstverlening 

De dienstverlening, waaronder de datacenters, kunnen na voorafgaande overeenstemming over doel, 

voorwaarden en procedure worden geaudit door onafhankelijke partijen. De kosten voor een 

dergelijke audit, incl. voorbereiding zijn voor de “Verantwoordelijke”, tenzij anders wordt 

overeengekomen.  

Escalatie procedure 
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Bij geschillen inzake deze S.L.A geldt de volgende escalatie procedure: 

1. Contactpersonen  

2. Directie   

3. Bevoegde rechter 
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2. FULLY MANAGED APPLICATION SERVICE GEZONDHEIDSMETER 

OPERATIONS, BEHEER EN NETWERK 

Operations en beheer worden onder supervisie van Curavista bv uitgevoerd door Builders & 

Performers, gevestigd te Krommewetering 61C, 3543 AM Utrecht (KvK 56939469).  Curavista belegt waar 

nodig de incident afhandeling bij Builders & Performers; in uitzonderlijke gevallen kan Builders & Performers 

contact opnemen met Verantwoordelijke.  

Curavista bv maakt gebruik van twee verschillende datacenters in de randstad van Nederland. Dit 

betreft de ISO27001 en NEN7510 gecertificeerde datacenter Bytesnet (productiedatabase) in 

Rotterdam en de eveneens ISO27001 en NEN7510 gecertificeerde datacenter Bytesnet Groningen 

(back-up locatie).  Hier wordt gebruik gemaakt van de infrastructuur van twee moderne complexen 

die aan de gestelde veiligheidseisen en voorwaarden voldoen om veeleisende dienstverlening te 

kunnen leveren.   

GEZONDHEIDSMETER SERVICE LEVELS EN PERFORMANCE INDICATOREN 

De functionaliteit binnen de productieomgeving is gegarandeerd beschikbaar van op werkdagen van 

08.00 tot en met 23.00 uur op het service delivery point, daarbuiten naar best effort.  

Service parameter Niveau Commentaar 

Service time helpdesk 9:00 - 17:30 Werkdagen 

Service time  8.00 - 23.00 Werkdagen 

Service availabilitity  99,97 % Gedurende service time (exclusief 

service window) op kalender-

maandbasis. 

Service window 23.30-2.00  

Max time to recover 6 uur  

Recovery Point Objective Max. 24 uur dataverlies  

Responstijd (PRIO 1 en PRIO2) 1 uur 09:00-17.00 werkdagen 

Responstijd (PRIO1 en PRIO2) Best effort 17:00 – 09:00 werkdagen 

Gedurende weekend en feestdagen 

Backup Ja, dagelijks 
Data-, Applicatie en configuratie 

conform Backupschema. 

Non functional requirements   
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*Scherm wisselingen <3 seconden Bij beschikbare band client breedte 

van > 350 [kbps] 

*Download document 1MB < 30 seconden Bij beschikbare band client breedte 

van > 350 [kbps] 

*Upload document 1MB <30 seconden Bij beschikbare band client breedte 

van > 350 [kbps] 

* zonder beperkingen en continu op service delivery point. 

  

  ONTWIKKELING, TEST EN ACCEPTATIEOMGEVING (OTAP) 

Wijzingen binnen Gezondheidsmeter worden op de ontwikkelomgeving geproduceerd en getest. Na 

een positief testresultaat worden de wijzigingen geverifieerd en gevalideerd op de 

acceptatieomgeving. Bij een succesvolle verificatie en validatie wordt de patch 1 op 1 overgenomen 

door in de productieomgeving. Voor de implementatie van wijzigingen in Gezondheidsmeter wordt 

gebruik gemaakt van een digitaal tracing and tracking systeem (JIRA) dat parallel loopt aan 

versiebeheer. 

  RECHTEN EN AUTHORISATIES  OTAP 

De mutatierechten (Lezen/Schrijven/Muteren) zijn in procedures binnen het ISMS gevat (zie NEN7510 

certificering).  

