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Forord

Utkontraktering eller outsourcing har blivit allt vanligare inom den offentliga sek-
torn. | takt med att myndigheter mer och mer koncentrerar sig pa sin kérnverksam-
het 6kar behovet av att minska den del av verksamheten som inte direkt hor till dit.
Regeringen har i sin proposition Statlig forvaltning i medborgarnas tjénst pekat pd
behovet av att ldgga IT-verksamheten pa en utomstaende part som ett led i att bland
annat sikerstélla en god kompetensforsorjning och 6ka kostnadskontrollen.

For att lyckas med detta krévs en rad beslut och rutiner oberoende av om det gél-
ler IT-omradet eller lokalvard, telefonisttjinster, reception, vaktmaésteri, l16nehan-
tering, med mera. En daligt planerad och genomford utkontraktering &r simre dn
ingen alls.

Statskontoret har tillsammans med Aerotech/Telub tagit fram denna skrift som
forhoppningsvis ska gora det ldttare for myndigheter att ta stillning till om de ska
utkontraktera ett visst omrade.

Skriften bestér av tva delar — en checklista och ett antal exempel pa avtalstexter
— som kan anvindas inom i stort sett vilket omrédde som helst.

Connie van der Capellen

Chef for Statskontorets enhet for IT-upphandling






Allmant

Definition av utkontraktering

Utkontraktering innebér att en verksamhet som tidigare har utforts inom organisa-
tionen kontrakteras till en extern organisation. Verksamheten &r i allméinhet inte
tidsbegriansad och har ofta stora grinsytor till den verksamhet som fortfarande
bedrivs internt.

Overgripande principer vid utkontraktering

» Utkontraktering ska upphandlas enligt lagen om offentlig upphandling (LOU).

» Gor forarbetet noggrant, det vill siga klargor syfte, mal, risker och vilka faktorer
som inverkar pa beslutet innan man nar fram till forfragningsunderlaget.

* Niér en verksamhet utkontrakterats kan det vara mycket svért, i vissa fall omoj-
ligt, att ga tillbaka. Undersok darfor noga vilka mojligheter som finns att modi-
fiera 10sningar och se till att dessa mdjligheter finns med i avtal och planering.

* Leverantdrens organisation har inte samma méal som kundens.
» Det dr viktigt att behalla bestdllarkompetens hos kunden.

+ Kérnverksamhet och verksamhet som r starkt integrerad med denna bor inte
utkontrakteras.

En daligt planerad och genomford utkontraktering ar samre @n ingen als







Forstudie

Definition av mal

Infor det slutliga avgdrandet att ta fram en specifikation och avtalsforhandla méaste
man ha klart for sig vilka mal man vill uppna. Malen paverkar varderingskriteri-
erna och var tyngdpunkten ska ligga i avtal och avtalsforhandlingar.

Exempel pé mél:

Huvudmal Delmal Kommentar

Ekonomiska Lagre I6pande kostnader Verksamheten ska bedrivas
Battre kostnadskontroll till 1agre kostnad an dagens.

Effektivitet Samordningsvinster Organisationen har inte tillrackliga
Kéarnverksamhet resurser eller verksamheten ar for
Battre utnyttjande av egen liten eller for speciell eller for perifer
personal for att kunna bedrivas med tillracklig

effektivitet. Samordningsvinster skulle
kunna uppnés genom utkontrakte-
ring. Personal behdéver frigoras.

Flexibilitet Klara variationer i behov Vi maste kunna anpassa oss kort-
Anpassning till ny teknik siktigt (toppar och dalar i belagg-
Marknadsanpassning ning) eller langsiktigt (férandrade

krav, stora och snabba teknikfor-
andringar) sa enkelt och effektivt
som mojligt.

Kvalitetshdjning | HOogre servicegrad inom olika Teknik- och kompetensniva behéver
omraden hojas.

Ovrigt Utkontraktering kan vara ett sétt att
klara av interna organisatoriska
problem.

Malen kan vara olika for den utkontrakterade delen av verksamheten och for den
del som stannar inom organisationen. Man kan till exempel vilja koncentrera sig pa
karnverksamheten samtidigt som man vill spara pengar, bli effektivare och slippa
bekymmer for den utkontrakterade delen.

Faktorer som inverkar pa beslutet

Ett antal olika faktorer paverkar, positivt eller negativt, beslutet om utkontrakte-
ring. Dessa faktorer visar vilka problem som kan uppsté och hur pass allvarliga de
ar. Som en inledning till den fortsatta analysen bor man klargora dagens situation
genom att g igenom nedanstaende faktorer.
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Ytterlighet A

Ytterlighet B

Anmarkning

Karnverksamhet

HAg integration i dvrig
verksamhet, manga eller
oklara granssnitt.

Perifer verksamhet

L&g integration med
tydliga granssnitt.

Karnverksamhet eller verksamhet
som ar starkt integrerad med karn-
verksamheten bor inte utkontrak-
teras.

Allt har alltid skétts inom
organisationen.

Allméant motstand mot
utkontraktering.

Egen personal skoter
verksamheten i dag.

Tradition av utkontrak-
tering finns inom orga-
nisationen.

Acceptans for utkontrak-
tering finns inom orga-
nisationen.

Ingen eller fa ar berérda
inom organisationen.

Pekar alla svaren mot ytterlighet A
maste man rdkna med ett ordent-
ligt intern férberedelsearbete.

Verksamheten kraver lag
personalinsats

Verksamheten kraver
stor personalinsats

Ytterlighet B gor det intressant att
utkontraktera

Verksamheten kraver hég
kompetens.

Verksamheten &r komplex.

Verksamheten kraver
lag kompetens.

Lag komplexitet.

Ytterlighet A gor utkontraktering
svarare men ar anda intressant,
speciellt om det &r en mix av olika
kompetenser som ar svar att upp
ratthalla inom organisationen.

Kompetens finns inom
organisationen.

Kompetens kan med
rimlig anstrangning upp-
ratthallas eller skaffas.

Kompetens saknas inom
organisationen.

Kompetens ar svar att
uppratthalla eller skaffa.

Ytterlighet B &r argument fér
utkontraktering.

Stabil verksamhet med
sma forandringar.

Kontinuerlig verksamhet,
stor efterfragan.

