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Subject: SEI CMMI® V1.1 Based Rating for CSC GTS
Dcar Mr. Gaulin and Ms. Brown:

The Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement (SCAMPI®)
was conducted for the Global Transformation Services (GTS) Group on July 11-
29,2005. The purpose of the SCAMPI was to appraise the GTS Group’s software
development and support organization and to provide a Maturity Level Rating of
their software process.

The team was led by the undersigned; an SEI authorized SCAMPI Lead Appraiser
under the SEI's Lead Appraiser program, who has conducted over 40 Software
Capability Evaluations (SCE) and SCAMPIs for both CSC and its customers. The
appraisal method used to determine the results was SCAMPI V1.1 using the SE!
CMMI V1.1, Software Engineering Staged Representation.

The team composed of fornally trained SCAMPI team members unanimously
agreed that your organization receives a SEI CMMI Level 3 Maturity Rating. In
accordance with the appraisal plan the SCAMPI was full scope, full coverage,
excluding only the Supplier Agreement Management Process Area. The
organization unit scope was representative of the GTS organization excluding the
only components of the organization in Australia. The GTS organization was
represented by projects from Denmark, Spain (Asturias), UK, USA, Canada and
India. The SCAMPI was conducted at GTS facilities in Newark, DE.

I certify that the information contained in this letter is true and correct. Please feel

free to contact me if you have any questions regarding this evaluation at (302)
391-6509.

Sincerely,

(b A K D)
Robert F, Patterson, Ir.

Director
SEl SCAMPI Lcad Appraiser ID #0200158-01

** SCAMPI is a service mark of Camegie Mellon University

Christiana Corporate Center
40{) Commerce Drive
Newark, Delaware 19713
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1.  Indledning

Dette dokument indeholder Servicekrav, Performancemal og malemetoder for CPR-systemets drift.

Formélet med Servicekrav og Performancemal er at seette et serviceniveau for den tilbudte lgsning, der
giver CPR-kontoret den gnskede brugertilfredshed inden for én for CPR-kontoret acceptabel pkonomisk
ramme.

Servicekrav er bodsbelagte mens Performancemal har til formal at skabe overblik over lesningens per-
formance for tidligt at kunne identificere uhensigtsmazssigheder. Performancemal er ikke bodsbelagte.

Malemetoder angiver, hvordan opfyldelsen af Servicekrav og Performancemal skal males.

2.  Brugertilfredshed

Servicekrav og Performancemal vurderes lobende, men szerligt pa baggrund af en gennemfart bruger-
tilfredshedsanalyse, se bilag 2, Servicekrav og Performancemdl kan i Kontraktperioden bdde skeerpes og
sleekkes. De evt. gkonomiske justeringer som fglge af zendringer fremgar af Bilag 7.

Hgj brugertilfredshed med Lasningen inden for en for CPR-kontoret acceptabel skonomisk ramme er det
overordnede fzelles mal med Kontrakten. Vedrerende processen for handtering af brugertilfredshed hen-
vises til bilag 5, Organisation og processer.

Bemazrk, at Brugertilfredshed ikke er en direkte funktion af Servicekrav og Performancemal, sa der vil
indgd en kvalitativ vurdering af, hvordan en hgj eller lav brugertilfredshed kan benyttes for eventuel ju-
stering af disse.

3.  Servicekrav
Servicekrav er det aftalte ydelsesniveau for lesningen. Manglende overholdelse af Servicekrav er bodsbe-
lagte jf. malemetoderne i afsnit 6 nedenfor og Kontrakten.

3.1. Oversigt

Serviceydelserne og -kravene i nedenstéende oversigt er uddybet i de efterfolgende afsnit.
Serviceydelse Servicekrav
Tilg=ngelighed 08.00 — 16.00/16.00-08.00 99,5 % / 99,5 %
90% af systemets online svartider skal veere < 1 sekund
Gennemsnitlige online svartid for gvrige transaktioner skal vare < 3 sekunder
Kritiske batchopgaver til leverance inden ki, 06:00 100 %
Etablering af ngddrift og reetablering fra Backup 6 timer
Servicevindue Se afsnit
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Serviceydelse Servicekrav

Fakturering 100 %

Fejludbedring — reaktions- og losningstid
Prioritet 1 fejl: Reaktionstid Umiddelbart
Priaritet 1 fejl: Lasningstid 2 timer
Prioritet 2 fejt: Reaktionstid Umiddelbart
Prioritet 2 fejl: Lasningstid 4 timer
Prioritet 3 fejl: Reaktionstid Umiddelbart
Prioritet 3 feji: Lasningstid 8 timer
Prioritet 4 feji: Reaktionstid 8 timer
Prioritet 4 fejl: Lesningstid 10 arbejdsdage
Overholdelses af servicekrav til reaktions- og lgsningstider 90 %

3.2. Tilgaengelighed (Availability)
Systemet skal vazre tilgazngeligt for brugerne 24 timer i degnet pa alle drets dage. Tilgeengeligheden ud-
trykt i % opgores for én maned ad gangen (maleperioden) og skal som minimum veere:

a) 99,5% malt i tidsrummet 08,00-16.00 (3bningstid = 8 timer/degn)
b) 99,5% malt i tidsrummet 16.00-08.00 (3bningstid = 16 timer)

Tilgaengelighed: defineres som: Abringstid ~ Nedetid X100

Abningstid

Hvor Nedetid er den tid systemet har vaeret utilgezngeligt for brugerne, jf. definitioner i Bilag 0, pa grund
af fejl, nedbrud og ikke planlagte aktioner.

Abningstid og Nedetid méales | minutter. Planlagte servicevinduer fragr | 8bningstid, bde i tzeller og |
naevner.

Den farste méned for opgorelse af tilgaengeligheden er dagen for igangsaettelse af driftsproven.

3.3. Svartider
Svartiderne opggares for alle online transaktioner og skal veere mindre end 1 sekund for 90 % af alle
transaktioner og i gennemsnit under 3 sekunder for gvrige transaktioner.
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3.4. Batch opgaver
Batch opgaver opdeles i 2 typer:

1. Kritiske batchopgaver
2. Ikke kritiske batchopgaver

Som hovedregel skal CPR-systemets batchopgaver afvikles pd alle dage i tidsrummet mellem kI, 18:00 og
06:00. Dagnperioden for batchopgaver er fra 06:00 — 06:00, hvor CPR-kontorets bestilling af batchopga-
ver skal ske inden kl. 12:00 i perioden.

Kritiske batchopgaver skal alle veere afsluttet og afsendt tl modtagermne inden kl. 12:00 i degnperiode ef-
ter den, de er bestilt i. Antal kritiske batchopgaver forventes at vaere hgjest S pr. ar, jf. definition i bilag
0.

Ikke kritiske batchopgaver skal som hovedrege! veere leveret inden kl. 06:00 i den dpgnperiode de er be-
stilt, jf. Performancemal herunder.

3.5. Etablering af ngddrift og reetablering fra Backup
Etablering af noddrift pa alternativ lokalitet og reetablering af data fra Backup skal ske senest 6 timer ef-
ter, at systemets saedvanlige driftsmiljo er sat ud af funktion.

3.6. Servicevindue
CPR-kontoret skal informeres om alle planlagte servicevinduer mindst 1 maned i forvejen.

Almindelige servicevinduer kan planlzegges op til 6 gange arligt i tidsrummet uden for 06.00-20.00 alle
dage, hvor systemet samlet set maksimalt ma vesre nedlukket i 20 minutter.

Orientering af CPR-kunderne sker pa CPR-kontorets foranledning pa hjemmesiden og evt, via lysavis i sy-
stemet.

Udvidede servicevinduer tit ekstraordinzer vedligeholdelse i forbindelse med sterre versionsopgraderinger
af basisprogrammel o. lign kraever CPR-kontorets skriftlige accept og skal aftales senest 1 maned i forve-
jen.

3.7. Fakturering
Servicekrav til en maneds fakturering er at al fakturering af CPR's kunder skal vazre afsluttet senest 10
dage efter manedsafslutningen.

3.8. Fejl (Incidents)
Incidents kan rapporteres af CPR-kontoret og Brugerne
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3.8.1. Kategorisering og udbedring af fejl
Fejl inddeles i nedenstdende fejlkategorier:

Kategori | Beskrivelse Reaktionstid Lasningstid
1. priori- |Fejl der bevirker: Ved fejl 1 skal CPR-systemets |Hurtigst muligt. CSC har pligt
tet 1. At opdateringer medfarer |driftsafvikling straks stoppes, |til uden ungdigt ophold at lgse
(P1) fejlagtigt registrering, sa snart CSC bliver opmaerk- | problemet og indenfor max 2
ajourfaring eller sletning af |som pd problemet, dvs. enten |timer.
data i systemet nar fejlen opstar eller rappor- |Eskalering: Hvis problemet
2, At systemet ikke er tilgzen- | teres. Fejirettelse pdbegyndes |ikke er lpst inden 2 timer un-
geligt umiddelbart herefter. derrettes CSCs ledelse, som
derefter har problemet under
konstant overvagning.
2. priori- | Fejl der bevirker én af folgen- |Fejlrettelse pabegyndes umid- |Lasning eller anvisning pa
tet de (ellers P1-fejl): delbart, ndr CSC bliver op- omgéelse af fejl eller redukti-
(P2) 1. At det ikke er muligt at fo- |masrksom pd problemet, dvs. |on af fejl til [avere fejlkategori
retage online opslag eller  |enten nar fejlen opstar eller | Indenfor max. 4 timer.
spgninger | CPR-systemet |rapporteres. Eskalering: Hvis problemet
indenfor glvne svartider. ikke er Ipst inden 4 timer un-
2, At det ikke er muligt at fo- derrettes CSCs ledelse, som
retage opdateringer i sy- derefter har problemet under
stemet. konstant overvdgning.
3. At leverede udtreek er fejl-
agtige eller kritiske batch-
opgaver ikke leveres retti-
digt.
3. priori- | Driftsfejl, der forhindrer en el- | Fejirettelse p3begyndes umid- | Losning eller anvisning p3
tet ler flere brugere i at arbejde | delbart ndr CSC bliver op- omgaelse af fejl eller redukti-
(P3) |med systemet, samt hvis Ser- |maarksom pa problemet, dvs, |on af fejl til favere fejlkategori
vicekrav til svartider overskri- |enten ndr fejlen opstdr eller  |indenfor max. 8. timer.
des med 100%. rapporteres.
Fejl, der bevirker, at ikke kriti-
ske batchopgaver bliver mere
en 24 timer forsinket.
4, priori- | Driftsforstyrrelse, hvor alle Fejlrettelse pabegyndes se- Losning eller anvisning pé
tet vaesentlige funktioner er vel- |nest naeste dag og senest 8  |omgaelse af fejl indenfor max.
(P4) |fungerende, men som hindrer |arbejdstimer efter CSC bliver |10 arbejdsdage eller senere,
en eller flere brugere | at an- | opmaerksom pa problemet, efter aftale med CPR-kontoret
vende systemet optimalt, her- |dvs. enten ndr fejlen opstar
under hvis gvrige Servicekrav |eller rapporteres.
ikke overholdes.
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Rapportering/registrering
$& snart CSC konstaterer en fejl i systemet, skal CSC sgrge for at fejlen omgdende registreres i CSCs Ser-
vice Management system.

Konstaterer CPR-kontoret en fejl i systemet skal CPR-kontoret rapportere dette til CSCs Service Desk.
Rapportering kan ske telefonisk eller skriftligt.

Brugere som konstaterer en fejl i systemet kan rapportere denne til Service Desk’en, se nezermere under
brugerkategorier i kravspecifikationen, bilag 2.

Ved indrapporterede fejl fra Brugere eller CPR-kontoret skal CSC sikre, at al nedvendig og tilstraekkelig in-
formation indhentes, f.eks.:

~ Fejlomrdde med angivelse af berart systemenhed, hvis kendt
- Fejlbeskrivelse

- Indsendt af

— Dato og klokkeslzet (Tidspunkt for henvendelsen)

- Kontaktperson

- Fejlkategori

Tidspunktet for Brugere eller CPR-kontorets farste henvendelse, telefonisk eller skriftligt, er at betragte
som det tidspunkt, hvor reklamationen er rapporteret til CSC.

CSC kategoriserer alle rapporterede fejl i henhold til ovenstdende skema og rapporterer disse i den Ip-
bende driftsrapportering, herunder reaktionstid og losningstid.

CPR-kontoret kan bede CSC begrunde og eventuelt revurdere sin kategorisering af fejl. Hvis der ikke mel-
lern CPR-kontoret og CSC kan opnds enighed om kategoriseringen af en fejl, vil CPR-kontorets kategori-
sering veere gaeldende.

Afhj=lpning

Hvis CSC vurderer, at det vil have uhensigtsmaessige konsekvenser, dersom en fejl rettes indenfor den
kontraktlige lgsningstid eller hvis det af andre arsager vil veere mere hensigtsmagssigt at udfare fejlrettel-
sen indenfor et andet tidsrum eller pd et andet tidspunkt, skal CSC radgive CPR-kontoret herom og fore-
sld en alternativ procedure.

CPR-kontoret kan frit veelge at forlzenge de ovenfor angivne frister, sdledes at udbedring skal foretages
indenfor et andet tidsrum eller pa et senere tidspunkt. I dette tilfeelde er den nye aftalte lgsningstid at
betragte som den kontraktlige lasningstid.

Informationspligt
CSC er forpligtet til at informere CPR-kontoret om alle relevante og veesentlige forhold vedrarende sy-

stemets drift og vedligeholdelse. Informationen skal gives, s& snart CSC er i besiddelse af informationen.

Ved fejlkategori P1 og P2 skal CSC lgbende og mindst én gang i timen informere CPR-kontoret om status
og fremdrift mht, lasning af fejlen.
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Tilbagemelding fra CSC til CPR-kontoret kan ske enten telefonisk, skriftlig eller via CSCs on-line services,
samt efter aftale via SMS.

3.8.2. Reaktions- og lasningstider
CSC garanterer, at Servicekrav for lgsnings- og reaktionstider overholdes for 90 % for alle fejl, der er in-
denfor CSCs ansvarsomrade, For maling af servicekrav se afsnit 6.2 nedenfor.

4,  Performancemal

Formadlet med Performancemal og performanceindikatorer er at skabe et overordnet billede af lgsningens
og processernes performance for tidligt at kunne identificere uhensigtsmaessige udviklinger i lgsningens
performance.

Performance bliver sdledes input til proaktiv adfzerd i forhold til lesningens ydelser, kvalitet og @konomi.

CSC skal aktivt deltage i en dialog om identifikation af lesningens performanceindikatorer - en laerende
proces, hvor leverander og Kunde samarbejder med det formal at optimere lpsningens performance i re-
lation til service, brugertilfredshed og gkonomi. I den forbindelse bist3r CSC lebende med analyse og til-
vejebringelse af relevante malinger.

4.1. Oversigt

Performancemalene i nedenstdende oversigt er uddybet | de efterfelgende afsnit.
Performanceindikator Performancemal
Ikke kritiske batchopgaver, der leveres i samme dagnperiode 90 %
Registrering | Service Management systemet 15 min
90% af opkald til Service Desk besvares inden 2 min / 5 min
Reduktion i antal henvendelser til Service Desk 5 % prar
Overholdelse af tidsplaner for fejludbedring (Problems) 80 %

4.2, Ikke kritiske batchopgaver
Mindst 90 % af alle ikke kritiske batchopgaver, der er bestilt af CPR-kontoret senest kl. 12:00, skal veere
leveret seneste kl. 06:00 nzeste dag.

4.3. Registrering i Service Management systemet
Alle henvendelser til CSCs Service Desk skal registreres i Service Management systemet (se bilag 5) se-
nest 15 minutter efter modtagelse af henvendelsen.

4.4. Opkald til Service Desk
CSCs Service Desk er ansvarlig for modtagelse, registrering og hdndtering af alle CPR-relaterede henven-
delser, jf. bilag 2.
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90 % af alle henvendelser fra kl. 08:00 til 16:00 pd hverdage skal besvares inden 2 minutter.
90 % alle henvendelser i gvrige tid skal besvares inden S minutter.

4.5. Reduktion i antal henvendelser til Service Desk
CSC er i samarbejde med CPR-kontoret ansvarlig for at vedtage initiativer og forbedringer som vil reduce-
re antallet af henvendelser til Service Desk med 5 % pr. &r.

4,6, Overholdelse af tidsplaner for fejludbedring (Problems)
Mindst 80% af alle aftalte tidsplaner for fejludbedring (Problems) skal overholdes, CSC skal lgbende rap-
portere fremdrift pd lgsning af fejl.

5.  Forudseetninger for overholdelse af servicekrav og performancemal
Her indsasttes CSCs eventuelle forudszetninger for levering af de i dette bilag anforte ydelser og overhol-
delse af de fastsatte servicekrav og performancems),

5.1. Tilgzengelighed
Refererer til afsnit 3.2 Tilgaengelighed.
Opfyldelsen af malene er i relation til den ved tilbudets afgivelse gzeldende systemkonfiguration. Ved en
endring af systemkonfigurationen optages der forhandlinger mellem parterne med henblik pa fastlzeg-
gelse af de derefter geeldende servicemal.
LMS-serveren er ikke dubleret, og CSC garanterer derfor kun 98 % tilgaengelighed for denne.
Folgende indgdr ikke i beregning af tilgeengelighed:
¢ Planlagte og aftalte servicevinduer.
e Driftshindringer som CPR-kontoret eller CPR-kontorets eventuelle underleverandarer alene baerer

ansvaret for, f.eks. nedbrud eller fejl i kommunikationslinier eller ved CPR-kontorets handtering
af LMS,

¢ Fejl, som alene skyldes, at tredjepartsleverandgren ikke har offentliggjort fejl i tredjepartssoft-
ware (basisprogrammel). CSC skal i givet fald dokumentere over for CPR-kontoret, at fejlen ikke
var offentliggjort.

5.2. Svartider
Refererer til afsnit 3.3 Svartider.

CSC kan opfylde svartidskravet pa felgende made:

Svartiderne opggres for alle online transaktioner og skal veere:

07-04-2008



» CPR opgaven — underskrevet kontrakt Servicekrav og Performancemdl: Bilag 4
7

+ mindre en 1 sekund for 90 % af alle transaktioner,
+ mindre end 3 sekunder for 95 % af alle transaktioner
= mindre end 5 sekunder for 98 % af alle transaktioner

Omformuleringen i forhold til kravet beskrevet i afsnit 3.3 skyldes, at det ikke er muligt at foretage en
maling, der efterviser den gennemsnitlige svartid for de resterende 10 % af transaktionerne.

Svartiderne méles pa CICS'en som beskrevet | afsnit 6.4

Opfyldelsen af mélene er i refation til den ved tilbudets afgivelse geeldende systemkonfiguration. Ved en
andring af systemkonfigurationen optages der forhandlinger mellem parterne med henblik pd fastleeg-
gelse af de derefter gasldende servicemél.

Kravet om at en 100 % overskridelse af svartiderne udigser en kategori 3 fejl opfyldes sdledes:

CSC vurderer manedligt, om servicekravet il svartider for hele maneden er overskredet med 100 %. Da
dette ikke opfanger akutte overskridelser af svartiderne, der kan genere brugerne, suppleres med sy-
stemtransaktioner (via Hobbit — et system specielt hertil) til at vurdere, om systemet svarer som forven-
tet inden for 30 sekunder. Hvis dette ikke sker, alarmeres overvagningen, og der rejses en fejlsag med
prioritet 3. En fejlsag kan ogsa oprettes efter en fejimelding fra brugerside, Denne kommer typisk, hvis
der er svartidsproblemer i form af at systemet reagerer langsommere end normalt.

Hvis CPR-kontoret i kontraktperioden gnsker en automatisk sikring af, at en 100 % overskridelse af svar-
tiderne udlaser en kategori 3 fejl, kan CSC tilbyde at implementere en beregning ved hjeelp af overvag-
ningsvarkigjet TMON. Dette veerktej opsamler data om alle transaktioner. Det samler svartidsoplysninger
i brugervalgte intervaller og beregner gennemsnit og standardafvigelser herudfra. Hver efterfalgende
transaktion sammenlignes med gennemsnit og standardafvigelser, og TMON kan pad baggrund af andrin-
ger og tendenser sttes il at reagere pd "anormale” og “udeliggende” transaktioner.

Dette kan aktiveres for hver CICS, hvorefter CSC definerer relevante tzerskler i tid og starrelse. Nar en re-
levant anormalitet opstdr, skriver TMON for CICS en konsolmeddelelse. I System Automation defineres,
at den pagaeldende konsolmeddelelse opfanges, og der reageres pa den ved oprettelse af en fejisag med
kategori 3, ved fremsendelse af mail til relevant modtager eller ved at automatiseringen selv griber ind
med en forud defineret handling.

Dette vil medfare en stigning | CPU forbruget i starrelsesordenen 10 % pd de bergrte front-end-CICS'e.
Med et udgangspunkt i et samlet forbrug pd 300 MIPS, anslds stigningen i CPU forbruget i front-end-
CICS'en at medfare en stigning i det samlede MIPS forbrug i sterrelsesordenen 5 MIPS,

Opszetning af veerktwj, parametre m.v. udferes efter medgaet tid og afregnes efter priserne i bilag 8 af-
snit 1. Omfanget kan maksimalt udgere 150 timer.
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5.3. Batch opgaver
Refererer til afsnit 3.4 Batch opgaver.

Det forudseettes, at der med ‘dag’ menes 'hverdag’, idet Batch opgaver afvikles mandag til fredag pa
hverdage.

Den daglige produktion af udtreek defineres som de udtreek, som fremgér af den af CPR-kontoret god-
kendte produktionsoversigt.

Bestillingstidspunkter skal veere overholdt og data skal veere korrekt indrapporteret i SES.

Der méles pd, at CSC kan kgre udtreekkene iflg. produktionsoversigten. CSC har hverken ansvar for, at
inddata er korrekt, at det er de rigtige udtrzek, eller at parameteropsaatningen til udtrask er korrekt.

Inddata til aftenens produktion skal vaere modtaget inden kl.12, med mindre andet er aftalt.

Det forudsasttes, at der méles pd de i den daglige produktion dannede udtraek, dvs. excl. udtreek, der af
den ene eller anden grund ikke har kunnet produceres, f.eks. ved forkerte oplysninger i SES eller fejl i
kundens inddata.

Ved "leveret” forstds i denne sammenhzaeng, at uddata er skrevet i dataszettet til kunden,

I de fleste tilfaelde henter kunderne selv uddata fra dette datasaet. 1 andre tilfeelde afsender CSC aktivt
uddata til kunden (XMIT a.lign.)

Sluttidspunkterne for filtransmissionsproceduren er tidspunkter fra CSC's interne procedure, dvs. nar filen
ligger klar til afhentning eller sendes fra CSC, og ikke hvornér filerne rent faktisk hentes/er modtaget hos
kunden,

Batchdrift pd andre dage gennemfares efter CPR-kontorets anmodning. Der betales saarskilt for den

mandtid, der er forbundet hermed, idet den faste pris daskker at batchdrift af de ikke kritiske batchkdrs-
ler sker pa hverdage.

5.4. Servicevindue
Refererer til afsnit 3.6 Servicevindue.

CSC orienterer via en arsplan CPR-kontoret om planlagte servicevinduer, ligesom CPR-kontoret orienteres

ved andringer heri. Servicevinduerne er ngdvendige for systemets vedligeholdelse, og CPR-kontoret skal
derfor ikke godkende disse.

5.5. Fakturering
Refererer til afsnit 3.7 Fakturering.

Ved “ménedsafsiutning” forstds | denne sammenhaeng den sidste kalenderdag i en méned.
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Ved "afslutning af fakturering” forstds | denne sammenhaeng, at samtlige fakturaer fra ménedens batch-
fakturering af kunderne er afsendt, Enkeltfakturaer, som afsendes i lgbet af maneden, anses ikke for at
veere omfattet af servicekravet.

For e-fakturaer forstds i denne sammenhaeng ved "afsendt”, at fakturaen er afsendt via linje fra CSC.

For papir-fakturaer forstds i denne sammenhzeng ved "afsendt”, at brev med fakturaen er leveret |
brev/pakke til postomdeleren,

5.6. Fejl
Refererer til afsnit 3.8 Fejl.

At et udtreek er fejlagtigt betyder her, at der er fejl i selve udtraeksprogrammet, og ikke hvis der er fejl-
agtige parametre,

Ved produktionsafviklingen kan fejlindikationer fas, hvis der i driftskalenderen indlazgges skon for kareti-
den. En anden situation/ indikation pd programfejl er, hvis der produceres i maengder, der giver overflow.

Fejl i data kan ferst opdages efter leveringen. Nér vi fér fejimeddelelsen fra kunden, sker folgende hoved-
forleb:

»  Analyser foretages
* (CPR-kontoret kontaktes og nyt produktionstidspunkt aftales
. Fejlrapport oprettes (fejlen kan ogsa vaere fordrsaget af fejl i ajourfaringsprogrammerne)

5.7. Afhjeelpning og informationspligt
Refererer til afsnit 3.8 Fejl.

Der er ingen forudsaetninger, men CSC vil i etableringsfasen tage initiativ til en droftelse og fastlaeggelse
af hdndtering og informering omkring den daglige produktionsafvikling af udtreeksopgaverne med ud-
gangspunkt i de nuvaerende forhold, bl.a. for at afklare om CPR-kontoret er interesseret i at blive under-
rettet om natten vedr. fejl i udtrask.

5.8. Registrering i Service Management systemet
Refererer til afsnit 4.3 Registrering | Service Management Systemet

Det forudsaettes, at performancemalet relaterer sig til telefoniske henvendelser

5.9. Opkald til Servicedesk
Refererer til afsnit 4.4 Opkald til Servicedesk.

Det forudsaettes, at der er tale om telefoniske henvendelser, og at der méles pa tiden fra kundens opkald
til kontakten til en medarbejder i Servicedesken.
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5.10. Reduktion i antal henvendelser til Servicedesk
Refererer til afsnit 4.5 Reduktion i antal henvendelser til Servicedesk,

CSC indgdr gerne i et samarbejde med CPR-kontoret om initiativer, der har som mél at reducere antallet
af henvendelser til Servicedesk. Om malet pd en arlig reduktion pd 5 % kan nas, er til en vis grad uden
for parternes kontrol, da det bl.a. afhaenger af kundernes adfeerd, men ogsé en reduktion af CPR-
kontorets egne henvendelser skal indgd. Initiativer hertil kan bl.a. veere:

¢ Forbedret Information til kundeme og potentielle kunder, f.eks. via cpr.dk.

+ Forbedret informering af kunderne, f.eks. ved servicevinduer og uregelmzessigheder i driften.
» Etablering af nemt forstaelige selvbetjeningssystemer, sdledes at behov for kontakt minimeres.
¢ Yderligere udbygning af hjeelpesystemerne til CPR {LMS).

*  Omlazgning af administrative forretningsgange eller selvbetjening i denne forbindelse.

* Omlzegning af systemer, s& der ikke kraeves kontakt ved etablering eller zendring.
 Opkravning af gebyr ved henvendelser.,

e Analyse af kundeadfazrd.

+ Uddannelse og treening af medarbejdere | CPR-kontoret.

= Forbedring af forretningsgange og information til CPR-kontoret.

Under alle omstzendigheder skal der serlige tiltag til for at nd mélet, og det forudseetter, at der sammen
med CPR-kontoret opnds enighed om, hvilke tiltag, der skal saettes i veerk.

5.11. Overholdelse af tidsplaner for fejludbedring
Refererer til afsnit 4.6 Overholdelse af tidsplaner for fejludbedring.

Tidsplaner aftales fra gang til gang ved hver fejludbedring, og det er disse tidsplaner der skal overholdes
mindst 80 % af gangene

6. Mdlemetoder

Alle malinger opgares med mindre andet er eksplicit er naevnt pr. maned og beregnes pr. Igbende 3 ma-
neder i forhold til opfyldelse af de geeldende servicekrav og performancemal. Det betyder, at én maned
rmed meget ringe opfyldelse godt kan fore til tre pd hinanden felgende maneders manglende opfyldelse af
et servicekrav eller performancemal jf. Kontrakten,

Eksempel: Er tilgeengeligheden i 1. maned 100%, i 2 maned 100% og | 3. méned 99, 1%, vil tilgazngelig-
heden i maleperioden sdledes vare 99,7%.

6.1. Maling af Brugertilfredshed
Maling af brugertilfredshed er baseret pd en kombination af kvantitative og kvalitative malinger, der som
udgangspunkt foretages én gang arligt, jf. bilag 2.
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Resultatet af de kvantitative malinger er et brugertilfredshedsindeks, der udregnes pr. malgruppe. Seg-
menteringen af brugerne udarbejdes af CPR-kontoret,

Brugertilfredshedsindekset skal ikke males med omfattende spgrgeskemaer, idet disse tvinger brugerne
ind i en fragmenteret verden, hvorved helheden tabes. Brugertilfredshedsindekset males ved at brugerne
blot angiver deres tilfredshed pa en skala fra 1 — 5, hvilket ved lav tilfredshed kan suppleres med yderli-
gere et par spergsmal omkring grunden til den lave tilfredshed.

Brugertilfredshedsindekset defineres som lavt, hvis over 20 % i et brugersegment har en tilfredshed pa
under 4.

Ved lavt Brugertilfredshedsindeks kan malingen suppleres med yderligere kvalitative undersegelser af
brugersegmentet for at opna en bedre indsigt og forstéelse for rsagssammenhaenge.

Kvalitative malinger kan endvidere udbygges med analyser af haendelsesregistreringer, interview af Ser-
vice Desk personale, fokusgruppeanalyser, etc.

Mélingerne tilrettelzzgges og foretages af CPR-kontoret i teet samarbejde med CSC.
6.2. Mdling af reaktions- og lgsningstid

Antallet af fejimeldinger opgares ud fra Service Management systemet, hvor fejlkategorierne vaegtes med
folgende faktorer:

Summen af antal rapporterede fejl opggres ud fra ovenstdende veegte, ligesom summen af antal fejl,
hvor den kreevede reaktionstid eller i@sningstid blev overskredet,

Falgende formel anvendes til at beregne CSCs opfyldelse af Service kravet for reaktions- og Igsningstid:

[Vaegtet sum ar antal rapporterede fejl] — [Vaegtet sum, hvor reaktions- eller losningstider blev overskredet]
[Veegtet sum af antal rapporterede fejfl]

Hvis den vaegtede sum af rapporterede fejl er under 10 i opgerelsesperioden opgeres opfyldelsen af reak-
tions- og lzsningstider ikke, men fejlene medtages i den neeste opgerelsesperiode.