   

SOFTWARE EN DATA BEVEILIGING 

De beveiliging van de software en data maakt onderdeel uit van dit contract.  

Naast de fysieke beveiligingsmaatregelen van het datacenter en beveiligingen van het netwerk worden 

diverse extra beveiligingsmaatregelen toegepast en gecontroleerd met het doel misbruik te 

voorkomen dan wel op te sporen. Toegepaste veiligheidsmaatregelen zijn onder andere securityfilters, 

intrusion-detection, encryptietechnieken, autorisatie- en authenticatieprocedures.  Nieuwe software 

wordt getoetst ten aanzien van veiligheid en altijd volgens instructies van de leverancier 

geïmplementeerd.  

Curavista B.V. is ISO27001;2022 en NEN7510;2017 gecertificeerd. 

 

  SUPPORT BIJ INCIDENTEN 

Storingen worden door gebruikers en Verantwoordelijke aan Curavista gemeld. Een storing is een 

gebeurtenis die afwijkt van de te verwachten standaard werking van de applicatie.  
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Curavista neemt de melding conform deze Service Level in behandeling en initieert een onderzoek. 

Het onderzoek leidt tot een melding met een prioriteitsopgave. De melding wordt behandeld als een 

incident: een gemelde en bevestigde storing.  

Er worden 4 typen incidenten onderscheiden, gerangschikt naar impact en prioriteit met betrekking 

tot de reactietijd: 

Prioriteiten 
incidenten 

1. Uitval van de applicatie; gebruikers kunnen niet meer met de 
applicatie werken. Hieronder wordt ook verstaan het uitvallen van het 
notificatie subsysteem; 

2. Uitval van functionaliteit; gebruikers moeten een deel van hun werk 
uitstellen of overdoen door uitval van (een deel van) de functionaliteit; 

 

 

3. Hinderende storingen; gebruikers kunnen al dan niet via een omweg 
verder werken, eventueel met inachtneming van de gevolgen van de 
storing. 

4. Cosmetische storingen; gebruikers kunnen zonder consequenties 
gebruik maken van de applicatie. 

Reactietijd bij 
incidenten  

De reactietijd is de tijd die verloopt tussen het moment van aanmelding van 

een incident en het moment waarop de analyse van het probleem 

daadwerkelijk is gestart. Tenzij bij melding van een incident door de 

Verantwoordelijke nadrukkelijk anders wordt aangegeven, zullen de volgende 

reactietijden worden aangehouden: 

1. prioriteit 1: binnen 1 uur volgend op de melding 

2. prioriteit 2: binnen 1 uur volgend op de melding  

3. prioriteit 3: binnen 24 uur volgend op de melding  

4. prioriteit 4: binnen 24 uur volgend op de melding 

 
Met uren wordt hierboven bedoeld ‘werkuren’ tijdens werkdagen. Werkdagen 
zijn ma t/m vrij van 09.00 - 17.00 uur, uitgezonderd landelijk erkende 
feestdagen. 

Curavista bv zal alles doen wat redelijkerwijs in haar vermogen ligt de 
herstelperiode zo kort mogelijk te doen zijn. 

Mochten er bijzondere situaties zijn dan dient van de, elders in dit document 
beschreven, escalatie procedure gebruik gemaakt te worden. 

Meldingstijden 
incidenten 

Voor rechtstreeks telefonisch contact is de helpdesk bemand van ma t/m vrij 
van 09.00 - 17.00 uur, uitgezonderd de landelijk erkende feestdagen. 
Daarnaast kan melding van incidenten 24 uur x 7 dagen p/week plaatsvinden 
via een daarvoor bestemde 06-******* nummer. 