Stor férandringsbered-
skap kravs.

Ojamn eller med bestadmd
periodicitet.

Ytterlighet B kréver noggranna for-
beredelser i kontraktet.

Hoga krav stalls pa till
exempel svarstider och
tillganglighet.

Hog risk, konsekvenserna
ar stora och kostsamma
om verksamheten ej skots
tillfredsstallande.

Laga eller normala krav
stélls pa till exempel
svarstider och tillganglig-
het.

Inga stérre risker, brister
kan hanteras utan sar-
skilda insatser.

En val fungerande kvalitetsstyr-
ning behdvs alltid. Vilka ar konse-
kvenserna om man inte har full
kontroll éver verksamheten.

Tjanst kan képas fran
"disk” med sma anpass-
ningar.

Manga operatorer pa
marknaden.

Tjanst kraver stor an-
passning.

En operatér pa markna-
den.

Flera aktorer pa marknaden och
en tjanst som snabbt kan dvertas
av nagon annan minskar risken vid
utkontraktering.




Verksamheten maste Verksamheten kan ut- Ytterlighet A innebar farre majlig-
skotas geografiskt an- lokaliseras. heter. Det innebar ocksa att en
slutet till organisationen. annan organisation ska réra sig
inom de egna lokaliteterna vilken
kan skapa sékerhetsproblem som
maste I0sas.

Varderingskriterier

Med utgingspunkt fran méldefinitionen och med stod av faktorerna ovan gors en
prioritering av malen och kriterier stélls upp for att mélen ska kunna bedémas
gentemot varandra.
» Vilken typ av relation vill man ha — néra eller formell?
* Hur ska till exempel ekonomiska méal bedomas — pa kort eller lang sikt?
» Vilken typ av effektivitetsvinster &r viktigast?
» Hur virderar vi flexibilitet och hur mycket flexibilitet dr vi beredda att betala
for?
* Hur viktig 4r geografisk nirhet?
* Hur viktig dr tillgéng till expertis?
* Hur viktig ar rekryteringsformaga?
* Hur viktig dr viljan att samverka med just oss som kund?
+ Ar storleken pa den utkontrakterade verksamheten viktig?
Redan hir ska man fundera 6ver hur kraven i forfragningsunderlag och avtal ska
formuleras.
Observera att en del krav kan vara svara eller omdjliga att férsvara inom ramen
for lagen om offentlig upphandling (LOU). Till exempel kan man knappast begéra

att ett foretag ska ha en viss storsta storlek. Det dr formégan att uppfylla kraven pé
tjénster och deras kvalitet som ska beddomas och virderas.

Konsekvenser

Analysera med utgangspunkt fran fragestdllningarna ovan vilka som blir de vikti-
gaste konsekvenserna av beslutet att utkontraktera eller inte utkontraktera en verk-
sambhet:

Ekonomiska:

+ Identifiera de stora ekonomiska péverkansfaktorerna. Glom inte omstéllnings-
kostnader, langsiktiga kostnader samt riskkostnader.

Kvalitet:

» Kovalitetsvinster.

« Effektivitetsvinster.



Flexibilitetsvinster genom mojligheten att fordndra teknik eller anpassa teknik
till nya forutsattningar utan egna investeringar.

Kunskapsvinster genom Overforing fran leverantor eller kunskapsforluster
genom att kompetens forsvinner eller inte utvecklas.

Organisation:

Genom koncentration pd kidrnverksamhet utnyttjas den egna organisationen
bittre.
Vil fungerande granssnitt till den utkontrakterade verksamheten medfor forbatt-
ringar.

Vil fungerande kontaktvigar bryter upp kommunikationssvarigheter.

Riskanalys

Vilka risker finns vid utkontraktering?

Finns det nagon mojlighet att efter fullbordad utkontraktering vélja ett annat

alternativ, annan leverantdr eller ga tillbaka till vad som géllde férut? Kommer vald
leverantor i praktiken ha monopol pé tjansten i fortsittningen?

Vilken inverkan har utkontraktering pa organisationens kompetens? Forlorar
man eventuellt virdefulla mojligheter genom att kompetens forloras? Gér det
att bygga upp kompetens igen?

Vad sker om leverantdren inte kan dstadkomma &verenskommen kvalitet, gar i
konkurs eller motsvarande?

Vad sker om forvéintade vinster i flexibilitet inte infinner sig darfor att leveran-
toren inte vill infora férdndringar i 6nskad omfattning, till exempel pd grund av
att hans afféarsidé &r att silja standardiserade tjinster snarare 4n anpassade?



Genomforande

Alternativa l6sningar

Innan en specifikation och ett férfrigningsunderlag skrivs ska man bestimma vilka
alternativ som ska ingd i forfragningen. [ vissa fall kan kanske tjdnsten samordnas
inom familjen. Om tjénsten ska utkontrakteras ska man avgora till vilken grad detta
ska ske och till vilka leverantdrer man kan véinda sig med en forfrigan.

* Finns det mgjlighet till samordning med andra delar av den egna organisationen
eller med andra verk och myndigheter?

+ Vilka leverantorer finns pa marknaden?

 Vilka leverantorer kan éta sig tjansten utan stdrre anpassningar?

* Vem ska dga utrustningen, kund eller leverantor?

» Kan tjénsten flyttas ut till leverantdren och hans utrustning anvéndas?

+ Kan leverantorens utrustning samutnyttjas med andra kunder?

Forankring i organisationen/genomforandeanalys

Utkontraktering ska alltid forhandlas enligt medbestimmandelagen (MBL). Per-
sonalen oroas alltid vid omorganisationer som innebdr risk for stora omstillningar
eller avsked. Ofta lockas nyckelpersoner att byta anstéllning i samband med sddana
forandringar.

Visar foranalysen ett starkt motstand, att personal riskerar att sdgas upp, ompla-
ceras eller pa annat sitt tror att de kommer att paverkas starkt negativt, méste den
planerade utkontrakteringen férankras ordentligt inom organisationen.

+ Forsok att genomfora utkontrakteringen sa snabbt och effektivt som det &r rim-
ligt.

* Ge under hela tiden saklig information sé langt det gér:
— Kommer nagon att behdva sdgas upp?
— Kommer nigon att behova flyttas om inom organisationen?