Hvis den veegtede sum af rapporterede fejl er under 10 i opgerelsesperioden, bliver opfyldelsen af reakti-
ons- og lgsningstider ikke opgjort, men fejlene tages med i den neeste opgarelsesperiode.

6.3. Tilga=ngelighed (Availability)

Afsnittet beskriver malemetoder vedr. servicekrav 3.2 Tilgaengelighed.
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CPR-systemet bestdr af klienter hos slutbrugeren, netvaerkskomponenter, applikationsservere, transakti-
onsservere, messaging middleware og databaser.

Som nedenstaende figur viser, er der flere veje ind til systemet. I efterfalgende skema er malemetoderne

angivet,
Mainframe
{ 3270 | TPX Cy

DB2
database

\ / cics

CPR Backend
_ Ex.terr.l ‘ Direkte cics!
; applikation cics Natural

EntireX
Broker

Web
Brv::r:er Servere +
LMS

Front end ¢ —
| Web CICS'e RACF
database
Java HTTP Coupling

klient | Server Facility Klient-
Services opdat. mv.
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Adgangstype Malemetoder
3270-adgang Der beregnes jf. afsnit 3,2, Beregningerne er baseret pa

udetidsrapportering i Service Management Systemet
Eksterne applikationer (CPR-Direkte) TransaI(tionspausestatistikl

Eksterne applikationer (CPR-Services) Der beregnes jf. afsnit 3.2. Beregningerne er baseret pa
udetidsrapportering i Service Management Systemet

Eksterne applikationer (SOAP) Der beregnes jf. afsnit 3.2. Beregningerne er baseret pa
udetidsrapportering i Service Management Systemet

Web Browser Der beregnes jf. afsnit 3.2. Beregningerne er baseret pd
udetidsrapportering i Service Management Systemet

Java klient Der beregnes jf. afsnit 3.2. Beregningerne er baseret pd

udetidsrapportering i Service Management Systemet

6.4. Svartider
Afsnittet beskriver malemetoder vedr, servicekrav 3.3 Svartider.

CPR-systemet er et distribueret system, der bestar af klienter hos slutbrugeren, netvaerkskomponenter,
applikationsservere, transaktionsservere, messaging middleware og databaser. Se oversigtstegning oven-
for | afsnit 6.3. Desuden indgar en razkke netvaerkskomponenter, hvoraf en del ligger uden for CSC's kon-
trol.

Svartidsgarantien dzekker online transaktioner. Dvs. transaktioner, som afvikles pd mainframen, og som
er brugerinitierede, Sdledes Indgar "long-running” overvagnings- og servicetransaktioner ikke i opggrel-
sen. Transaktionerne males fra ankomst til det forreste CICS-system og til afgangen fra dette efter endt
behandling.

Svartider beregnes pa mainframesystemer ud fra SMFz-registreringer. Ved en manedlig batchkersel sam-
les disse data i standardintervaller i “svartidsspande” pr. transaktionskode med svartider:

under 0.5 sekunder

over 0.5 og under 1 sekund
over 1 og under 1.5 sekunder
over 1.5 og under 2 sekunder
over 2 og under 3 sekunder
over 3 og under 4 sekunder
over 4 og under 5 sekunder
over 5 sekunder

1
Transaktionspausestatistik udtrekkes af transaktionsloggen ved valg af transaktioner fra et antal representative
brugerkoder inden for relevante tidsrum pa relevante ugedage. Hvis der er lengere mellem de fundne transaktioner

end forventet, udskrives dette i en rapport.

” System Management Facility
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Pa grundlag heraf opbygges svartidsrapporterne som led i den manedlige statusrapportering.
Svartiderne vil blive opgjort i felgende intervaller:

= Andel af det samlede antal transaktioner med en svartid mindre end 1 sekund.

»  Andel af det samlede antal transaktioner med en svartid mindre end 3 sekunder.

» Andel af det samlede antal transaktioner med en svartid mindre end 5 sekunder.

Resultatet heraf fremgar af dette eksempel pd, hvordan svartiderne for CPR-systemet var i december
2007 opgjort p& denne made:

Svartid <ls| <3s|<5s
% % | %
Andel af transaktioner 978]| 99,7(99,8

6.5. Batchopgaver
Afsnittet beskriver malemetoder vedr. servicekrav 3.4 Batch opgaver og performancekrav 4.2 Tkke kriti-
ske batchopgaver.

Udtreeksopgaverne afvikles hver aften. De indledende klargaringer starter 17.30, mens selve udtraekkene
korer efter kl. 18. Udtraekkene fordeles i 18 parallelle strenge, som er dedikeret til de forskellige uddata-
medier: 12 strenge til teleopgaver og & strenge til de gvrige medier. Ca. 98 % af alle udtreek leveres via
filtransmission. CPR’s filtransmissionsprocedure starter s& snart en hel telestreng er faerdig. Filtransmis-
sionsproceduren sprger som hovedregel for at zegge filerne til rette pd pladelager, sdledes at de enkelte
kunder selv senere kan hente dem ved at sende en transaktion til CSC. Det er sdledes de enkelte kunder,
som selv bestemmer om de vil hente deres fil kl, 22 eller kl. 04 om morgenen. For enkelte kunder er det
dog CSC (CPR’s filtransmisstonsprocedure), der forwarder’ udtraeksfilen til kunden.

Mzengder og tider for produktionskarslerne bliver automatisk registreret, og en oversigt over produktio-
nerne bliver udgivet i den mdnedlige statusrapport. Se naeste side. Oversigten giver et godt overblik over
produktionsforlgbet, s3 man hurtigt kan sl& ned pa eventuelle kritiske dage. Som det fremgér, er produk-
tionsapparatet seerdeles effektivt, saledes at udtraekkene normalt mageligt kan blive afviklet inden kl. 06
nzeste dag.

Detaljerede data for de enkelte udtraek pd de enkelte dage findes pd hovedanlaegget og kan udtrakkes
efter behov,

1 Service Management Systemet vil CSC registrere afvigelser fra den planlagte produktion og levering.

6.6. Etablering af ngddrift og reetablering fra backup (EK63, EK65 og EK66)

Afsnittet beskriver malemetoder vedr. servicekrav 3.5 Etablering af ngddrift og reetablering fra Backup
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Etablering af noddrift pd alternativ lokalitet og reetablering af data fra Backup vil ske senest 6 timer efter,
at systemets seedvanlige driftsmiljo er sat ud af funktion, og der er konstateret skader pd mainframe sy-
stemerne tilknyttet CPR i et omfang, der kan betegnes "Disaster”,

Malingen sker ved at notere tidspunktet fra nedbrud til ngddrift er reetableret.

Selve proceduren for etablering af ne@ddrift er beskrevet i bilag 13 Sikkerhed.

6.7. Servicevindue

Afsnittet beskriver malemetoder vedr. servicekrav 3.6 Servicevindue

CPR-kontoret orienteres mindst 1 maned i forvejen ved planlagte {almindelige) servicevinduer. Ved udvi-
dede servicevinduer indhentes CPR-kontorets skriftlige accept senest 1 maned | forvejen.

Omkring et drsskifte fremsender CSC en oversigt til CPR-kontoret over de planlagte servicevinduer for det
kommende ar.

P& mainframeomradet planlaegges normalt med fire drlige hardwareweekends (almindelige servicevindu-
er), hvor alle de opdateringer af hardware og software, der kraever maskinstop, s vidt muligt samles.
Ved hver af disse opdateres forst en anden logisk partition | samme SysPlex, i hvilken CPR-systemet af-
vikles, pa en anden fysisk maskine. Nar dette er sket (normalt natten til sondag), stoppes CPR-systemet
kortvarigt og genstartes pad den opdaterede maskine far ki 06.00 om morgenen. Efter opdatering genstar-
tes den normale maskine, og CPR-systemet stoppes kortvarigt og flyttes tilbage efter kl. 20.00 om afte-
nen,

Udvidede servicevinduer kan veere npdvendige til ekstraordinzer vedligeholdelse i forbindelse med storre
versionsopgraderinger af basisprogrammel o. lign

Webserverne er dublerede og kan lukkes skiftevis, ndr de skal patches eller pd anden made opgraderes.
De behaver derfor ikke et forud aftalt, planlagt servicevindue,

Udetid i forbindelse med servicevindue males pa samme made som gvrig tilgaengelighed, jf. afsnit 6.3.

6.8. Fakturering
Afsnittet beskriver malemetoder vedr, servicekrav 3.7 Fakturering.

Tidspunkt for manedens seneste levering via linje noteres af CSC i en log.

Tidspunkt for ménedens seneste levering til postomdeleren af breve med fakturaer noteres af CSC eller
vores underleverandgr Straifors i en log.

Som postomdeler anvendes i gjeblikket Post Danmark.
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6.9. Fejl

Afsnittet beskriver malemetoder vedr, servicekrav 3.8 Fejl

CSC's Servicedesk system logger alle haendelser i forhold til oprettelser, a2ndringer, opdateringer, og luk-
ning af sager. Herved kan der males pa effektivitet i forhold til performancemadl omkring fejlhdndtering —
bade de fejl der rapporteres af brugere, og de fejl der rapporteres via systemovervagningen.

Pdbegyndelse af fejlrettelse sker i det gjeblik, hvor en sag bliver sendt til en lpsningsgruppe.

Eskalering af sager logges ogsa i systemet med angivelse af, hvem der underrettes. En sag er forst lukket
ndr bade den kundeansvarlige for CPR-driften og kunden samstemmende har sagt god for det — og der-
ved bliver sagen automatisk sat til status ‘Lukket’ (Closed/resolved) med tilhgrende tidsstempel i log.

6.10. Registrering i Service Management systemet
Afsnittet beskriver malemetoder vedr, performancekrav 4.3 Registrering i Service Management systemet

Ved telefoniske kundehenvendelser sker registreringen ved, at Servicedeskens Service Management sy-
stem, der er integreret med telefonsystemet (CT1, Computer Telephony Integration), automatisk bliver
startet, og der logges, at kunden har ringet. Herved opsamles data omkring kald og tidspunkt automatisk
i Service Management systemat.

Ved henvendelse via mail overfores henvendelsen til Service Management systemet incl. tidspunktet for
modtagelsen af mailen, Tilsvarende ved andre skriftlige henvendelsesformer.

6.11. Opkald til service desk
Afsnittet beskriver malemetoder vedr. performancekrav 4.4 Opkald til Service desk.

Alle opkald fra kunder stilles igennem CTI systemet, der for hver enkelt kg (telefon nummer) registrerer,
hvor mange kald der kommer, hvor mange der bliver besvaret og hvor huriigt, samt hvor mange der ikke
bliver besvaret fra CSC's side, og hvor lang tid de enkelte opringninger varer.

Statistikken for opringninger er baseret pa ‘time stamp’ af de pageeldende opringninger og terminering af
disse.

6.12, Reduktion i antal henvendelser til servicedesk
Afsnittet beskriver malemetoder vedr. performancekrav 4.5 Reduktion i antal henvendelser til Service
Desk.

Malemetoden er, at antal henvendelser efter ar x opgjort som beskrevet under afsnit 6,10 og 6.11, sam-
menlignes med opgerelsen for &r x plus 1, hvorefter den procentvise forskel udregnes.

6.13. Overholdelse af tidsplaner for fejludbedring
Afsnittet beskriver mlemetoder vedr. performancekrav 4.6 Overholdelse af tidsplaner for fejludbedring

07-04-2008

20



21

~ CPR opgaven — underskrevet kontrakt Servicekrav og Performancemal: Bilag 4
7

Jf. Problem Management processen i bilag 5 afsnit 4.3.15. registreres alle incidents i Service Management
Systemet. Prioritering er her en del af den grundlaeggende registrering, hvilket sikrer muligheden for op-
falgning i forhold til performancekravet vedr. béde reaktionstid og lgsningstid.

[ forbindelse med lpsning vil status pa fejlrapporten aendre sig og CSC (og CPR-kontoret) kan derfor lg-
bende fglge med i kalender-tidsforbruget.

I tilfaelde af at CSC vurderer, at lgsningstiden ikke vil kunne overholdes jf. de generelle krav, vil CPR-
kontoret blive orienteret herom - 0g om nedvendigt aftales en ny tidsplan.

En rapport kan udtraekkes fra Service Management systemet, sdledes at kategori (og dermed krav til re-
aktions-flgsningstid) og afslutningstidspunkter fremgar.

I forbindelse med den ménedlige rapportering vil der blive fulgt op p8 performancekravet jf. bilag 12.
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1. Samarbejdsorganisation

CSC er ansvarlig for, at der umiddelbart efter kontraktindgaelsen afholdes et opstartmgde, hvor det
neermere samarbejde detailfastlaegges, herunder etablering af samarbejdsorganisationerne for forret-
ningsudvikling, etableringsfasen, driftsfasen og udviklingsopgaver.

Samarbejdsorganisationen tager afszet i felgende struktur;

‘\
Forretningsudvikling
y,

. S "
Etablerings- Drifts- Udviklings-
organisationen organisationen organisationen

J

Forretningsudvikling er den gverste kommercielle instans for samarbejdet med ansvar for strategt, udvik-
lingsopgaver og brugertilfredshed, i hele kontraktens labetid.

Bemeerk at styregruppen for Forretningsudvikling, som beneevnes Forretningsgruppen, varetager styre-
gruppefunktionen bade i forhold til forretningsudvikling, men ogsa som styregruppe for etablerings-
organisationen og den efterfalgende driftsorganisation, samt eventuelle udviklingsorganisationer.
Styregruppe er saledes den samme, nemlig Forretningsgruppen, | alle ovenstdende organisationer, men
varetager forskellige funktioner:

4 A ™
Forretningsgruppen
Etablerings- Drifts- Udviklings-

slyreglruppen styregruppen styregruppen Y.
4 ™

Koordinerings- Drifis-

gruppen koordineringsgruppen Projekigruppen

\. J

Etableringsorganisationen er ansvarlig for gennemfarelse af etableringsfasen som laber fra underskrift af
kontrakt til godkendelse af Driftspreven.

Driftsorganisationen er ansvarlig for driftsopgaven som Ipber fra godkendt Overtagelsespreve til Kontrak-
tens ophar.
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Udviklingsorganisationen er ansvarlig for udvikling og vedligeholdelse af nye funktioner samt vedligehol-
delse af eksisterende applikationer, jf. situationsbeskrivelsen. Derudover er udviklingserganisationen an-
svarlig for udvikling og tilpasning af udtrask.

CPR-kontoret og CSC skal under hele forlgbet drage omsorg for, at projekter og udviklingsopgaver har
den forngdne forankring | parternes respektive ledelser, saledes at det til stadighed er muligt at traaffe de
ngdvendige beslutninger med den hastighed omstzendighederne kraever.

2.  Forretningsudvikling
2.1. Samarbejdsorganisation

2.1.1. Forretningsgruppen

Forretningsgruppen er styregruppe for alle projekter og den gverste kommercielle og forretningsmaessige
instans. Forretningsgruppens varetager styregruppefunktionen i alle underliggende organisatoriske enhe-
der {etablering, drift og udvikling). Forretningsgruppens opgaver varierer i kontraktperioden og med det
aktuelle fokus. Forretningsgruppens styregruppefunktion | etableringsperioden er naermere beskrevet i
afsnit 3. Opgaverne i perioden efter etableringen (driftsfasen) er naarmere beskrevet for drift i afsnit 4 og
for udvikling i afsnit 5..

CPR-kontoret udpeger 1-3 repreesentanter, herunder formanden og en kontaktperson. CSC udpeger lige-
ledes 1-3 repreesentanter hvoraf én udpeges som kontaktperson, Begge parter kan udvide deltagerkred-
sen efter behov, herunder med eksterne radgivere.

CPR-kontoret varetager sekreterfunktionen.

Sekretaeren udarbejder referat af gruppens mader, som senest 3 arbejdsdage efter mpdets atholdelse
fremsendes til Forretningsgruppen medlemmer. Safremt der ikke geres indsigelser senest 10 arbejdsdage
efter datoen for referatets modtagelse, betragtes mpdereferatet som godkendt,

Forretningsgruppens sekreteer sgrger for at udsende mpdeindkaldelse og dagsorden i ged tid for moder-
ne. [ god tid anses for at vaere minimum 2 hverdage for hvert mede. Indstillinger og beslutningsoplaeg,
der skal bruges af Forretningsgruppen skal fremsendes til sekretaeren senest 3 hverdage for forretnings-
gruppemoder med henblik pd en samlet udsendelse medlemmerne.

Forretningsgruppens opgaver er bl.a.:

Styregruppe for alle opgaver og projekter under denne Kontrakt

Sikring af det gode samarbejde og falles mal

Indg&else af aftaler mellem Kunde og Leverander vedr. nye funktioner, jf. Kontrakten og bilag 17.
Aftale om gennemforelsen og frekvensen af brugertilfredshedsmalinger

Udarbejdelsen af handlingsplaner ud fra resultatet af brugertilfredshedsundersogelserne
Tilrettelaeggelse af status og strategiseminarer

Identificere afhaengigheder mellem projekter og vurdere konsekvenser af projektzndringer
Indgaelse af aftaler om aendrede ydelser, Servicekrav og Performancemal i henhold til Kontrakten
og bilag 7.

O N . ™ I W R W R

Ovenstaende ansvarsomrader kan Isbende justeres efter aftale mellem parterne,
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Forretningsgruppen afholder mader vedrerende forretningsudvikling én gang hver 3. méaned eller efter
behov.

2.2. Processer

Processer for Forretningsgruppens styregruppeaktiviteter er beskrevet i efterfplgende afsnit.
Krav og processer vedr. brugertilfredshed og Status- og strategiseminar er beskrevet i bilag 2.
Selve processen for gruppens praktiske arbejde fremgar af afsnit 2.1.

[Udfvides af tilbudsgiver]

Malet for CSC med en proces for forretningsgruppens styregruppeaktivitet er at styre CSC's relationer til
CPR-kontoret sdledes, at der opnds et godt samarbejde, hvor CSC kan bidrage til, at CPR-kontoret opnar
sine forretningsmasssige mal.

For at sikre at mélet néds, tilpasser CSC lpbende tilpasser sin organisationsstruktur, s& den bedst muligt
understotter de krav, som stilles af CPR-kontoret, samtidig med at den bedst muligt sikrer det interne
samarbejde i CSC. CSC anvender indarbejdede processer, der understatter og sikrer en sédan tilpasning.

CSC udarbejder endvidere en fyldestgarende rapportering, der falger op pé de stillede service- og per-
formancema! og giver evrige relevante informationer, som kan sikre at forretningsgruppen er orienteret
og har det rette beslutningsgrundlag. Rapporteringen er beskrevet i bilag 12,

CSC foreslar desuden fglgende tiltag:

Idékatalog

Der udarbejdes et idékatalog med forslag til 2endringer til CPR-systemet. Der kan medtages alle typer af
idéer, som f.eks. muligheder pga. ny teknologi, ny/aendret lovgivning, zendringsforslag fra brugerne og
forslag opsamlet hos CPR-kontoret og hos CSC. Idékataloget ajourfares lgbende og tages op mindst en
gang arligt som grundlag for udviklingsplanen.

Udviklingsplan

En gang érligt skriver CPR-kontoret en udviklingsplan, og CSC bidrager aktivt hertil. Planen udarbejdes pé
grundlag af snsker om videreudvikling af den samlede lpsning, lovkrav og nye tekniske muligheder, og
den afstemmes med CSC, saledes at den danner grundlag for konkrete aftaler om drift og udvikling for
den kommende periode, og herunder ressourcetraekket hos CSC.

Forbedringsplan

Som opfglgning pd brugerundersggelser udarbejdes en handlingsplan. P38 baggrund heraf udarbejder CSC
en forbedringsplan, som CPR-kontoret kan bruge som beslutningsgrundlag for prioritering og udvaelgelse
af nye tiltag.

Gennemgang af udviklingsaftaler

Bilag 17 til udbudsmaterialet er CPR-kontorets skabelon til udviklingsaftalen. CSC foreslar, at der foreta-
ges en arlig gennemgang af denne skabelon, sdledes at den tilpasses til de krav og @nsker, som opstar i
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det Ipbende samarbejde.

Forretningsgang om udviklingsaftaler

Der knytter der sig flere bilag til selve skabelonen, og CSC foreslar derfor, at der aftales en forretnings-
gang om brugen af udviklingsaftaler. Den kan indeholde standardbestemmelser om levering, prever,
godkendelser m.v,

3.  Etableringsfasen
3.1. Samarbejdsorganisation

3.1.1, Etableringsstyregruppen

Etableringsstyregruppen er gverste beslutningsmyndighed for etableringsfasens gennemforelse. Etable-
ringsstyregruppen skal sikre styringen af leverancen og samspillet mellem respektive organisationer hos
henholdsvis CPR-kontoret og CSC.

Etableringsstyregruppens opgaver har bl.a. folgende opgaver:

Godkende tidsplaner og milepaele

Beslutninger vedrerende projektets fremdrift og kvalitet

Sikring af ressourcer og gkonomi

Beslutte eventuelle afvigelser fra kontrakt

Afgere sporgsmal om fortolkning af aftalen i tilfaelde af tvivl eller uenighed
Opfelgning pd samspillet mellem parterne

L I S

CPR-kontoret varetager sekretzerfunktionen.

Etableringsstyregruppemaderne afholdes i tilknytning til alle hovedmilepzele, jf. bilag 1, eller efter behov.
I styregruppemaderne deltager repreesentanter fra Forrefningsgruppen, Koordineringsgruppen samt rele-
vante personer i forhold til medets indhold. Begge parter kan udvide deltagerkredsen efter behov, herun-
der med eksterne radgivere.

Forud for hvert mgde udsender Koordineringsgruppen en statusrapport, jf. afsnit om rapportering.

Indstillinger til Etableringsstyregruppen udarbejdes af Koordineringsgruppen, jf. afsnit om rapportering.

3.1.2, Koordineringsgruppen
For lgbende styring og koordinering under Etableringsfasen, udpeges en koordineringsgruppe bestdende
af projektlederen fra CPR-kontoret, samt eventuel ekstern bistand, og projektlederen fra CSC.

Det forventes, at sdvel CSCs som CPR-kontorets ansvarlige projektieder har et tzet samarbejde og sale-
des er | jeevnlig kontakt om opgaven, hvilket dog ikke fritager CSC for ansvaret for opgavens gennemfg-

relse og initiativpligten.

Koordineringsgruppen star for den daglige kontakt og er ansvarlig for bl.a.:
) Udarbejde statusrapporter og indstillinger til Etableringsstyregruppen
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Udarbejde og opdatere tids- og ressourceplaner

Opfelgning vedrgrende projektets fremdrift, kvalitet samt ressourcer og gkonomi
Handtering af spergsmal og uklarheder

Héndtering af nye idéer og sendringsforslag

Planlazgge og gennemfgre afpravning jf. bilag 6.

Identifikation af konstaterede og mulige problemer og afvigelser

L L™ I W R NP Ty W

Koordineringsgruppen refererer til Etableringsstyregruppen og CSC varetager sekretzerfunktionen,

Koordineringsgruppen kan agere indenfor kontraktens rammer og retningslinier udstedt af Etablerings-
styregruppen.

3.1.3. Arbejdsgrupper

Der kan under forlebet nedsattes et antal arbejdsgrupper til lasning af konkrete opgaver, der er afgo-
rende for opgaven. Arbejdsgruppernes opgaver, bemanding og medefrekvens fastleegges efter behov.
Arbejdsgrupperne rapporterer til Koordineringsgruppen med mindre andet aftales.

3.2. Rapportering

3.2.1. Statusrapport
Statusrapporten, til Etableringsstyregruppen, skal bl.a. indeholde felgende som kan eendres efter aftale
mellem parterne:

Projektets fremdrift

Risikovurdering og forestdende kritiske aktiviteter
Afvigelser i forhold til kontrakt

Udest3ende

Tvivl og uenighed om kontraktsporgsmal

Vs

3.2.2. Indstillinger

I forbindelse med godkendelse af visse hovedmilepeele skal Koordineringsgruppen udarbejde indstillinger
til Etableringsstyregruppen. Indstillinger i forbindelse med afprevninger skal vaere i averensstemmelse
med bilag 6.

Hvis en hovedmilepaz| ikke indstilles til godkendelse skal indstillingen indeholde en redegarelse for konse-

kvenserne pa projektet samt en handlingsplan for afhjeelpning og minimering af pavirkningerne pa pro-
jektet. Redegarelse og handiingsplan udarbejdes af CSC.

3.3. Processer

CSC har omfattende processer for overdragelse og etablering af opgaver. De er samlet i procesgruppen
Business Management i C5C’s kvalitetsstyringssystem GPF. Processerne er:
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) Transition Estimating
) Transition Management
) Transition Strategy

Processerne er ikke neermere beskrevet, da de ikke er relevante i naervazrende kontrakt.

Planen for etableringsfasen fremgar af Bilag 1 Hovedtidsplan. Heraf fremgér ogsa de konkrete aktiviteter,
der skal udferes i forbindelsen med etableringsfasen, samt uddybende bemaerkninger til aktiviteterne.

Kvalitets- og leverancestyringsprocesser er uddybende beskrevet i afsnit 4.3.9 Leverancekvalitet og i af-
snit 5.3.1 Udviklingsproces i dette bilag.

4, Driftsfasen

4.1. Samarbejdsorganisation

Driftsorganisation har ansvar for de klassiske drift- og vedligeholdelsesaktiviteter og ansvaret for forvalt-
ningsopgaven, jf. kravspecifikationen, bilag 2.

4.1.1. Driftsstyregruppen
Driftsstyregruppen er gverste beslutningsmyndighed for igsningens drift og forvaltning.

Driftsstyregruppen har bl.a. felgende opgaver:

Sikre opfalgning pé organisation og processer og samspillet mellem parterne

Opfolgning pa skonomirapporteringen

Sikre opfelgning pa aftaler, Servicekrav og Performancemal, herunder bod og incitamenter
Sikre implementering af driftsplaner

Allokering af ressourcer og gkonomi

Beslutte eventuelle afvigelser fra kontrakt

Afgare spergsmal om fortolkning af aftalen i tilfaelde af tvivl eller uenighed

Ivaarksaztte tiltag til sikring af den fremtidige drift og forvaltning

L R e e L " I e T

Driftsstyregruppemgderne afholdes én gang hver 3. maned eller efter behov.

CPR-kontoret varetager sekretarfunktionen.

I driftsstyregruppemederne deltager repraesentanter fra Forretningsgruppen, Driftskoordineringsgruppen
samt relevante personer i forhold til mpdets indhold. Begge parter kan udvide deltagerkredsen efter be-

hov, herunder med eksterne radgivere.

Forud for hvert mgde udsender Driftskoordineringsgruppen en styregrupperapport, jf. afsnit om rapporte-
fing.
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4.1.2. Driftskoordineringsgruppen

Der etableres ved kontraktens indgaelse en Driftskoordineringsgruppe med ansvar for etablering af orga-
nisation og processer for Service Management og forvaltningsaktiviteterne samt for tilrettelzeggelse og
gennemforelse af driftsproven efter Overdragelsen.

Driftskoordineringsgruppen bestar af én reprasentant fra CPR-kontoret og én fra CSC.

Efter godkendt Overtagelsesprpve overtager Driftskoordineringsgruppen den lgbende opfeigning vedra-
rende systemets drift og forvaltning ligesom Driftskoordineringsgruppen er ansvarlige for relationen mel-
lem parterne og den daglige kontakt. CPR-kontorets reprazsentant i Driftskoordineringsgruppen er den
person, CSC kontakter vedrarende handtering af fejl og for udredninger og beslutninger vedrgrende zen-
dringsspargsmal og prioriteringer.

[ Driftskoordineringsmaderne deltager — udover de to faste repraesentanter fra henholdsvis CPR-kontoret
og CSC - relevante personer | forhold til medets indhold. Begge parter kan udvide deltagerkredsen efter
behov, herunder med eksterne radgivere,

CSCs reprassentant er formand og CSC fungerer som sekretzer,
Driftskoordineringsgruppen holder mindst et manedligt mgde med folgende opgaver:
Gennemgang af den manedlige driftsrapport

Gennemgang og opdatering af driftsplan

Implementering og lobende forbedring af Service Management organisationen og processerne
Implementering og lgbende forbedring af forvaltningsorganisationen og processer

L o

4.2. Rapportering

4,2.1. Styregrupperapport

Styregrupperapporien skal bl.a. indeholde folgende som kan endres efter aftale mellem parterne:
Samarbejdet og processer

Driftsstatus for den forlgbne driftsperiode siden sidste styregruppemede

Opfyldelsen af Servicekrav og Performancemal samt tendenser

Status og fremdrift for implementering af driftsplaner

@konomirapport

Sikkerhed og katastrofeberedskab

At A N N N W

4,2.2. Driftsrapport
CSC skal manedsvis fremsende en Driftsrapport med felgende indhold, som kan zendres efter aftale mel-
lem parterne:

Driftsrapporten dokumenterer for en Isbende tre maneders periode:
) Opfyldelse af Servicekrav og Performancemal, jf. bilag 4
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) Leveranceparametre som er grundlag for fakturering mod CPR-kontoret

) Statistik over antal henvendelser i Service Desk, opgjort pr. brugerkategori og henvendelsestype,
jf. bilag 2.

4.2.3. Driftsplan

Driftsplanen er en |egbende rapportering om alle fremadrettede driftstiltag, f.eks.:

) Udviklingen af Performance Indikatorer i relation til Performancemal

) Planer for zendring af serviceniveauer (Service Improvement Planer)

) Planer for eendringshandtering og udrulning (Change og Release planer) inkl. evt, gkonomiske,
funktionelle og kapacitetsmassige konsekvenser af disse

) Planlagte vedligeholdelsesaktiviteter og brug af servicevinduer

) Sikkerhed

) Katastrofeberedskab

4.2.4. Manedlig gkonomirapportering

Seneste 15 arbejdsdage efter manedsafslutningen skal CSC faerdiggere en samlet gkonomistatus i over-
ensstemmelse med eksemplet i bilag 12. @konomirapporten, hvis indhold kan ndres efter aftale mellem
parterne skal bl.a. indeholde:

) Sidste maned fakturering fordelt pa kunder

) Oversigt over manglende og udestdende betalinger fordelt pa kunder

) Omszatning Ar-dato, budgetopfyldelse og fremskrivning

@konomirapporten stilles on-line til rddighed for CPR-kontoret og behandles pa forstkommende Driftssty-
regruppempde, medmindre andet aftales mellem parteme.