Indien een melding met prioriteit 3 of 4 plaatsvindt buiten de openingstijden 
van de helpdesk, zal als tijdstip van melding de volgende werkdag 08:00 uur 
worden aangehouden. Meldingen met prioriteit 1 of 2 gedaan tussen 08:00 en 
17:00 uur worden op werkdagen conform bovenstaande reactietijden in 
behandeling genomen. 
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Uitvoeringstijden De werkzaamheden zullen in eerste instantie plaatsvinden tijdens werkdagen. 
Incidenten met prioriteit 1 en 2 zullen in overleg tussen Curavista en de 
Verantwoordelijke worden voortgezet tot een structurele oplossing of work-
around is bereikt. Dit laat onverlet dat tijdelijke work-arounds kunnen worden 
toegepast om de module ter beschikbaar te hebben voor gebruikers. 

Interne Procedure 
melding van 
incidenten.  

1. Storingen worden door gebruikers en Verantwoordelijke aan Curavista 
gemeld; 

2. Curavista bv classificeert de prioriteit van de storing en doet bij prioriteit 
1, 2 of 3 een incidentmelding bij de hosting partij. Prioriteit 4 wordt 
uitsluitend per email gemeld; 

3. Aanmelden van incidenten bij de hosting partij kan worden gedaan door 
de CEO, CIO of servicemanager van Curavista bv; 

4. Bij melding van incidenten zal worden vermeld: 
- naam van de medewerker (indien niet duidelijk uit email);  
- de naam van de module binnen Gezondheidsmeter; 
- het type incident (prioriteit 1, 2, 3 of 4);  
- een duidelijke omschrijving van het incident en van de condities   
waaronder dit zich voordoet, zo mogelijk gedocumenteerd met 
schermafdrukken e.d. 

- De user_id van de melding van de storing en eventueel andere 
administratieve id’s die betrokken (kunnen) zijn bij (het ontstaan van) de 
storing; 

5. Na ontvangst van de melding door de helpdesk zal de helpdesk de 
ontvangst binnen één uur bevestigen met een reply, waarbij tevens de 
reactietijd conform deze S.L.A wordt bevestigd. 

Procedure analyse en 
terugkoppeling van 
incidenten 

1. Volgend op de melding wordt binnen de overeengekomen reactietijd 
begonnen met de analyse van het incident.  

2. Zo nodig zal deze naar Verantwoordelijke worden teruggekoppeld voor 
het voorstellen en afstemmen van een oplossingsrichting;  

3. Zodra de oplossingsrichting is afgestemd wordt begonnen met de 
oplossing van het incident: afhankelijk van de gekozen richting een 
structurele oplossing of tijdelijke work-around. 

Procedure levering 
oplossing van 
incidenten 

1. Wanneer er sprake is van beheer op afstand wordt de oplossing van 
incidenten via de lijnverbinding geïmplementeerd. Zowel de melder als de 
reguliere contactpersoon van Curavista zal hierover worden bericht. In alle 
andere gevallen zal de oplossing ter plaatse dienen te worden 
geïmplementeerd; 

2. Oplossingen in de vorm van patches behoeven een acceptatietest door 
Curavista bv voor de gewijzigde functionaliteit. Oplossingen in de vorm van 
nieuwe releases dienen eerst een volledige acceptatietest te ondergaan 
door zowel Verantwoordelijke als Curavista bv 

Rapportage  1.  Standaard worden alle uitgevoerde werkzaamheden in het kader van de      
S.L.A. gerapporteerd op basis van de performance indicatoren. Indien gewenst 
kan Verantwoordelijke deze rapportages inzien tegen een vooraf 
overeengekomen bedrag. 
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Bijzondere bepalingen 1. Bij evt. wijzigingen (bijv. patches) is de normale procedure dat Curavista 
ontwikkelt op een separate omgeving en test op acceptatie-omgeving. 
Indien koppelingen met andere systemen gevraagd zijn, dienen deze 
systemen eveneens een acceptatie-omgeving beschikbaar te stellen. Na 
positieve tests door Curavista bv moet vervolgens een acceptatietest 
worden gedaan door de Verantwoordelijke indien de patch een functie 
specifiek voor Verantwoordelijke betreft; 

2. De verantwoordelijkheid voor storingen en incidenten van Curavista bv 
gaat tot het Service Delivery point en de door Curavista bv aangegeven 
versies van operating systems (mobile) en webbrowsers. 

