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Klarlaggande och Férord
forberedelse
Den har guiden ar avsedd for dig som ar IT-ansvarig i ett
Forord 2 litet eller medelstort foretag (SME) och syftar till att hjalpa
. L dig att avgdra om ditt foretag ska outsourca delar av eller
Vilka ar vinsterna med att hela IT-driften.
outsourca IT-driften? 3
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Hur ser ditt utgangsldge ut renhet inom utveckling och implementering av IT-l6sningar
5 5 ?
nar det galler IT? 5 samt design och drift av infrastruktur. Under alla dessa ar
Vad har du for syfte? 7 har vi arbetat tillsammans med tusentals smé och stora
foretag Over hela Skandinavien. Var langa erfarenhet gor
Vem ska delta i processen? 8 oss val lampade att bedéma nar och under vilka forutsatt-
ningar det 8r som storst vits att outsourca IT-driften.
Lagg grunden for en
valfungerande IT-drift 9 Langs vagen far du bland annat veta hur du:
Vad har du fér behov? 10 « Planerar outsourcingprocessen beroende pa
ditt specifika utgangslage
Valj ratt partner 11
« Kartlagger syfte samt bedémer varde, behov
Samarbete med IT- och mognad
outsourcingpartnern
« Planerar processens forlopp
Fran offert till avtal 12
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Inled etableringsfasen delaktiga - och nar
med sma steg 16
« Sékrar en framgangsrik IT-drift
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Vi forbereder dig ocksa infor kommande steg, fran att
forhandla fram ett bra avtal med den ratta IT-partnern till
att etablera en skalbar och stabil drift.



KAPITEL 1
Vilka ar vinsterna

med att outsourca
I T-driften?

Beroende pa ditt foretags mal och behov kan det vara

en god idé att outsourca delar av eller hela féretagets
IT-drift. Ar du osaker kan du med fordel bérja i liten skala
gen- om att dverfora en mindre del for att testa och se
hur det faller ut. Du kan alltid lagga till mer eller géra
justeringar efter hand.

Det finns naturligtvis fordelar med att behalla verk-
samhetsansvaret internt - narmare bestamt att det ar du
som har kontrollen och ansvaret for alla detaljer, och
att infrastrukturen administreras och underhalls av dina
egna medarbetare som ar val insatta i foretagets behov
och kultur.

Outsourca eller inte?

Outsourcing kraver manga 6vervaganden,
god metodik och stéd fran ledningen -
men de potentiella vinsterna ar stora.



Med det sagt kan ditt foretag dock vinna mycket
pa att outsourca IT-driften i mer eller mindre stor

omfattning:

« Du frigdr resurser och kan koncentrera dig « Din verksamhet blir mindre utsatt for risker i form av
pa karnverksamheten till exempel beroende av vissa nyckelmedarbetare

« Du upplever en mer uppstyrd IT-drift och en « Du far enklare tillgang till 6kad informationssakerhet i
férenklad IT-administration enlighet med dataskyddsforordningen (GDPR)

« Du far tillgang till hog IT-kompetens och en « Du kan optimera likviditet och kassafléde och plan-
[T-milj6 som praglas av yrkeskunnande lagga omkostnaderna for IT-driften efter fasta utgifter

« Du kan l6pande anpassa [T-plattformen i takt - Du kan effektivisera drift och underhall

med verksamhetens utveckling
« Du kan optimera “time-to-market”

« Du behover inte investera i ny maskinvara for att
halla dig i fas med den tekniska utvecklingen

Ju storre del av IT-driften du outsourcar,
desto fler av de ovanndmnda férdelarna {\5
kan verksamheten dra nytta av. i—i—i

o

Vilka de konkreta fordelarna blir for just dig beror pa vil-
ken IT-plattform du anvénder dig av nu (l&s mer om det-
ta i kapitel 2), och vilka mal du har for din IT-plattform
pa kort och lang sikt (kapitel 3).

Inga utgifter Snabbare pro- Forbattrad Forutsagbara De senaste
foér maskinvara cess fran idé till datasakerhet omkostnader teknikerna
saljbar produkt

Outsource

Enkel it- Effektivt Skalbara Tid 6ver for Stabil drift Lagre risk
administration underhall system strategi




Hur ser ditt utgang-
slage ut nar det
galler IT?