— Ska personal tas dver av leverantoéren

Konsekvenserna av varje alternativ maste noga gas igenom och belysas.

Ekonomiska konsekvenser

For att kartligga de ekonomiska konsekvenserna krévs en mer detaljerad analys dn
forstudiens:

» Kostnader till leverantoren for tjansten?

+ Kostnader for utbildning och atgérder for att hdja kompetensen?

» Kostnader for personalanskaffning?



Kostnader for personalomstillning — eller vinster genom eget béttre utnytt-
jande?

Kostnader for dokumentation?

Kostnader for teknikutveckling?

Kostnader for kvalitetsstyrning av leverantor?

Avtalstid

Avtalstiden har stor betydelse for vilka verksamhetsméssiga och ekonomiska ris-
ker parterna tar.

En lang avtalstid kan innebdra mycket begransad mdjlighet att fullt ut ta hinsyn
till nya méjligheter som till exempel teknisk utveckling eller stdrre konkurrens-
kraft pa marknaden. Det dr viktigt att samarbetsformer och flexibilitet regleras
1 avtalet sd att nya tekniska mdjligheter kan utnyttjas.

En kort avtalstid kan innebéra hoga kostnader, speciellt dir leverantoren maste
gOra storre anpassningar.

Analysen ska utmynna i:

Hur ldng ska den initiala avtalstiden vara?
Hur lang ska en eventuell forldngning vara?

Nar ska en omforhandling infor forlingning ske? Tank pa att det ska finnas till-
rackligt med tid innan avtalet 16per ut for att vidta eventuella alternativa atgér-
der. Avtalsforslag: Forlingning av uppdrag, sid. 27.

Hur viktigt &r det att kunna bryta eller forhandla om avtalet i fortid?

Hansyn till riskanalysen

De risker som framkommit i riskanalysen ska tas upp i specifikation och férhand-
lingar men ocksa i den egna planeringen.

Ta fram en atgérdsplan (contingency plan) som atminstone i grova drag beskri-
ver vad som ska géras om nagon av riskerna intraffar och vad som kan goras for
undvika eller minska effekterna av detta?

Bestdam hur kvalitet/effektivitet ska f6ljas upp genom rapporter och méten och
vilka atgirder som ska krdvas av leverantdren for att atgirda avvikelser fran
overenskommen kvalitet.

Planera for hur kunskapsoverforing ska ske fran leverantdren samt hur atmins-
tone bestéllarkompetens ska byggas upp och bibehéllas. Detta kan ske genom
aterkommande utbildning fran leverantdren, tekniska rapporteringar eller egen
medverkan i utvecklingsgrupper.

Ta fram en plan for vad som krévs i samband med ett eventuellt byte av leveran-
tor. Hur ldng tid behdver man ha pé sig? Finns det nagra tillfilliga 16sningar?
Vilka resurser maste man behalla for att klara en sddan 6vergéng? Vilka &r kon-
sekvenserna om overgéngen inte fungerar som den ska?



Serviceniva
Matt

* De kvalitetsmatt man kommer 6verens om ska vara métbara vilket innebér att
det ska vara tekniskt och administrativt mojligt att utan stora tilldggskostnader
samla in och sammanstélla data for analys och beslut om &tgirder vid negativa
avvikelser fran overenskomna kvalitetsmal.

+ Kyvalitetsmatten ska ocksa vara relevanta vilket innebér att de ska avspegla kun-
dens verkliga behov.

+ Kyvalitetsmatten ska inte vara s manga att enstaka men viktiga métt riskerar att
tappas bort i mangden

Av samma skil ska man vara forsiktig med sammanviktade matt, eftersom dessa
kan leda till att mycket goda resultat pa ett oonskat sitt kan viga upp mycket
déliga resultat. Ska man anvinda sammanviktade matt bér man ockséd ange hur
stora maximala avvikelser som tolereras pa delmaétten, vilket ofta gor forfarandet
klumpigt.

Avtalsforslag: Servicenivaer, sid. 32.

Definition av matt

Forutom vilka matt som ska ingd ska avtalet ocksa ange:
+ Vilka formler som ska anvindas.
 Vilka métningar som ska anvéndas i formlerna.

* Hur métningarna ska utforas, till exempel slumpvis med regelbundna intervall,
automatiskt eller manuellt.

e Hur ofta man ska mita.

Avtalsforslag: Servicenivéer, sid. 32

Styrning mot avsedd niva

Styrningen mot dverenskomna kvalitetsmél kan delas upp i tre nivaer:

+ Samarbete. Oftast genom regelbundna métningar och éverenskommelser om
lampliga étgérder for att korrigera negativa avvikelser.

« Vite.

* Hot om uppsdgning av avtal.

Av dessa dr givetvis den forsta att foredra. Mgjligen kan den kombineras med min-
dre priskorrigeringar. Det dr viktigt att man, vid valet av leverantor, forvissar sig
om att denne dels har mojlighet och vilja att genomfora tillimpliga métningar och
sammanstillningar av statistik, dels &r villig att lyssna pa och prioritera kundens
Onskemal.

Forutsitt 1 forsta steget att leverantoren vill uppfylla sina forpliktelser.



Ekonomisk patryckning bor sittas in forst om han misslyckas med detta eller
prioriterar ned kundens onskemal. Ekonomisk ersdttning &r i allménhet en délig
kompensation for bristande serviceniva. I annat fall kunde man redan fran borjan
ha valt en ldgre kvalitet till ett lagre pris.

Som tredje och sista alternativ kan man omférhandla eller avsluta avtalet. Detta
ar kostsamt dven for bada parter och man maste ha mycket klart for sig vilka alter-
nativ som finns om man sidger upp avtalet med leverantoren.

Avtalsforslag: Planering och uppf6ljning, sid. 31.

Att ta fram krav for kvalificering av

leverantéren och krav pa anbud
Forfragningsunderlaget dr en produkt av de analyser som har gjorts. I princip ska
den inte innehalla mer &n vad som verkligen behdvs. Bra-att-ha-villkor utan ett

specificerat syfte dr kostsamma for bade kund och leverantdr.
Ett forfragningsunderlag ska innehalla:

Krav for kvalificering

Kraven stills i den annons man publicerar samt i eventuella forklarande dokument.
Aven viss allmiin information kan anges i dessa sammanhang.