4.3. Driftsprocesser

Forvaltning

4.3.1, Linieadministration

Formalet med linieadministrationen er at sikre, at nye CPR-kunder hurtigt og sikkert far adgang til CPR-
systemerne via telekommunikationsnet og dermed kan tage systemerne i anvendelse. Desuden hjeelper
funktionen eksisterende kunder, ndr de har problemer med deres forbindelse. Funktionen er opretiet med
baggrund i det store behov for stette, vejledning og hj=lp, som tidligere bevirkede, at nye kunder var
meget laenge om at etablere kommunikationsforholdet og f& den patzenkte nytte af CPR.

Neesten alle nye telekommunikationsforbindelser benytter i dag internetprotokollerne, TCP/IP, og kun-
derne er pa nettet i forvejen. For at fa linieadgang til CPR-systemerne skat der imidlertid, i CPR, &bnes for
den IP-adresse, som kunden sender fra (gaelder ikke for private CPR Sgg brugere).

For nye kunder er det altid linieadministrationen, der sgrger for at 3bne for IP-adressen. For eksisterende
kunder, der ikke har adgang til at vedligeholde 1P-adresser, er det linieadministrationen, der sgrger for
vedligeholdelsen, hvorimod eksisterende kunder, der har adgang til at vedligeholde IP-adresser, selv ud-
forer arbejdet. Hvis kunden har problemer med at gore det selv, kan kunden fa hjeelp hertil hos CPR-
kontorets Kundecenter (eller efter aftale hos CSC).

07-04-2008
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Arbejdet med linieadministration omfatter sdledes:

¢ FEtablering af nye kunders kommunikationslinieadgang til CPR og nedlesggelse ved opher,

+ Etablering, &ndring og nedleeggelse af kunders kommunikationslinieadgang il CPR for de kunder,
der ikke har adgang til at vedligeholde IP-adresser.

¢ Kundestptte, hvor funktionen dels yder support til Kundecentret og dels yder support til de kunder,
der henvender sig direkte,

e Rapportering til CPR-kontoret og til kunden.

« Abning for mere specielle kommunikationsforbindelser il online systemerne, som fx LU6.2

« Abning for adgang til at benytte filtransmission til at sende inddatanagler til udtraeksprogrammer og
til at hente uddatafiler fra udtrasksprogrammer.

Nar CPR-kontoret har indgaet aftale med en kunde om filtransmission eller en specialforbindelse til online
systemerne, bestiller CPR-kontoret etablering af kommunikationsadgangen ved at lave en service request
til servicedesken ved brug af Service Management Systemet.

CSC aftaler herefter opkoblingsform med kunden og registrerer lgbende oplysninger om sagen i Service
Management Systemet.

Kunden far tilsendt de ngdvendige parametre for adgang til systemet. I forbindelse med filtransmission er
der tale om personkode/kendeord samt oplysning om opbygning af filnavne, Kunden far desuden vejled-

ning I filtransmissionsproceduren og mulighed for at teste systemet, inden produktionen starter.

Nér en forbindelse er feerdigtestet, registreres dette i Service Management Systemet,
CPR-kontoret kan herigennem lsbende holde sig & jour med status pd aktiviteter.
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|Elablering af linietransmissionsforbindelse
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Procesfiow for bestilling af linfetransmissionsforbindelse

4.3.2. Brugeradministration

Brugeradministrationen er den funktion, der tager sig af CPR-kontorets bestillinger af oprettelser, sen-
dringer eller nedizeggelser af personkoder. Tidligere foretog brugeradminstrationen alle 2ndringer, men i
dag er dette arbejde i vid udstrakning overgaet til selvbetjening hos CPR-kunderne og hos CPR-kontoret,

CPR-kontoret kan, i samarbejde med kunden, gare en bruger til sikkerhedsansvarlig, dvs. give en bruger
adgang til at oprette, vedligeholde og slette personkoder inden for naarmere rammer, som specificeres af
CPR-kontarets kundecenter, samt til at aktivere, inaktivere eller skifte password for en personkode.
Kunder, der ikke har ovenstdende adgang, far administreret deres personkoder af kundecentret.

Brugeradministrationens arbejde er sdledes:

e at oprette, vedligeholde og slette personkoder til CPR-kunder

e at oprette interne personkoder til CPR-kontorets og CPR-afdelingens medarbejdere

» at overvge CPR-kundernes anvendelse af personkodeadministrationen

Funktionen til administration af personkoder til CPR omfatter falgende sikkerhedssystemer:
» RACF, der er det generelle sikkerhedssystem

s Natural Security, der er den del af sikkerheden i CPR systemet, som kontrollerer en brugers adgang
til programbiblioteker

07-04-2008



) CPR opgaven - underskrevet kontrakt Organisation og processer: Bilag5

o TPX, der er et feelles adgangssystem for 3270-terminaler

Brugeradministrationen sikrer, at alle TPX-brugere, der skal have adgang til CPR-systemet, bliver registre-
ret i RACF, Natural Security og TPX,

Med passende frekvens foretages krydscheck af registreringerne i de 3 sikkerhedssystemer, og kontrol af,
om personkoder bliver brugt.
Der rapporteres til CPR-kontoret om resultaterne fra kontrollerne,

Herudover udfgres CSC-interne sikkerbedskontroller (ESR-rapporter til CSC’s Edb-Kontrol og Revision).

CPR-kontoret bestiller oprettelse/aendring af personkoder ved anvendelse af Service Management Syste-
met.

Nar bestillingen er udfgrt, afsluttes sagen i Service Management Systemet, hvor CPR-kontoret kan folge
sagen.

4,3.3. Udtreeksadministration og -produktion

Udtrazksprogrammel udtreekker og leverer CPR-data til kunderne. Hovedparten af alle udtreeksopgaverne
keres pd standardprogrammer, 0gsé kaldet genbrugsprogrammer. Genbrugsprogrammerne er parame-
terstyrede, sdledes at CPR-kontorets kundecenter har mulighed for at tilpasse udtraekket til den enkelte
opgave. Tilpasningen kan typisk bdde vare mht. udtreekskriterier og uddata.

Nogle udtraeksopgaver er sa specielle, at de ikke kan afvikles pd standardprogrammer, men m& npdven-
digvis kpre | deres helt specielle program. Andre udtraksopgaver karer pd specielle programmer, men
kunne i princippet godt afvikles pd genbrugsprogrammer. CSC og CPR-kontoret sgger lobende at f3 om-
lagt disse udtraeksopgaver til genbrugsprogrammer.

Udtrasksprogrammel omfatter falgende typer:

= Statusudtresksprogrammer, SU {batch eéngangsudtraek)

« /fEndringsudtraeksprogrammer, U (dagligt batch udtreek baseret pd ajourfaringstransaktioner siden
forrige produktionskersel)

=  Adressematch udtraeksprogrammer (to-delt system, hvor der farst kares en vask af kundens inddata
op mod CPR-databasen, og dagen efter udtraekkes data for de fundne personer).

+ Eksprasudtraeksprogrammer (engangsudtraek, der igangsezettes online)

s CPR Direkte udtreeksprogrammer (online program-til-program med udtraek af én person ad gangen)

Udtraeksleverancens omfang
Generelt omfatter leverancen planlzegning, styring, koordinering og udfgrelse af aktiviteter | relation til

administration og produktion af udtrazk. Udvikling og vedligeholdelse af de enkelte udtresksprogrammer
er derimod ikke en del af nzrveerende, idet denne aktivitet er beskrevet i afsnit 5.3.2 Udtrasksproces.

Det er CPR-kontoret der, via indrapporteringermne i SES, styrer afviklingen af alle udtraeksopgaver, f.eks:
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« hvad der skal kgres {hvilket udtreeksprogram},

o hvordan det skal keres (hvilke parametre)

o hvorndr det skal keres (enkelte datoer eller fx dagligt)

s hvilke medier, der skal benyttes, og hvor uddata skal sendes hen.

Specielle udtraeksydelser

Produktion af testdata til den enkelte udtraekskunde

CPR-kontoret har en speciel testdatabase med godt 100 personer til fremstilling af testdata til nye ud-
traekskunder. Testdatabasen findes i 2 udgaver: én til at lave etableringsudtraek og én til at lave zn-
dringsudtraek. Nar CPR-kontaret modtager en bestilling fra en kunde, sender de bestillingen videre til
CSC, som sarger for at kore kundens udtraek med preecis de parametre, som kunden skal anvende | pro-
duktion op mod bade etableringsdatabasen og aendringsudtrasksdatabasen. Herefter sendes test filerne
til kunden — typisk som vedlagte filer til e-post, men i princippet pa et hvilket som helst medie.

Adressematch analyser

For at hjzelpe nye kunder godt i gang med Adressematch produktet tilbyder CPR-kontoret, at CSC kan la-
ve en lille rapport pa 5 - 10 sider, der naermere analyserer resultaterne af en karsel med en delmangde
af kundens register, CSC gennemgar de enkelte fejltyper fra korslen og giver anvisninger pa hvordan
eventuelle systematiske fejl | data kan afhjzelpes.

Qverordnet beskrivelse af den daglige batchdrift

Produktionsapparatet vedr. udtrazksopgaverne styres som ovenfor naevnt af Kundecentret via indrappor-
teringer i SES.

Kundegruppens arbejde er at seette produktionen i gang og herefter at overvége, at alt er som det skal
vaere, Der er ingen seerbehandling omkring det enkelte udtraek.

Kundegruppen griber kun ind, ndr der er noget galt. Kundegruppen far besked om sddanne mulige pro-
blemer via en razkke kontrollister, som produktionsafviklingen automatisk producerer. Fx kan CPR-
kontorets kundecenter markere i SES, at et bestemt udtreek ikke blot kan, men skal bruge Inddata fra
kunden. Hvis inddata mangler, far kundegruppen besked og kan tage aktion. Kundegruppen far ligeledes
besked, hvis der ligger inddata, som der ikke er noget udtraek til. Aktionen kan alt efter kunden/opgaven
m.m, vaere, at man blot ignorerer det eller tager kontakt til Kundecentret eller kunden.

Modtagelse af inddata og forsendelse af uddata korer i pvrigt stort set fuldautomatisk. Langt hovedparten
af inddata og uddata modtages/sendes via filtransmission. Resten er filer, som skal konverteres fra CD-
ROM el lign. til diskfiler ved modtagelse af inddata, og omvendt ved forsendelse af uddata.

Inddata skal vaere navngivet efter en bestemt standard, der b3de angiver opgavenr og dato for anven-
delsen. Inddata indsamles automatisk til produktionen, valideres og benyttes. Uddata fra produktionen
bestdende af udtrukne data samt eventuelle fejimeddelelser laegges automatisk pé diskdataszet, som
kundernes filtransmissionsprogrammer har adgang til at temme. Selv hvis uddata skal leveres pd traditio-
nelle medier, som CD-ROM eller kassetteband, foregdr det uden Kundegruppens medvirken. Uddata fra
disse opgaver dirigeres nemlig til en speciel konverteringsenhed hos CSC’s underleverandgr Stalfors -
ordnet medie for medie.
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CSC's underleverander producerer medierne og sender disse til kunderne sammen med de automatisk
genererede folgesedier. Som en del af dette sprger CSC's underleverandgr ogsad for udskrivning, kuverte-
ring og udsendelse af Personnummerbeviser og Kirkebogsblade til Gronland.

Under produktionen har Kundegruppen vagt, saledes at driftsmazssige problemer kan handteres. Desu-
den kan der etableres en programmegrvagt (se naermere i bilag 8 om priser), sorm kan tilkaldes i tilfalde
af problemer i udtreeksprogrammerne eller i produktionsafviklingssystemet.

Nzeste morgen gennemgar kundegruppen en raekke kontrollister for at se, om alt har veeret driftsmaes-
sigt OK. Fx kan der veere inddata, som har veeret s fejlbehaeftet (fx mangle opgave/kundenr), at det ik-
ke har vaeret muligt at sende fejimeddelelserne automatisk. Desuden karer kundegruppen en raekke op-
rydningsjobs, fx renaming af alle benyttede inddatafiler, séledes at produktionsapparatet er klar til naeste
produktion.

Afvigelser i forhold til CPR-kentorets bestilling registreres i og falges op til afslutning via Service Manage-
ment systemet,

4.3.4, Databaseadministration
Opgaver | databaseadministration (DBA) spreder sig over hele spektret fra logisk dataanalyse til fysisk da-
tabasedesign, implementering samt driftsopfelgning.

DBA-funktionen overvager lsbende de DB2-databaser, som indgdr i CPR-systemet,
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o

DBA-funktionen er ansvarlig for design og implementering af databasezendringer, der opstdr som fglge af
krav fra savel forvaltningsopgavenl som fra udviklingsprojekter.

Overvagning af databasen.
DBA-funktionen udfprer fplgende aktiviteter:

« Overvager diskkapacitet
Der produceres dagligt lister over diskforbrug for CPR's data. DBA-funktionen vurderer diskbehovet
og bestiller evt. yderligere diskplads.

= Planla=gger reorganisering.
I daglig produktion eksekveres korsler, der underspger organiseringen af CPR’s data. DBA-funktionen
vurderer uddata og foretager en eventuel reorganisering.

o Udarbejder strategier for backup og recovery,

« Tilrettelzgger og implementerer DB2-sikkerhed.
Medvirker ved lgsning af driftsproblemer.

« Forestdr datakonsistenskarsler.
Konsistenskgrsler afvikles altid fgr der udtraskkes data fra CPR i forbindelse med valgopgaver. Andre
konsistenscheck afvikles i forbindelse med implementering af storre udviklingsprojekter, hvor der er
foretaget storre aendringer i programmel til ajourfaring af data.

Databasedesign
DBA-funktionen stotter projekterne ved at:

= Medvirke i design af nye systemer.
DBA-funktionen deltager i udviklingsprojekterne i opstartsfasen — i de tilfeelde, hvor der er aendringer
til CPR’s dataindhold. DBA-funktionen foretager dataanalyse, beskriver logisk databasedesign, beskri-
ver fysisk databasedesign og implementerer det fysiske design.

s Vejlede projekterne omkring SQL-programmering.
Ved komplekse spgninger eller specielle batchkarsler deltager DBA-funktionen i designet af SQL i ud-
viklingsfasen. Ved performanceproblemer i produktion deltager DBA-funktionen i problemlgsningen.

« Forestd konvertering til nyt databasedesign
Ved starre konverteringsopgaver medvirker DBA-funktionen fra design til implementering.

4.3.5. Fakturering (Charging)
P8 vegne af CPR-kontoret fakturerer CSC CPR-kunderne for leverede ydelser inden for denne kontrakt.

Kundernes brugere anvender de forskellige CPR-produkter: CPR Spg, CPR Direkte, CPR Udtraek m.m.
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CPR Fakturering
Rogistrer [ Moy kopi [ Madiag ] [ Wedtag ]
kurdecaty ng minsds v mibneds
buraliflny fuliturernng ubstal:a bataling

Kunder

Diagrammet viser de overordnede processer ved fakturering.

I CPR logges brugernes anvendelse af CPR. Ud fra disse data danner CPR-systemet hver maned en fil
med faktureringsdata. CPR indeholder desuden data om kunderne. Disse sendes ogsa til CSC's fakture-
ringssystem.

Fakturerings- og kundedata indiaeses i faktureringssystemet, som indeholder data om enhedspriser. Ud
fra disse data danner CSC fakturaer til CPR-kontorets kunder for deres anvendelse af CPR.

CSC anvender pd nuvaerende tidspunkt standardsystemet SAP R/3 til dannelse af fakturaerne,

For de ydelser, som skal faktureres til listepriser, dannes fakturaerne automatisk. I de tilfelde, hvor CPR-
kontoret gnsker at ydelserne skal faktureres til en anden pris, opretter CPR-kontoret en bestilling i Ser-
vice Management systemet som grundlag for CSC's tilretning af fakturaen til det gnskede. CPR-kontoret
kan ogsa bestille a&endringer via en mail-blanket.

CSC sender fakturaerne til CPR-kontorets kunder. Alt efter kundernes gnske, sender CSC enten faktura-
erne elektronisk i OIOXML format (e-faktura) eller p& papir i breve.

Efter afslutningen af manedens fakturering fremsender CSC en elektronisk laesbar kopi af manedens fak-

turaer til CPR-kontoret. Kopien leveres pd CD-ROM eller, hvis CPR-kontoret gnsker det, med e-mail. Fak-
turadata leveres i et format, som muligggr opslag og sggning blandt fakturaerne.
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Kunderne betaler fakturaerne til CSC. Hvis kunderne ikke betaler fakturaerne il tiden, rykker CSC kun-
derne. Hvis kunderne efter anden rykker fortsat ikke betaler fakturaerne, s informeres CPR-kontoret om
sagen, hvorefter CSC overdrager ansvaret for inddrivningen af betalingen til CPR-kontoret.

CSC opger indbetalingerne fra CPR-kontorets kunder ménedligt og afregner med CPR-kontoret senest
den 10, arbejdsdag i den efterfglgende maned.

Hvis kundernes regnskabsmedarbejdere har spergsmal til fakturaeme, kan de henvende sig til CPR-
kontoret eller til CSC's Servicedesk.

Service Delivery

4.3.6. Ydelseskatalog (Service Catalogue)

Jeevnfor kravet i bilag 2 vedr. ydelseskatalog skal dette defineres i samarbejde med CPR-kontoret. Som
anfert | bilag 3 afsnit 3.6.7 og i bilag 1 hovedtidsplan vil CSC opfylde kravet og definere ydelseskataloget,
Nar dette er sket, kan processen for levering af ydelserne beskrives.

4,3.7. Forbedringsplan (Service Improvement Plan, SIP)
Arbejdet med forbedringer er for CSC en hovedhjernesten bade i samarbejde med CPR-kontoret og i det
interne arbejde med processer | CSC.

Samarbejde med CPR-kontoret

I det tztte og [sbende samarbejde mellem CPR-kontoret og CSC vil begge parter vaare opmaerksomme
pé nye visioner og tendenser, som kan fa indflydelse pd den made, som den samlede opgave lgses pa.
Disse tendenser kan typisk aflzeses af den ménedlige labende rapportering, og kan derved blive opsam-
let, prioriteret og behandlet pa styregruppemader.

Desuden vil der blive opsamlet forbedringsensker ved systematiske brugerundersegelser, og resultatet
heraf anvendes til en forbedring af samarbejdet og arbejdsgange samt serviceydelser overfor kunderne.

Det er endvidere en fast del af et projekiforleb, at CPR-kontoret udfylder en tilfredshedsundersagelse ved
afslutningen af et projektforgb. Hertil bruges et standardiseret skema, og der kan pa denne méde op-
samles et konkret maleresultat for CPR-kontorets tilfredshed med hvert enkelt projekt, samt forslag til
forbedringer af forlgbet af nye projekter.

Som eksempler pa forbedringer, der er sket som folge af sddanne forslag kan naavnes:

+ Sikkerhedsadministrationen med bl.a. brug af RACF er effektiviseret i samarbejde med CPR-kontoret

«  Udtraksprocessen er forbedret ud fra idéer, som er opsamlet pa seminarer for CPR-kontoret og
CSC's medarbejdere.

« Hvert &r foretages en gennemgang af alle aftaleskabeloner og medereferatskabeloner med henblik
pd en forbedring
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Interne arbejde med forbedringer
Som en del af C5C's kvalitetsstyringssystem GPF sker der en lgbende opsamling, vurdering og implemen-
tering af forbedringsforslag.

1 GPF findes proceduren Process Improvement som beskriver forretningsgangen for procesforbedringer.
Der er oprettet en global CSC base til opsamling af forbedringsensker, og der er nedsat hgringsgrupper,
som tager stilling til forbedringsforslagene. I haringsgrupper indgdr erfarne medarbejdere fra hele orga-
nisationen, heraf 0gsd medarbejdere fra CSC's CPR-afdeling. Fra CPR-afdelingens side er der inden for de
sidste 2 &r videregivet 54 forbedringsforslag, hvoraf de 22 er gennemfart pa globalt plan.
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S L Database =
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@
=l IMPROVEMENTS REPORTS
&
Suggest a Procass Improvemaent |
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;& View Improvements l
&
g LINKS
rrmemnortn_| o | Memamerave|
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J . e e o[22 +jlcsClozalbail 4] 3 4

Startbillede pd CSC% forbedringsbase, hvor andringsforsiag samies ind, og hvor status pé forsiagene kan
folges.

Derudover udarbejdes der en forbedringsplan for CPR afdelingen i et samarbejde mellem ledelsen og af-
delingens kvalitetsmentor, Det sker hvert halve ér, og den omfatter den kommende periode, Af forbed-
ringer som er gennemfprt eller pa vej til at blive gennemfart kan nazvnes:

+ Daisy — et system til opsamling af fejl konstateret ved gennemgang af dokumenter eller ved testkors-
ler.

« Oprydning af bibliotek og ny biblioteksstruktur

= Indfering af konfigurationsstyringsveerktgjet Subversion
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« Forbedring af Indkeringschecklisten, som skal sikre en korrekt implementering af nyt og zendret pro-
grammel

Idéer til forbedringer kommer fra alle dele af organisationen, heraf rigtig mange fra medarbejderne. Det
er en fast del af et projektforlab, at der sker en erfaringsopsamling {Lessons Learned Workshop) blandt
projektets interessenter ved projektafslutningen, og i denne indgér bl.a. forslag fra brugernes tiifreds-
hedsundersggelse, opfelgning pa kvalitetsma! og en vurdering af projektforlabet, samt anbefalinger til,
hvad der kan forbedres fremover.

Forbedringer af ydelser
Som beskrevet i afsnit 2.2 anbefaler CSC et idekatalog til supplement af de handlingsplaner, der bliver re-
sultat af brugerundersogelserne.

4.3.8. Kapacitetsstyring (Capacity Management)

CSC's processer for vurdering af nye teknologier og systemer til optimering af kapacitet baserer sig pa, at
CSC er en global virksomhed, at C5C's kunder er meget forskellige med meget forskelligartede behov, og
at CSC ikke er bundet til én bestemt leverander af hardware og software,

P& et mere konkret niveau vedligeholdes et internt "Register of Standard Infrastructure Products”, som
anvendes overalt hos CSC til valg af teknologier og systemer, og som indgdr i CSC's Capacity Manage-
ment processer.

Processer for tuning af infrastrukturplatformen samt applikationer

Tuning af infrastrukturen udfgres kontinuerligt baseret pa bl.a. performancestatistikker. Tuning af data-
baser udfpres kontinuerligt t henhold til standardprocedurer. Oprydning/ tuning af applikationer udferes
pa basis af oplaeg fra CPR-forvaltningsenheden.

Serverne udstyres med en performance agent, der logger et antal parametre og leverer rapporter pd
bl.a.:

« Disk
s Memory
« CPU
s Netvaerk

Der er fast frekvens for opfglgning pa disse rapporter.

Capacity Management processen, der er feelles for CSC over hele verden, skildres grafisk med fglgende
figur:
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Figuren viser den globall anvendte proces “Global Capacity Management proces”

Specifik Capacity Management for Mainframe som en delmazngde af den ovennzevte globale
proces:

Processen rummer underprocesser som forecasting, trend monitorering, kapacitetsanalyse, monitorering
og tuning, behandling af andringsanmodning og planlzegning af installation og konfigurering.

CSC stiller online adgang til informationer om kapacitet og tilgaengelighed til rddighed for sine kunder.
Blandt mulighederne kan naevnes Hobbit og Service Management Tool.

Den implementerede kapacitetsplanlaegning beskrives kort i det falgende:

Rrligt udarbejdes en maskinelplan, som giver input til budgetizzgningen. Maskinelplanen er baseret pa en
business plan.

Det forretningsmazssige behov (business plan) for de enkelte kunder baseres pa input fra den enkelte
kunde, eller det kan veere beskrevet i aftalen med CPR-kontoret. Som input bruges desuden information
omkring den historiske udvikling i CPR-kontorets ressourcetraek. Der kan ligeledes veere behov for sup-
plerende ressourceestimeringer som folge af nye systemer eller applikationer, tuninger eller teknologiske
&ndringer. De aftalte servicemal skal ligeledes angives.

Business-planen omformes herefter til en plan for den IT-infrastruktur, som er ngdvendig for at under-

stotte forretningen, under hensyntagen til servicemal, teknologiske muligheder, skonomiske forhold og
fremtidige forventninger, Som en del af denne proces udarbejdes der en kapacitetsplan, som p8 ugebasis
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angiver det forventede kapacitetsbehov. Manedligt fortages der opfelgning pa det akfuelle kapacitetstraak
sammenlignet med det forventede ud fra kapacitetsplanen,

Som fglge af eendrede kundebehov, nye kunder, nye teknologiske eller gkonomiske forhold, kan der i
drets lab vaere behov for at gentage planlzgningsprocessen eller endre i dele af planerne,

Ofte anvendes ordet kapacitetsplan for det samlede resultat fra planlzegningsprocessen.
Udover det planlazgningsmassige foretages der en lgbende monitorering og optimering af systemerne,
og der folges regelmaessigt op pd, om de aktuelle systembelastninger svarer til det forventede i kapaci-

tetsplanen, og om der i avrigt er behov for korrigerende aktiviteter,

Capacity Management bestar sdledes af en planlzegningsdel, med udarbejdelse af en kapacitetsplan, og
implementering af denne, samt en del med lpbende opfelgning og optimering af systemerne.,

Disse to typer aktiviteter er illustreret med falgende tegning.

Capacity Management

Business Capacity Management

I Ensuring that the future business

requirements for IT Services are
considered, planned and implemented
[ AN EEEENENERNENEENRNNENEN, NENENNENEBNBENEZSHSEHNHNEHNHNESNNNRNERHSEHNSHMN®S]

i Analysis
Service Capacity Management
Management of the performance of the

| live, operational IT Services used by the
Tuning Monitoring Customers

Resource Capacity Management
y Management of the individual
Implementation | components of the IT Infrastructure

Figuren illustrer kapacitetsstyringen.

Planni

-Drift

4.3.9. Leverancekvalitet (Performance Management)

CSC's processer og veerktwjer til styringen af leverancekvaliteten er beskrevet | CSC's kvalitetsstyringssy-
stem GPF. I GPF indgdr et betydeligt antal best practice processer, der honorerer kravene til sdvel orga-
nisatorisk modenhed som til projektstyringsmodenhed, jvf. TTIL.

Procesapparatets opsamling af erfaringer og metoder er forankret béde lokalt og globalt i CSC’s organisa-
tion. Arkitektur, indhold og udvikling styres og udferes centralt for hele organisationen.
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1 GPF findes procesomradet Performance Management, som indeholder alle de procedurer, der vedrgrer
definition og opfelgning pd servicekrav og pad performance.

Procesomradet omfatter felgende procedurer:

= Procesvurdering {Conducting a Process Appraisal)

« Forebyggelse af fejl og drsagsanalyse (Defect Prevention and Causal Analysis)
» Leverancesikkerhed (Delivery Assurance)

s Madleprogram GTS (Measurement Program)

e Procesforbedringer (Process Improvement)

e Processtyring (Process Management)

e Teknologisk eendringsstyring (Technology Change Management)

» Tilfgjelser og tilpasninger til GPF (GPF Augmentation and Waiver Management)

De bliver kort gennemgaet i det fplgende.

Procesvurdering {Conducting a Process Appraisal)

Denne procedure gar ud pa at vurdere, om en enhed indenfor CSC, som f.eks, CPR-afdelingen, lever op
til kravene i kvalitetsstyringssystemet GPF. Ud fra en raskke vurderingskriterier dokumenteres, i hvilken
grad en organisatorisk enhed lever op til CSC's kvalitetskrav. Dette sikrer kunden, at den enhed som ud-
forer arbejde for kunden, lever fuldt op tit €SC’s interne kvalitetskrav. CPR-afdelingen | CSC er blevet malt
béde internt og eksternt med regelmaessige intervaller og har altid levet fuldt op til de stillede kvalitets-
krav.

Forebyggelse af fejl og drsagsanalyser (Defect Prevention and Causal Analysis)

Dette procedureomrdde beskriver, hvordan der konstant arbejdes med at forebygge fejl. Hvis en fejl op-
stdr, analyseres det hvorfor den opstar, Hensigten er at fjerne drsagerne til fejlen, sdledes at den eller
lignende fejl ikke opstar fremover.

1 CPR-afdelingen er der meget fokus pé& dels at undga fejl og dels at finde fejl sd tidligt som muligt. Ana-
lyser af de opstaede fejl har vist, at stort set alle fejl er fundet i den fase, hvor de er opstdet, eller i den
forudgdende fase. Stort set alle fejl fra kravs- og arkitektfasen er fundet inden testfasen. Analyserne af
fejl viser 0gsa, at fejt fundet i de tidlige faser koster langt mindre at rette end fejl fundet i de senere fa-
ser.

Leverancesikkerhed {Delivery Assurance)

Ved store projekter og ved sammenhaengende opgaveomrader, eller hvor forholdene i gvrigt tilsiger det,
gennemfpres saerlige kontroller (Delivery Assurance - DA) med en regelmaessig frekvens, og af mere
tveergdende art. Kontrollen udfgres af en uathaengig DA-organisation med reference til CSC's globale DA~
organisation.

Processen er neermere beskrevet i bilag 3 afsnit 1.4 Kontroller.

Maleprogram GTS (Measurement Program)
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For alle organisatoriske enheder opszttes et maleprogram i tzet samarbejde med kunden. Maleprogram-
met bestér dels af kundens krav til udvikling, vedligeholdelse og drift af de aftalte systemer, og dels af in-
terne CSC-krav hertil.

Bdde de kunderettede og de Interne krav dokumenteres, og der felges regelmasssigt op pa opfyldelsen af
malene. Malene fastlaegges bade generelt for enheden som helhed, samt mere specifikt for de enkelte
projekter.

Malingerne analyseres, og med aftalte intervaller, f.eks. arligt eller efter kundens gnsker, revurderes ma-
lingerne, sdledes at de altid er i overensstemmelse med kundernes krav og gnsker.