Ratt plattform till ratt applikation vid
ratt tillfalle.

Kanske har du redan applikationer som kan anvanda
molntekniken med dess mojligheter till snabba anpass-
ningar. Eller sa har du kritiska system som hela tiden an-
vander lokal eller hostad maskinvara for att fungera opti-
malt. Hur det an ser ut behdver din verksamhet sannolikt
en kombination - och det far du med en hybridplattform.

Molntekniken gor det moijligt att agera snabbt nar
verksamheten kraver det, medan dedikerad maskinvara
kan ge hogre prestanda och tillater eventuella enklare
justeringar som just din bransch kraver. En hybrid IT-
infrastruktur innebar att du slipper dyra investeringar i
maskinvara som du inte behdver, samtidigt som du und-
viker stora extrakostnader fér molnldsningar som aldrig
borde ha tagits i bruk. Ratt kombination av plattformar
sparar pengar och ger dig mdjlighet att transformera
|T-driften i takt med verksamheten, och att dra ifran
konkurrenterna.

Men oavsett vilken typ av l6sning du Gvervager att
implementera bor du kartlagga hur féretaget hanter-
ar IT-driften idag, for att skapa goda férutsattningar
att valja den kombination som passar bast till just din
organisation.

A

5. Fullstandig outsourcing

Fullstandig outsourcing: it-partnern har hand
om alla praktiska fragor sa att foretaget kan
koncentrera sig pa sin verksamhet.

4. Kontrollerat

Kontrollerat tillvagagangssatt: frekvent,
planerat underhall utifran ett tydligt
definierat mal.

3. Proaktivt

Proaktivt tillvagagangssatt: foretaget har
overblick over system och processer och
har en plan for hur bade planerade och
oplanerade handelser ska hanteras.

2. Reaktivt

Reaktivt tillvagagangssatt: andring och kor-
rigering av fel nar kunder eller medarbetare
patalar ett problem..

1. Ad hoc
Ad hoc-andringar och felsékning.



Man kan placera olika grader av IT-hantering pa en

skala fran den minst utvecklade till den mest utvecklade
planen, som illustrationen pa foregdende sida visar. | den
ena anden av skalan finns verksamheter med en IT-drift
som gar ut pa att man gor forandringar och felsdkning

ad hoc. En del verksamheter reagerar nar kunder eller
medarbetare patalar ett behov. Medan andra har en mer
proaktiv och kontrollerad drift med schemalagda uppdat-
eringar och planerat underhall.

| den andra anden av skalan finns verksamheter som har
outsourcat all IT-drift till en eller flera externa IT-partner
och som i princip inte ldgger nagon tid alls pa att beky-
mra sig om IT-driften. Bedom var pa skalan din verksam-
hetsplan for IT-driften befinner sig.

N&r du har placerat din verksamhet nagonstans bland
dessa satt att hantera IT-driften pa kan du bedéma om
din hantering av IT-driften aven passar din verksamhets
behov.

Om du &r osaker pa vilka av de ovanstdende exemplen
som bast beskriver din verksamhets IT-drift kan foljande
lista kanske hjalpa dig med kartlaggningen.

Alla punkter ar tecken pa att din verksamhet har
utmaningar som kanske kan tacklas genom 6kad mognad
och/eller genom att ldgga 6ver ansvaret pa en extern
partner:

« Frekventa systemavbrott

« Langa vantetider pa normal drift efter ett avbrott
« Ineffektivitet pa grund av IT-problem

« Supportrelaterade uppgifter drar ut pa tiden

« Manga oplanerade IT-aktiviteter

« Missndjda IT-anvandare

Ju storre skillnaderna ar mellan din nuvarande drift-
situation och dina férvantningar pa hur den borde se ut,
desto mer kan du i allmanhet rakna med att fa ut av att
outsourca.

Frekventa avbrott, manga oplanerade
IT-aktiviteter och 6kande missndje bland
de medarbetare som arbetar med syste-
men &ar typiska tecken pa att du behdver
tanka om nar det galler IT-driften.



KAPITEL 3

Vad har du for syfte?