Information om kvalificering

+ Enligt LOU ska kvalificeringskriterier anges och om mdgjligt ska dessa ocksa prioriteras
inbordes, till exempel:
— Soliditet
— Tidigare erfarenhet
— Kompetens
— Kapacitet.

Krav pa leverantéren (som foretag)

» Krav pa leveranssakerhet, det vill sdga krav pa leverantorens soliditet och kompetens
(speciellt kunskap och erfarenhet inom det speciella omradet och verksamheten).

Krav pa information fran anbudsgivaren

» Begéran om information som ska anvandas for utvardering av ovan angivna krav, till
exempel:
— Registreringsbevis
— Verksamhetsberéttelse
— Tidigare erfarenhet av liknande uppdrag
— Referenser
— Kapacitet
— Kompetens
— Kvalitetscertifiering
— Teknisk utrustning.




Krav pa anbud

Information om anbud, férhandling och avtal

» Enligt LOU ska utvarderingskriterier anges och om mdjligt ska dessa ocksa prioriteras
inbordes, till exempel:
— Uppfyllande av krav pa tjansten
— Organisation av tjansten
— Total kostnad.
* Hur skall en eventuell férhandling ga till
» Forhandlingstidplan. Senaste avtalstidpunkt

Allmén information till anbudsgivaren

» Allméanna villkor

» Beskrivning av verksamheten i stort

» Kundens mal och motiv med utkontraktering

» Kundens forvantningar pa leverantéren

» Existerande utrustning

» Immateriella rattigheter. Vem ager program och data? Vem ska ha tillgang till kallkod?
Vem ager maskinvara? Nyttjanderatt fér tredje part? Hur regleras férandringar av
maskin- och programvara? Vem ansvarar for licensavtalen?

Specifikation av tjanst(er)

» Specifikation av tjansten
— Beskrivning
— Omfattning
— Krav pa teknisk miljé (maskin- och programvara).

Krav pa genomférande av tjanst

» Tidplan. Nar skalleveranser pabérjas och vara avslutade, absolut eller relativt i forhal-
lande till avtalets undertecknande.
» Krav pa tjansten:
— Krav pa serviceniva, till exempel svarstider, kapacitet, maximal avbrottsfrekvens och
avbrottstider som underlag for ett Service Level Agreement (SLA)
— Krav pa kunskapsoéverforing
— Krav pa sdkerhet och sekretess, till exempel personal, tystnadsplikt, dokumentation,
rutiner, férvaring, datasdkerhet (virusskydd, datadverforing, brandvaggar etcetera)
— Krav pa dokumentation av verksamheten
« Organisatoriska krav
— Specifikation av ansvarsférhallanden mellan kund och leverantér
— Krav pa leverantdrens évertagande av personal, programvara och utrustning (om
tillampligt)
» Krav pa uppfdljning och information. Hur ska det ga till? Vilken information ska dver-

foras, i vilken form och hur ofta? Hur ofta ska moten hallas? Vilka ska vara narvarande?

Kontaktpersoner?
» Krav pa och vid férandringar

— Inférande av ny teknik, metodik eller produkter (dven fran konkurrenter), forandring
av tjanstens omfattning (hur stor extra volym ska leverantéren kunna tillhandahalla
inom viss tid och hur stor minskning ska han vara beredd att acceptera? Vilka
ekonomiska konsekvenser ska férandringarna ha och hur ska de regleras?)

— Krav vid féréandring av tjanstens innehall

— Krav vid uppsagning av avtal




Krav pa information fran anbudsgivaren

Krav pa information om hur arbetet ska organiseras forhallande till kundens krav

— Organisation

— Samarbetsformer

— Uppfdljning och styrning

— Kunskapsoverforing

— Overtagande av personal, maskin- och programvara och licenser

— Kontaktpersoner.

Krav pa information om priser: Prisstrukturer; vilka delar ska téckas av fastpris och
vilka ska tackas av I6pande priser? Ovriga prisklausuler; fdrandring av priser, indexupp
rakningar, ingar moms eller ej, skadestand och vite.

Ovrigt

Krav pa lista éver ej (fullstandigt) uppfyllda krav (avvikelselista)

Definitioner av begrepp. Det ar viktigt att komma &verens om kvalitetsmatt, till exempel
definitionen av begreppet avbrott. Alla definitioner av denna typ ska i nagon mening
vara méatbara, det vill sdga det ska var mgjligt att objektivt avgéra vad som géller.

Leverantorskvalificering

Kvalificera foretagen enligt kraven i ovanstdende kvalificeringskrav.
— Ekonomisk och finansiell stdllning?
— Teknisk formaga och kapacitet?

G4 igenom kraven och notera avvikelser, det vill siga krav som inte, eller inte
fullsténdigt, &r uppfyllda.

Begir kompletterande information.
Dokumentera alla kontakter med anbudsgivare.

Dokumentera allt beslutsunderlag och alla beslut.

Anbudsutvardering

Tillsdtt en utvirderingsgrupp.

Bestidm i forvig utvirderingskriterier, till exempel hur man ska hantera olika
grad av kravuppfyllnad, hur kostnader ska berdknas, om man ska ha en Life
Cycle Cost-upphandling (LCC). Ett kriterium kan bland annat vara att ett alter-
nativ ska ha lagsta mojliga LCC enligt en angiven berdkningsmetod

Utvirdera de kvalificerade foretagen enligt ovanstaende.

G4 igenom kraven och notera avvikelser dvs. krav som ej ar uppfyllda eller ¢j
fullstdndigt uppfyllda.

Begir kompletterande information.
Fraga i forsta hand anbudsgivare vad det kostar att uppfylla alla krav.

Avgor om bristande uppfyllnad &r diskvalificerande Observera att varje skall-krav
maste vara uppfyllt. Skall-krav som inte dr uppfyllda &r alltid diskvalificerande.

Dokumentera alla kontakter med anbudsgivare.

Dokumentera allt beslutsunderlag och alla beslut.




Forhandling och avtal

Forhandling

Alla upphandlingsformer enligt LOU tillater inte forhandling. Varje upphandlande
enhet méste sjdlv ta stillning till huruvida en utkontrakteringsupphandling kan
genomforas som forhandlad upphandling.

