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1. Indledning

Dette bilag indeholder krav til Leverandgrens samarbejde med Kundens @vrige Leverandgrer. Medmindre
andet eksplicit er angivet nedenfor, er samarbejdet med Kundens @vrige Leverandgrer omfattet af det aftalte
faste Vederlag.

Bilagets krav understgtter, at Leverandgren indgar i et konstruktivt tvaergaende samarbejde med Kundens
Infrastrukturleverandgrer samt med de leverandgrer, som har ansvar for udvikling og drift af applikationer,
som Applikationen integrerer med.

Det konstruktive samarbejde betyder, at Leverandgren skal indga abent og proaktivt, ogsa i de tilfaelde, hvor
der ikke er sammenfaldende interesser, for at medvirke til, at Kunden, kommunerne og Udbetaling Danmark
(UDK) samlet set opnar den bedste Igsning ifm. udvikling og drift af de Igsninger, som Applikationen inter-
agerer med.

Det konstruktive samarbejde understgtter, at Leverandgren kan levere de aftalte Ydelser.

2. Kundens @vrige Leverandgrer

Kundens @vrige Leverandgrer omfatter de leverandgrer, som Kunden, kommunerne eller UDK har aftale
med, hvor aftalen omfatter integration med Applikationen eller understgtter Driften, Vedligeholdelse og
Videreudvikling heraf. Kundens @vrige Leverandgrer indgar i tre hovedgrupper:

Driftsleverandgren Leverandgren med ansvar for Driftsplatformen. En primaer
samarbejdspart for Leverandgren.

Leverandgrer med ansvar for it-systemer, Leverandgr, som har ansvar for vedligehold/drift af anden
som integrerer med Applikationen applikation pa Driftsplatformen, fx en faglgsning.

Leverandgr af en applikation, som driftsafvikles pa en an-
den driftsplatform end Driftsplatformen. Fx en kommunal
ERP-lgsning, som er hosted i kommunen. Det omfatter
bade applikationer, som henter fra og afleverer data til
Lgsningen.

Leverandgrer af en applikation, hvor kunden her er en an-
den end de ovennavnte, fx Sundhedsdatastyrelsen, Bor-
ger.dk, private aktgrer.
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3. Generelle krav til tvaergaende samarbejde

K-1 Positivt samarbejde
Leverandgren er forpligtet til at samarbejde positivt og aktivt med Kundens @vrige Leverandgrer med henblik
pa at skabe samlet veerdi for Kunden, kommunerne og UDK.

K-2 Sammenhaeng til Driftsleverandgrens processer

Leverandgrens samarbejde med Driftsleverandgren skal ske i overensstemmelse de operationelle processer
aftalt mellem Kunden og Driftsleverandgren, som vil blive oplyst af Driftsleverandgren.

Under Transition Ind (jf. Bilag 10) har Leverandgren mulighed for at papege uhensigtsmaessigheder og i den
forbindelse komme med forslag til justering af egne (jf. Bilag 4d) og Driftsleverandgrens operationelle pro-
cesser.

K-3 Anvendelse af vaerktgjer stillet til radighed af Driftsleverandgren

Leverandgren skal benytte de veerktgjer, som Driftsleverandgren stiller til radighed for at understgtte drifts-
samarbejdet, samt ifm. driftsafviklingen af Applikationen pa Driftsplatformen, fx deployment tools, Cl/CD-
tools, logning mm.

K-4 Dokumentation af sammenhaeng i tvaergdende processer

Leverandgren skal med udgangspunkt i Driftsleverandgrens processer preaecist beskrive sammenhaeng til Le-
verandgrens Operationelle Processer (jf. Bilag 04.d).

Beskrivelserne skal, hvor der er processammenhaeng, angive ansvar, ansvarsoverdragelse, interaktioner, do-
kumenter/materiale, som er en del af interaktion/ansvarsoverdragelse, beslutningspunkter med fx taerskel-
veerdier. Beskrivelserne kan med fordel benytte RASCl-matricer (Responsible, Accountable, Supportive, Con-
sulted, Informed), svgmmebanediagrammer og tilsvarende.

Som en del af Transition Ind (f. Bilag 10) skal Leverandgren afstemme sin beskrivelse med Driftsleverandgren
og Kunden, sa alle tre parter er enige om deres interaktion og ansvarsoverdragelse. Dokumentationen fun-
gerer som samarbejdshandbog mellem parterne. Under Transition Ind aftales, hvordan dokumentationen
Igbende forbedres.