P& CPR-omrddet har der gennem mange &r vaeret aftalt et maleprogram sammen med CPR-kontoret. Der
er lobende fulgt op pa det, og der er foretaget arlige endringer i maleprogrammet, svarende til CPR-
kontorets gnsker. I de konkrete udviklingsaftaler er der ligeledes fastsat malepunkter, og der er fulgt op
pa dem i de manedlige statusrapporter.

Se ogsa bilag 3 afsnit 6.3.3 Kvalitetssikring baseret pa velafprovede og anerkendte metoder og bilag 5
afsnit 2.2 om brugerundersggelser.

Procesforbedringer {Process Improvement)

Som en integreret del af CSC's kvalitetsstyringssystem GPF sker der en lebende opsamling, vurdering og
implementering af forbedringsforslag. Forbedringsforslagene opsamles fra alle dele af organisationen, og
vurderes af tveergdende fora, som bearbejder og skriver indstillinger til endringer til en beslutningsgrup-

pe.
Processen er naermere beskrevet | bilag 5 afsnit 4.3.7 forbedringsplan.

Processtyring (Process Management)
Formadlet med denne procedure er at dokumentere og kommunikere en metode til brug for beskrivelse,
opdatering, kvalitetskontrol, godkendelse, sletning og udgivelse af CSC's kvalitetsstyringssystem GPF.

De enkelte enheder afleverer bidrag til forbedringer, og nar nye udgaver af GPF udkommer, sa gennem-
gdr kvalitetsmentorer alle de vaesentligste og de relevante andringer for lederne og medarbejderne, sa-
ledes at alle er bekendt med dem, og sdledes, at der ved start af nye projekter altid gares brug af den
nyeste udgave af GPF.

Nye udgaver af GPF udkommer typisk hvert halve &r.

Teknologisk 2ndringsstyring (Technology Change Management)

Procesomradet leverancekvalitet indeholder ogsad en procedure for at dokumentere og kommunikere ar-
bejdsgange for at identificere, evaluere og veelge nye teknologier {dvs. veerktgjer, metoder og proces-
ser). Proceduren omfatter desuden, hvordan de nye teknologier implementeres pd en hensigtsmaassig
made i organisationen.

I den nyeste udgave af GPF er der f.eks. tilgaet et vaerktgj til skreeddersyning af de processer, der an-

vendes ved mindre opgaver, et yderligere vaerktoj il risikovurdering, samt en .Net programmaerings stan-
dard.
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Tilfgjelser og tilpasninger til GPF (GPF Augmentation and Waiver Management)
CSC's kvalitetsstyringssystem er et rammeveerktaj, der angiver retningslinier for, hvordan de enkelte en-
heder skal fungere.

Ud over det overordnede rammevaerktej er der behov for tilpasning til den enkelte kundes behov, og af-
talerne med den enkelte kunde, og det er en meget vaesentlig del af GPF,

P et kundeomrade kan der veere tale om tilfojelser, variationer eller direkte afvigelser fra GPF. Disse
ndringer dokumenteres i samarbejde med den lokale kvalitetsmentor, og godkendes af ledelsen.

Pa CPR-omrédet er der sket en del tilretninger som folge af aftaler med CPR-kontoret, eller som fplge af
specialudviklet veerktej, der passer til opgaveomradet. Som eksempler kan naevnes de standarddokumen-
ter, der er med ved indgdelse af an aftale om udvikling (aftale 2 under hidtidig kontrakt fremover kaldet
udviklingsaftale). Denne aftale erstatter en reekke standard GPF-dokumenter. Et andet eksempel er DAI-
SY (Defect And Inspection System), der et tilpasset til fejlregistrering og til opfelgningen pa opgaveomra-
det.

Se desuden afsnit 5.3 Processer.

4,3.10. Katastrofeberedskab (Continuity Management)
Katastrofeberedskabet er beskrevet i bilag 13

4,3.11. Tilgaengelighed (Availability Management)

Medarbejdere, der varetager netveerksovervagningen, kommer fra Netvaerk Operation Center (NOC) af-
delingen og er placeret i CSC's centrale overvagningsenhed. Enheden foretager overvagning 24x7 og be-
nyttet Service Management Systemet (Remedy) til registering,

Serverovervagning varetages af CSC's Remote Infrastructure Operations afdeling (RIO), der er placeret i
de samme lokaler som NOC.

De forskellige events, varslinger og alarmer, der sendes til den centrale overvagningsfunktion bliver filtre
ret og vurderet for at sikre, at zendringer | et systems tilstand eller aktivitetsniveau, der kan have affadt
flere alarmer fra det samme system eller tilstodende systemer, ikke afstedkommer forkerte eller ungd-
vendige sager i Service Management Systemet.

Ved aendringer eller events (alarmer), der kraever indgriben, vil enten NOC- eller RIO-medarbejdere sar-
ge for at foretage vurdering af haandelsen, videreformidle dette til 2. eller 3. niveau supportmedarbejde-
re, samt oprette en sag i Service Management systemet med relevante oplysninger om systemet, bag-
grund, haendelsen osv.

Tilgeengeligheden sikres gennem CSC's standardovervgningsvazrktojer og processer. Da systemerne er

24x7-systemer, kan processen bedst beskrives som en proces til hdndtering af undtagelsesvis manglende
tilg==ngelighed.
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Specifikt for mainframedrift:
For de hovedsageligt automatiserede processer omkring mainframedriften geelder falgende:

Som udgangspunkt mad man betragte automatiseringen som en del af driften. Maskinerne har indbyggede
vaerktojer, som kan give alarmer, og som kan bringe disse videre til operatgrens kendskab.

Der er flere helt automatiske tiltag, ndr der pd systemet/loggen udstedes meddelelser, der er kritiske.
Man kan navne online-system-log-temninger, genstart af "failed addresspaces” samt at tage aktion pa
specifikke meddelelser fra diverse opgaver.

Input og output til/fra processen
Input til processen er en rapportering af manglende tilgeengelighed. Det kan ske ved:

» Kundeanmeldelse gennem CSC’s servicedesk, hvor der automatisk oprettes en sag i Service Mana-
gement systemet

» Automatisk sagsoprettelse fra et overvigningssystem, fx Hobbit eller OPC

« Observation fra interne driftsfunktioner

Rapporten modtages af CSC's servicedesk. Hvis der ikke er tale om en kendt, generel problemstilling, el-
ler servicedesken ikke er i stand til at Igse problemet umiddelbart, videresendes sagen til 2. niveaul sup-
port.

Output fra processen er:

o et fungerende system
= tilbagemelding til kunden og en lukket sagsrapport, evt. Root Cause Analysis.

For batchafviklingen gzldende falgende:

= En rezkke batch-check-job igangsasttes pa bestemte tidspunkter og checker, om et givet job er kart,
Et check-job for hver telestreng starter kl. 22.00, og hvis telejobbet ikke er kert, ryger check-jobbet
pa fejl, og overvdgningen tager aktion. Et andet job, der checker, om hele produktionen er afsluttet,
karer kl. 01.00. Tidspunktet er sat ud fra, hvorndr en etableret programmarvagt slutter,

« Om morgenen udtrazkkes batchjobbenes cutput fra arkiveringsvesktojet SAR, og statistikker udarbej-
des. Her undersgges, om et job har ventet pa systemet i mere end 10 minutter, fer det startede. I s&
fald felges op pd drsagen. Starttidspunkt, sluttidspunkt og teleforsendelsestidspunkt indgdr i de mé-
nedlige statistikker,

Hvis delsystemer som DB2 eller ADABAS ikke er tilgeengelige for batchafviklingen, vil det fordrsage en
fejlmeddelelse, og overvagningen vil tage aktion.
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Benyttede vaerktgjer:
"IBM Tivoli System Automation for z/O5" benyttes til felgende:

» at fungere som et system management system, der starter og stopper services | den rigtige raekke-
folge og med de rigtige forudszetninger.

« at fungere som event management agent og udfere ordrerne fra Tivoli systemet. Det monitorerer
messages samt eksekverer aktion pa disse samt udsteder alarmer til operatgren.

"The Monitor" benyttes til falgende:

¢ performance monitorering, som er sat til at udstede kritiske meddelelser, som "Tivoli System Auto-
mation" omsaetter til alarmer,

"System Automation” benyttes til falgende:

« der er en fast Disaster/Recovery konfiguration, sa i tilfzelde af disaster hvor foaden skal flyttes til di-
saster-lokationen, kan man umiddelbart starte op i den aftalte, evt. begraensede konfiguration.

4,3.12, Sikkerhed (Security Management)
Sikkerhed er beskrevet i bilag 13

4.3.13. Drift og vedligeholdelse af IKT infrastruktur (ICT Infrastructure Management)
Alle komponenter i netvaerksinfrastrukturen og servere i de enkelte miljger overvages centralt.

Server overvagning Mainframe
CSC anvender TMON til platformsovervgning.

Denne overvagning har indbyggede alarmer, som gér til TMONs konsol som bliver initieret tidligt i z/0S
systemets opstart, og som befinder sig | CSC's overvagning.

Derudover findes definerede alarmer, som gar til 2/0S systemets konsol samt “boost’es” pd en Speciel
"Focal point console” af et automatiserings produkt. Der kan desuden ske anden automatisk behandling
af alarmen,

Der er forud definerede alarmer angaende hgjt CPU forbrug i tasks og jobs, herunder:

« Tape mount delay >10 minutter rapporteres via Focal Point Console

e Stort CPU forbrug >10 % i IMS Task som starter med DCMI rapporteres via Focal Point Console

» Generelt stort CPU forbrug i job/task > 20 % i en periode pa 45min rapporteres via Focal Point Con-
sole

» Stort CPU forbrug > 10% i task FLASH* (spool-hdndtering). Dump tages og task vendes automatisk
og rapporteres via Focal Point Console

Procesovervagning for mainframe:
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TMON anvendes ogsa til procesovervagning af felgende services og processer og rapporteres via Focal
Point Console.

» CICS
o Hvis en transaktion har brugt mere end 60 CPU sekunder.
o Storage forbrug for (E)DSA, hvis den gvre graense er ved at nés.
« DB2
o Udvalgte meddelelser gar til “Focal point console”
+ MQ
Pre-definerede ‘user exceptions’ til overvagning af kedybder
o QueueManagerens Logdatasets
o Channels til andre Queue Managers (QMGRSs)
o OTMA-forbindelsen tit IMS
« Batchjobs
o Alle OPC (Tivoli Workload Scheduler) fejimeddelelser.

Netvaerksovervagning:
Netvaerksovervagning og monitorering er baseret pa 24x7.

Felgende netvaerksovervagning foretages:

Alle netveerksenheder, der kan returnere et svar pa ping bliver avervaget for tilgaengelighed.
« Netveerkstrafik pa NIC i alle switche overvges

»  Netveaerkstrafik pd firewall NIC overvdges

« DNS opslag, samt DNS serverens CPU forbrug overvages.

Faigende software anvendes til overvdgning og monitorering:

s Tivoli Netview
» Big Brother

Ved yderligere at bruge de ovennaevnte to produkter til at tjekke parallelt med de andre vaerktojer, sa
far vi sikret, at vi har flere kilder til overvgning. Netview logs (historik) bliver kun gemt i en periode pa 2
uger.

Denne basale overvagning genererer historik og logs til SLA-rapportering. Ud over den normale Netview
monitor, anvendes BigBrother som et supplement.

Serverovervagning midrange:
Alle servere vil veere omfattet af en basal overvagningsservice, der skal sikre tilgazngelighed af servicen

gennem normal event- og alarmmanagement.

Den basale serverovervagning er baseret pd standardveerktejer kaldet Back Office Services (BOS), der er
bygget ovenpa Computer Associates TNG Unicenter. BOS-TNG overvagningen er tilgzengelig 24x7.
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BOS er tilgeengelig for:

¢ RedHat Linux

» Linux Advanced Server 2.1
o Windows NT 4.0

e  Windows 2000

e AIX 4.3-32 bit

« HP-UX 10,20

e HP-UX11.0
« SUN26
s SUN 2.7
» SUN 2.8,

Uafhzengigt af hvilket operativsystem, der anvendes, vil BOS sprge for at overvdge OS-aktivitet, system-
logs, og backup.

Terskelveerdierne for advarsler og alarmer, polling-intervaller og metoder mv. bliver implementeret spe-
cifikt for CPR-systemet,

P& Windows NT/2000 servere inkluderer standardovervagning:

= memory
+ Cpu
= event-logs.

Dette kan udvides til ogsd at omfatte filsystemet, filer, serverprocesser, Window-services, printerkger og
Windows-registry.

P3 Unix servere inkluderer standardovervagning:

« Cpu

« filsystemet

» faktisk memoryforbrug
s swap partitionforbrug
= belastningsgennemsnit
e netveerksinterface

» delt memory

» semaphores

» message queues.

Yderligere optioner er fysisk diskforbrug, filer, serverprocesser, printerkger, intern proceskommunikation
(IPC).

SLA rapportering:

En specielt tilrettet version af Hobbit fra Quest Software leverer den infarmation, der er ngdvendig for
SLA-rapportering pa serviceniveau, samt pa serverniveau.
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Dette omfatter:

+ Information om tilgaengelighed for et system og dets delkomponenter og services.
»  Aktivitetsinformation for udvalgte komponenter
s Logning af specifikke/udvalgte systemhaendelser.
» Som standard er fglgende information om tilgzangelighed sat op for de enkelte servere:
o Operativsystem og netvaerksforbindelse via ping.
http-adgang for webservere,

Pollingintervallet for dette er som standard sat til 5 minutter, men kan eendres efter aftale med CPR-
kontoret.

Som en udvidelse kan dette system ogsa overvége andre parametre/services for tilgangelighed som fx
netvaerksservices (LDAP osv.) eller specifikke systemprocesser — men det er ikke en del af standardop-
seetningen.

Som standard bliver der indsamlet information om foelgende:

« CPU
«  Memory
. Disk

+ Network interface
» vmstat og jostat

Udvalgte systemhandelser vil generere alarmer i Hobbit. Preecist hvilke events, der skal afstedkomme en
alarm, kan udarbejdes sammen med CPR-kontoret. Disse alamer kan f.eks. vaere varsler/alarmer om SSL-
certifikaters udigbsperioder.

BigBrother logger en laengere liste af events, herunder:

P3 Windowsplatformen (Windows 200/NT) logges alle events, der optraeder | Windows Event log, som er
markerede som warning €ller error.

P3 Unixplatformen logges alie events fra standard Unix logs, som er markerede som warning, notice eller
error,

Event- og alarmmanagement er den samme som for BOS og varetages af den samme gruppe, hvorved
Hobbit agerer backupsystem for BOS-overvagningen,

BigBrother-rapportering kan indeholde information om alle de forhold, der har med tilgaengelighed, akfivi-
tet, belastning, systemevents og systemlogs at gere. Rapporteringen er tilgaengelig som daglige, ugentli-
ge eller manedlige rapporter. Rapporterne er tilgaengelige for CSC via en rapportportal og resultaterne
indgér i den manedlige statusrapportering til CPR-kontoret..
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» CPR opgaven - underskrevet kontrakt
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Service Support

Processerne, der indgadr i Service Support, er beskrevet i afsnit 4.3.14 — 4.3.18 samt i afsnit 4.3.20. Ne-
denstdende figur illustrerer sammenhaenge mellem processerne i CPR-kontoret, CSC og servicedesken.
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Processflow 1 - Sammenhaznge meflem processer

Processerne giver hver for sig mulighed for opfelgning og rapportering. Nedenstdende skema illustrerer

dette.

Process

Grundlag for uddata

Incident Management

Servicerapporter, Incident statistikker og Revisionsrapporter

Problem Management

Problemstatistikker, Evaluering, Revisionsrapporter

Change Management

Change planer, Statistikker, Change Advisory Board (CAB) referater, Re-
visionsrapporter

Release Management

Release planer, Statistikker, Revisionsrapporter

Configuration Management

Konfigurationsrapporter, Driftsmiljgrapporter, Revisionsrapporter
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4.3.14. Fejlhandtering (Incident Management)

CSC vil, ved rapportering af fejl i produktionssystemet - via servicedesk - oprette en sag i Service Mana-
gement Systemet, Sagen vit blive indrapporteret med en prioritetskode/kategori | overensstemmelse med
forskrifterne i bilag 4, afsnif 3.8.1, og samtidig vil alle relevante forhold vedrarende sagen blive dokumen-
teret | systemet.

Hvis fejlen er opdaget af CSC vil CPR-kontoret blive (holdt) underrettet i henhold til kravene om informa-
tionspligt i bilag 4 afsnit 3.1.8.

Sagen vil blive initieret og lasning vit blive igangsat, saledes at krav vedr. lesningstid i bilag 4, afsnit 3.1.8
overholdes,

Incident/Fejl Handtering
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Processflow 2 Incident Management

Fejlhdndtering varetages via Service Management Systemet (SMS), hvor fejlen registreres med de ngd-
vendige oplysninger til brug for fejludbedringen (Problem Management).

Incident Management er kendetegnet ved at understette en hurtig lasning pa en given fejl, men samtidig
at give mulighed for at videregive fejlen til en egentlig fejludbedring i Problem Management processen,
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Aktivitet

Beskrivelse

Fejl opdaget

En fejl konstateres — typisk gennem almindelig brug af systemet. Nogle
gange er fejlen til at lose ved egen hjzelp — andre gange vil den skulle
fremszettes til servicedesk

Registrer fejl

En henvendelse registreres i SMS. Alle til rddighed veerende oplysninger
registreres pd sagen. De skal bl.a. danne grundlag for vurderinger og sty-
ring.

Klassificer fejl (scope og priori-
tet)

Sagen gennemgds og vurderes mht. “skadesomfang” (impact) og dermed
kan der fastleegges en prioritet iht. bilag 4 afs. 3.8.1

Er der tale om en alvorlig fejl skal der ske en umiddelbar eskalering og
Service Restoration Team (SRT) adviseres om aktiviteten

Fejl ssmmenligning {(Kendte fejl,
problemer, gendringer, erfarin-

ger)

Sagen holdes op mod:

s  Allerede registrerede sager

» Kendte sndringer i systemet
for at vurdere hvilken lpsning der skal tages i brugflaves. Findes kendte
I@sninger pd problemet skal disse initieres.

Forsag lesning

Ud fra beskrivelse af tidligere identificerede problemer/lgsninger forsages
disse. Tiltaget er en bestraebelse pd hurtigt og effektivt at eliminere gener-
ne for kunderne og skal ikke ses som et forsgg pd "trial and error”. Kun
kendte og tidligere fungerende lgsninger implementeres pa denne made.

Initier eskalering og advisering

Er der tale om en alvorlig fejl, skal der ske en umiddelbar eskalering og
SRT adviseres om aktiviteten

Start Service Restoration Team

SRT igangseettes efter at veere blevet Initieret pd baggrund af en hgijt prio-
riteret sag (hastesag)

Tildel opgave {adviser ansvariig)

I de tilfeelde, hvor der ikke findes erfaringsmateriale/lgsninger, skal opga-
ven tildeles til en kvalificeret enhed. Ansvarlig for fejlhdndtering i enheden
skal orienteres.

Modtag opgave

Enhed modtager sagen og ajourfgrer den. Om muligt fastlegges {lgs)
tidshorisont og aktioner og kunden kontaktes.

Detaljeret underspgelse

Sagen undersgges detaljeret, og det vurderes, om der skal laves egentlige
2ndringer.

Genskab Service

Hvis der ikke skal laves egentlige @ndringer kan services genskabes —
f.eks. gennem genstart af programmel eller styresystemer.

Adviser "Problem Management”

Der vil veere tilfeelde hvor et pludselig opstdet incident kun kraever en mid-
lertidig "fix".

Er det vurderet, at der skal implementeres en permanent asning skal sa-
gen overdrages til processen "Problem Management”.

Lav "Request For Change” {RFC)

Hvis den detaljerede analyse viser, at der skal laves egentlige 2ndringer,
skal der fremsaettes "RFC”

Verificer Lesning og Verficer
kunde-tilfredshed

I samarbejde med kunden verificeres det at problemet er lgst til kundens
tilfredshed og sagen kan Jukkes
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4,3.15. Fejludbedring (Problem Management})

Problem management
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CSC gennemfgrer Problem Management med udgangspunkt i ITIL processerne. Der ageres bade reaktivt
og proaktivt. Input til processen kommer fra Incident Management, sdvel som fra interne processer, der
har til formal at overvdge og analysere den karende konfiguration.

Gennem registrering i Service Management Systemet (SMS) gennemfares Root Cause Analysis {(RCA) som
tilvejebringer oplysninger om bagvedliggende arsager til haendelsen.

I modszztning til Incident Management, vil der i Problem Management ofte skulle udvikles en egentlig
lgsning pé& problemet. Dette sker via et Request For Change (RFC) som videregives til Change Manage-
ment processen.

I processen har CSC indbygget kommunikation med CPR-kontoret, som skal verificere |gsningen pa pro-
blemet.
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Aktivitet

Beskrivelse

Registrer Basisoplysninger

De helt basale oplysninger fra Incident management registreres | SMS

Start RCA

Root Cause Analysis iveerksasttes v.h.a. beskrevne processer i CSC, Delte
er en iterativ proces, som pagdr indtil beskrivelse af arsagen og mulige
handlinger (her & nu og fremtidigt) er beskrevet.

Opdater basisoplysninger

Om npdvendigt opdateres oplysningerne i SMS med ny Iinformatio-
ner/kommentarer

Verificer registrering

Oplysninger, der er lagt ind | SMS gennemgas med henblik pd at vurdere
om omfanget og detaljeringsgraden er tilstreekkelig. Forvaltningsomré-
det/driftssupporten bekreafter modtagelsen af sagen og kan — om ngdven-
digt - supplere med oplysninger/kommentarer.

Bekraeft registrering

CPR-kontoret orienteres om sagen og bekraefter dens eksistens.

Afslut RCA

Nar RCA’en er afsluttet kan den - efter forudgdende aftale - {(afhaenger af
prioritet) udsendes til en eller flere interessenter.

Orienter kunde

CPR-kontoret orienteres om resultatet af RCA'en og de aktioner (hvis no-
gen) der skal tages — her & nu - og fremtidigt.

Modtag orientering

CPR-kontoret bekraefter modtagelsen af redeggrelsen

Qpfalgning

Ud fra de foresldede aktioner foretages en opfglgning pd RCA'en.

Gennemfar lpsningsreview

Det vurderes om de foreslaede lgsningstiltag er hensigtsmaessige, deres
impact, risici og sandsynlighed for vellykket implementering

F& kundens accept

Forvaltningsomradet orienteres om tiltagene og serger for at f& CPR-
kontorets accept af implementeringen

Bekreeft I@sning

CPR-kontoret gennemser de foresldede tiltag og bekreefter deres iveerk-
seettelse. (hvis ikke udarbejdes alternativer)

Afslut behandling

Om npdvendigt fremseettes en RFC til Change Management

4.3.16. Konfigurationsstyring (Configuration Management)

Konfigurationsstyring skal sikre at CSC, savel som CPR-kontoret til hver en tid ved hvad der er forasidet,
gzzldende og kornmende udseende/indhold i systemet. Configuration Management DataBase (CMDB)
med underliggende Definitive Software Library (DSL) og Metadata Repository (MR) giver grundiaget for

dette.

Med direkte relationer til omkringliggende processer (Change, Incident og Problem Management) opdate-
res den til hver en tid geeldende konfiguration, s& den svarer til virkeligheden og de planer der er lagt for

configuration management.

CSC sikrer sin konfigurationsstyring ved gennemigb af 5 aktiviteter (pa overskriftsform):

Planlzeanin

Strategi, politikker, omfang, malsztninger, roller og ansvar
Configuration Management -processer, -aktiviteter og -procedurer
CMDB, relationer til gvrige processer og parter

Veerktojer og andre ressourcekrav.

Identifikation
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Udveelgelse, identifikation og navngivning af alle Configuration Items (Cis). Aktiviteten dakker registre-
ring af information om Cls, herunder ejerskab, relationer, versioner og kendetegn. Detaljeringsniveauet
skal kunne retfardiggeres af forretningens behov — typisk til det niveau, hvor en “uafhangig Change”
kan registreres.

Kontrol

Sikkerheden for at kun autoriserede og identificerbare Cls bliver akcepteret og registreret fra modtagelse
til bortskaffelse, Aktiviteten sikrer , at ingen Cls tilfpjes, @ndres eller fjernes uden behgrig dokumentati-
on, f.eks. en godkendt RFC [Request For Change] eller en opdateret specifikation. Alle CIs er underlagt
Change Management kontrol.

Statusopgerelse (Status Accountin

Rapportering af alle geeldende og historiske data vedrgrende hvert enkelt CI gennem dets levetid. Aktivi-
teten muligger, at der kan registreres aendringer il CIs og at CI's kan spores gennem registrering af sta-
tus, f.eks bestilt, modtaget, i test, i produktion, under reparation, trukket tilbage eller bortskaffet.

Verifikation oq Revision

En raekke inspektioner og revisioner, der verificerer den fysiske tilstedevaerelse af Cls og kontrollerer at
de er korrekt registreret i CMDB'en. Aktiviteten indbefatter verifikation af Release- og Configuration-
dokumentation far aendringer gennemfares i produktionsmiljeet.

CMDB (Cenfiguration Management DataBase)
CSC har som en del af den centrale servicedesk etableret en CMDB, der indeholder alle data vedrgrende
CPR's konfiguration.

CSC sikrer ved brugen af én central CMDB en ensartet og tilgaengelig dokumentation, der er underlagt
fabende versionsstyring af al dokumentation, herunder sammenhazng mellem versioner af dokumentation
og CPR’s miljger/software/appl. m.m., set over tid. Alle aendringer af dokumentation bliver sdledes ogsa
registreret, CSC's foretrukne CMDB struktur er beskrevet nedenfor,

Konfigurationsstruktur
Konfigurationsstrukturen tager udgangspunkt i de IT services, CSC er ansvarlig for at levere.

CSC gennemfarer en struktureret nedbrydning af disse [T services for at sikre, at alle relevante kompo-
nenter (Configuration Items = CIs) samt de dertil hgrende attributter registreres og vedligeholdes.

Systerndokumentation, driftsdokumentation og driftsinstrukser vil i denne sammenhaeng blive betragtet
som komponenter i miljpet, der er underlagt Change kontral.

Derfor skal alle @&ndringer til dokumentationen godkendes via Change management processen.
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Konfigurationsstruktur

Service A
i ¥ ¥ (] ¥
Hardware Software Netvaerk Dokumen- Service B
tation
Appl. B Appl. B
System- Drifts-
dokumentation dokumentation

Figuren viser et eksempel pd elementer | en konfigurationsstruktur

Eksempel pd en konfigurationsstruktur for Dokumentation ses nedenfor, hvor en fiktiv nedbrydning af

servicen Dokumentation er illustreret,

Cl type Cl subtype Eksempler

Document | Agreement SLA, OLA, UC, garantidokumentation, licensaftaler
SOM Teknisk handbog
Log fndringslog

Setup / configuration documentation

Parameterindstillinger tor en Cl

Procedure

Disaster recovery procedurer

Other

Pa denne made sikres en kontinuerlig opdatering og lebende versionsstyring af al dokumentation og sam-
menhange med versioner af miljoer/sw/fapps mm.

4.3.17. /Endringshandtering (Change Management)
Processflowet herunder giver en generel introdukticn til Change Management processen. Det bidrager til
forstaelsen af processen, som har en start: Initier RFC (request for change = @ndringsanmodning), som
- nar det er udfert — ferer til udviklingen og testen af andringen.

Efterfelgende underspges risici og et generelt review afholdes. Nar dette er udfart kan der planle=gges et
tidspunkt, hvor aendringen implementeres. /ndringen implementeres og i verifikationsperioden males og
rapporteres pa @ndringens “impact”, maske med justeringer til folge.

07-04-2008

38



~ CPR opgaven - underskrevet kontrakt
7

Organisation og processer: Bilag 5

I f|
'\ﬂuym Je Buyan|

Udvikling og | Godkendelse Plantsg

Initier RFC | testal zndring | | og Motifikation | imptementaring

andring

Implementer | |

Maling og
rapportering

b

L1

!
{ Alsluttede RFC'er

%

Verilikations Periode

Nlustration af Change Management processen

Ved a&ndringshandtering skelnes der mellem Normalsituation og Hasteazndringer

Change Management

Ei f "% Projektgruppe, | CABPIR
i 1 Vo 5
| ' v f
Sammenamt Gannamior Kiar
projakigruppe ] i projest ; produktion J
o A

Processflow 4 Change Management - Normalsituationen

07-04-2008

39



CPR opgaven - underskrevet kontrakt

Organisation og processer: Bilag 5

o’

Akdtivitet

Beskrivelse

QOpret Request for Change

Nogen requester en Change

Iveerksaet Reguest for Change

CSC ivaerkseetter RFC.

Prioriter

CSC Change Manager foretager en prioritering af aendringsanmodninger ud
fra vigtigheden for drift og systemafvikling, tidsplan og antallet af berorte
brugere.

Hvis gendringen er szerlig kritisk og er severity 1 eller 2, kan den gives sta-
tus af en urgent/emergency change

Etabler analysegruppe Alt efter endringsanmodningens karakter identificerer CSC Leveranceor-
ganisationens Change Manager (evt med bistand fra CSC GIS Change Ma-
nagers) en eller flere ngdvendige kompetencer, der kan udfare en analyse
af &endringen

Analyse af Impact Analysegruppen anmodes om at udfere en impact analyse (vurdering af

omrédet der pévirkes) af endringsanmodningen i henhold ti fastsatte Ser-
vice Levels/-mél og -krav og andre forhold.

Evaluering af Impact Analysen

N&r analysegruppen har gennemfgrt en analyse af &ndringen, vurderer
CSC Leveranceorganisationens Change Manager (evt bistdet af CSC GIS
Change Manager, om analysen er tilstraekkelig fyldestgerende til at danne
baggrund for beslutning om videre behandling af @ndringsanmodningen.
Hvis CSC Leveranceorganisationens Change Manager eller CSC GIS Change
Manager vurderer, at analysen ikke er tilstraskkelig, sendes analysen retur
til analyseteamet til fornyet behandling.

CAB-Mgpde

Change Advisory Board-Maderne skal behandle impact analyser og bidra-
ge til, at CSC Change Manager er i besiddelse af relevant viden for at vur-
dere, om &ndringsanmodningen skal godkendes eller afvises.