» Forhandlingarna sker efter anbudsutvirderingen, &ven om en viss dverlappning
kan ske i samband med begiran om kompletterande information.

» Forhandlingen ska reda ut de avvikelser som inte dr diskvalificerande och de
punkter som avsiktligt eller oavsiktligt inte har definierats tillrackligt noga i
specifikationen.

* Bestidm en prioriteringsordning, det vill sédga pa vilka punkter man framfor allt
vill uppna ett bestimt mal.

* Bestdm en forhandlingsplan. Se till att de punkter som prioriterats hogst kom-
mer tidigt i forhandlingarna. Aven om det ibland kinns enklare att klara av de
enkla fragorna forst leder det ofta till att de besvarliga, men hogt prioriterade,
frdgorna behandlas styvmoderligt ’eftersom man dr 6verens om allting annat”.

» Se till att {2 ett tydligt och heltdckande avtal. Stéll upp scenarier och se om det
gdr att utldsa av avtalet vad som ska géilla. Bestdm hur tvister ska avgdras om
det trots allt uppstar tolkningsavvikelser.

Avtalsmall/avtalskonstruktion

Ha med ett avtalsforslag i forfragningsunderlaget. Utgdngspunkten kan vara en
standardmall som till exempel IT-féretagens allmidnna bestimmelser for IT-drift-
tjénster. [ exempelsamlingen (sid. 25) finns forslag pa avtalsformuleringar som kan
anvindas for att modifiera standardavtalet.

Alla bilagor i nedanstdende forslag behover inte ingd i ett avtal. Daremot kan
ytterligare bilagor i vissa fall behdvas for att till exempel noggrannare beskriva
vad som géller vid dndring av tjénst. Bilagorna géller i den ordning de fortecknas i
avtalet.
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Exempel pa avtalsstruktur

* Kund

* Leverantor

» Avtalsperiod

» Forlangningsvillkor

Bilagor
. Specifikation éver de tjanster som ingar i avtalet
. Atgarder som ska utféras av Kunden
. Overenskommelse vid évertagande av medarbetare, utrustning och licensavtal
. Sammansattning angaende kontaktytor och samarbetsorgan
. Serviceniva
. Avgifter och justering av avgifter
Avtalsforslag: Priser och betalningsvillkor, sid. 25.
. Allmanna bestdmmelser
8. Sarskilda tillagg

OO WN -

~




Inférande, forvaltning och utveckling

Uppbyggnad och inférande

Avtalsforslag: Overtagande av personal, sid. 34.

Avtalsforslag: Overlatelse av och tillgang till utrustning och licensavtal, sid. 33.

» Ta fram en plan for 6verforing och uppbyggnad.

* Ta fram behdvlig dokumentation. Tank pa att sedvana och kunskap som &r
spridd pa flera dokument kan beh6va féras samman och renodlas nér ny personal
ska ta over.

* Planera for 6vertagande av personal och utrustning.

* Planera for utbildning och motsvarande dér nuvarande personal ar inblandad.

Kvalitetskontroll och kvalitetsstyrning

» Kontaktpersoner for kund och leverantdr ér utsedda.
+ Kontaktpersonernas befogenheter ar klargjorda.

» ”Styrningsrad” med representanter for kund och leverantdr ér etablerat. Radets
syfte &r att 10sa tvister som inte kontaktpersonerna har mandat att 16sa. Om ¢j
heller detta rad kan 16sa tvisten ska proceduren med skiljemén vara definierad.

* Regelbundna avstimningsmdten genomfors exempelvis en gang i halvaret eller
oftare om verksamheten bedoms som Kkritisk.

+ Statusrapporter med reglerat innehall levereras i god tid, till exempel tio arbets-
dagar fore avstimningsmote.

» Detaljerade regler for reglering av avvikelser fran avtalad kvalitet dr utarbetade.

* Regler for sdkerhetsinspektion dr utarbetade.

Avtalsforslag: Kontaktpersoner, sid. 31.
Avtalsforslag: Styrgrupp, sid. 31.
Avtalsforslag: Planering och uppf6ljning, sid. 31.

Forandring av avtal

Avtalet kan behova fordndras av olika orsaker, till exempel:
* Volymerna fordndras — uppét eller nedat.

» Forutsittningarna i avtalet har dndrats eller visat sig inte stimma med verklig-
heten.

* Endera parten vill fora in ny teknik och/eller utrustning (maskinvara eller pro-
gramvara).

* Endera parten vill férdndra dgandeforhéllandena av utrustningen.

» Kunden vill tillfora tjanster eller avsiga sig nuvarande tjanster.
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Avtalsforslag: Andring av uppdraget, sid. 27.

Avtalsforslag: Fordndring av volymer, sid. 28.

Avtalsforslag: Uppsédgning av tjdnst, sid. 28.

Avtalsforslag: Tilligg av tjanst, sid. 28.

Avtalsforslag: Fordndring av d4gande, sid.

Avtalsforslag: Fordndring av program- eller maskinvara, sid. 28.

Observera att upphandlad tjénst inte fir omforhandlas sa att det blir en “ny” tjdnst.
Dérfor bor samtliga sddana fordndringar forutses i avtalet. Vissa forandringar, till
exempel volymer och avségande av tjdnster, bor vara detaljreglerade. Tillférande

av nya tjanster kan regleras sé langt som dessa tjanster kan forutses. For dvriga
forandringar kan &tminstone ett principiellt forfarande beskrivas i avtalet.

Kunskapsoverforing

Leverantor = kund
Den egna bestéllar- och beslutskompetens bibehdlls.

* Ta fram en plan for leverantorens initiala och aterkommande utbildning av kun-
den.

* Reglera kundens medverkan eller insyn i leverantdrens utvecklingsverksam-
het.

» Reglera leverantorens informationsplikt angéende teknisk utveckling.

* Reglera leverantorens informationsplikt till eventuell ny leverantor.

Avtalsforslag: Kunskapsoverforing, sid. 29.

Leverantdr = ny leverantor

Byts leverantor ska det vara mojligt att dverfora kunskap som ar specifik for kun-
dens system till den nye leverantoren. Avtalet maste dérfor reglera omfattning,
form och pris for detta.