Leverandgren skal forelaegge dokumentationen til Kundens godkendelse.

K-5 Samarbejde med Driftsleverandgren

Med Applikationen som fokuspunkt skal Leverandgren deltage i Driftsleverandgrens fora, fx Driftsgruppe,
CAB (Change Advisory Board) med relevante ressourcer og organisering jf. Driftsleverandgrens angivelser.

K-6 Fzelles styregruppe med Driftsleverandgren

Leverandgren skal sammen med Driftsleverandgren og Kunden deltage i en faelles styregruppe.
Styregruppens er felles eskalationspunkt for parterne i samarbejdet om drift og udvikling af Applikationen.

Leverandgren skal stille med de ledelsesrepraesentanter fra Kontraktstyregruppen (jf. Bilag 04.a).
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Leverandgren skal deltage i den feelles styregruppe med et skriftligt varsel pa 5 Arbejdsdage fra Kunden
Leverandgren kan indstille til Kunden, at der afholdes mgde i den felles styregruppe.

K-7 Sammenhaeng til udvikling, vedligehold og applikationsdrift af relaterede applikationer

Leverandgren skal medvirke til at understgtte, at de applikationer, som Kunden anvender i sammenhang
med/integrerer til Applikationen, fungerer optimalt for Kunden, kommunerne og UDK. Det omfatter koordi-
nation i forbindelse med udvikling, videreudvikling, vedligeholdelse og drift med henblik pa at opretholde en
samlet stabil drift.

K-8 Dokumentation

Leverandgren skal stille alle relevant Dokumentation (jf. Bilag 13 - Dokumentation) af betydning for samar-
bejdet til radighed for Kundens @vrige Leverandgrer. Dokumentation kan fx veere vejledninger i, hvordan
man tilslutter sig og anvender Applikationen.

K-9 Data

Leverandgren skal stille relevante oplysninger af betydning for samarbejdet til radighed for Kundens @vrige
Leverandgrer, herunder give indsigt i og adgang til data relateret til Applikationen under iagttagelse af rele-
vant lovgivning (fx GDPR). Relevante oplysninger kan fx vaere snitfladebeskrivelser, root-cause-analyser og
fejlbeskrivelser. Data relateret til Applikationen kan fx vaere logningsdata.

K-10 Leverandgrens ansvar

Samarbejdet med Kundens @vrige Leverandgrer fritager ikke Leverandgren fra at opfylde de i Kontrakten
fastsatte krav, herunder i relation til Servicemal inkl. bodsbestemmelser jf. Bilag 08 - Servicemal, og det pa-
hviler saledes til stadighed Leverandgren at sikre, at de aftalte Ydelser kan leveres.

4. Etablering og fastholdelse af tvaergdende samarbejde

K-11  Etablering af tvaergdende samarbejdet
Leverandgren skal i samarbejde med Kunden i Transition Ind (jf. Bilag 10) etablere samarbejdet med Kundens
@vrige Leverandgrer.

Det omfatter tillige etablering af fora for tvaergaende samarbejde jf. afsnit 5, hvor Kunden har afklaret beho-
vet i forbindelse med Transition Ind.

K-12  Tilslutning til Driftsleverandgrens Koordineringsplan

Som en del af etablering af det tveergaende samarbejde med Driftsleverandgren skal Leverandgren etablere
de ngdvendige processer for rettidigt at kunne indberette information til Driftsleverandgrens Koordinerings-
plan, samt modtage og behandle opdateringer i Koordineringsplan fra andre parter.

Koordineringsplanen indeholder, og i forhold til Kundens @vrige Leverandgrer koordinerer, fglgende plan-
lagte aktiviteter:

o Vedligeholdsprojekter.
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e Udviklingsprojekter.
e Servicevinduer.
e Planlagt nedetid.

e (vrige kendte aktiviteter.

Driftsleverandgren vil i planen angive, hvordan aktiviteter udfgres og koordineres af Driftsleverandgren i
forhold til Leverandgren og Kundens @vrige Leverandgrer.

K-13  Lgbende tilpasning af det tvaergdende samarbejde

Leverandgren skal i sit samarbejde og kommunikation handtere, at nye leverandgrer tilfgjes Kundens @vrige
Leverandgrer, samt at eksisterende leverandgrer fragar fra Kunden @vrige Leverandgrer.