Det ar minst lika viktigt att definiera ett
konkret syfte med att outsourca IT-l6sning-
arna till en strategisk partner eller gora
dem molnbaserade, som att faktiskt ge-
nomféra det.

Outsourcing av IT-driften skapar i sig inga resultat. De
uppnar du snarare med hjalp av din strategi, planering
och dina férberedelser.

Det ar kort sagt dina mal och ambitioner som avgor hur
mycket du far ut av att gora hela eller delar av IT-driften
molnbaserad eller lagga dver den pa en IT- eller hosting-
partner. Och det oavsett om det sker som ett led i foreta-
gets digitala utveckling med en valformulerad strategi for
férandringsledning, eller om du bara vill utnyttja molnlos-
ningens skalbarhet och robusthet.

Om du har kommit fram till att outsourcing ar ratt vag att
ga for ditt foretag ar nasta steg att formulera syftet med
att ta detta steg. Ett klart definierat syfte ar ditt ratte-
sndre nar du darefter ska ta stéllning till behov, varde
och mognad i forhallande till kostnaden.

Som ett led i din malformulering ar det darfor viktigt att
beddma varde och behov samt foretagets egna saval
som IT-partnerns mognad. Kan outsourcing leda till
ekonomiska fordelar, battre arbetsgang och processer,
optimerad produktivitet, kad sakerhet - eller kanske
flera av dessa faktorer pad samma gang?

Svaret pa den fradgan kan vara avgorande for vilka akti-
viteter, l8sningar eller plattformar du valjer att lagga ut,
samt i vilken omfattning.

Pa ett mer konkret plan kan du ringa in din verksamhets
behov genom att svara pa foljande fragor:

« Behover systemen och processerna, till exempel
ERP, CRM eller samarbete och kunskapsdelning,
uppgraderas?

« Ar dina medarbetares samarbetsprocesser enkla,
logiska och optimala, och ar deras verktyg effektiva?

« Om du borjade fran borjan, skulle du andra pa
nagra roller eller funktioner?

« Kraver din verksamhet skraddarsydda l8sningar,
eller racker det med mer standardiserade varianter?

« Ar du tillrackligt val skyddad mot [T-avbrott, hacker-
attacker eller andra sakerhetsangrepp som kan skada
ditt féretags ekonomi och anseende?

Tydliga svar pa dessa fragor utgér grunden till arbetet
med att utforma en plan for din verksamhets behov och
definiera syftet med att outsourca.

| kapitel @ av den har guiden hittar du l@dsningar som kan
vara relevanta utifran svaren pa ovanstaende fragor.



KAPITEL 4

Vem ska delta i
processen?

Ju grundligare du har 6vervagt hur, nar
och i vilken omfattning outsourcingen
ska ske, desto storre ar chansen att den
blir lyckad. Aven om du senare - kanske
bade en och flera ganger - kommer fram
till att planen behover ses dver.

Nar du har formulerat en forsta outsourcingplan bor

du stémma av den med styrelsen och ledningen. Det
bidrar dels till att skapa ett gemensamt synsatt i fraga
om bakgrunden till den kommande processen, och dels
till att forankra beslutet pa hogsta niva, vilket &r mycket
vardefullt.

Du kommer troligtvis att behdva revidera planen, och
uppskattningen av till exempel behov och mognad, i
samspel med den eller de IT-partners du sedan valjer

att samarbeta med. Men ju grundligare du har 6vervagt
behov, mojligheter och mal innan du pa allvar drar igdng
arbetet, desto stdrre ar chansen att atgarden till sist god-
kanns sa att vardet av och forutsattningarna for framg-
ang blir som storst.

Nar syftet och planen har stamts av med styrelse och
ledning ska de delarna vara formulerade pa ett satt som
ar lattillgangligt for IT-anvandarna, vilka bor informeras
nar malet och riktningen star klara fran ledningens sida.
Senare, i etableringsfasen och i driftfasen, ér det en god
idé att inkludera IT-anvéndarna i processen sa att de kan
ge sina synpunkter angdende vilka system och processer
som behdver uppdateras eller justeras.