I detta sammanhang bor ocksa regleras vad som ska ske med programvara som
inte 4r kommersiellt tillgdnglig, men som 4r vasentlig for drift av kundens system.
Det kan gilla licenser, kéllkod, dokumentation, etcetera.

Avtalsforslag: Kunskapsoverforing till ny leverantdr, sid. 30.



Sammanfattande checklista

Genomfor en noggrann forstudie och ta fram:

— Mal och forvintningar (Definition av mal)

— Vad som ir viktigast (Véarderingskriterier)

— Risker och konsekvenser (Konsekvenser, Riskanalys)
— Egen status och omvirldsanalys (Definition av mal)

Forankra besluten i organisationen innan nagra definitiva atgirder genomfors
(Forankring i1 organisationer/genomforandeanalys)

Tag fram alternativa l6sningar infor forfragan och analyser konsekvenserna av
losningarna inklusive de ekonomiska (Alternativa 16sningar, Ekonomiska kon-
sekvenser)

Bestdm hur ett avtal bor se ut for att minimera risker och negativa konsekven-
ser. Prioritera vad som &r viktigast att fi med 1 ett avtal (Avtalstid, Hénsyn till
riskanalysen)

Vilj ritt formulering pa serviceniva och bestim policy for hur styrning skall ske
(Serviceniva)

Skriv forfrdgningsunderlaget med hénsyn till avtalsforlaget (Att ta fram krav for
kvalificering av leverantdren och krav pa anbud)

Genomfor en kvalificering av leverantorerna (Leverantorskvalificering)

Anvind en utvirderingsgrupp, som ocksa kan ge expertstod under avtalsfor-
handlingarna (Anbudsutvirdering)

Planera avtalsforhandlingar vél och tag hénsyn till prioriteringarna (Férhand-
ling, Avtalsmall/avtalskonstruktion)

Se till att fordndringar i avtal dr beaktade 1 avtalet och sé 1dngt mdjligt forutsedda
(Avtalsmall/avtalskonstruktion, Férédndring av avtal)

Planera for dvertagande (Uppbyggnad, inférande):
— Personal

— Dokumentation

— Utrustning inklusive programvara

— Utbildning

Planera och reglera for kvalitetskontroll och styrning (Kvalitetskontroll och
kvalitetsstyrning)

Planera och reglera for kunskapsoverforing kund leverantor (Leverantor = kund)
respektive leverantor till ny leverantor (Leverantr = ny leverantor)
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Exempelsamling

Denna exempelsamling innehaller forslag pa avtalsformuleringar som kan anvén-
das for att modifiera ett standardavtal for utkontraktering. I huvudtexten hinvisas
l6pande till de olika textforslagen.

Priser och betalningsvillkor
Prisniva

Samtliga priser i detta avtal &r uttrycktai ... &rs prisniva.
Avgifterna ar exklusive moms och andra skatter och pélagor.

Tjanster
Avgifter

Fast avgift per ar Avgift per Volymsenhet

(SEK) volymsenhet (SEK)

Tjanst 1 0000 00,00 1000 poster
Tjénst 2 0000 00,00 en uppkoppling
Tjanst N 0000 00,00 1 timme
Summa

Speciella villkor

Tjanst N forutsitter att Tjanst 1 kops samtidigt. Om Tjénst 1 sdgs upp, skall den
totala summan fasta avgifter reduceras med 0000 SEK

Licenser

Avgifter per ar

Licens 1 0000 SEK
Licens 2 0000 SEK
Summa 0000 SEK

Speciella villkor

Regleras i avtalet
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Tillaggstjanster

Priser per volymsenhet
Tjanst N + Tillaggstjanst 1 per enhet 00,00 SEK

Tjanst N+ Tillaggstjanst 2 per enhet 00,00 SEK

Speciella villkor

Regleras i avtalet

Optioner
Option 1 00 SEK

Option 2 00 SEK

Speciella villkor

Regleras i avtalet

Rationalisering av drift (effektivisering)

Vid kontinuerlig drift av Kundens system kommer en rationalisering (effektivi-
sering) efter hand att kunna ske hos Leverantdren. Denna rationalisering skall
komma Kunden tillgodo.
Kunden skall kompenseras kostnadsmaéssigt for varje paborjad arsperiod for
drift och vidmakthallande genom en nedsittning av avgiften med ... procent.
Denna nedséttning av avgiften skall koordineras med 6vriga avtalsenliga pris-
justeringar i enlighet med Prisregleringsklausul i Bilaga ... .

Prisreglering

Under initialperioden ... till och med ... &r priserna oférdndrade i enlighet med
avtalet.

Fran och med ... dger part ritt att arligen, inom 16pande avtal justera priserna.
Detta skall foregas av en skriftlig underrittelse tva (2) manader innan justeringen
trader i kraft. Om Leverantoren inte inom avtalad tid delgivit Kunden nya fasta
priser giller de tidigare avtalade fasta priserna till dess delgivning skett och dven
dérefter under en tid av tre (3) méanader fran sadan delgivning.

Priser for kommande period far ej 6verstiga tidigare tillimpade fasta priser jus-
terade enligt nedanstdende prisregleringsklausul.

Med referens till Rationalisering av drift (Effektivisering) i Bilaga ... , skall fem
(5) procent av arskostnaden minskas efter det att prisregleringen har inrdknats.




Prisregleringsklausul

Priser kan under 16pande avtal justeras med hogst den indexupprikning som
erhalls genom ett vigt medelvirde baserat pd Konsumentprisindex, manadstal
samt Importprisindex enligt Statistiska Centralbyrans uppgifter. Index skall riknas
fran senaste indexupprikning eller, om ingen tidigare indexupprakning skett, fran
datum for avtalets undertecknande.

Forlangning av uppdrag

Leverantoren skall senast sex (6) ménader fore avtalets utgdng 6verlimna offert pa
avtalsforlangning.

Om Leverantoren lamnar offert senare &n sex (6) ménader fore avtalets utgng
dger han ej ritt att begira hogre prisokning for den totala tjinsten &n enligt det
index som anges i Prisregleringsklausul i Bilaga ... .

Om leverantdrens begir hogre prisokning for den totala tjédnsten dn enligt dubbla
det index som anges i Prisregleringsklausul i Bilaga ... , skall offert inkomma
senast tolv (12) manader fore avtalets utgéng.