Sammenszaat projektgruppe

CSC Leveranceorganisation (og evt GIS) Change Manager(s) nedseetter
projektarbejdsgruppen og videregiver de indsamlede oplysninger om zn-
dringen til CPR-kontorets og CSC's projektieder i Leveranceorganisationen.

Gennemfpr projekt

Projektarbejdsgruppen gennemforer projektet.

Klar til produktion

Lgsning er klar til produktion.

Implementering — Release Pro-
ces

Gennemfer godkendt implementeringsplan

Post Implementation Review
(PIR)

Nar zendringen er implementeret af Release Management (eller back-out
er gennemfart) vurderer CSC Leveranceorganisationens Change Manager
(evt, i samarbejde med CSC GIS Change Manager), om andring og im-
plementering er sket succesfuldt og i henhold til anmoderens gnsker.

Change afsluttes P& basis af PIR afslutter CSC Leveranceorganisationens Change Manager
aendringen i SMS. Requestor informeres. Det vurderes om Changen kan
ophgjes til en Standard Change

Resultat af Change Information om den afsluttede change
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Processflow § Change Management — hasteandringer

Aktivitet

Beskrivelse

Opret Request for Change

Nogen requester en Change

Ivaerksaet Request for Change

CSC iveerksaetter RFC.

Indkald til CAB-made

En deltagerkreds, der har viden og kompetence indkaldes il mgdet.

CAB-Mode CAB-magderne bidrager til, at CSC- og CPR-kontorets Change Managers er |
besiddelse af relevant viden for at vurdere, om a2ndringsanmodningen skal
godkendes eller afvises.

Initier change Projektarbejdsgruppen gennemfgrer projektet.

Hurtig test Hvis tiden tillader det, gennemfares en hurtig (funktions-) test

Gennemfer change

Implementer zndringen

Implementer backout

Skulle changen vise sig ikke at fungere initieres backout og ny RFC frem-
seettes. Dette sker pd haggrund af den beslutning der er truffet | CAB.

Change afsluttes

P& basis af PIR afslutter CSC Leveranceorganisationens Change Manager
2ndringen i SMS. Requestor informeres, Det vurderes om Changen kan
ophgies til en Standard Change

Resultat af Change

Information om den afsluttede change

4,3.18. Udrulningsstyring (Release Management)

Release Management initieres altid fra og koordineres altid overordnet af Change Management. I tilfzelde
af én eller flere godkendte Changes som under implementering vil pavirke hinanden eller méske endda vil
vazre afhaangige af hinanden, og hvor selve implementeringen vil antage form af en koordineret distribu-
tion, overvejer Change Manager i samarbejde med eventuelle projektarbejdsgrupper og Release Mana-
ger, hvorvidt disse Changes kan samles til en Release Package.
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Hvis det drejer sig om en Urgent Change, vil den ogsa blive behandlet som en Urgent Release, De ngd-
vendige ressourcer vil blive fremskaffet af Change Manager og CPR-kontoret godkender det kvalitetsni-
veau som er acceptabelt, for at fA gennemfart Releasen hurtigst muligt,

Diagrammet nedenfor viser ideaiforlgbet for Release Management, opdelt pa roller. Diagrammet er en
simplificeret udgave af CSC's standard Release Management proces med fokus pa graensefladen mellem
CPR-kontoret og CSC (sdledes at forstd, at de interne CSC processer jkke beskrives i detaljer)

Release Management

Processfiow 6 Release Management
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Aktivitet

Beskrivelse

Initier release

N&r en A£ndring/Change er godkendt, gives information til Release Mana-
ger, som kan igangsatte sin del af arbejdet.

Skab overblik

Release Manager danner sig et overblik over releasens indhold og den ind-
flydelse det vil fa pa systemet,

Kvalitetssikring

CPR-kontoret involveres i vurderingen gennem review/kvalitetssikring.

Planlzeg release

Hvis projekt/releasedokumentationen kan godkendes - d.v.s. den er dazk-
kende og korrekt kan planlaegningen af release ga i gang. Hvis ikke, ma
releasen justeres/dokumentationen forbedres og returneres til Change Ma-
nagement.

Uddeleger ansvar for release

Det fastlzegges, hvem der skal have ansvaret for releasen, og der foreta-
ges en formel overdragelse af ansvaret til Projektleder for arbejdsgrup-
pen/teamet.

Build, test, Implementer

Projektgruppen faerdigger arbejdet og et forsgg pa implementering foreta-
ges.

Roltback Vurderes det, at releasen - eller implementeringen er géet galt foretages
rollback (med efterfalgende information til CPR-kontoret),
Ajourfor CMDB Konfigurationsdatabasen ajourfores med nyeste oplysninger, sdledes at

den afspejler nuet.

Adviser om status

CPR-kontoret informeres om status pd implementeringen — positiv som ne-
gativ.

Ajourfar Release

Skulle der vzere problemer i implementeringen, som ngdvendigger roll-
back, skal der skabes en ny release. Det kan betyde asndringer i det ind-
holdsmaessige — eller @ndringer i den eksisterende release.

Under alle omsteendigheder skal CMDB veere ajourfart i overensstemmelse
hermed.

Et eventuelt nyt gennemlgb kan foretages efter dialog med Change Mana-
gement hos CPR-kontoret.

4,3.19. Service Desk

Servicedesken vil veere tilgaengelig for CPR-kontoret og CPR-kontorets kunder 24x7 hele dret.

Servicedesken vil fungere som "Single Point of Cantact” (SPOC) for kundehenvendelser fra CPR-kontoret
og CPR-kontorets kunder til CSC,

En indgang til servicedesken vil blive CSC's CTI-system, der er et intelligent telefonsystem, der sikrer at
alle CSC's servicedeskfunktioner fungerer som en virtuel sammenhzengende servicedesk.

Systemet benyttes endvidere som telefonsluse, der kan dirigere brugernes henvendelse til rette Service-
Desk medarbejder allerede ved den forste kontakt. Herved sikres den erfarne bruger den helt optimale
ServiceDesk kontakt,

CTI systemet benyttes ligeledes til malinger af svartidsprocenter og keleengder, sdledes at der kan tages
aktion pa for lange svartider "on the fly” og afrapporteres pa den opnaede servicekvalitet manedligt.
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Endelig er CT1 systemet integreret med Service Management Systemet, sdledes at en mere automatisk
generering af "tickets” i Service Desk veerktpjet opnas. Dette giver bide en mere ensartet registrering af
henvendelser samt en hurtigere og mere brugervenlig servicering af brugerne,

Service Desk
Initiering . Registrering Servica sksekvering ) Afslutning )
2 E
i & ?9 | O @
&) I
el 4 i Oplysningy -
2 g. Omstiting | | & opdatering
a8 €t [ —
i H =
g 4 ring i SMS e
g | E i Incident
: ke
g. -l*i—d Registre- Management
§% | ring i SMS _ —
el E ] : o Management
i i : e I Incident IH
3 ' [ Management ! 4
24 e Verificer
| HEEH— i
: e ¥
- [ H s Management :
] §:.—r .4 [Behandling i o |
x @L - 11 i .
i i Registre- i i :
& w : 1 '

Servicedeskens Single Point of Conlact sikrer en overskuelig behandiing af sager, med et centralt punkt
hvorti! foresporgsier kan sendes. Endvidere er der mulighed for at dirigere en foresporgse! direkte ti den
relevante gruppe, hvis den kendes.
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Aktivitet Beskrivelse

TIf Kald Servicedesken kontaktes telefonisk.

Omstilling (CTT) Voice Response system med mulighed for den mest direkte indgang til re-
levant funktion

E-mail Servicedesken kontaktes via e-mail. Email kan desuden sendes direkte til
relevante funktionspostkasser

Start SMS CPR-kontoret starter den webbaserede Service Management System appli-
kation

Servicedesk Operator Servicedeskens centrale operatar, der som standard besvarer indkommen-
de telefonkald

Til CPR? Hvis den indkommende sag skal behandles af CPR-kontoret viderestilles
kunden til CPR-kontoret

Ny Sag? Hvis den indkommende sag er en ny sag, registreres den i Service Mana-

gement Systemet, ellers drejer det sig om enten en forespgrgsel pd en ek-
sisterende sag eller en opdatering pa en eksisterende sag.

Oplysningfopdatering Hvis den indkommende henvendelse drejer sig om indhentning af status
pa en eksisterende sag svares der herpd. Hvis den indkommende henven-
delse drejer sig om nye oplysninger pa en eksisterende sag opdateres sa-

gen.

Registrering | SMS Alle henvendelser registreres i Service Management Systemet
Behandting af sag (CPR kontoret) | CPR-kontoret behandler sag

Kg Kg til incidents og requests for hver gruppe i hvilken sager prioriteres
Incident Management Incident Management processen, se afsnit 4.3.14

Request Management Request Management processen, se afsnit 4.3.20

Verificér sag lukket Det, verificeres at sagen er blevet lukket

4.3.20. Yderligere forvaltningssystemer og -processer

CSC vedligeholder applikationsprogrammellet | overensstemmelse med CSC Catalysts principper for High
Performance Software Maintenance {HPSM), som bl.a. betyder at der er fastlagte rammer for de proces-
ser, der omgiver forvaltningen.

I praksis betyder det at der er ét, og kun ét entry-point (single point of entry} i forvaltningsopgaven, set
med CPR-kontorets gjne.

Fejl og uregelmzessigheder opdages primaert pd en af flere mader:

« Gennem den daglige forvaltning af systemet testes systemet komponenter regelmaessigt i sammen-
heaeng med omkringliggende komponenter.

« Gennem brug af systemet opdager CPR-kontoret eller dets kunder fejl, mangler eller uhensigtsmaes-
sigheder i systemet

« Gennem konsistenscheckkgrsler opdages det, at der er inkonsistens | data, for3rsaget af ajourfp-
ringsprogrammellet.

= Systemsoftware skal opdateres for at leve op til CSC standards — og underleverandareres specifikati-
oner,
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« Databaseanalyser viser at der er utilsigtet ressourceforbrug og deraf felgende forlangede svartider,
som folge af eendrede dataaccess-strategier i DB2.

» Gennem normal vedligehoid af programmellet op dages det at der er overfladige kodelinier, kodelini-
er der ikke lever op til nyeste standards — og som falge deraf bgr saneres,

Opdages der fejl eller uregelmaessigheder | programmellet (eller dokumentationen), oprettes der en sag
og denne gennemgas i forhold til specifikationerne for at blive kategoriseret,

Efter kategorisering behandles sagen | samrad med CPR-kontoret og der opnds enighed om sagens ka-
rakter og prioritet. Herefter vil programmellet blive rettet/zendret, s& det kommer til at afspejle den on-
skede funktionalitet.

Det tilstreebes at levere "Releases” — altsd samling af flere forskellige sager — i stedet for at levere en se-
rie af enkeltrettelser. Dette er med til at effektivere applikationsvedligeholdelse, test og udrulning.

Request Management

Request management daekker bestilling af alle nye ydelser og esendringer til eksisterende systemer.
Alle requests skal foretages skriftligt af de af CPR-kontoret udpegede ansvarlige {per e-mail eller ved
brug af Service Management systemets web brugergraenseflade).

N&r en bestilling er modtaget og vurderet sendes den videre til relevant lgsningsgruppe. Service Desken
vil til stadighed st& som “single point of contact” og kunne besvare status p3 div. bestillinger.

Processen vil forlabe siledes:

[Request Management

é: Opdtir Request besloneiue, S8 } ® L@ 9

3 o ¥

g oo 5 q ’ L

L | a 5
: ' !
§. e Valdér Requet -, e
Udasbayd tibud Thbud

Request Management processen bruges il alle service requests, bdde fra servicekalaloget og udenfor ka-
taloget.
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Aktivitet

Beskrivelse

Request

Startpunktet for processen

Beskrivelse af request i SMS

Requesten er beskrevet i Service Management Systemet, inklusive bilag

Validér Request

Det valideres om den udfyldte request opfylder de proceduremasssige krav

Opdatér Request Hvis requesten ikke er udfyldt korrekt korrigeres den

Servicekatalog Requesten kan tage udgangspunkt i servicekataloget

Udfgr katalogservice Udfar den veldefinerede service der er beskrevet i servicekataloget

Udarbejd tilbud Hvis requesten ikke omhandler en service, der er defineret i service kata-
loget, udarbejdes der et tilbud pa servicen

Tilbud Det udarbejdede tilbud, som inkluderer, hvad der skal laves og en estime-
ret pris og afleveringsdato

Aflys? Tilbudet kan have en karakter der gor at CPR-kontoret ikke gnsker at ga
videre med servicen. Hvis tilbudet derimod ikke umiddelbart kan accepte-
res men CPR-kontoret gnsker at ga videre med service requesten, udar-
bejdes en ny version af tilbudet med de zendringer, der er aftalt.

Udfar Request Den aftalte service request udferes

Luk sag Sagen lukkes
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5.  Udviklingsopgaver

Udviklingsorganisationen er ansvarlig for udvikling og vedligeholdelse af nye funktioner samt vedligehol-
delsen af eksisterende applikationsprogrammel, jf. situationsbeskrivelsen samt bilag 2.
Udviklingsopgaver og vedligeholdelse reguleres af udviklingskontrakten, bilag 17.

Udover udviklingsopgaver og vedligeholdelse af applikationsprogrammel er udviklingsorganisationen an-
svarlig for udvikling og tilpasning af udtrak.

5.1. Samarbejdsorganisation

5.1.1, Udviklingsstyregruppen

Udviklingsstyregruppen er gverste beslutningsmyndighed for udviklingsopgaver og vedligeholdelse af nye
og eksisterende applikationer. Udviklingsstyregruppen skal sikre styringen af udviklingsopgaver og sam-
spillet mellem respektive organisationer hos henholdsvis CPR-kontoret og CSC.

Udviklingsstyregruppens opgaver har bl.a. felgende opgaver:

+ Beslutninger vedrgrende projektets fremdrift og kvalitet

» Sikring af ressourcer og gkonomi

» Beslutte eventuelle afvigelser fra kontrakt

e Afgore spargsmal om fortolkning af aftalen i tilfzelde af tvivl eller uenighed

» Opfolgning p& samspillet mellem parterne

» Godkendelse af vedligeholdelsesplaner og opfelgning pa vedligeholdelse for applikationspro-
grammel

CPR-kontoret varetager sekreteerfunktionen.

Udviklingsstyregruppemaderne afholdes i tilknytning til alle hovedmilepeele i udviklingskontrakterne, eller
efter behov.

1 styregruppemaderne deltager repreesentanter fra Forretningsgruppen, Projektgruppen samt relevante
personer i forhold til medets indhold. Begge parter kan udvide deltagerkredsen efter behov, herunder
med eksterne radgivere.

Forud for hvert mgde udsender CSC en statusrapport, jf. afsnit om rapportering.

Indstillinger til Udviklingsstyregruppen udarbejdes af CSC, jf. afsnit om rapportering.

5.1.2. Projektgruppen
For lebende styring og koordinering under Udviklingsfasen, udpeges en projektgruppe best3ende af pro-
jektlederen fra CPR-kontoret, samt eventuel ekstern bistand, og projektlederen fra CSC.

Det forventes, at savel CSCs som CPR-kontorets ansvarlige projektieder har et taet samarbejde og sdle-

des er i jeavnlig kontakt om opgaven, hvilket dog ikke fritager CSC for ansvaret for opgavens gennemfg-
relse og initiativpligten.
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Projektgruppen star for den daglige kontakt og er ansvarlig for bl.a.:

» Udarbejde statusrapporter og indstillinger til Udviklingsstyregruppen

= Udarbejde og opdatere tids- og ressourceplaner

»  QOpfplgning vedrarende projektets fremdrift, kvalitet samt ressourcer og ekonomi
» Héndtering af spergsmal og uklarheder

= Handtering af nye idéer og &ndringsforsiag

« Planlagge og gennemfgre afprevning jf. bilag 6.

» Identifikation af konstaterede og mulige problemer og afvigelser

Projektgruppen refererer til Udviklingsstyregruppen og CSC varetager sekretzerfunktionen.

Projektgruppen kan agere indenfor kontraktens rammer og retningslinier udstedt af Udviklings-
styregruppen.

5.2. Rapportering

5.2.1. Statusrapport
I forbindelse med udviklingsopgaver udarbejder Projektgruppen statusrapporter med folgende indhold:

Igangveerende projekters fremdrift
Risikovurdering og forestaende kritiske aktiviteter
Afvigelser i forhold til kontrakt

Udestdende

Tvivl og uenighed om kontraktspergsmal

S eI

Omfanget af statusrapporter til Udviklingsstyregruppen tilpasses til den til enhver tid given situation og
aftales parterne imellem.

5.3. Processer

5.3.1. Udviklingsproces
Denne beskrivelse af udviklingsprocessen adresserer krav ID 53 og 54 fra bilag 2.

Processerne er overordnet beskrevet i bilag 3 afsnit 1.
CSC's metoderamme hedder Catalyst™ og bestdr af gennempravede metoder og teknikker, som er op-
samlet gennem Best Practice, og som fgrst bliver optaget i Catalyst™, ndr de har bevist deres veerdi |

praktisk brug.

Merunder giver vi en generel introduktion til Catalyst®™™ og GPF, og i de falgende afsnit er vigtige elemen-
ter og aspekter af Catalyst™™ og GPF beskrevet i forhold til CPR opgaven.
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Catalyst™ generelt

Catalyst™ indeholder essensen af CSC’s metoder og teknikker. Det udger en fzelles begrebsramme for
CSC's medarbejdere globalt og opdateres lgbende med aktuelle projekterfaringer samt krav fra nye tek-
nologier og markedstendenser. CatalystSM sparer tid og reducerer risiko, fordi man hele tiden tager ud-
gangspunkt i gennempravede, veldokumenterede og genbrugelige arbejdsprocesser.

Forandringsomrider

Lokation

Data

Applikation

De 6 forandringsomrader, som samlet giver grundlag for Domain of Change Index (DCI), dvs. en samlet
ristkovurdering for et projekt

Catalyst™ tager udgangspunkt i en kundes forretningsvision, definition og prioritering af forretningsomré-
der - og meteden sikrer, at alle forhold | enhver opgave vurderes ud fra disse aspekter
Forandringsomraderne er visualiseret | form af en hexagon. De 6 omréder er med til at sikre, at der er
fokus pa sével de forretningsmaessige som de IT-relaterede elementer af en given opgave og bidrager til
gore det synligt, hvilke opgaver der er CPR-kontorets ansvar og hvilke der er CSCs.
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Omride

Beskrivelse

Forretnings-
proces

Beskriver hvad kunden gor, hvordan det gores, hvor hyppigt det sker, hvilke regler der
felges, og hvilken form for resultater der opnds. Det er synsvinklen i Catalyst™, at det
normalt er eendringer i forretningsprocesserne, der styrer andringerne i alle pvrige om-
rader.

Organisation

Omhandler menneskene hos kunden (og eventuelt samarbejdspartnere), deres kultur,
evner, roller, teamstruktur og de organisatoriske enheder. Desuden omfatter det kom-
munikation, uddannelse, personaleplanlzegning og andre elementer af organisatorisk
forandring.

Lokation

Vedrprer de steder, hvor kunden driver forretning. Bade de forskellige lokationstyper og
de fysiske faciliteter pa en given lokation.

Data

Beskriver indhold, struktur, relationer og regler vedrgrende forretningsdata, som kun-
den opbevarer permanent.

Applikation

Ombhandler de softwarelgsninger, som anvendes af kunden, deres funktionalitet, struk-
tur og brugergreenseflade. Applikationer kan vaere specifikke for kunden, eller af mere
generel art.

Teknologi

Beskriver hardware, systemsoftware, netveerk og svrige komponenter, der anvendes il
at understptte kundens forretning.

Beskrivelsen af ovenstdende indgdr som et fast afsnit | CSC's systemspecifikationer til CPR-kontoret. Be-
skrivelsen giver en klar afgraensning af, hvad der hgrer med i en aftale om et nyt projekt, og hvad der ik-

ke hgrer med.

I Catalyst™ findes der arkitekturer og implementeringsvejledninger for hvert omréde i hexagonen.

Metodens opbygning

Metoderammen er ophygget efter et koncept, der kaldes "Box of Boxes”. Herved bringes bade livscyklus-
sen t udviklingen samt styring og koordinering | samklang. Hver "Box” repraesenterer et "View” af en fase
eller en styringsfunktion, og hver gang en “Box” dbnes, fremstar detaljerne i den pagaldende kompo-
nent, En proces der fortsaettes efter et kinesisk-zaske-princip helt ned til detaljerede beskrivelser af ar-
bejdsprocesser og arbejdsprodukter for udforelse af de enkelte trin i projektet efter Catalyst™s metode-

ramme.

07-04-2008

31



) CPR opgaven - underskrevet kontrakt Organisation og processer: Bilag 5

Styring og koardinering

Vision & strategi
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Figuren viser procesomrdderne i Catalyst™

Livscyklusdelen repraesenterer det arbejde, der skal udfores for at skabe en lgsning. Styringsdelen re-
praesenterer koordinering og integration af dette arbejde og skaber fundamentet for at kunne planleegge,
estimere og koordinere arbejdet henover et engagement.

For alle omriderne geelder, at Catalyst™ stiller en raskke teknikker, procedurer, aktiviteter og vaerktajer
til radighed. Alle med det formal at sikre en fuldsteendig planieegning og en succesfuld gennemfgrelse af

et projektforlab.

Inden for livscyklusdelen er metoderne til at understette frembringelse af de forskellige Ipsninger i Cata-
lyst™™ fleksible og rummelige, og indrettede p& at kunne skaleres eller til- og fravaelges afhaengigt af den
konkrete opgaves omfang og karakteristika, samt aftalekomplekset med kunden. Denne skaddersyning
(tailoring) af Catalyst™ er en integreret del af konceptet. Som en af de farste aktiviteter for et nyt projekt
udfyldes en Project Tailoring Guidelines (PTG). Den indeholder en lang razkke spargsméal om projektets
omfang, ag giver ud fra dette en risikovurdering (DCI - veerdi fra 0 til 24), samt et forslag til aktiviteter,
kvalitetskontroller, dokumentation m.v., som bruges som grundlag for den endelige fastleeggelse af akti-
viteter for projektet.

Dokumentation, prover, aftalegrundlag m.v. bliver ogsa fastlagt, s&ledes at det folger aftaler med den ak-
tuelle kunde.

Faserne i livscyklus har forskellig fokus, som illustreret i tabellen herunder:
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53

Livscyklusfase Omfang/afgraensning | Beskrivelse

Vision og strategi | Hele virksomheden Etablere forretningsmal
Tegne fremtiden i hovedtraek
Definere/prioritere forretningsomrader

Arkitektur Forretningsomrade Design af vaesentlige processer
Etablere strukturer der kan styre udviklingsforlgbet
Udvikling Release/delleverance Planleegge en reekke releases/delleverancer

Feerdiggore procesdesign
Konstruktion og test eller anskaffelse af applikationer
og infrastruktur

Integration Release/delleverance Validering af alle leverancens aspekter

Implementering Release/delleverance Saette Ipsningen | produktion pa ét eller flere imple-
menteringssteder

Drift Hele virksomheden Bruge lgsningen i forretningen

Styring og koordinering

Indenfor styrings- og koordineringsdeien bliver program- og projekistyringen naermere omtalt i det fol-
gende. P& dette omride indeholder Catalyst™ en raekke guidelines for, hvordan planlaegning, styring og
opfalgning skal gennemfores.

Programstyring
Et program igangseettes, ndr en opgave omfatter leverance af flere ydelser og/eller andre initiativer, som
kreaver samlet overblik og styring.

Typiske eksempler: Organisationsforandring, procesforbedring og IT-modernisering, Meget store og/eller
komplekse projekter kan ogsd med fordel styres som et program.

Et program er blandt andet karakteriseret ved at:

+ Topledelsen er sponsor

= Opgaven er stor og kompleks med krasvende koordinering
« Der er oget fokus p3 risikostyring

+ Der er ofte behov for intern markedsfaring.

CSC vil anbefale et program oprettet pd det strategiske niveau for en samiing af projekter for at sikre, at
alle projekter gennemfares i overensstemmelse med CPR-kontorets forretningsmeessige strategi og over-
ordnede malsatning.

CSC's CPR-afdeling styres som ét program, Derved fastlzgges alle processer pa ensartet made for alle
projekter indenfor programmet. Som eksempler pé feelles fastlaaggelse af processer kan naevnes konfigu-
rationsstyring, standarder for programmering, kvalitetsplan, kommunikationsplan og overordnet ressour-
ceplan.

07-04-2008



v CPR opgaven - underskrevet kontrakt Organisation og processer: Bilag 5 o
D,

Programstyring i Catalyst™ indeholder alle de aktiviteter og beslutningspunkter, som er nadvendige for
planleegning og styring af programmet selv samt koordinering af underliggende projekter og initiativer,
herunder:

= Definition/udveelgelse af, hvilke projekter der skal etableres.

» Overvagning af - og respons pd - aendringer i omgivelserne og i de forretningsmaessige vilkar.

« Udredning/l@sning og prioritering af interne sager og problemer mellem projekterne, herunder over-
ordnet ressourceallokering.

Projektstyring
CSC's projektstyringskoncept vejleder projektlederen i at styre enhver type af projekter.

Et projekt er karakteriseret ved en malsaetning (formal) og en afgraensning (tids, kvalitets- og omkost-
ningsmaessige krav) og indeholder et styret szet af aktiviteter, som tilsammen skal skabe et produkt, le-
vere en service eller opna et forretningsmaessigt resultat.

Catalyst™ Project Management er standard for alle projekter i CSC og tilpasses det enkelte projekts ka-
rakteristika. Projekter dokumenteres i en projektstyringsplan efter en fast standard, som tilpasses gnsker
fra den specifikke kunde, For CPR-kontoret tilpasses indholdet efter den onskede udviklingsaftale og me-
destrukturen, samt andre forhold, som indgar i kontrakten,

Projektets aftalegrundlag
Projektets aftalegrundlag — som ofte benzavnes den kontraktuelle baseline - bestdr af to elementer:

« Udviklingsaftalen, den eksterne aftale med CPR-kontoret, der beskriver de kontraktlige vilkar for
aftalen, herunder kravspecifikation, garantier, ansvar, a2ndringsstyring og godkendelsesprocedurer.
Indholdet for CPR-opgaven fremgadr af bilag 17.

» Projektstyringsplan, som bestdr af de interne planer, der beskriver produkter, ydelser, aktiviteter
og godkendelseskriterier i overensstemmelse med de kontraktlige vilkar. Beskriver ogsd underliggen-
de emner sdsom ristkostyring og kvalitet.

Projektstyringsplanen er et samlebegreb for alle de enkelte planer, som indgar i styringen af et pro-
jekt, s& som tidsplan, risikoplan og ressourceplan.

Projektets aftalegrundlag udger fundamentet for projekiets beslutninger og skal til enhver tid afspejle
den geldende aftale, herunder godkendte zandringer.
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Opbygningen af GPF.
Handbog for projektleder samt skabeloner til projektets styringsdokumentation findes | CSC’s proces
rammevaerk GPF {Global Process Framework).

Process Architecture
Procedures

£ Forms &
Supplements Templates

Methodology

GFR er opbyggel med politiker i toppen og konkrete metoder som basis.

« Policies er organisationens krav.

« Process Architecture er arkitekturen - eller indgangen - {il GPF.

» Procedures er detaljerede arbejdsgangsbeskrivelser med roller, ansvar og aktiviteter,
« Supplements er tilfajelser til standardfremgangsmaden.

« Forms & Templates er standard blanketier og skabeloner.

» Guides er vejledninger eller hdndbeger (for eksempel en Estimating guide).

* Tools er egenudviklede eller indkabte veerktpjer.

» Methodology er underliggende standardmetoder, herunder Catalyst™.

Princippet er, at de tre gverste lag i pyramiden er standard og feelles for hele CSC's globale leveranceap-
parat for systemudvikling og vedligeholdelse. Hvis CSC, for eksempel pd grund af kontraktlig binding til
en kunde, ma fravige et procedurekrav, kraaves en godkendt afvigelse. Procesarkitekturen for GPF er illu-
streret nedenfor.
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Procesarkitektur for GPF delt | 3 omrdder: Projekt-orienteret, serviceorienteret og ressourceorienteret.

GPF er et styringsredskab, som understgtter den ensartede fremgangsmade, som CSC tilstraeber globalt.
GPF indeholder procedurer indenfor alle omrdder, som det globale leveranceapparat har behov for, bade
til at styre det interne arbejde og til at styre det kunderettede arbejde pa forskellige niveauer,

I relation til en systemudviklingsopgave er det primeaert omrdderne Project Management og System Engi-
neering, som bringes i anvendelse, samt External Supplier Management, ndr eksterne underleverandgrer

er involverede.

« Program and Project Management indeholder procedurer, som detaljeret beskriver, hvordan der plan-
lzegges, risikostyres, kvalitetssikres og rapporteres | et projektforlgb. For eksempel er der en faelles
standard for, hvordan en projektdefinition {(Project Definition eller PD) udformes.

= System Engineering indeholder procedurer, som beskriver, hvordan man skal konfigurationsstyre, te-
ste, seette i produktion, mv. GPF fortaeller IKKE, hvordan man konstruerer l@sningen, Her anvender

man Catalyst™.

= External Supplier Management indeholder procedurer, som beskriver, hvordan man udvzlger under-
leverandarer, styrer leverandgrforholdet, sender arbejde over til underleverandgren og kvalitetssikrer
og godkender det, man modtager.

= Demand Management indeholder procedurer som beskriver, hvordan man skal styre kundens efter-
spargsel pd ydelser og sikre, at der kun udferes arbejde som er forskriftsmaessigt autoriseret,

5.3.2. Udvikling og tilpasning af udtraek
CPR-kontorets bestilling og dialogen med CSC indtil bestillingen er gennemfort sker via Service Manage-

ment systemet,

Alle forretningsgange omkring udvikling og tilpasning af udtraek er beskrevet i CPR Udtreekshdndbog.
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Grundlaget for udvikling og tilpasning af udtraaksprogrammer er en udtraeksbeskrivelse.

Udtraeksbeskrivelsen udarbejdes i et samarbejde mellem CPR-kontoret og CSC ag foretages i Predict,
som bade indeholder en editor til tekstmazessige afsnit og en Data Dictionary med feltinformation.

CPR-kontoret udfeerdiger den kundeorienterede beskrivelse inklusiv individstrukturer, mens CSC udfzerdi-
ger den systemorienterede del.