IT-anvandarna kan ocksa redan nu gora vardefulla insat-
ser i samband med arbetet med att kartlagga verksamhe-
tens anvandning av data och applikationer. Alternativt
kan detta dock vanta tills du har valt IT-partner, sa att ar-
betet kan goras i samspel med partnern. Utifran kartlag-
gningen samt de behov som framgar av verksamhetens
syfte och plan beddmer [T-partnern vilka kompetenser,
processer, tekniker och avtal som kravs for att under-
stddja syftet och genomféra planen.

Stam av syfte och
outsourcingplan
med styrelsen och
ledningen.



KAPITEL 5

Lagg grunden for en

valfungerande IT-drift

Grunden for en valfungerande IT-drift bestar - utéver
syftet och kartldggningen av data och applikationer - av
nagra faktorer som var for sig ar nog sa viktiga for att
lyckas:

« Anvandarnas och IT-partnernas kompetenser
« Verksamhetens och [T-partnernas processer och avtal
« Teknik.

Dessa faktorer ska darfor beaktas i planeringen av
etablering och drift.

Det kan vara svart for en liten IT-avdelning att anskaffa
den kompetens som kravs for att utfora det breda spek-
trum av uppgifter som avdelningen maste kunna hantera.

IT handlar inte bara om drift och patchning av systemen
- man ska dven halla ordning pa licenser, maskinvara,
applikationer och juridiska detaljer angdende data-
skydd, dataséakerhet och rattigheter. Dessutom tillkom-
mer hantering av exempelvis férandringsledning och
beredskapsplaner.

Samtidigt lagger mindre och medelstora féretag med sma
IT-avdelningar ofta foérhallandevis stora summor pa att
investera i och implementera plattformar, processer och
tekniker. Darfor l6nar det sig ofta battre att outsourca
hantering av till exempel servicedesk samt system for
overvakning och felsékning av IT-system.

Detsamma galler fér maskinvara som nédstromsanlagg-
ning, serverredundans och natverk fér backup-hantering
eller replikering. Nar du outsourcar IT-aktiviteter frigors
darmed resurser som istallet kan anvandas betydligt mer
offensivt for att utveckla kdrnverksamheten.

Nar du har kartlagt syfte och behov i forhallande till
kompetenser, processer och teknik kan du lattare
beddma vad och hur mycket du behdver outsourca samt
vilken typ av partner du ska leta efter.

Det kan du aven ldsa mer om i kapitel 9.

Sma og mellemstore virksomheder
med en lille IT-afdeling bruger tit
uforholdsmaessigt store summer pa
at investere i og implementere plat-
forme, processer og teknologier.



KAPITEL 6

Vad har du for behov?

Ju mer realistisk du ar nar det galler din
verksamhets verkliga behov och forvant-
ningar i fréga om outsourcingprojektets om-
fattning, desto lattare blir det att valja ratt
outsourcingpartner.

Nar du ska kartlagga verksamhetens behov av [T-tjanster
kan du ta en titt pa de tre former av outsourcing som
IT-tjanster normalt delas upp i, fran en mindre lOsning, via
en medelstor till en stor och omfattande l&sning:

« Hosting av datacenter
» Hosting av datacenter och applikationer

« Hosting av datacenter och applikationer samt
hantering av infrastruktur

Valjer du en datacenterldsning pa grundniva bor IT-
partnern bland annat erbjuda brandvagg och natver-
ksdrift av datacentret, backup och dvervakning av
maskinvara.

Valjer du istéallet en lite mer omfattande l6sning med
bade datacenter och applikationstjanster ska du leta
efter en IT-partner som hanterar serverévervakning,
driftsupport, sékerhetslosningar for datacentret saval
som standardlésningar och applikationer, t.ex. e-post,
ERP och SharePoint.

Om du vill kunna fokusera pa din karnverksamhet och
overlata all IT-drift till en extern IT-partner ska du valja
en som - forutom det som redan ndmnts - dven hanterar
licenser, driver lokala natverk och ser vardet i att koppla
samman din verksamhets karnkompetenser och karnpro-
cesser med dina [T-behov.
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Det l6nar sig i regel att outsourca 6vergripande aktivi-
teter som infrastruktur, d.v.s. servrar, natverk, lagring
och viktiga applikationer som ERP. Om du samtidigt

har mer specifika behov rekommenderar Cepheo att
du samlar alla aktiviteter hos en enda medelstor eller
stor IT-partner, eller fortsatter att hantera den specifika
l6sningen internt.