K-14  Fastholdelse af den Igbende koordinering
Leverandgren skal Ipbende og rettidig gore information tilgeengelig for Kundens @vrige Leverandgrer, sa de
kan varetage deres opgaver. Fx information om andringer, som skal indga i deres Release Management.

5. Fora for tvaergaende samarbejde

Samarbejdsfora mellem Kunden og Leverandgren er reguleret i Bilag 04a — Samarbejdsorganisation og den
Agile Metode. Nedenstdende fora er mellem Leverandgren og en eller flere af Kundens @vrige Leverandg-
rer inklusive eventuelt Kunden selv.

Vederlag for Leverandgrens deltagelse i tvaergaende fora er reguleret i Bilag 20 - Vederlag.

1. Staende fora, dvs. fora, hvor parterne mgdes regelmaessigt med en fast agenda. Det kan fx veere mellem
infrastrukturdriftsleverandgren og alle applikationsleverandgrer pa platformen. Eller et forum, som vedrg-
rer brugen af middelware.

2. Ad hoc fora, dvs. fora som nedszettes, hvor der i en periode er behov for koordinering ud over det, som
er stipuleret under de enkelte driftsprocesser, jf. Bilag 4d. Det kunne vare omlagning Cl/CD-vaerktgjsun-
derstpttelse.

K-15 Deltagelse i tvaergdende fora

Leverandgren er forpligtet til at deltage i de fora, som Kunden finder ngdvendigt.

K-16  Relevant og kompetent deltagelse

Leverandgren skal deltage med relevante og kompetente ressourcer i de tvaergaende fora, sa Leverandgren
bidrager til effektivt og for Kunden vaerdiskabende tvaergaende samarbejde. Leverandgren skal mgde velfor-
beredt til mgder i de tveergaende fora.

K-17 Ledelse af tvaergdende forum

Leverandgren skal pa Kundens anmodning varetage en professionel ledelse af et tveergdende forum.
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K-18 Organisering af tvaergdende fora

Hvor Leverandgren jf. K-17 har ansvar for et tvaergaende forum, er det Leverandgrens ansvar organisere
arbejdet i dette forum. Organiseringen omfatter fx deltagerkreds, kompetencekrav til deltagerne, dagsorden,
referater, aktivitetslister, mgdeplanlaegning og tilsvarende samt aftaler om tidsforbrug til deltagelse, forbe-
redelse mv.

Leverandgren kan fgrst igangsaette arbejdet i forum, nar Kunden har godkendt organiseringen.

K-19 Leverandgren skal vaere proaktiv ift. tvaergdende fora

Leverandgren skal proaktivt foresla Kunden etablering af nye tvaergdende fora, som Leverandgren finder
relevante. Forslag som skal veere underbygget med formal, scope, deltagerkreds mv. Leverandgren skal til-
svarende foresld Kunden at udtraede af eller nedlaegge et tvaergdende forum, hvor Leverandgren vurderer,
at et forum eller deltagelsen ikke laengere er vaerdiskabende.

6. Joint Troubleshhoting Sessions

K-20 Joint Troubleshooting Session
Ved komplekse tvaergaende tekniske fejl, som aktuelt eller potentielt pavirker driftsstabilitet, sikkerhed el-
ler tilgeengelighed, skal Leverandgren indkalde til “Joint Troubleshooting Session”, herefter “JTS”.

Formalet med en JTS er at sikre effektiv og koordineret fejlsggning gennem samarbejde mellem relevante
tekniske og forretningsmaessige interessenter herunder Kundens @vrige Leverandgrer.

K-21  Afgraensning

Komplekse eller tvaergaende tekniske fejl, som kan medfgre iveerkszettelse af JTS er:

e Incidents af kategori A eller B
e Problems af kategori A eller B

K-22 Initiativ og Indkaldelse
JTS kan initieres af Kunden eller Leverandgren, nar en haendelse vurderes at kraeve tvaergdende indsats.
Indkaldelse skal ske skriftligt og skal indeholde:

e Beskrivelse af haendelsen

e Bergrte systemer og tjenester

e Forslag til deltagere

e Forslag til tidspunkt og varighed

K-23  Deltagelse

Deltagere i en JTS skal omfatte relevante tekniske eksperter, systemejere samt eventuelt repraesentanter
fra Underleverandgrer. Kunden og Leverandgren forpligter sig til at stille ngdvendige ressourcer til radighed
med kort varsel.
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K-24 Gennemfgrelse

En JTS skal gennemfg@res som et struktureret mgde (fysisk eller virtuelt) med fokus pa:

e Identifikation og afgraensning af problemet

e Fordeling af opgaver og ansvar

e Fastleeggelse af handlingsplan og tidsplan

e Dokumentation af beslutninger og observationer

Mgdet skal ledes af en udpeget facilitator hos Leverandgren, som sikrer fremdrift og dokumentation.