CPR-kontoret er ansvarlig for og godkender den funktionelle beskrivelse i den samlede udtrasksbeskrivel-

se, som CSC anvender som programmeringsgrundlag. CPR-kontoret sender den kundeorienterede ud-
tracksbeskrivelse til CPR-kunden i forbindelse med indgéelse af aftalen om leverancen.

533,
Programmeringen foretages i Natural og individstruktureme fra udtraeksbeskrivelsen hentes direkte ind i
programmet, hvilket sikrer, at der er 100 % overensstemmelse.

Programmet testes under anvendelse af forvaltningens testmodel, og der laves en testspecifikation for
udtraekket.

Nar programmet er faerdigt {produktionsklart), rapporteres dette i Service Management systemet,

Programmet overfgres til produktion pa den dag, som er aftalt med CPR-kontorets kundecenter. Indkg-
ringen sker iflg. fastlagt forretningsgang og kan ske dagligt.
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1.  Afprgvning i forbindelse med Etableringsfasen
[ forbindelse med Etableringsfasen skal der gennemfares:
= En Proveflytning (P), der skal bevise, at CSC er klar til at modtage systemet.
» En Afleveringsforretningen (A), der forudszetter en godkendt Proveflytning og hvis godkendelse er
forudszetningen for pabegyndelse af Overdragelsen.
« En Overdragelse med Flytning og Overtagelsespraven (0).
» En Driftsproven (D), der farst kan pabegyndes efter godkendt Overtagelsesprpve.

Hvis Overtagelsespraven ikke godkendes, foretages Fall Back til den eksisterende leverandar ved fx at
CPR-systemet igen abnes for ajourfering efter at have veeret lukket for ajourfaring under Overdragelsen.,
N&r CSC har udbedret fejl og mangler ved den gennemfarte Overtagelsesprave afholdes en fornyet bade
Afteveringsforretning og Overdragelse, jf. nedenstdende figur:

Proveflytning  Afleveringsforretning Overtagelsesprove Driftsprove
Den eksisterende lgsning...: Idriftszettelse og abning:
+ Lukkes for ajourtering + For ajourfaring
+ Alle batchopgaver alvikles og indstilles + For afvikling af batchopgaver
» Forvaltning stoppes « Al forvaltning og Service Desk
+ |ukkes evt. helt ned i korte perioder 4
Fy =

A P Ay o O

i)

e D s AT . D ‘D
Godkendt \'?"-?’ﬁnduenm N Godkendt " Godkendt
tkke godkendt I
Fall Back: <
like + Eksisterende losning
godkendt godkendt genabnes for ajourfaring,

batchopgaver og forvalining

Leverandoren udbedrer
fejl og mangler

Fig. 1 Etableringsfasens afprovningsforlob

1.1.  Preveflytning

1.1.1. Formal

Formalet med proveflytningen er at bevise, at CSC er klar til at modtage systemet, herunder efterprave,
at flytteplanen virker med hensyn til logistik, flyttemetode, tider, systemer, hjzlpemidler, kompetencer,
ressourcer mv. Preveflytningen skal sandsynliggere at den faktiske flytning vil kunne ske indenfor de giv-
ne rammer og med den nadvendige sikkerhed og kvalitet. En godkendt proveflytning er en forudsaetning
for pdbegyndelse af afleveringsforretningen, jf. afsnit 2.

1.1.2. Omfang og gennemfarelse
Praveflytningen skal udfares sa taet pd de realistiske forhold som vil vaere geeldende ved Qverdragelsen,
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Senest 20 arbejdsdage for proveflytningen pa en dato konkret fastlagt i CSC's tidsplan, jf. bilag 1, skal
CSC forelaegge en samlet plan for preveflytningen til godkendelse hos CPR-kontoret, der er forpligtet til
at tage stilling til planen inden for 5 arbejdsdage. Flytteplanen skal vaere godkendt af CPR-kontoret se-
nest 10 arbejdsdage for proveflytningen gennemferes.

Planen skal mindst omfatte:

1. En beskrivelse af flyttermetoden

2. Beskrivelse af eventuelt behov for nedlukning af systemet eller dele deraf hos den eksisterende
leverandear i forbindelse med flytningen
En beskrivelse af alle ngdvendige systemmaessige opdateringer for under og efter flytningen
En beskrivelse af flytteorganisationen
En detaljeret tids- og aktivitetsplan med angivelse af roller, ansvar, kompetencer og navne
En fall back plan, for hvordan eventuelle fejl ved det faktiske flytning skal héndteres

oW

CSC har ansvaret for gennemfarelse af proveflytningen, samt at den sker under iagttagelse af den ned-
vendige sikkerhed og kvalitet. CSC kan ikke fraskrive sig ansvaret for aktiviteter udfert af CPR-kontorets
personale,

1.1.3. Rapportering og godkendelse
Senest 2 dage efter proveflytningen skal CSC fremsende en rapport over prgveflytningens resultater, her-
under forslag til evt. justeringer til den endelige flytteplan.

Projektkoordineringsgruppen skal senest 2 arbejdsdage efter modtagelsen af rapporten udarbejde en
indstilling til styregruppen om hvorvidt:

« Propveflytningen indstilles til godkendelse

« Proveflytningen indstilles ti! betinget godkendelse med angivelse af samtlige fejl og mangler i
en mangelliste

» Praveflytningen indstilles til ikke godkendelse med angivelse af samtlige fejl og mangler i en
mangelliste

I tvivistilfeelde om indstillingens godkendelse, er det CPR-kontoret afgarelse som er gaeldende.

Manglende optagelse af fejl og mangler p& mangellisten fratager ikke CPR-kontoret ret til at kraeve
mangler udbedret.

Proveflytningen godkendes, hvis proveflytningens resultat klart dokumenterer at Overdragelsen kan
gennemfgres med den npdvendige sikkerhed og kvalitet, indenfor de givne tidsrammer.

Proveflytningen godkendes betinget, hvis proveflytningens resultat dokumenterer at Overdragelsen

kan gennemfgres nar fejl og mangler er udbedret.

Safremt Prgveflytningen betinget godkendes, skal CSC inden 5 arbejdsdage, fremsende en handiingsplan
med tider og aktiviteter for udbedring af de fejl og mangler som er angivet i mangellisten samt oplyse om
evt, pavirkninger pa projektets tidsplan.
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CSC skal | forngdent omfang over for CPR-kontoret demonstrere, at afhjeelpning har fundet sted far en
endelig godkendelse kan gives.

I forbindelse med betinget godkendelse geelder:

» Udbedres alle fejl og mangler pd handlingsplanen inden den anferte frist for udbedring, skal CPR-
kontoret endeligt godkende den pdgeeldende prove inden udigbet af 5 arbejdsdage fra udbedrin-
gen er gennemfart

= Er alle fejl pa listen ikke udbedret inden udlgb af den aftalte frist og har CPR-kontoret ikke accep-
teret en forlaengelse af fristen, kan CPR-kontoret tilbagekalde godkendelsen af praven

Proveflytningen godkendes ikke, hvis proveflytningens resultat dokumenterer at Overdragelsen ikke
vil kunne gennemferes med den ngdvendige sikkerhed og kvalitet og at en fornyet Proveflytning vil vaere
nodvendig, for at dokumentere om udbedringen af fejl og mangler | mangellisten er tilstraekkelige.

Safremt Proveflytningen ikke godkendes, skal CSC, inden 5 arbejdsdage, fremsende en handlingsplan

med tider og aktiviteter for udbedring af fejl og mangler | mangellisten samt forelazgge en ny plan for
Proveflytning og oplyse om evt. pdvirkninger pa projektets tidsplan.

CSC skal i fompdent omfang over for CPR-kontoret demonstrere, at afhjaelpning har fundet sted inden
fornyet praveflytning,

1.2.  Afleveringsforretning

1.2.1. Formal

Formalet med afleveringsforretningen er at dokumentere, at Overdragelsen kan finde sted med den ngd-
vendige sikkerhed og kvalitet, herunder at alle relevante tests af system, kommunikation og drejebager
er gennemfgrt, at al dokumentation er faerdig samt at organisation og processer er implementeret og
driftsklar. En godkendt Afleveringsforretning er en forudsaetning for pdbegyndelse af Qverdragelsen, her-
under gennemfarelse af Overtagelsespraven.

1.2.2, Omfang og gennemfarelse
Ved afleveringsforretningen skal CSC dokumentere:
1. Etableringsfasens resultater, herunder grundlaget for CPR-kontorets information til Brugerne,
gennemforte afprgvninger og kvalitetsrapporter
Systemets status
At flytteplanen og drejebog for Overdragelsen er klar
At Fall-back plan til eksisterende leverandgr er klar
At drejebog for gennemfarelse af overtagelsesprave er godkendt
At system- og driftsdokumentation er klar, herunder at fgrste version til driftshdndbog og forvalt-
ningshandbog foreligger
7. At service Management organisation og processer etableret og klar til drift

A o S

1.2.3. Rapportering og godkendelse
Efter gennemfart Afleveringsforretning har CPR-kontoret 2 arbejdsdage til at gennemga det udleverede
materiale og godkende Afleveringsforretningen, hvorefter CPR-kontoret skal meddele CSC, hvorvidt:

= Afleveringsforretningen godkendes
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» Afleveringsforretningen betinget godkendes med angivelse af samtlige fejl og mangler i en
mangelliste

» Afleveringsforretningen ikke godkendt, med angivelse af samtlige fejl og mangler i en mangel-
liste

Manglende optagelse af fejl og mangler pd mangellisten fratager ikke CPR-kontoret ret til at kraeve
mangler udbedret.

Afleveringsforretningen godkendes, hvis der ikke bliver konstateret vaesentlige fejl og mangler.

Safremt Afleveringsforretningen ikke kan godkendes eller er betinget godkendt, skal CSC, inden 3 ar-
bejdsdage, fremsende en handlingsplan med tider og aktiviteter for udbedring af de fejl og mangler som
er angivet i mangellisten samt oplyse om evt. pavirkninger pa projektets tidsplan.

I forbindelse med betinget godkendelse gaslder:

» Udbedres alle fejl og mangler pd handlingsplanen inden den anfgrte frist for udbedring, skal CPR-
kontoret endeligt godkende afleveringsforretningen inden udlgbet af 5 arbejdsdage fra udbedrin-
gen er gennemfort

» Er alle fejl pa listen ikke udbedret inden udleb af den aftalte frist og har CPR-kontoret ikke accep-
teret en forlaengelse af fristen, kan CPR-kontoret tilbagekalde godkendelsen af afleveringsforret-
ningen

1.3. Overtagelsesprgve

1.3.1. Formal
Overtagelsespraven udfores med det formal, at sikre at lgsningen har en kvalitet, der muligger idriftsaet-
telse i forbindelse med Overdragelsen.

1.3.2, Omfang og gennemfgrelse

CSC har ansvaret for gennemfarelse af Overtagelsespreven, samt at der forud for prevens afholdelse ud-
arbejdes en drejebog for gennemfgrelse af Overtagelsespraven. Drejebogen skal godkendes af CPR-
kontoret og veere til CPR-kontorets radighed for gennemgang og kommentering senest 20 arbejdsdage
far Afleveringsforretningen.

Overtagelsesproven skal som minimum omfatte funktions- og integrationstest. Funktions- og integrati-
onstest skal vise, at leverancen fungerer som beskrevet i Lasningsbeskrivelsen, inkl. alle brugertyper, ud-
traekstyper og interfaces. Det skal endvidere eftervises, at lgsningen som helhed fungerer i overens-
stemmelse med den tilbudte kravopfyldeise af kravspecifikationen i bilag 2.

1.3.3. Rapportering og godkendelse

Under Overtagelsespreven udarbejder CSC labende en afprevningsrapport, der dokumenterer pravens re-
sultat. Rapporten fzerdiggeres og leveres til Projektkoordineringsgruppen senest €n time efter overtagel-
sesprovens afslutning.

Projektkoordineringsgruppen skal senest 2 timer efter modtagelsen af rapporten udarbejde en indstilling,
til styregruppen om hvorvidt:
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s Overtagelsesprpven indstifies til godkendelse
s Qvertagelsespraven indstilles til ikke godkendelse, med angivelse af samtlige fejl og mangler i
en mangelliste

Manglende optagelse af fejl og mangler pd mangellisten fratager ikke CPR-kontoret ret til at kraeve
mangler udbedret,

Styregruppen skal straks efter modtagelse af indstillingen tage stilling til om Overtagelsesproven godken-
des eller ikke godkendes.

QOvertagelsespraven godkendes, hvis der ikke konstateres veesentlige fejl og mangler ved afpravningen.
Hvis Overtagelsespraven ikke godkendes, aktiveres Fall-back planen.

Hvis Overtagelsespraven Ikke godkendes pdhviler det CSC snarest, at udarbejde en handlingsplan for ud-
bedring af konstaterede fejl og mangler | mangellisten samt at udarbejde en plan for fornyet Afleverings-
forretning og Overdragelse herunder fornyet Overtagelsesprave. At Afleveringsforretningen gentages pa-
virker ikke den tidligere kontraktlige godkendelse af hovedmilepzlen for denne.

1.4, Driftsprave

1.4.1. Formal
Formalet med Driftsproven er at konstatere, hvorvidt de opstillede Servicekrav og Performancemal opfyl-
des af den tilbudte Igsning i drift, jf. bilag 4.

Driftsproven pabegyndes, umiddelbart efter Overtagelsespraven er godkendt,

1.4.2. Omfang og gennemfarelse
Driftspreven gennemfares af CSC, og det er CSC's ansvar, at proven gennemfgres korrekt,

Driftspreve fortszetter indtil de aftalte Servicekrav og Performancemadl i Bilag 4 er overholdt i 40 dage |
traek eller tidsfristen for Driftsprevens overskrides, jf. bilag 1.

1.4.3. Rapportering og godkendelse
Nar en driftspreve er gennemfart, udarbejder CSC en afpravningsrapport, der dokumenterer hele Drifts-
praveperioden og de mindst 40 dage, hvor servicekravene i bilag 4 har vaeret opfyldt,

Afprovningsrapporten sendes til Driftskoordineringsgruppen, der senest 5 dage efter modtagelsen udar-
bejder en indstilling til driftsstyregruppen om hvorvidt:
= Driftsproven indstilles til godkendelse
* Driftsproven indstilles til betinget godkendelse, med handlingsplan indeholdende aktiviteter og
tidsfrister for udbedring af fejl og mangter
+ Driftsprgven indstilles til ikke godkendelse, med angivelse af alle ikke opfyldte Servicekrav og
Performancemal | en mangelliste
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Manglende optagelse af fejl og mangler pa mangellisten fratager ikke CPR-kontoret ret til at kreeve
mangler udbedret.

Driftspraven godkendes, hvis alle Servicekrav overholdes og hvis der ikke konstateres veesentlige over-
skridelser af de opstillede Performancemél

Safremt Driftsproven ikke godkendes eller er betinget godkendt, pahviler det CSC indenfor 5 arbejdsdage,
at udarbejde en handlingsplan for udbedring af konstaterede fejl og mangler i mangellisten og derefter
pébegynde en ny driftsprave. CSC skal i fornpdent omfang over for CPR-kontoret demonstrere, at af-
hjzelpning har fundet sted.

I forbindelse med betinget godkendelse gaelder:

» Udbedres alle fejl og mangler pad handlingsplanen inden den anfprte frist for udbedring, skal CPR-
kontoret endeligt godkende den pagezeldende prgve inden udlgbet af 5 arbejdsdage fra udbedrin-
gen er gennemfgrt

¢ Er alle fejl pa listen ikke udbedret inden udleb af den aftalte frist og har CPR-kontoret ikke accep-
teret en forlzengelse af fristen, kan CPR-kontoret titbagekalde godkendelsen af praven

1.5. Yderligere praver til Etableringsfasen
Som det fremgar af bilag 1 er der ikke yderligere prpver til etableringsfasen.

1.6. Forudseetninger

CSC gennemfgrer de i bilag 1 naevnte prover,
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2.  Afprgvning i forbindelse med udviklingsopgaver

CSC skal udover de afprgvninger, der er beskrevet af CSC under udviklingsprocessen jif, bilag 5, gennem-
fare en Afleveringsforretning og en Overtagelsesprove som beskrevet herunder.

Udvikling af ny og a&ndret udtrasksprogrammel er ikke omfattet af nedenstdende afprevninger.

2.1. Afleveringsforretning

2.1.1. Formal

Formalet med afleveringsforretningen er at dokumentere, at leverancen af udviklingsopgaven har den
pnskede kvalitet, herunder opfyldelse af kravspecifikationen.

En godkendt Afleveringsforretning er en forudsaetning for pdbegyndelse af Qvertagelsespraven.

2.1.2. Omfang og gennemfarelse
Ved Afleveringsforretningen skal CSC dokumentere:

1. Leverancens status med kvalitetsrapport, testrapporter o.a.

2. System- og driftsdokumentationens status

3. Funktionens padvirkninger pd systemet, herunder kapacitetskrav og evt. gkonomiske konsekven-
ser

4. Funktionens evt. pavirkninger pa driftsprocesser med evt, uddannelsesplan for CPR-kontorets
personale

S. Funktionens evt. pavirkninger for brugerne med opleeg til kommunikationsplan

6. Releaseplan for funktionens implementering i driftssystemet

2.1.3. Rapportering og godkendelse
Efter gennemfart Afleveringsforretning har CPR-kontoret op til 2 arbejdsdage til at gennemgé det udleve-
rede materiale og godkende Afleveringsforretningen, hvorefter CPR-kontoret skal meddele CSC, hvorvidt:

1. Afleveringsforretningen godkendes

2. Afleveringsforretningen betinget godkendes, med angivelse af samtlige fejl og mangler i en man-
gelliste

3. Afleveringsforretningen ikke godkendes, med angivelse af samtlige fejl og mangler | en mangelli-
ste

Manglende optagelse af fejl og mangler pd mangellisten fratager ikke CPR-kontoret ret til at kreeve
mangler udbedret.

Afleveringsforretningen godkendes, hvis der ikke bliver konstateret veesentlige fejl og mangler.
Safremt Afleveringsforretningen ikke kan godkendes eller er betinget godkendt, skai CSC, inden 5 ar-

bejdsdage fremsende en handlingsplan med tider og aktiviteter for udbedring af de fejl og mangler som
er angivet i mangellisten samt oplyse om evt. pdvirkninger pd projektets tidsplan.
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I forbindelse med betinget godkendelse gzelder:

* Udbedres alle fejl og mangler pd handlingsplanen inden den anferte frist for udbedring, skal CPR-
kontoret endeligt godkende Afleveringsforretningen inden udlgbet af 5 arbejdsdage fra udbedrin-
gen er gennemfart

» Eralle fejl pa listen ikke udbedret inden udleb af den aftalte frist og har CPR-kontoret ikke accep-
teret en forleengelse af fristen, kan CPR-kontoret tilbagekalde godkendelsen af Afleveringsforret-
ningen

2.2. Overtagelsesprove i forbindelse med udviklingsopgaver

2.2.1, Formal

Formélet med Overtagelsesproven er at verificere at leverancen opfylder de i projektbeskrivelsen opstille-
de krav og CSC’s Iesningsforslag. En forudsaetning for gennemforelse af Overtagelsespraven er en god-
kendt Afleveringsforretning.

2.2.2. Omfang og gennemfgrelse

Overtagelsesproven gennemfares af CSC i samarbejde med CPR-kontoret. Det er CSC's ansvar, at over-
tagelsesproven gennemfares korrekt. CPR-kontoret skal godkende, at overtagelsespragven er gennemfort
korrekt,

CSC har ansvaret for, at der forud for prevens afholdelse udarbejdes en drejebog for gennemforelse af
overtagelsespreven. Drejebogen skal godkendes af CPR-kontoret og vazre til CPR-kontorets radighed,
gennemgang og kommentering senest 20 arbejdsdage far Overtagelsesprovens start.
Overtagelsesproven skal omfatte alle npdvendige test for at vise, at leverancen fungerer som beskrevet i
udviklingsopgavens lasningsbeskrivelse, Det skal endvidere eftervises, at lpsningen som helhed fungerer i
overensstemmelse med projektbeskrivelsen,

2.2.3. Rapportering og godkendelse

Nar overtagelsespraven er gennemfart, udarbejder CSC en afprovningsrapport, der dokumenterer prg-
vens resultat,

Provens bestdelse er betinget af CPR-kontorets skriftlige godkendelse.

Overtagelsespraven skal godkendes af CPR-kontoret, ndr den er aflagt uden kategori 1. prioritets fejl eller
kategori 2. prioritet fejl, jf. bilag 4.

CPR-kontoret skal senest 10 arbejdsdage efier overtagelsespravens afslutning skriftligt meddele CSC,
hvorvidt:

» Overtagelsesprgven godkendes

e Overtagelsespraven betinget godkendes med angivelse af alle fejl og mangler | en mangelliste

» Overtagelsesproven ikke godkendes, med angivelse af alle vaasentlige og uvaesentlige fejl i en
mangelliste

Manglende optagelse af fejl og mangler pd mangellisten fratager ikke CPR-kontoret ret til at kraave
mangler udbedret.
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Overtagelsesproven godkendes, hwis der ikke blev konstateret vaesentlige fejl og mangler.

Safremt Overtagelsesproven ikke kan godkendes eller er betinget godkendt, skal CSC, inden 5 arbejdsda-
ge, fremsende en handlingsplan med tider og aktiviteter for udbedring af de fejl og mangler som er angi-
vet i mangellisten samt oplyse om evt. pavirkninger pa projektets tidsplan.

CSC skal i forngdent omfang over for CPR-kontoret demonstrere, at afhjeelpning har fundet sted.

I forbindelse med betinget godkendelse ga=lder:

2.3

Udbedres alle fejl og mangler pd handlingsplanen inden den anfarte frist for udbedring, skal CPR-
kontoret endeligt godkende den pagaeldende prove inden udlgbet af 5 arbejdsdage fra udbedrin-
gen er gennemfart

Er alle fejl pd listen ikke udbedret inden udlgb af den aftalte frist og har CPR-kontoret ikke accep-
teret en forlaengelse af fristen, kan CPR-kontoret tilbagekalde godkendelsen af preven

Yderligere prever til udviklingsopgaver

Tibudsgivers aplaeg ti evt, yderligere afprovninger, jf. bilag 5, skal falge sammen struktur som anvendt

dvs.:

PN~

2.3.1.

2.3.2.

Formd/

Omifang og gennemforelse
Rapportering og godkendelse
Afprovringer og forudsastninger

Integrationstest

Formal
Integrationstesten er en brugerorienteret test af systemet med det formal at vurdere systemets
virkemade, set ud fra et brugersynspunkt.

Omfang og gennemfarelse

Integrationstesten udferes af CSC, og den udfares | CSC's testmiljs. CSC tester, at al funktionali-
tet, som er aftalt med CPR-kontoret, virker efter hensigten. Den omfatter endvidere generelle
funktioner s& som sikkerhedskontroller og logning.

CSC seetter interne mal for maksimalt antal fejl fundet i testen.

CSC falger op pd og retter fundne fejl,

Rapportering og godkendelse
Godkendes af CSC og klarmeldes til CPR-kontoret

Afprpvninger og forudsastninger

Systemets funktionalitet afpreves i sammenhagng i et miljg, som er funktionelt ekvivalent med
produktionsmiljget. Det forudszettes, at der forud for integrationstesten er afviklet applikations-
test (heendelsesintegrationstest) pa alle enkeltdele af systemet.

Installationsprgve

Gennemfgres af CSC ved overforsel til produktion,
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2.3.3.

Formal
Installationsproven skal bevise, at leverancen kan konfigurationsstyres, flyttes, implementeres og
afvikles korrekt.

Omfang og gennemfgrelse
Alle dele af leverancen dokumenteres og afproves

Rapportering og godkendelse
Godkendes af CPR-kontoret ved leverancenotat, sorm omfatter beskrivelse af sager indeholdt i le-
verancen, leverancens bestanddele, kendte udestdender, samt bilag med programelementer.

Afprovninger og forudsaztninger
Installationsproven udfares, efter at integrationstest er afsluttet med et tilfredsstillinende resultat,

og efter at overtagelsesprgven {(Accepttesten) er godkendt af CPR-kontoret.

Svartidspreve

Dokumentation for at krav om svartider opfyldes.

Godkendes af CPR kontoret ved (del) leverancenotat.

1.

2.

2.34.

Formal
Dokumentation for at de specificerede krav | en udviklingsaftale er opfyldt

Omfang og gennemfarelse
Det aftestes, at alle krav til svartider er opfyldt. Testen udfpres af CSC

Rapportering og godkendelse
Godkendes af CPR-kontoret ved leverancenotat

Afprevninger og forudsaetninger

Der afvikles svartidsprover i et miljo, som er sekvivalent med produktionsmiljoet. Der kan ogsa
vazre tale om, at der er krav om bestemte svartider under forudsaetning af en belastning af en
aftalt eller beregnet maksimal stgrrelse, og i disse tilfeelde kan der anvendes transaktionskanoner
for at afteste den snskede belastning.

Prgvekonvertering

Udfgres pd den type projekter, hvor der skal foretages en datakonvertering

1.

Formal

At dokumentere at konverteringen kan gennemfares i forhold til de aftalte krav

Omfang og gennemfarelse

Pravekonverteringen gennemfgres pa en aftalt maengde af produktionsdata forud for den egent-
lige konvertering.
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2.4,

Rapportering og godkendelse
Resultatet af provekonverteringen meddeles CPR-kontoret i et aftalt format. CPR-kontoret god-
kender pravekonverteringen

Afprovninger og forudsaetninger

I tilfzelde hvor der ikke kan skaffes egnet testmateriale, kan der efter aftale med CPR-kontoret
foretages provekonvertering pa udvalgte produktionsdata, sdledes at der opnés det bedst mulige
grundlag for bestutninger om afvikling af produktionskonverteringen.

Forudseetninger

Med de nuvaerende gzldende regler dokumenteres de anskede oplysninger ved afleveringsfor-
retningen pa forskellig vis: Dels via den indgdede aftale, dels i de ménedlige statusrapporter, og
desuden i leverancenotat fra ekstern test og leverancenotat ved indkering til produktion, og en-
delig i form af et slutbrev. Disse rapporteringer kan efter gnske tilrettes og sammenszettes pa en
anden made.

Drejebogen, som er navnt under punkt 2,2.2 forudszettes at vaere indholdsmaessigt lig med de
nuvaerende integrationstest og indkeringscheckliste inklusive testtidsplaner og procedurer for
test. De kan efter gnske og naermere aftale tilrettes og navngives pa en anden made.

I afsnit 2.2.2 er der krav om, at drejebogen skal afleveres til godkendelse hos CPR-kontoret 20

arbejdsdage far overtagelsesprovens start. Dette kan | nogle tilfeelde betyde, at et projekt vil fa
et laengere tidsmaessigt forlob.
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1. Etableringsvederiag og betalingsplan

Leverandaren skal i skemaet nedenfor udfylde sin betalingsplan for etableringsvederiaget | henhold til
hovedtidsplanen | bilag 1. Etableringsvederiaget for de farste 3 hovedmilepzele i nedenstdende skema md
maksimalt udgere det angivne procent tal i kolonnen “Max. %" af det samlede etableringsvederlag.

(e I e ol
! Hovedmilepzele DKK Max. % ;
1. Afslutning p3 Afklaringsfasen (Maks. pris ved uatrezdelse!) O ! 10% |
2. Praveflyining godkendt' | 0 (nul) { 20 % i

3. Overtagelsesprove godkendt og Overdracelsen gennemfart 0 (nul) 40% |

_ 4. Driftsprave godkendt . 0 (nub) i

5. Ny dokumentation qodkendt 0 (nul) !
Etableringsfasen i alt i 0 (nul) 100 % i

Ovenst3ende belgb kan farst faktureres af Leveranderen, ndr der foreligger en skriftig godkendelse af
den enkelte hovedmilepzl fra Indenrigs- og Sundhedsministeriet,

1.1. Tilbudt bod ved gene af brugerne
Leveranderen skal under etableringsfasen minimere Brugernes gene mest muligt. Leverandaren skal
derfor i nedenst3ende skema angive det hgjeste antal timer pd hverdage ki. 08-16 og i gvrig tid, som
CPR-systemet forventes at veere:

» Lukket helt ned, s3 der ikke er adgang til systemet

3 Lukket for ajourfaringer, men stadig dbent for udtrask, opslag og online adgang

Leverandaren skal for hver af ovenstiende kategorier angive det maksimale antal timer CPR-systemet il
vaere lukket og en bod pd mindst 10.000 kr. pr. time som det angivne antal timer overskrides.

Gene og bod under etahleringsfasen Hverdage 08-16 @vrig tid
*Tilbudt bod” angives | DKK pr. times nedetid

udover det angivne antal “Timer” | perioden. Timer | Tilbudt Bod | Timer | Tilbudt Bod
Lukket helt ned 0 (nul) 0 {nul) 0 (nul) 0 (nul)
Lukket for ajourfaring 0(nul) 0 (nul) O(nul) 0 (nul)
Lukket for transaktioner via Web @ (nul) 0 (nut) 0-2 10.000

Eneste nedetid vil vedrere implementering af webserverne. Dette vil ikke berare det gvrige system som
vil fungere updvirket heraf. CSC planiaegger med en impiementering af webserveren, hvor nedetiden
bliver nul eller helt minimal, men afszetter for alle eventualiteters skyld to timer til opgaven.

2.  Driftsvederlag

I nedenstdende skema er angivet Leverandarens beregningsforudszetninger for det faste driftsvederlag,
herunder hvordan zendringer i de leverede driftsydelser vil pavirke driftsvederiaget. Far hver af de
angivne "Driftsydelser” har Leverandgren:
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+ 1'Til™- og “Fra™felterne angivet det interval af den specificerede "Enhed for antal”, der er inkluderet
i det faste "Driftsvederlag”.

[ "Fastpris™-feltet er kun nederste felt udfyldt, da Indenrigs- og Sundhedsministeriet ensker en
samlet fastpris pr. maned for de specificerede intervaller for hver ydelse.

o [ "Trin for +/- pris” angivet i hvilke intervaller prisen for den "Leverede ydelse” skal justeres, hvis
forbruget kommer uden for det angivne "Fra"-"Til"-interval.

« I "+ pris” angivet det belab, der skal tillzegges den samlede Fastpris pr. maned, for hvert "Trin for
+/- pris” brugen af den "Leverede ydelse” overstiger den angivne "Til"-vaerdi.