 

3. FINANCIËLE PARAGRAAF 
 

Deze SLA is de standaard SLA waaronder de Plug&Play Modules en Eigen Modules die gebruik maken 

van Gezondheidsmeter vallen. De kosten voor de SLA zijn in de licentie-overeenkomst inbegrepen. 

4. OVERIGE BEPALINGEN 
 

4.1 ACTUALISATIE 

De Overeenkomst vervangt alle eerdere mondelinge en schriftelijke afspraken tussen Partijen met 

betrekking tot het onderwerp van de Overeenkomst. 

Wijzigingen op de Overeenkomst worden digitaal kenbaar gemaakt en gepubliceerd via 

“https://www.curavista.nl/......   

Indien ten gevolge van wijzigingen in de wetgeving één of meer van de bepalingen in de Overeenkomst 

strijdig zullen worden met de wetgeving, zullen de overige verplichtingen van de Overeenkomst 

volledig van kracht blijven, en zullen partijen in overleg treden teneinde nieuwe verplichtingen ter 

vervanging van de met de wetgeving strijdige verplichtingen overeen te komen, waarbij zoveel 

mogelijk het doel en de strekking van de met de wet strijdige verplichtingen in acht zal worden 

genomen, alsmede het doel en strekking van de Overeenkomst. 

4.2. SAMENHANG MET ANDERE OVEREENKOMSTEN 

Deze Service Level Agreement heeft uitsluitend betrekking op de dienstverlening betreffende 

Gezondheidsmeter en de aanvullende eHealth modules binnen het platform. 

 

  

https://www.curavista.nl/
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BIJLAGE I:  BEGRIPPENLIJST 
 

Deelnemers: Natuurlijke personen met een unieke user-ID in de database Gezondheidsmeter. Deelnemers 

worden ook wel aangeduid als “users”, de gangbare Engelse terminologie.  

Gezondheidsmeter: Het platform, inclusief berichtencentrale benaderbaar via www.gezondheidsmeter.nl. Het 

platform is modulair van opzet.  

Plug&Play modules: Modules op het platform zijn herkenbaar aan een unieke PRG-CODE in de database.  

Plug&Play modules zijn voor alle zorgverleners inzetbaar via licentieovereenkomst. Plug&Play modules worden 

door Curavista bv centraal onderhouden, maatwerk is beperkt mogelijk. 

Eigen modules: Modules op het platform zijn herkenbaar aan een unieke PRG-CODE in de database.  Eigen 

modules modules worden geïnitieerd, inhoudelijk ontworpen en onderhouden door een Verantwoordelijke.  

Tenzij anders overeengekomen, maken deze modules gebruik van de standard SLA. 

Service time: Het met de Verantwoordelijke overeengekomen tijdsbestek waarin de afnemers gebruik 

kunnen maken van de functionaliteit van het systeem. 

Service availabilitity: De met de Verantwoordelijke overeengekomen beschikbaarheidsgraad van het 

systeem.  

Service window: De periode waarbinnen zonder vooraankondiging werkzaamheden aan het netwerk 

en aan de servers kunnen plaatsvinden. Gedurende die tijd is de beschikbaarheid van services niet 

gegarandeerd. 

Max time to recover: Maximaal te verstrijken tijd, aansluitend op de reactietijd, waarbinnen het 

systeem hersteld wordt in de laatst bekend werkende staat. 

Service performance: Het met de Verantwoordelijke overeengekomen prestatieniveau van het 

systeem. 

Service Delivery point: De service wordt afgeleverd op het service delivery point, zijnde het openbare 

internet, aansluitpunt van het datacentrum van het datacenter op de AMS-IX. 

http://www.gezondheidsmeter.nl/
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