Kunden skall senast sex (6) veckor efter inkommen offert, dock tidigast sex (6)
manader fore avtalets utgdng, meddela Leverantéren om han avser att forlinga
avtalet.

Leverantoren skall senast sex (6) manader fore avtalets utgang meddela om han
dmnar acceptera en forlingning av avtalet.

Om Leverantdren senare dn sex (6) manader fore avtalets utgang meddelar att
han ej &mnar acceptera en forlingning av avtalet, har Kunden likafullt rdtt men inte
skyldighet att forldnga avtalet till att gélla i sex (6) manader fran den tidpunkt d&
meddelandet gavs. Priskompensation frdn och med den tidpunkt da ordinarie avtal
utgick sker da enligt det index som anges i prisregleringsklausul i Bilaga ... .

Andring av uppdraget

Kunden har ritt att begéra fordndring av tjanst respektive anslutning av nya pro-
dukter inklusive programvaror till systemet. Sddan anslutning skall godkéinnas
av leverantéren. Respektive part har med anledning av sddan dndring ritt att
begira justerade ekonomiska villkor. Ar #ndring och pafdljande justering inte
inskrivna i avtalet, skall prisjustering ske genom sérskild forhandling. Prisjuste-
ringens omfattning skall i sddant fall baseras pa de principer och storleksordningar
som redan finns inforda i avtalet.

Anser part att det finns behov av att dndra uppdragets omfattning, bor han sna-
rast meddela den andre parten detta.

Andring av uppdragets omfattning fir endast ske efter sirskild verenskom-
melse mellan parterna. Sddan verenskommelse skall vara skriftlig.
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Forandring av volymer

De volymer som anges i Bilaga ... tillats variera, uppét och nedit med fem (5)
procent fran 6verenskomna virden, utan att avvikelserna foranleder kompensation
inom l6pande avtalsperiod.

Om avvikelsen varaktigt, det vill sdga under en ettarsperiod, 6verstiger fem (5)
procent har endera parten rtt att begira forhandling om kompensation for denna
avvikelse. Kompensationen skall baseras pa avvikelsens storlek och den rorliga
delen av priset for ifrdgavarande tjanst.

Begir endera parten fordndringar i tjinst som ocksa medfor permanenta volym-
forédndringar, bestaims kompensationen pa motsvarande sitt.

Permanenta fordandringar i volym och pris infors i ldmpliga kontraktsbilagor.

Uppsagning av tjanst

Tjanster angivna i Bilaga ... kan separat sdgas upp av Kunden med minst tre (3)
manaders varsel. Prisreglering sker fran och med att tjansten upphor. For varje upp-
sagd tjanst minskas den totala utbetalningen med det delpris som finns specificerat
som tjinster i Bilaga ... .

Tillagg av tjanst

De tjanster som finns specificerade som optioner i Bilaga ... kan bestillas separat
av Kunden med minst tre (3) ménaders varsel. Prisreglering sker fran och med att
tjénsten borjar. For varje tillagd tjénst kas den totala utbetalningen med det pris
for optionen som finns specificerat i avsnittet optioner i Bilaga ... .

Forandrat agande av utrustning

Vid avveckling av verksamhet har Kunden rétt, men inte skyldighet, att overta
utrustning och programvara som anvéinds uteslutande f6r Kundens verksamhet.

Priset for 6vertagandet bestims av utrustningens marknadsvirde vid det aktuella
tillfillet. Onskas ersittning dirutdver for till exempel projektering, installation,
test och utprovning, skall 6verenskommelse om detta traffas i samband med det
ursprungliga avtalet eller, om installationen skett senare, vid tillfillet for instal-
lationen.

Forandring av program- eller maskinvara

Fordndringar av program- och maskinvara som anvinds for den avtalade verk-
samheten, skall ske i samrad mellan Kund och Leverantor. Sker fordndringen pa
Leverantorens initiativ faller det pd honom att lamna sddana garantier att Kundens
verksamhet under 6vergangstiden inte stors annat dn i den omfattning som over-
enskommes mellan parterna. Det faller ocksa pa Leverantdren att verksamheten



i fortséttningen inte paverkas menligt och att fordndringen inte negativt paverkar
mdjligheterna till kvantitativ och kvalitativ utveckling av verksamheten.

Kunden har ritt att initiera fordndringar i Leverantérens program- och maskin-
vara och Leverantoren &r skyldig att genomfora dessa om skilig erséttning ldmnas
och fordndringarna inte medfor oskilig negativ inverkan péd Leverantdrens dvriga
verksamhet.

Kunskapsoverforing
Allmant

Leverantoren atar sig att 16pande 6verfora kompetens till Kunden i avsikt att behélla
tillracklig kompetens hos Kunden for att denne ska kunna specificera, utvirdera,
bestilla och foresld utveckling av tjinster inom det omrade bestéllningen omfat-
tar. Overforingen skall ske genom aterkommande utbildning/informationsdagar
och medverkan eller reglerad insyn i Leverantorens utvecklingsverksamhet. Kun-
skapsoverforingens omfattning specificeras ndrmare i Bilaga ... .

Leverantoren skall inom tva (2) ménader efter avtalets undertecknande ta fram
en specifikation och plan 6ver hur denna 6verforing skall gé till. Leverant6ren skall
ocksa skicka denna specifikation och plan till Kunden.

Leverantorsutbildning
Syfte med leverantérsutbildning

Regleras i avtalet

Leverantérsutbildningens omfattning

Regleras i avtalet

Leverantérsutbildningens frekvens

Regleras i avtalet

Beskrivning av initial kurs

Kursplan, antal dagar, malgrupp, plats for kurs, tidplan

Aktivitet Paborjas Klar Ansvarig Anmarkning

Definition av kursplan

och kursinnehall

Kursdokumentation

Utrustning och lokaler

Kallelse

Genomforande

Utvardering
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Rapportering
Syfte med rapportering

Regleras i avtalet

Rapporteringens omfattning

Regleras i avtalet

Rapporteringens frekvens

Regleras i avtalet

Kundens deltagande i Leverantérens utvecklingsarbete
Syfte med Kundens deltagande

Regleras i avtalet

Omraden som omfattas av Kundens deltagande

Regleras i avtalet

Omfattning av Kundens deltagande

Regleras i avtalet

Ekonomiska villkor

Regleras i avtalet

Kunskapsoverforing till ny leverantor
Omfattning

Leverantoren forbinder sig att vid ett eventuellt byte av leverantdr Gverfora sadan
kunskap och information som &r specifik for kundens system eller uppdrag. Inom
en (1) manad efter kontraktssignering skall Leverantoren ha utarbetat och 6verlam-
nat till Kunden fo6r godkidnnande en specifikation eller plan for hur denna 6verfo-
ring skall ga till, vad den i princip skall omfatta och den uppskattade arbetsvolymen
for dverforingen.