« 1" pris” angivet det belgb den angivne samlede fastpris pr. maned skat reduceres med for hvert
*Trin for +/- pris” brugen af den "Leverede ydelse” er under den angivne “Fra"-vazrdi.

Efter raekken for "Personnummerbeviser og kirkebogsblade” kan Leverandgren eventuelt selv definere
yderligere "Driftsydelser”, der skal lzegges til grund ved beregning af det faste driftsvederlag pr. méned.
Enheden for yderligere “Leverede ydelser” skal vaere entydigt defineret af Leverandaren i bilag 0.

Det faste mdnedlige driftsvederlag omfatter sammen med det faste vedligeholdelsesvederlag angivet i
afsnit 3 alle ydelser, der ikke er szerskilt og eksplicit prissat | bilag 8 ndr der ses bort fra betaling for
udviklingsopgaver, der er bestilt til fast pris, jf. bilag 17.

Opsa:tning, drift og vedligehold af web-serverne er CSC's ansvar og indeholdt i det faste vederlag.

Frem til ultimo 2009 opgares det faste driftsvederlag lobende m8nedsvis og fra primo 2010 haivarligt ud
fra et gennemsnit af de foregdende 6 maneders brug af de leverede "Driftsydelser”.,
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2.1, Driftsydelser og — vederlag

{ Driftsydelser | Enhed ks | m | Orifts- | Trinfor | +pds | -prs i
| (pr. mdned) for antal vederlag | +/-pris | (DKK) l (DKKY |
[ cru MIPS 280 | 300 0 | e -
V E R Y - | .
; Diskkapacitet GB 500 | 1.500 so0 + U U

1 ) H i ¢
 Service Desk Henvendelser | 100 500 i E__‘ 100 ¢+ U E.}
¢ Bruger- og linie- ¢ Henvendelser 40 1 100 20 ¢ o e
; administration . 0g a&ndringer | I ; B ; ;
| Fakturering i Al 1300 | 1.800 | 250 g -i
{ v fakturaer | 1 H .
i’.“-va Y i ~ [ - ; il T BT MI;‘ .- - L4 l:‘.l’-’ll "1."-"‘}'1""" m"rl- Wik —- - “
: Uddatamedier ; Tape, Disk, : 70 90 10 ay Y

' { DVDogCD ! 8

- P .

Personnummerbeviser Print og Y 2000 9.000 1.000 - -
: og kirkebogsblade udsendelser N %
: Driftsplanizegning og Henvendelser 40 100 20 ap 99
| kontral
1 N
 Logon med digital Antal 2,000 | 5.000 2.000 9 L]

sighatur vellykkede i

logon B
l:fsendte mails Antal sendte o 2.000 2.000 up -i
mails

Faste driftsvederiag pr. maned i alt (i 1.000 DKK) e

Bemzerkninger:

Med et + pris trin forst3s, at der er forbrugt fra 1 til tallet for trinstarrelsen mere end Til” tallet.
Med et - pris trin forstds, at der er forbrugt fra 1 til tallet for trinstarrelsen mindre end "Fra” tallet.

Porto
Der gores opmaerksom pd, at omkostninger til porto til forsendelse af fakturaer, uddatamedier,
personnummerbeviser og kirkebogsblade ikke er daekket af vederlaget.

Erikaldsnummer
I forbindelse med viderestilling af kundehenvendelser fra CSC til CPR-kantorets kundecenter skal CPR-
kontoret stille et frikaldsnummer til rddighed til denne henvisning.

Driftsvederlaget for de af tilbudet omfattede ydelser pavirkes kun, ndr forbruget har indflydelse pd
ovennavnte driftsydelser,
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—

Hvis der sker zendringer i forhold til det tilbudte som falge af nye krav fra CPR-kontoret som eksempelvis
drift i en selvstzendig LPAR, vil der ske en endring af selve driftsvederlaget (ved kontraltindgdelsen ev
det de{JlP . pr. mdned), som derefter kun pavirkes, ndr forbruget har indflydelse pd de naevnte
driftsydelser, eller p§ andre driftsydelser, der matte vaere tilfgiet som felge af s&ndringen.

De anfarte plus priser skal anvendes pd op og nedgange, niir forbruget bevaeger sig over ‘til” greensen
og de anfarte minus priser anvendes, ndr forbruget bevaeger sig under "fra” grasnsen.
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2.2. Op- og nedjustering af Servicekrav

Hvordan op- og nedjusteringer af servicekravene i bilag 4 vil pavirke det faste driftsvederlag i afsnit 2.1

fremgar af nedenstdende skema.

Under hvert variabelt Servicekrav har Leverandaren angivet "Procent reduktion/tillzeg” af det faste

driftsvederlag ved en ned- eller opjustering af det i bilag 4 valgte niveau, der er angivet i "0"-kollonnen.

Vo !
! Servicekrav niveau =2 -1 o +1 ]' +2
; Tilgzengelighed fra ki, 08 — 16 98,5 % ; 990% | 995% | 998% ! 99,9 % I
{ Tilgaengelighed fra K. 16 — 08 97,0% : 980% | 995% ! 995% | 995% :
\ Procent reduktion/tillzeg T W T S R 2 1.n 3
Online svartid pd under ét sekund 80 % 85 % 90 % 95 % 98 % i
Gennemsnitlig online svartid for avrige <Ssel | <4sek. | <3sek. | <2sek. | <1lsek |
transaktioner udover ovenfor angivne .
Procent reduktion/tillzeg *3 *3 - *3 *3 '
Etablering af naddrift og 24 timer | 12timer | 6timer | 4timer | 2timer |
reetablering fra backup
i Procent reduktion/tilleeg el * - %2 *2
_Fejludbedring: 1 B
Prioritets 1 fejl i 6timer | dtimer | 2tmer [ 2timer 1 time
. Prioritets 2 fej) i 12 timer | 8timer | 4tmer | 4timer ; 2timer :
i Prioritets 3 fejl 24 timer | 16timer { Btimer | 8timer | 4timer
: Prioritets 4 fejl , 30dage | 20dage | 10dage | 10dage ' 5dage °
Overholdelse af l@sningstid . 80% 90% 90 % 95 % 95 %
. Procent reduktion/tillzeg i -05% | -0,25% - +2% *q |

*1

CSC tilbyder én lasning der lever op til en raekke egenskaber. Der er ingen besparelser for CSC ved at

reducere servicem3lene og dermed ikke mulighed for at give CPR-kontoret en lavere pris i den

forbindelse. En l@sning med lavere egenskaber vil kraeve aendringer i det tilbudte, hvilket vil medfare en

saerskilt etableringspris og en selvstaendig tidsplan. Denne mulighed er ikke medtaget i CSC's tilbud.

*2

For at garantere disse servicem3l skal der etableres en lasning baseret pa Parallel Sysplex. Dette vil

medfgre szerskilt etableringspris og en selvstendig tidsplan, Denne mulighed er ikke medtaget i CSC's
tilbud. Ud over den stigning, der vil vaere | den faste pris ved en sadan lasning, vil denne medfgre en

stigning i MIPS forbruget pa 15-25 %, hvilket vifle 5|8 igennem pa MIPS afregningen.

*3

For svartider gaelder, at CSC's lasning leverer gode svartider. Der er ingen bespareiser for C5C ved at

garantere lavere servicemdl, som kan gives videre til CPR-kontoret. Reelt lever svartiderne op til et

vaesentligt hejere niveau end “0", men CSC har ingen Interesse i at forpligtige sig til at garantere disse,
med den risiko der matte vaere for i givet fald ikke at kunne leve op til kravene. Endvidere mener vi ikke,

at CPR-kontoret kan have en interesse i at betale ekstra for noget de i forvejen far,
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*4
CSC kan ikke garantere lgsningstider pd dette niveau. Dette er ikke et spgrgsmal om pris, men om
hvorvidt det overhovedet er muligt at realisere kravet.

2.3. Driftsvederlagets udvikling over tid
Historisk falder priserne over tid og i nedenstdende skema er Leverandarens drlige reduktion af det faste
driftsvederlag angivet. Reguleringen vil ske primo ret.

Udvikling i det faste driftsvederlag | 2009 | 2010 ' 2011 2012 2013 ' 2014 2015 2016
Procent af beregnede, jf. afsnit 2.1 100 %  98% : 96% | 93% :85% ;78% ' N/A - N/A

De ovenfor angivne procenter ganges pa det beregnede faste driftsvederlag i henhald til afsnit 2.1. Hvis
der eksempelvis under “2015" er angivet 50 % og det beregnede ménedlige driftsvederlag i primo 2015 i
henhald til afsnit 2.1 er 100 (indeks), vil der skulle betales 50 (indeks) pr. maned i forste halvar 2015.
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2.4. Eksempler pd beregnet fast driftsvederiag
Leverandgren skal angive den jf. ovenstdende beregnede faste driftsvederlag pr. mdned for
nedenstdende fire forbrugsscenarier,

T L]
| Driftsydelser Enhed ' Scenarier:
; (pl'. mal"IEd) for antal iD1 ID2* 4 ID3* ID4 #
‘Ar i N/A 2009 2012 2012 2014 #
Servicekrav, jf, afsnit 2.2 Niveau 0 l 0(-2* | 0(+2%) 0
| cpu ! oMmps | 300 | 150 600 | 30 |
£ ) t i
! Diskkapacitet | o8 1200 | 500 4.000 1.200
i Service Desk ! Henvendelser | 450 | 200 1.000 450
1 Bruger- og linie- | Henvendelser | 80 20 200 80
administration og eendringer
Fakturering Antal fakturaer 1.800 600 4.000 1 1,800 ]
Uddatamedier Tape, Disk, 100 50 200 I 100
DVD og CD
Personnummerbeviser og Print og 7.500 7.500 7.500 7.500
kirkebegsblade udsendelser
Driftsplanizegning og Henvendelse 75 25 125 75
kontrol
Logon med digital Antal 4.000 1.500 6.500 4.000
signatur vellykkede
logon
Afsendte mails Antal sendte 1.000 500 3.000 1.000
! mails |
Beregnede faste driftsvederlag pr. L [ o e :
méned angivet i 1.000 kr, ]

* | beregningen har CSC regnet med niveau 0 for ID 2 0g 1D 3, da CSC ikke tilbyder samlede lasninger
p3 niveau + 2 og - 2 i afsnit 2.2,

# CSC har udfyldt ID 4 for 2014 i stedet for 2015, idet vores tilbud omfatter den 4 drige kontrakt der
hajst kan omfatte 2014,
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3. Vedligeholdelsesvederlag
Leverandaren skal i nedenst3ende skema angive det faste drlige vedligeholdelsesvederlag, der dog jf.
kontrakten, afregnes manedligt.

Vedligeholdelse  (1.000 DKK pr. dr) 2009 2010 2011 2012

Faste rlige vedligeholdelsesvederlag vl - | ol

=y

| Vedligeholdelse  (1.000 DKKpr, &) | 2013 ] 2014 2015 | 2016 |
el ol (S J

e r——— = |

L] N/JA | NJ/A

L

Faste &rlige vedligeholdelsesvededag | D

Vedligeholdelsesvederiaget reguleres rligt og farste gang 1. januar 2010.

vedligeholdelsesvederiaget omfatter vedligeholdelsen af CPR-systemets applikationsprogrammel og udger
sammen med det faste driftsvederlag i afsnit 2 betaling for alle lzbende ydelser | driftsfasen, hvor det
ikke eksplicit af kravspecifikationen eller Lasningsbeskrivelsen fremgdr, at ydelsen er prissat i bilag 8.

Regulering (+/-) af vedligeholdelsesvederlag i forbindelse med tilpasninger efler videreudvikling af CPR-
systemet vil saerskilt fremgd af de indgdede udviklingsaftaler, jf. bilag 17.

Ved vurderingen af om der er grundlag for aendring af vediigeholdelsesvederlaget indgér:
« Omfang af programmel — skal der efterfalgende vedligeholdes mere efler mindre programmel,

= Involveret teknalogi — tilg8r en ny teknologi eller udgdr en gammel.
s Kompleksitet — er programmellet enklere eller mere komplekst efter 2endringen.
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4, Incitamenter

Incitamenterne i nedenstiende skema opgeres halv 3digt samtidigt med reguleringen af det faste
driftsvederlag, Bonusparametrene beregnes som et gennemsnit af de sidste 6 maneder og sammen-
lignes, hvis relevant, med det beregnede gennemsnit for foregdende 6 méneder. Ved farste
bonusberegning primo 2010 sammerilignes gennemsnittet af de sidste 3 ma3neder med gennemsnittet af
de foregdende 3 maneder.

Bonusparametre Enhed Bonus
‘Red;kt:ar; ivsamlet ci;idf‘t's—\-lederlag i perioden, jf. afsnit 2 For hver 100.000 kr. 50.000 kr.
+ Gennemsnitlig tilgzengelighed aver Servicekrav Pr. 0,25 % interval ¢ 50.000 kr. .
Overholdelse af reakt_ipps- og lasningstid overstiger Servicilfg'.gy t Pr. 5 % interval L 50.000 kr. ¥
1 Andel af brugere over 80 % med en gennemsnitlig Pr. 5 % interval 50.000 kr.
brugertilfredshed p4 4 eller derover ved seneste maling *)
Maksimalt opnielig bonus pr. halvir 250.000 kr.

*) Resultatet af en konkret brugertilfredshedsundersagelse kan kun indgd én gang, dvs. i den farstkommende
bonusberegning.

Leverandarens skal pd eget initiativ tilse, at Indenrigs- og sundhedsministeriet igangsaetter aktiviteter
eller godkender dokumentation, der er n@dvendig for at Leveranderen kan opnd ovenstdende Bonuser.
Leverandaren kan siledes ferst fakturere anfarte bonusbelgb efter Indenrigs- og Sundhedsministeriets
skriftlige godkendelse,
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1.  Timepriser og tilknyttede rabatter

1.1. Timepriser for systemteknisk bistand og udvikling
Udover de ydelser, der er omfattet af de faste priser i bilag 7, er CSC forpligtet til at forestd udvilding og
2endringer af CPR-systemet. Den systemtekniske bistand og udvikling omfatter bl.a.:

} Andringsanmadninger (dvs. uhensigismaessigheder og aendringsensker — i dag registreret i HRS)
) Initialplanlzegning, udarbejdelse af analyser mv.

) Mindre videreudviklingsprojekter, der er bestilt som ad hoc-bistand efter medgaet tid, fx tpasning
til ny teknologi efler nye versioner af basis- og hjalpeprogrammel.

y Tilpasning af CPR-systemet til ny lovgivning eller teknologi

y Sterre videreudvikiingsprojekter, hvor der afregnes efter medgdet tid jf. bilag 17, fx tilpasning af
CPR-systemet til nye kundebehov, nye offentlige standarder eller ny lovgivning

} Nye og @ndrede udtreeksprogrammer, sifremt option 4.1 ikke indgdr i Kontrakten

CSC skal i nedenstdende skema angive de tilbudte timepriser pd systemteknisk bistand og udvikling for
forskellige medarbejderkategonrier:

Medarbejderkategorier Min. erfaring DKK pr. time
104r

Specialist og rddgiver -
10dr

Specialist og rddgiver, minimum 8 3rs CPR erfaring =

Projektleder o7 seniorudvikier 8dr L

Projektleder og seniorudvikler, minimum 2 drs CPR 8dar 5

erfaring

Udvikler 3dr ap

Udvikler, minimum 2 8rs CPR-erfaring 3ar L

Juniorudvikier 03r L

Offshore udvikler, specialist eller ra"gl(tlgdér 2 i" b _— ) .

Offshore udvikler, jurior ) | o -

1 |
Ofshore udvikler, onsite, dvs. [ Danmark - 24r ___-
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1.2. Timepriser for gvrige ydelser

Medarbejderkategorier Min. erfaring DKK pr. time
Strategisk sparring og rddgivning ] 10 3r -_l
R3dgivning af CPR om definition af kunders udtrack 3dr -__'
i_lldi’annelse og traening i brug af CPR-systemet 3dr | wp
System support 5 3dr o
. Anden assistance : 3dr -__

1.3. Udvikling i timepriser
Udover den almindelige prisregulering af alle priser, jf. kontraktens afsnit 6.5, har CSC i nedenstdende
skema med et indeks tal angivet udviklingen i de i afsnit 1.1, og 1.2 angivne timepnser.

Udvikling i Danmark:
Udvikling i timepriser ’ 2009 I 2010 ; 2011 | 2012 . 2013 : 2014 ; 2015 2016 |

-

Indekstal (2009 = 100) 100 100 100 100 100 100 N/A N/A

Timepriserne reguleres drligt pr. 1. januar ud fra ovenstdende indekstal samtidigt med den almindelige
prisregulering, jf. kontraktens afsnit 6.5.

Offshore udvikling:

e

Udvikling i timepriser 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 ! 2014 | 2015 | 2016

Indekstal (2009 = 100) 100 | 104 © 108 | 12 | 137 ; 122 | NA . N/A

-t

l

Timepriserne reguleres 3rligt pr. 1. januar ud fra ovenstdende indekstal samtidigt med den almindelige
prisregulering, if. kontraktens afsnit 6.5

1.4. Rabatter
I nedenst3ende skema skal CSCs angive den tilbudte rabat tif CPR-kantoret, ndr timeforbruget over de
seneste 6 maneder overstiger de angivne belab.

prmp——re e

! 2.000.000 —[ 5.000.000 10.000.000 20.000.000
f |
10% # ; 10% # 1 10% # l 10% #

Oms=etning seneste 6
méaneder overstiger DKK"

Rabat angivet som pct. Af
omszaetningen

# Rabatten opstir ved CPR-kontarets valg af option 2 Timepulje med tilknyttede rabatter, som beskrevet
i afsnit 4.2. Rabatten udlgses alts3 ikke selvstzendigt uden om denne option. Optianen indeholder
endvidere mulighed for en rabat pé 20%.
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*) Bemazerk, at omsaetningen opgeres ud fra det samlede timeforbrug hos b3de 1SM og Kirkeministeriet,

Den opndede rabat beregnes hver 6. méned og farste gang 1. januar 2010, hvilket er samtidigt med
beregningen af de kommende 6 maneders faste driftsvederiag og opgarelse af CSCs opniede
incitamenter, jf. bilag 7 henholdsvis afsnit 2 og afsnit 4. Bonusbelgbet modregnes CSCs eventualt
opndede incitamenter og om nedvendigt de efterfalgende maneders faste driftsvederiag.

2.  Ophgrsassistance
CSC tilbyder den opharsassistance, der vedrarer flytning af opgaven, og som er beskrevet | bilag 16 afsnit
3.4.3 til 3.4.6 for (JJP<-. Denne del af ophersassistancen vedrarer:

» Flytning af mainframemiljget via en selvsteendig LPAR

e Flytning af applikationer pd midrange servere via en pluldlytning

» Flytning af vedligeholdelses og udviklingsmiljset pd mainframe via plukflytning
=  Flytning af avrigt udviklingsmitje via plukflytning

Hertil kommer eventuelle software ficencer til drift i selvstzendig LPAR.

Kontinuitetsservice for drift tilbydes for perioder a8 2 maneder, som det er defineret i bilag 16 afsnit 3.5.7.
Betaling udger 2 maneders vederlag, beregnet ud fra den pris, der har vaeret gaeldende pr. maned det
foregdende halvar.

I tilknytning til kontinuitetsservicen for drift tilbydes kontinuitetsservice for vedligeholdelse for perioder &
2 mdneder. Betaling udger 2 méneders vederiag, beregnet ud fra den pris, der har veeret gaeidende pr.
méned det foregdende halvar.

De awrige ydelser, der er beskrevet i bilag 16, tilbydes efter forbrug ti! en timepris pd 1.500 kr.

3.  Priser pa andre ydelser

3.1. Ekstraordinzer udrulning af tilrettet eller nyt applikationsprogrammet

1 de tilfelde, hvor ekstraordinger udrulning af tilrettet eller nyt applikationsprogrammel ikke skyldes
forhold hos CSC, men fx fejlagtig specifikation fra CPR-kontaret side eller introduktion af ny
hastelovgivning, skal CSC gennemfare en ekstraordinaer udrulninger pd nedenstdende vilkar.

For at sikre kvaliteten og konsistensen | en opgradering af applikationsprogrammel, skal CSC anmodes
om udfarelse af en ekstraordinzer udrulning senest klokken 12.00 den dag, udrukningen snskes
foretaget. Udrulningen vil ske med udgangspunkt i Change Management og Release Management
procedurerne, som beskrevet | bilag 5.

Ydermere fglges de processer, der er beskrevet i CSC Catalyst om High Performance Software
Maintenance som "Emergency fixes”, hvilket bl.a. indebzerer, at der fokuseres pa leverancen af
applikationsprogrammellet, mens dokumentationen kun opdateresfudgives i det omfang, det er kraevet
for at sikre konsistens og kvalitet | feverancen.
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CPR-kontoret vil ikke nadvendigvis £ leveret Leverancenotater og dokumentation til software far
leverancen, men typisk dagen efter.

Bestilling og godkendeiser af leverancen skal ske i Service Management Systemet, som dermed bliver
aftalegrundlaget for leverancen, CPR-kontoret kan dog bede CSC om at foretage registreringen i Service
Management Systemet.

CSC vil fakturere et belab pa {JJJl k. ved gennemforelse af en rekvireret ekstraordinzer udrulning,

3.2. R&dighedsvagt og overarbejde

1 forbindelse med gennemfarelse af en udviklingsaftale kan etablering af rAdighedsvagt blive relevant,
ligesom CPR-kontoret kan bestille rddighedsvagt vedrorende produktion af applikationsprogrammmel, fx
udtrasksprogrammer.

RAdighedsvagt skal bestilles senest dagen fer den gnskes ivaerksat.
Ridighedsvagt tilbydes tit en pris p&{§J k. pr. pibebyndt 8 timers rédighedsvagt.

Arbejde udfert uden for normal arbejdstid tilbydes tif den normale timepris med et tilleg pd 80 pct. for
overarbejde.

4. Tilbudte optioner

07-04-2008
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4,1. Option 1: Fast pris p3 oprettelse og 2endring af udtraek

! Optionsnavn Fast pris p§ oprettelse og aendring af udtraek 3

.rBeskrivelse Forvaltning og vedligeholdelse af udtraek indgdr allerede som en del af

det faste driftsvederlag og den faste vedligeholdelsespris, jf. bilag 7.
Ved tilkgb af denne option vil oprettelse af nye og
@ndring af eksisterende udtrasksprogrammer indga som
en del af det faste vedligeholdelsesvederiag, if. bilag 7,
afsnit 3.

o ot S A P SR

PP T 7 e

Optionen omfatter alle aktiviteler vedr.:

o ledelse/styring, koordinering, rapportering og
administration

¢ dokumentation

» udfarelse af leverancebestillinger (programmering
af udtraek)

s beljening og radgivning af CPR-kontorel

s betjening og radgivning af CPR-kontorets kunder

-k e e S R

— e A A e A B
e ey

i relation (i bestillinger pA nye og sendrede udirzek.

| Kan bstille_s - Senest ved kontraktindgaelse
| Etableringsptis [T
Effekt p3 det faste Optionen tilbydes for et fast manediigt belob p4 {IDIr. i hele

driftsvederiag pr. maned | kontraktperioden. Belgbet reguleres med udviklingen | nettoprisindekset.

Det forudsaettes, at udtrazkkene vedrgrer CPR-kontorets del af den
| nuvaerende CPR-opgave, og at udtraeksprogrammerne ikke omfatter
I_‘orskg_ings- og_stat'rstikudb'ak.

Leveringstid | Overtagelsesdagen
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4,2, Qption 2: Timepulje med tilknyttede rabatter

Optionsnavn Timepulje med titknyttede rabatter

Beskrivelse Ved valg af denne option opndr CPR-kontaret den fordel udover det
gkonomiske, at ressourcer til udviklingsprojekter kan allokeres endnu
hurtigere, fordi CPR-ressourcer bliver reserveret mindst et halvt dr i
forvejen. Herved mindskes kalendertiden for det enkelte
udviklingsprojekt, ligesom ressourcer med CPR-erfaring i sterre omfang
vil veere til ridighed. CPR-kontoret og CSC vil | feellesskab kunne
udarbejde en hovedtidsplan, der raekker mange maneder frem og
indehalder de projekter, som CPR-kontoret prioriterer gennemfart,

Optionen erstatter afsnit 1.4 rabatter.

Ved valg af optionen vil samtlige timepriser nzevnt { afsnit 1.1 og afsnit
1.2 med undtagelse af offshare-timepriser vacre omfattet af rabatten.

Rabatten udger 10 % for op til 24.000 timer i en timepulje. Hvis der
fastlzegges en timepulje pd mere end 24.000 timer, gives der en
meengderabat pd 20 % for timer ud over de farste 24.000 timer i puljen.

Timepuljen udger i hele kontraktperioden mindst 12.000 timer pr.
kalender3r svarende til | gennemsnit 1000 timer pr, méned. Dog udger
timepuljen i de sidste 14 maneder af kontraktperioden 11.200 timer
svarende til i gennemsnit 800 timer pr. manad,

Timer afregnet ti! offshore-timepriser indgér ikke i timepuljen.

CPR-kontoret kan inden udgangen af 3. kvartal i et kalenderdr beslutte
en forhajelse af den fastsatte timepulje for det kommende kalenderdr.

CPR-kontoret kan inden udgangen af 1. kvartal | det lebende kalenderdr
beslutte en yderligere forhajelse af den fastsatie timepulje for
kalenderdret

Timer Inden for den fastsatte timepulje plus 10% afregnes med rabat.
Timer uden for den fastsatte timepulje plus 10% afregnes uden rabat.
Timer indenfor den fastsatte timepulje minus 10%, der ikke er anvendt
ved Srets udgang faktureres med kalenderdrets gennemsnitlige

fakturerede timepris.

Eksempel:
Den fastsatte timepulie for katenderdret er 16,000 timer,
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Alle ikke-offshore timer op til 17.600 timer vil blive faktureret med rabat.,

Timer udover 17.600 {16.000+10%) vil ikke blive faktureret med rabat.
! Hvis der anvendes feerre end 14.400 (16.000-10%) timer i &rets lab, vil

ikke anvendte timer i forhold til 14.400 timer blive faktureret med 8rets
i gennemsnitlige fakturerede timepris.

L O P

| Tidsfarbruget vedrarende timepuljen dokumenteres efter naarmere
aftale | ferbindelse med den manedlige statusrapportering.

Ved gennemfgrelse af en udviklingsaftale er det CSC's ansvar at sikre, at
gennemfarelsen af de enkelte aftaler kan ske inden for den timepulje,

i der er afsat for kalenderdret. Hvis faerdiggerelsen af en udviklingsaftale

: efter timeafregning til det | aftalen fastsatte tidspunkt ikke kan ske uden,
at den samlede timepulje overskrides, er det parternes ansvar i i
feellesskab at foretage de ngdvendige aendringer i det samlede
aftalekompleks, sdledes at hverken tidsfrister eller timepuljer

- W

overskrides.
Kan bestilles Senest 30,september 2008.
Etableringspris 1.
Effekt pd det faste ingen.
driftsvederiag pr. maned
Leveringstid Overtagelsesdagen
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4.3. Option 3: Etablering af nye web servere far overtagelsesdagen

Optionsnavn

Etablering af nye weh sarvere far overtagelsesdagen

Beskrivelse

CSC tilbyder at fremrykke tidsplanen for etablering af de nye web
servere sSledes, at CPR-kantoret tidligere kan 3 glasde af de nye web
servere med statre kapacitet. Herved understatter det, at CPR-kontorets
projekter CPR SOAP STAM og CPR Web Sag vil kunne tilbydes kunderne,
uden at det medfarer kapacitetsproblemer mellem idriftszetning og !
! overtagelsesdagen. '

L

| CSC tilbyder i samarbejde med CPR-kontoret at justere i eksisterende :
udviklingsplaner og etableringsplanen saledes, at de nye web servere vil '
vaere kiar som produktionsservere senest den 1. oktober 2008. De nye )
web servere erstatter sSledes CPR-kontorets egne web servere i
produktiansmiljget i perioden frem til overtagelsesdagen.

Al e b

Kan bestilles Ved kontraktindgdelse.
Engangsbetaling S
Effekt pa det faste Ingen. :

driftsvederlag pr. méned

Leveringstid

Senest 1. oktober 2008,

4,4, Option 4: Besvarelse af henvendelser vedr. CPR produkter

Optionsnavn
Beskrivelse

Besvarelse af henvendelser vedr. CPR produkter

CSC tilbyder, at CSC besvarer alle henvendelser om CPR’s produkter.
Henvendelserne kan besvares af CSC's CPR Bruger Service Center, BSC.
Ved at vaelge optionen opndr CPR-kontoret den fordel, at spergsmal fra
CPR-kontorets kunder vedrgrende CPR’s produkter og services stilles
videre til CSC, i stedet for at de bliver stillet videre til CPR-kontoret. CSC
'i vil med denne option ogsd besvare henvendelser fra CPR-kontoret.

Antallet af henvendelser vil blive optalt | CSC's Service Management

- o System og rapparteret manedligt til CPR-kontoret, _—
Kan bestilles Ved kontraktindgaelse. - -
Etableringspris ] B S

. Effe]ét pd &et faste Fast : ekstra viﬁﬁﬂsvédéﬁaﬁr op til lodvr;envendelser pr.
driftsvederiag pr. mdned m&ned%«. for hver henvendelse ud over 100 pr. mdned. E
Leveringstid Overtagelsesdagen. J
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1.  Behov for assistance hos nuveerende leverandgr
CSC opfatter som nuvaerende leverandar Ikke, at der er et behov for ydelser hos CSC i etableringsfasen,
som skal specificeres i naervaarende bilag 9.

De aktiviteter i etableringsfasen, som CSC har angivet | tidsplanen i bilag 1, drejer sig om tiltag, som CSC

skal gennemfgre for at opfylde kravene i udbudsmaterialet. Disse tiltag er beskrevet i de relevante bilag,
og ingen af dem har relevans som hgrende hjermme i et afsnit om traek pa eksisterende leverander.
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1. CPR-kontorets ydelser ved kontraktimplementering
CSC har tilstrazbt at minimere CPR-kontorets indsats i forbindelse med implementeringen af denne
kantrakt.