K-25  Opfalgning

Efter afslutning af en JTS skal der udarbejdes en koncis rapport, som indeholder:

e Beskrivelse af identificerede arsager
Trufne foranstaltninger
Eventuelle resterende risici eller opgaver

Anbefalinger til forebyggelse af lignende haendelser

Rapporten skal deles mellem parterne senest 3 Arbejdsdage efter sessionens afslutning.

K-26  Omkostninger ved deltagelse i JTS
For Incidents, der ligger helt eller delvist inden for Leverandgrens ansvarsomrade afholder Leverandgren
egne omkostninger i forbindelse med deltagelse i JTS.

Leverandgren er berettiget til vederlag for dokumenteret medgaet tid ved JTS pa Incidents, der ligger uden
for Leverandgrens ansvarsomrade, dog maksimalt 20 timer.

7. Evaluering af Samarbejdet med @vrige Leverandgrer

Kunden har adgang til Igbende at evaluere det tvaergaende samarbejde mellem Leverandgren og Kundens
@vrige Leverandgrer. Kunden har ret til at offentligggre resultatet af evalueringen blandt involverede par-
ter.

Evalueringen andrer ikke pa Leverandgrens forpligtelse til at levere aftalte Ydelser og opfylde servicemal jf.

Bilag 08 - Servicemal.

Kunden kan veelge at lade en positiv bedgmmelse indga i vurdering af Leverandgrens opnaelse af bonus jf.
Bilag 20 - Vederlag.

K-27 Deltagelse i evaluering af samarbejdet med Kundens @vrige Leverandgrer

Leverandgren er forpligtet til at deltage i og medvirke til evalueringen.

8. Konsekvens af mangelfuldt tvaergaende samarbejde
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K-28 Mangelfuldt tvaergdende samarbejde

Leverandgren er forpligtet til at indga i det tveergaende samarbejde, sa Kunden samlet set ikke far ekstra
omkostninger. Leverandgren skal tilga det tvaergdende samarbejde, sa Kundens @vrige Leverandgrer ikke
far ungdvendige omkostninger.

Nedenfor er oplistet en raekke eksempler pa situationer, hvor Leverandgren ikke i tilstraekkelig grad har le-
vet op til sin kontraktuelle forpligtelse i det tvaergdende samarbejde:

- Leverandgren har videresendt et incident til en anden af Kundens @vrige Leverandgrer, hvor det
efterfglgende viser sig, at det er Leverandgren selv, som skal Igse incidenten. Det er en forudsaet-
ning, at Leverandgren pa tidspunktet for videresendelse sad inde med information eller med en
rimelig indsats kunne skaffe sig informationen, som er grundlaget for, at Leverandgren selv skal
handtere incidenten.

- Leverandgren har ifm. en andring undladt at informere relevante af Kundens @vrige Leverandgrer
om andringen inden for den aftalte tidsfrist.

- Leverandgren har leveret mangelfuld information til Kundens @vrige Leverandgrer, s Kundens @v-
rige Leverandgrer ikke har kunnet handle korrekt, f.eks. i relation til incident management eller
change management.

K-29 Daekning ved manglende tvaergdende samarbejde

Har Leverandgren ikke opfyldt sine forpligtelser i det tvaergdende samarbejde, da har Kunden adgang til at
fakturere Leverandgren de omkostninger, som Kunden bliver palagt af en anden af Kundens @vrige Leveran-
dgrer, som konsekvens af Leverandgrens handlinger eller mangel pa samme. Leverandgrens erstatningsan-
svar i relation til ovenstaende er begraenset, jf. bestemmelserne i Kontraktens pkt. 51.1.

Omkostninger skal veere objektivt opgjort, og relateret direkte til haendelsen. Afledte, indirekte omkostninger
er ikke omfattet.
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