Leverantoren forbinder sig att vid ett eventuellt byte av leverantér 6verfora
sddan programvara, inklusive killkod och dokumentation, som ej r kommersiellt
tillgéinglig, Inom en ménad efter kontraktssignering skall Leverantéren ha utarbe-
tat och 6verldmnat till Kunden for godkénnande en specifikation éver vilken pro-
gramvara som faller inom denna kategori och vilka principer som skall gilla for
overforingen.



Pris

Priset for kunskapsoverforingen skall endast vara baserat pa direkta kostnader for
arbetet (arbetstimmar, resor, lokaler och material). Kostnaden per timme skall vara
hogst ... SEK i ... ars prisniva.

Priset for 6verforingen av programvara, som utvecklats for Kundens rikning
och som betalts av kunden skall endast vara baserat pa de direkta kostnaderna for
overforingen.

For 6vrig programvara regleras priset separat innan programvaran tas i bruk for
kundens system.

Kontaktytor och samarbetsorgan
Kontaktpersoner

Kunden och Leverantoren skall inom en (1) manad efter avtalets undertecknande
utse varsin kontaktperson och meddela den andra parten namnet pa denne.

Respektive kontaktperson skall ha sddana befogenheter att de inom avtalets ram
kan fatta beslut i huvuddelen av fragor som kan uppkomma i det lopande arbetet.
Kontaktpersonerna skall ocksa ha ansvar for att information vidarebefordras och
sprids inom respektive organisation.

Styrgrupp
Kunden och Leverantoren skall inom en (1) manad efter avtalets undertecknande
utse representanter i en styrgrupp och meddela den andra parten namnen pa
dessa.

Styrgruppen skall ha befogenhet att besluta i alla drenden som kan uppkomma i
det 16pande arbetet. Arenden som inte kan éverenskommas av Kontaktpersonerna
hanskjuts till styrgruppen.

Planering och uppféljning

Leverantoren skall ménadsvis sdnda Kunden statistik som redovisar drift och
vidmakthallandeétgirder, effektivitetsredovisning samt vilka fordndringar som
genomforts i systemet.

Effektivitetsredovisningen omfattar de parametrar som anges i avsnittet servi-
cenivé i Bilaga ... .

Uppfoljningsméte mellan Leverantdren och Kunden skall hallas vid behov,
hogst tolv ganger per ar. Kunden sammankallar berdrda till dessa moéten. Vid dessa
moten skall Leverantdren redovisa ovanstéende statistik. Redovisningen skall vara
Kunden tillhanda senast fem (5) arbetsdagar fore forestaende uppfoljningsmote.

Till uppfoljningsmote kallas styrgrupp och de foredragande i 6vrigt som respek-
tive part onskar. Beslut fattas av styrgrupp
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Serviceniva

Allmant

Regleras i avtalet

Servicenivaer

Tillganglighet

Avtalad tillginlighetsniva &r 98 procent (ett exempel).

Maitmetod. Vid slumpvisa tidpunkter under avtalad tid, med en medelfrekvens
av en (1) gang per timme, avgors om systemet uppfyller alla kriterier for full
funktion. Slumpning och mitning sker med automatik.

Formel. Tillgdnglig tid/Avtalad tid = Antal mitningar vid vilka systemet &r full
funktion/Totala antalet mitningar.

Mitningarna sker mellan rapporttillfillena. Efter avslutad métperiod nollstélles
raknarna.

Tillgdngligheten redovisas i rapporten dels for den senaste perioden, dels som
utvecklingen dver under ett r tillbaka.

Svarstider

Avtalad niva. Med 99 procent sannolikhet <1 sek och med 99,9 procent san-
nolikhet <2 sek.

Miétmetod. Svarstiden méts vid slumpvisa tidpunkter under avtalad tid med en
medelfrekvens av fem (5) gdnger per timme. Slumpning och méitning sker med
automatik.

Formler. Antal méitningar med svarstiden <1 sek/Totala antalet métningar res-
pektive Antal métningar med svarstiden <2 sek/Totala antalet métningar.

Mitningarna sker mellan rapporttillfillena. Efter avslutat métperiod nollstélles
raknarna.

Andelen svarstider <1 sek respektive 2 sek redovisas i rapporten dels for den
senaste perioden, dels som utvecklingen Gver under ett ar tillbaka

Installelsetider

Regleras i avtalet



Avbrottsfrekvens

* Avtalad niva. Hogst ett oplanerat avbrott per manad.

* Maitmetod. Manuell, avbrott och avbrottens ldngd loggas i en sérskilt loggbok.

* Loggboken eller sammanstéllning ur denna gas igenom vid uppf6ljningsmotena

mellan kunden och leverantoren.

Overlatelse av och tillgang till utrustning och licensavtal

Utrustning som avtalet omfattar
Maskinvara

Regleras i avtalet

Programvara

Regleras i avtalet

Tidplan for overlatelse/tillgang

Aktivitet Paborjas Klar

Ansvarig

Anmarkning

Overgangsbestadmmelser

Regleras i avtalet

Kundens atagande

Regleras i avtalet

Leverantorens atagande

Regleras i avtalet

Villkor vid avtalets avslutande

Regleras i avtalet

33



34

Ekonomiska villkor

Regleras i avtalet

Overtagande av personal

Regleras i avtalet

Personal som omfattas av atagandet

Regleras i avtalet

Tidplan for dvertagande

Aktivitet Paborjas Klar Ansvarig

Anmarkning

Fackliga villkor

Regleras i avtalet

Kundens ataganden

Regleras i avtalet

Leverantorens ataganden

Regleras i avtalet

Ekonomiska villkor

Regleras i avtalet
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