Indsatsen omfatter tre hovedomrader:

«  Afklaringer
e« Godkendelser
¢ Uddannelse

Disse gennemgds nedenfor med henvisning til ID i bilag 1 Hovedtidsplan, hvor det forventede tidsforbrug
er angivet,

CSC har hverken i bilag 1 Hovedtidsplan eller i dette bilag kalkuleret med eventuel hj=lp til CPR-kontoret
fra tredjepart. Eventuelle udgifter hertil kan ikke palaagges CSC.

1.1. Afklaringer

ID 15 Opstartsmgde

Opstartsmade til implementering af samarbejdsorganisation. Forventes udfert af deltagerne i
samarbejdsorganisationen.

ID 16 Ydelseskatalog

Der skal defineres et ydelseskatalog for kundens traek pd servicedesk. CPR-kontoret skal i denne
sammenhaeng forberede sig, deltage | mpder med CSC og forholde sig til CSC's opleeg. Forventes
gennemfort af en person fra CPR-kontoret med indsigl | de behov for service fra CSC's servicedesk, som
CPR-kontoret og CPR-kontorets kunder forventes at have.

ID 11, 12 og 13 Implementering af servicedesk, adgang til sager og adgang til dokumentation.
Implementeringen af disse Igsninger udferes af CSC, men der vil veere detailspargsmal, hvor CPR-
kontoret f8r mulighed for at medvirke til den konkrete udformning. Dette vil ske pd mgder eller ved
forelaeggelse af forslag. Forventes gennemfort af personer fra CPR-kontoret med Interesse for den
konkrete anvendelse af veerktgjerne.

1.2. Godkendelser
Jeevnfor bilag 1 Hovedtidsplan skal CPR-kontoret foretage en raekke godkendelser i forbindelse med
implementering af kontrakten:

ID 3 Oplzag til informationsmateriale til CPR-systemets kunder og brugere
1D 5 Afleveringsforretning

ID 6 Qverdragelse

ID 7 Driftsprove

ID 8 Ny dokumentation

ID 10 Nyt servermiljg

Disse godkendelser stiller krav om befgjelser til at foretage godkendelsen,

07-04-2008



~ CPR opgaven — underskrevet kontrakt Kundens ydelser: Bilag 10
7

1.3. Uddannelse
ID 14 Uddannelse.
CPR-kontorets medarbejdere skal uddannes i forretningsgange og vaerktgjer i forbindelse med

s Service desk
» Adgang til dokumentation
s Adgang til sager

CPR-kontoret udpeger de medarbejdere, der har behov for at modtage uddannelsen.
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1. Dokumentationens omfang
CSC vil som udgangspunkt udarbejde og levere den dokumentation, som er aftalt med CPR-kontoret i
dag, og med de andringer, som er gnsket i forbindelse med udbuddet.

Generelt geelder, at al dokumentation holdes ajourfort med nyeste tillzeg og 2endringer, og at der udfagres
en versionsstyring, som svarer til den pageeldende type af dokument. Desuden navngives alle
dokumenter efter en vedtagen og konsistent navnestandard.

Her falger en oversigt over de dokumenter, som CSC vil udarbejde. Oversigten er ikke statisk, da
indholdet vil andres i takt med nye tiltag og aftaler herom. For hvert dokument falger en kort beskrivelse
af indholdet, samt en henvisning til, hvor der kan findes en mere detaljeret beskrivelse.

Oversigten er sorteret alfabetisk efter dokumentnavn.

Dokumentnavn Beskrivelse

Applikationsbeskrivelse Applikationsbeskrivelsen beskriver overordnet CPR-systemets
hovedfunktioner og strukturelle opbygning.

Indholdet fremgar af bilag 4 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18.

CPR-direkte match Dokumentet indeholder en beskrivelse af program til program
(TCP/IP) kommunikation via TCP/IP.

CSC dokumentationsoversigt | Oversigten indeholder dokumentation udarbejdet af CSC vedrgrende
varetagelse af drifts- og forvaltningsopagave for CPR-systemet og for
Den Ny Kirkebog (DNK), Oversigten indeholder bdde dokumentation,
der er udarbejdet til internt CSC-brug og til eksternt brug.

Indholdet fremgar af bilag 1 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18,

Dokumentationsstandarder Dokumentationsstandarder indeholder en beskrivelse af de
dokumentationselementer, der udarbejdes for henholdsvis et
delsystem, en haendelse og en funktion.

1 CPR dokumentationsoversigtens afsnit 2.5 er beskrevet, hvilke
standarder der findes (bilag 1 til Situationsheskrivelsen i bilag 18),

Driftshandbog Driftshdndbogen beskriver de aktiviteter, der udfares ved drift af
CPR-opgaven, herunder fakturering af CPR-kontorets kunder.
Indholdet fremgdr af bilag 7 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18.

Driftsinstrukser Driftsinstrukserne indeholder en beskrivelse af de procedurer, som
driftsafviklingen skal folge.

Opdeling af driftsinstrukser og indholdsfortegnelse fremgar af CPR
dokumentationsoversigtens afsnit 2.2 (bilag 1 til
Situationsbeskrivelsen i bilag 18)

Driftsplan Plan for fremtidige driftstiltag. Indhold fremgdr af bilag 5 afsnit
4.2.3.
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Dokumentnavn Beskrivelse

Forretningsgange Procedurer og forretningsgange beskriver processer, der
understptter det daglige arbejde med vedligeholdelse og udvikling af
CPR og DNK,

Se beskrivelse af forretningsgange & afsnit 2,10 i CPR
dokumentationsoversigten (bilag 1 til Situationsbeskrivelsen i bilag
18).

Forvaltningshandbog Forvaltningshdndbogen beskriver den release baserede forvaltning.
Det beskrives hvilke opgaver der udfgres, men ikke hvordan,
Indholdet fremgar af bilag 8 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18.

Konfigurationsstyringsplan Beskriver dels de enkelte miljger, der bliver styret, dels hvordan
systemelementerne bliver overfgrt mellem miljgerne pa en
kontrolleret made.

I CPR dokumentationsoversigtens afsnit 2.7 er dokumenter og
indhold neermere beskrevet (bilag 1 til Situationsbeskrivelsen i bilag

18).
Kvalitetsplan for Dokumenterne udarbejdes i henhold til GPF, og indhold og omfang
udviklingsprojekter tilrettes ved start af hvert projekt i forhold til projektets art og type.
Leverancenotat Leverancenotatet specificerer, hvilke dokumentationsdele og

systemdele, der 2ndres som folge af et udviklingsprojekt.

Logisk datamodel Datamodel som beskrevet nedenfor i afsnit 4.1

Nggletal for CPR opgaven Dokumentet indeholder nggletal, som giver overblik over mélbare
elementer for CPR-opgaven.
Indholdet fremgdr af bilag 6 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18.

Opgavelgsning Opgavelpsningen indeholder beskrivelse af Igsningen for et projekt
pa grundlag af en given udviklingsaftale.
Indholdet kan ses | bilag 15 til Situationsbeskrivelsen | bilag 18.

Oversigt over ngglepersoner | Oversigt med angivelse af backup personer for vigtige funktioner.

Plan for kritiske batchkeorsler | Beskrivelse af tiltag vedr. afvikling af kritiske batchopgaver. Indhold
som angivet i bilag 3 afsnit 3.5

Servicehdndbog Beskriver 3. parts mulighed for at integrere CPR-adgang via eget
sagsbehandlingssystem.
Se beskrivelse af indhold i CPR dokumentationsoversigt afsnit 2.3
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Dokumentnavn Beskrivelse

(bilag 1 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18)

Sikkerhed for CPR produkter | Dokumentet omhandler sikkerhed i relation til data og i relation til
brugernes adgang til data via netvaerk. Sammenfatter kravene, som
lobende aftales med CPR-kontoret, men omfatter ikke emner, der er
daekket af kontrakterne, f.eks. den generelle fysiske sikkerhed,
Indholdet fremgar af bilag 11 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18

Statusrapporter Statusrapporterne indeholder en rapportering om udvikling og drift
af CPR-opgaven.
Rapporteringen er nzermere beskrevet i bilag 12 Rapportering.

Systembeskrivelse Systembeskrivelser indeholder funktionalitetsbeskrivelser og en
beskrivelse af systemelementer i henholdsvis CPR-systemet og DNK-
systemet.

Se indholdsfortegnelse i CPR dokumentationsoversigt afsnit 2.1,
(bilag 1 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18)

Teknikspecifikation Teknikspecifikationen indeholder en beskrivelse af det driftsmilje og
den teknologi, der anvendes til forvaltning, udvikling og drift af CPR-
systemet,

Indholdet fremgar af bilag 2 til Situationsheskrivelsen i bilag 18.

Testdrejebager Testdrejebeger (som er tilgaengelige i Quality Center, der er C5C's
testvaerktoj) indeholder en beskrivelse af testcases, herunder
drejebog for gennemfgrelse og for facitliste,

I afsnit 2,5 i CPR dokumentationsoversigten er testtyper og indhold
beskrevet (bilag 1 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18)

Tilfredshedsundersggelse Ved afslutning pa et projekt anmodes CPR-kontoret om at udfylde et
spargeskema om tilfredshed med leverancen.

Udtraeksbeskrivelser Udtrzeksbeskrivelser indeholder programdokumentation bade
brugervendt og i pseudokode,

Se mere herom i CPR dokumentationsoversigtens afsnit 2,12 og i
bilag 11 afsnit 4.3.

Udtr=kshi&ndbog Handbogen beskriver arbejdsmetoder ved udvikling og
vedligeholdelse af udtraek.

Indholdet er specificeret i CPR dokumentationsoversigtens afsnit
2.12 (bilag 1 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18) og i bilag 11 afsnit
4.4

Udviklingsaftale Aftalen anvendes til at fastlzegge indhold og vilkér for et
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Dokumentnavn Beskrivelse
udviklingsprojekt.
Indholdet fremgdr af bilag 17,

Udviklingsstandarder Udviklingsstandarder heskriver de retningslinjer, anbefalinger og
kodeeksempler, der gzelder for udvikling og test af delsystemer i
CPR.

Se listen over udviklingsstandarder i CPR dokumentationsoversigt
afsnit 2.4. (bilag 1 til Situationsbeskrivelsen i bilag 18)

Der henvises desuden til Bilag 16 Ophgrsassistance afsnit 2.1.1 vedrerende materiale, som er C5C's
ansvarsomrade og vil vaere omfattet af den lgbende ajourfaring.

2,  Metoder og processer til konfigurationsstyring af dokumentationen
Afsnittet beskriver CSC’s konfigurationsstyring af dokumentation.

Konfigurationsstyring af hardware og software i driftsmiljoet og kenfigurationsstyring af
applikationsprogrammel er beskrevet i bilag 5 afsnit 4.3.16 Konfigurationsstyring.

CSC har gennem alle drene prioriteret konfigurationsstyring af dokumentationen meget hgit, og
processen herfor bliver javnligt opdateret, Beskrivelsen af dokumentkonfigurationsstyringen findes i form
af en tilpasning af den generelle GPF procedure for dokumentkonfigurationsstyring, og omfatter felgende
dokumenter:

e CPR Account Release Control Board
Beskriver mgdestruktur og beslutningsproces vedr. konfigurationsstyring
* Navnestandard for dokumenter
Fastlaegger navnestandard for dokumenter og for biblioteksstrukturer
¢  Dokumentstyringsoversigt for CPR Account
Oversigt over alle udgivne CPR dokumenter
e Konfigurationsstyring af dokumenter
Forretningsgang for konfigurationsstyring af dokumenter

Den felgende forretningsgang gzslder udelukkende for versionsstyrede dokumenter, Dvs. notater m.v. er
ikke omfatter heraf.

Forretningsgangen er i korte trazk denne:

2.1. Fremgangsmade
Alle dokumentationselementer lzegges pa serveren i falgende struktur:

- hovedbiblioteket: gxldende version
- Ret: ny eller rettet ikke udgivet version
- Arkiv: historiske versioner
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Systembeskrivelser fra det modemiserede CPR system opbevares | en Accessbase kaldet DINO
(Dokumentation Information and Overview). Systembeskrivelserne genereres og printes direkte fra
Access. Det betyder, at det dokument, der genereres og printes altid er den geeldende version.

T3 terlles intlgang - [Hevedmenu] :._ i & td

_Ty@ammfuw = K.

fed | ity

Server Setver

lorvakring Ldviding
Dokumentation KorfigurationaSiying

Dvestor data mslem migses
Sevicehindbog

fdmnistration

Hyis du ikke kan lurske hvilken sag dit abjekt an tilknyttet kan du (3 bjalp via
konfigurationsstydingen - hvis objekdet er tilknytted | access.

Skeermbiflede fra DINO. Med dette vaerktoj udvikiet i Access konfigurationsstyres dokumenter for CPR
samt applikationsprogrammelfet,

2.2.  Opret nyt dokument eller ret i et dokument

Nye dokumenter oprettes som regel ud fra en skabelon eller et tidligere dokument. Versionen lzegges |
Ret biblioteket, sa lzenge det er under udarbejdelse. Dokumentet far navn jf. proceduren for
navnestandarder. For GPF dokumenter tages der typisk udgangspunkt i en standard GPF skabelon for
dette dokument.

Skabelonen til versionsstyrede dokumenter indeholder en eendringslog, saledes at dokumentets historik
er dokumenteret.
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2.3. Kvalitetskontroller dokument
Nar dokumentet er feerdigt fra forfatterens side, sa kvalitetskontrolleres det efter reglerne herfor - se
beskrivelse heraf i bilag 5 afsnit 5.3.1 kvalitetsproces.

Til styring af kvalitetskontroller, og de fundne fejl, anvendes vaerktgjet Daisy (Defect And Inspection
System). Det er et egenudviklet Access system, som opfylder alle regler og kategoriseringer for C5C’s
kvalitetsstyringssystemet GPF.

B2 CPit's Dcfect System - [Heview]

I{ | Review | General Findings
——
i ,|wa0mﬂim dorvw ol e 3 10 alts'm 2 200U ory EWE Dats Reterved [TET007  DeteRetumed [ 21112007
R e P e ¥ Pumibeb [
! |.PlamuNm ﬁuwmnw o Aty IF"W*'MG
| Al g W'&men erces Checkis
rwum ifﬂi"'"!‘ﬂ'n 000 S0 TP 51 Wsmm' -u- Work Product Type thgrsmm )
Liaaericton 04 Chanas [P
Cxamvpton 04 Soone O Mg |mummucmmnuu
B IEJ w [ou v, A w ey -~ | - | »
Recortt: [JA)[ 1z [® JFiJra] o 12 1 = .3

ml DefectLog P
i LA B |

Skaermbillede fra Daisy. Her dokumenteres kvalitetskontrolier pd dokumenter, fejf opsamles, og reltelser
dokumenteres, og der udirackkes metrikker Ul brug for statusrapporter.

Forfatteren tager stilling til de observationer, der er fremkommet ved kvalitetskontrollen, og retter
dokumentet i henhold hertil. Ved afslutning af kvalitetssikringen sorger forfatteren for, at Daisy bliver
opdateret med alle relevante oplysninger, og at der er taget stilling til alle observationer.

2.4. Klarger til udgivelse

Nar forfatteren har feerdigajort dokumentet, klargores det til udgivelse. For dokumentet kan udgives, skal
dokumentet godkendes jf. dokumentationsstyringsoversigten og kontrolleres for, at skrivestandard m.v.
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er overholdt. Bade forfatter og den der skal godkende dokumentet kontrollerer og godkender det faerdige
dokument, der herefter er klar til udgivelse

2.5. Udgivelse

Dokumenterne fordeles herefter i papirform og/eller elektronisk form jf. fordelingslisten for dokumentet.
Dokumenteme vil altid blive placeret elektronisk pd dokumentportalen. Dokumentationsstyringsoversigten
ajourfares,

2.6.  Ajourfgring og arkivering

Hvis dokumenter er blevet distribueret | papirform, indszettes de udgivne dokumenter samt falgesedlen i
den fysiske mappe "Historisk eksemplar”.

3.  CPR-kontorets adgang til dokumentationen

3.1. CPR-Infoportal

CPR-kontoret og CPR-kantorets kunder fér online adgang til relevant dokumentation, som vil blive
anbragt pd en portal, hvor der er adgang via en standard webbrowser. Portalen er baseret pd Lotus
Notes produktet, hvilket sikrer at sikkerhed og backup felger industristandarder for omrédet.

De enkelte brugere vil fa tildelt en unik adgang med specifikke rettigheder til at laese og skrive de steder,
hvor det er relevant for den enkelte bruger. Der vil ske en autentifikation af hver bruger ved login, som
sikrer mod misbrug og uautoriseret adgang, samt sikrer at det kan spores, hvem der har udfart
transaktioner pa portalen.

Det er muligt at lade brugere kommentere og uploade egne dokumenter i de omrdder, der etableres til
dette, Samtidig vil det vaere muligt at godkende dokumenter online ved hjeelp af den unikke bruger login,
som identificerer brugeren. Email notifikation er ligeledes muligt.

Generelt kan man sige, at som minimum vil al den dokumentation, som i dag sendes med falgeseddel,
blive lagt pa portalen. Den elektroniske sporing samt signatur pd handlinger gor, at processen til
godkendelse af dokumenter, som den findes i dag, vil kunne optimeres ved brug af portalen. Det vil dels
gore den mere brugervenlig og dels konvertere papirgange til elektronisk sagsbehandling pé linie med
den generelle offentlige strategi for digital forvaltning.

Strukturen af portalen samt workflow vil blive fastlagt i forbindelse med etableringen af portalten.

Den tilbudte portallpsning ger det muligt at definere workflow og aktivitetslog for hvert dokument. En
sddan udvidelse af funktionaliteten kan ske efter afregning til priser jf. bilag 8.
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Eksempel fra et andet kundeomrdde pd hvordan en dokumentportal kan se ud. Portalen vif blive tilpasset

CPR opgaven.

~ HSOL0]
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Eksempel pd en dokumentiog fra et andet projekt. der benylter sig ar en tilsvarende portaliosning som
den, der fier tilbydes CPR kontoret

3.2. Adgang til CMDB (konfigurationsstyringsoplysninger)

CPR-kontoret far lzeseadgang til en kopi af de for CPR-opgaven relevante dele af CSCs CMDB, sdledes at
CPR-kontoret til enhver tid kan folge med i opdateringer, CMDB informationen er tilgeengelig gennem
dokumentportalen,
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4.  Eksempler pd dokumentationens form og indhold

4.1. Den Logiske Datamodel

CSC vil udarbejde en logisk datamodel med udgangspunkt | den eksisterende fysiske datamodel.
Datamodellen vil blive dokumenteret i Entitet-Relations-Diagrammer (ER-diagrammer)} med tilhgrende
beskrivelser. Datamodellen normaliseres til 3. normalform. Modellen vil blive vedligeholdt Isbende.
Ved modelleringen foretager vi en logisk gruppering af data — ‘forretningsomréder’. Vi opdeler dermed
datamodellen i mindre enheder (diagrammer), hvilket gor modellen mere overskuelig.

CSC anvender datamodelleringsveerktajet Erwin fra Computer Associate, Dokumentationen af
datamodellen (diagrammer og beskrivelser} vil vaere tilgaengelig for brugerme | form af HTML-
dokumenter.

4.1.1. Dokumentationselementer i datamodellen
Folgende elementer vil indga | datamodellen:

ER-diagrammer for alle forretningsomrader.
» ER-diagrammerne vil inkludere alle entiteter, attributter og relationer i forretningsomradet.

« Entiteter, attributter og relationer vil blive defineret/beskrevet.
* Primamggler og fremmednggler vil fremgad af diagrammerne.

¢ Kardinalitet vil vaere angivet for relationerne.

Information Engineering (IE) notation vil blive anvendt ved modelleringen.

4.,1.2. Datamodelleringsvaerktaj — Erwin

Erwin er et vaerktoj til databasedesign. I veerktgjet er det muligt at tegne visuelle datamodeller (ER-
diagrammer), som kan anvendes i analyse- og designfaser. Modellerne danner grundiag for det fysiske
databasedesign. Veerktgjet indeholder derudover faciliteter, som muliggar interaktion mellem logisk
model, fysisk model og fysisk implementering i databasestyresystemet DB2.

4.1.3. Et eksempel — CPR’s haendelseskatalog
Eksemplet er tegnet | Erwin. Eksemplet indeholder ikke det totale antal attributter, som eksisterer pa
CPR’s hzendelseskatalog.
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Kode har tekst
S st Kode

HAENDELSE PERSON
Primaer negle (FI) }
Haandelse kode type (FK)

KODE TEKST
Kode type

Tekst
ez

Sag vedrarer personer

Haandelse (FK)

Sag indeholder.objekter

Kode har tekst

HENDELSE OBJEKT
rF'r:maar negle (FK) ]

Parsonnummer

Objekt kode type (FK)

Personnummer [FI<) Objekt (FK)
Personer indgar
i haendelse
PERSON HENDELSE SAG PeSOKId  pERSONKODE
Personnummer Primaer nagle haandelse Personkode
Fedselsdato Personkode (FK} =TI
Ken =
Sag relateres til Sag relateres
Myndighed knyltes I personar’myndighed til myndigheder
til heendelse/parson |
HENDELSE PERSON MYNDIGHED
[ Primaer nagle (FK) MYNDIGHED FfNDE'-SEi M:ND'GHED \
Myndighed rolls p— Myndighed § =~ fimar nagle FK)
Myndighed (FK) Myndighed Tekst Myndighed Myndighed rofle
Personnummer (FK) har navn T T Myndighed (FK)
ER-diagram
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Ved 'klik’ pd en entitet i ER-diagrammet vises definitioner pa entiteter, attributter og relationer.

Her vises atfributter, relationer samt beskrivelser for entiteten HAENDELSE_PERSON_MYNDIGHED.,

Logisk datamodel
Entitet
Navn |HAENDELSE_PERSON_MYNDIGHED
Definition [Indeholder de myndigheder, der har tilknytning til en

'ajourfaringshaendelse og som registreres for hvert personnummer,

der indg8r i haendelsen,

Ex. hovedperson og eventueit afledte personers kommunekoder far

‘eller efter en given ajourfaringshaendelse.,
Attributter - |
Navn Definition '
;Primaarnﬂgle Nggle, som knytter haendelseskataloget sammen. |
Myndighed rolle Angiver den specifikke rolle en myndighed har i forbindelse

med haendelsen - fx indberettende myndighed. E

Myndighed Offentlig myndighed
PPersonnummer Entydig identifikation af en person ]
Relationer ‘
[Forzeldre til barn Barn til foraeldre Null Definition
[relation relation
[Person indgar Ikke null Heendelser relateres til personer. !.
i haendelse
Myndighed ' Ikke null Myndighedskode oversaettes til
|har navn navn via entiteten MYNDIGHED.
[Sag relateres til Sag relateres til de myndigheder,
ipersoner/myndighed som vedrarer hver enkelt person.
Version 0

4,2. Kvalitetsplan

CSC udarbejder en kvalitetsplan dzekkende hele CPR kundeomradet. Den udarbejdes ud fra en GPF
standardskabelon, som tilpasses til de forhold, som geelder for CPR. For udviklingsprojekter udarbejdes
der supplerende kvalitetsplaner, der afspejler de aftaler, der treeffes med CPR-kontoret for de enkelte
projekter.

En kvalitetsplan indeholder falgende:
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En kvalitetsmalsaetning
Et kvalitetsprogram
Roller og ansvar
Kvalitetsopfalgning
Kvalitetsmaling

sl e S o

1. Kvalitetsmalsaetning
Omhandler kvalitet for CPR-kontoret og for projektet, og er udtrykt i:

Overensstemmelse med standarder
Forretningsgange

Dokumentation

Kundegodkendelser

2, Kvalitetsprogram
Beskriver de standarder, politikker, procedurer, undervisningsformer og vaarktejer, som bruges til at opnd
det kvalitetsniveau, der er defineret af malszetningen.

3. Roller og ansvar
Afsnittet beskriver, hvilke roller der indgdr | de forskellige kvalitetssikringsaktiviteter, og pa hvilken méde
de indgdr.

4. Kvalitetsopfalgning
Identificerer de processer og veerktgjer, der skal anvendes til at verificere, at projekiet forleber som
beskrevet i kvalitetsprogrammet herunder hvilke kvalitetscheckpunkter, der skal gennemfares.

5. Kvalitetsmaling

Dette afsnit beskriver, hvordan effektiviteten af kvalitetsprogram og -malsztning skal males. Det
fastlaegger de objektive generelle malinger, som skal foretages, og beskriver, hvordan og hvornar
méledata skal indsamles.

Kvalitetsplanen indeholder ikke de specifikke servicemal for CPR opgaven. Disse fremgar af kontrakten og
de enkelt udviklingsaftaler,

4.3. Dokumentation og kvalitetskontrol af udtraek
CPR-kontorets politik for udtraek har i mange ar veeret, at kunderne | 53 vid udstraekning som muligt skal
kgre pa standardudtraek og hovedparten af opgaverne afvikles da ogsd i dag pd standardprogrammer.

Den restmzengde, der ikke afvikles pd standardprogrammer, kan deles | 2 grupper:
» Opgaver, som har helt unikke udtraskskriterier, f.eks. aendringsudtraekket til fremstilling af
personnummerbeviser til nyfadte.
+ Opgaver, som af historiske arsager karer pa specialprogrammer, men hvor CPR-kontoret af hensyn

til kunden ikke har forlangt en omlaegning til et standardprogram, f.eks. Skats ndringsudtraek.

Som udgangspunkt for kvalitetskontrollen vil CSC udarbejde oversigter over aktive programmer.
Oversigterne deles i 2 typer:
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1. Andringsudirzek,
2. Statusudtrzek.

Neden for beskrives dokumentationen og den kvalitetskontrol af de 2 udtraekstyper som gennemferes.

1. Kvalitetskontrol for ndringsudtrak

For endringsudtraskkene vil oversigten indeholde programnummer, udtraekkets kaldenavn og antal
opgaver, der benytter udtreekket. For hvert udtrask vil der desuden vaere et kommentarfelt, hvor CSC i
forbindelse med analysen vil beskrive mulighederne for, at det pdg=ldende udtraek kan nedlzgges og
erstattes af et af CPR’s standardudtraek.

Programnr | Kaldenavn Antal Kommentar
opgaver
U09480-P Private genbrug 122 Genbrug
U05240-P DPR kommune 47 Genbrug
UD8080-P Adressematch 33 Genbrug
U04930-P DPR Amter / Regioner 5 Kunne slés sammen med UD5240-P
U11550-P Folketinget grundlov 1 Udtreek med helt unikke kriterier. Ingen
standardiseringsmulighed.
U00760-P Skat 1 Skat kunne benytte U10350-P i stedet,

men omlagningen vil koste Skat et
betydeligt belgb. Det foreslds at vente
med omlzzgningen, til Skat alligevel skal
lave stgrre a&ndringer.

0.5.V.

Tabellen viser et udsmit af den planiagte oversigt over endringsudiraek. Dokumentation vil vise
programnummer og programnavn samt hvor mange kunder, der anvender programmet og en
kommentar om hvad der kan gores ved programmet.

Dokumentationen for hvert program, der fremover skal anvendes, vil blive gennemgdet og evt. rettet til
under hensyn til de forskellige malgrupper dokumentationen har:

« Forste del af dokumentation, kundebeskrivelsen, skal veere forstaelig for CPR-kontorets kunder
som kan vaere bdde sagsbehandlerne og kundens IT-folk,

+ Anden del af dokumentationen, individstrukturerne, skal vaere forstaelig for kundernes IT-folk

o Tredje del af dokumentationen, den uddybende udtresksbeskrivelse eller pseudokoden, retter sig
primzert mod CSC’'s udtrasksgruppe, og sekundaert mod CPR-kontorets Kundecenter, bl.a. mht.
programmets anvendelse af parametre.

2. Kvalitetskontrol af statusudtrask

07-04-2008

15



v~ CPR opgaven — underskrevet kontrakt Dokumentation: Bilag 11
7

For statusudtraek vil CSC udarbejde en lignende oversigt. Denne oversigt vil blive suppleret med en
kolonne, der viser, pd hvilken dato det padg=ldende program sidst er kert. Denne information er vigtig,
nér der skal tages stilling til, om programmet kan inaktiveres, dvs. enten slettes eller arkiveres. CSC laver
for hvert enkelt program forslag til, om programmet kan:

» slettes eller arkiveres, fordi det ikke bliver brugt mere eller

s slettes, fordi det kan erstattes af et genbrugsprogram eller

s bevares, fordi det fortsat forventes anvendt.

Udtraeksbeskrivelserne for alle statusudtreek, som skal bevares, vil blive gennemgaet, tilrettet og
kvalitetssikret efter samme fremgangsméde som for zendringsudtraskkene. I kommentarfeltet skriver CSC
et par korte karakteristika for udtraekket til supplement af den information, som er indeholdt i udtreskkets
kaldenavn.

4.4. Udtraeksdokumentation
CSC vil i Udtreekshandbogen lave en overordnet beskrivelse af de forskellige typer af udtraek:

* /Endringsudtrzek

» /fEndringsudtrazk baseret pa abonnementer

»  /Endringsudtreek baseret pd geografisk personkreds

o Statusudiraek

s Etableringsudtraek

» Statusudtraek baseret pa eksterne npgler (PNR-nagler, fodselsdatonggler osv.)
» Statusudtrzek baseret pd interne negler

¢ Fpdselsintervaludirask

» Tilfeeldighedsudtraek

s  Udtraek af kontrolpersoner

Til brug for den fremtidige administration af udtraek vil CSC etablere en oversigt med data om hvert
enkelt udtresksprogram, Indholdet af denne oversigt skal omfatte data fra kvalitetskontrollisterne
beskrevet i afsnit 4.3 suppleret med diverse administrative oplysninger om planerne for det enkelte
udtraek, Videre skal beskrivelsen af udtreek udbygges med en raekke attributter, som kan benyttes som
filtre ved udsogninger.
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Tabellen illustrerer anvendelsen af attribulter til klassificering af udireek.

CPR-kontoret far en kopi af oversigten og denne vil Igbende blive ajourfart.

I den daglige administration er der ogs# brug for at kunne se, hvilke opgaver som benytter de enkelte
udtrazksprogrammer, Her anbefaler CSC, at CPR-kontoret benytter den mulighed, der ligger i
Servicesystemet til at sl3 op med et programnummer og fa en liste over opgaver, eller den tilsvarende
mulighed i Saminfo.
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