Utover att titta pa vilka tjanster de potentiella IT-
partnerna erbjuder - sdsom tillganglighet och sakerhet -
bor du aven granska IT-verksamhetens storlek: En alltfor
liten samarbetspartner har kanske inte tillracklig kapa-
citet och mognad att tacka dina behov. Medan det med
stora partners kan bli en utmaning i form av att mindre
kunder kanner sig pressade.

Beddém om du ar i behov av
en mindre lésning med ren
hosting, en medelstor, eller
en omfattande lésning.



KAPITEL 7

Val] ratt partner

En outsourcingprocess innebar ett tatt

och verksamhetskritiskt samarbete som
kan ta flera ar i ansprak. Men inte ens det
mest grundliga avtal kan rada bot pa dalig
personkemi eller stela relationer. Darfor ar
det avgorande att stamma av kemin mellan
medarbetarna i din egen verksamhet och
de hos din blivande outsourcingpartner.
Annars kan samarbetet latt bli besvarligt,
onodigt tungt eller kanske till och med
dyrare an forvantat.

Nar du har bestamt vilken typ av IT-partner du ska
arbeta med kan du begransa urvalet ytterligare genom
att sOka information om de potentiella kandidaterna.
Detta innefattar deras spetskompetenser, ekonomiska
stabilitet och historik. Det ar aven klokt att ta reda pa -
exempelvis genom natverk, referenser och direktkontakt
- hur andra verksamheter med samma storlek som din
upplever samarbetet med de partners du sjalv kikar pa.
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Bjud darefter in till ett forsta samtal. Syftet ar att
faststalla:

« Om personkemin fungerar mellan er och
[T-tjanstleverantéren

« Om kandidaten forstar din verksamhet och dess behov
« Kandidatens processmognad
« Hur kandidaten tanker ta sig an uppgiften

« Om kandidaten ar tillrackligt erfaren och
ekonomiskt stabil

Du kan lasa mer om val av partner och om hur ett
samarbete vid behov kan avbrytas i kapitel 8.

Nar du har utvarderat den nuvarande IT-verksamhetens
status samt hur du vill att IT-verksamheten ska fun-
gera, och varfor, har du sannolikt en tydligare bild av
vilken l6sningstyp och potentiell IT-partner du ska leta
efter. Da ar det dags att forbereda sig for nasta steg

- avtalsférhandlingen.

| de kommande kapitlen av den har guiden far du tips
om vad potentiella IT-partners anbud och efterfoljande
avtal bor innehalla, samt hur du tar dig an etableringsfa-
sen och driften.



KAPITEL 8

Fran offert till avtal

En offert fran en outsourcingpartner bor inte

bara innehalla beskrivningar av det avtal
som din verksamhet ingdr med partnern,
vilket aven inbegriper tjanstenivaavtalen
(SLA). Offerten bor aven vara utformad sa
att det ar enkelt for dig att se den verkliga
omkostnadsnivan om du i framtiden skulle
behodva skala upp eller ner.

Efter att du har beddmt vilka som &r dina mdjliga IT-
partners och har traffat dem for ett forsta samtal ar

det en god idé att valja ut de tva eller tre mest lovande
kandidaterna och be dem sammanstalla en offert pa up-
pdraget. Ju mer malinriktad och relevant information du
l@mnar till IT-partnerna, desto mer kvalificerade offerter
kan du forvanta dig att fa.

Vad innehdller en bra offert?

En bra offert bor sjalvklart beskriva innehallet i och
omfattningen av den foreslagna tekniska |6sningen.
Dessutom ska den innehdlla en specifikation av

var och en av de avtalade tjansterna samt de
tjianstenivaavtal - Service Level Agreements, eller SLA
- som ni har kommit éverens om.

Tjanstenivaavtalen avser vanligen manatlig

drifttid for servrarna, svarstid och reaktionstid for
supportarenden m.m. Varje tjanst bor redovisas med
sin egen ekonomi sa att det ar enklare for dig att ta
stallning till vardet av varje del och jamféra det med
vad din verksamhet far ut av varje enskild tjanst.

| offerten bor det dven inga en prislista for alla de
relevanta tjanster som IT-partnern kan erbjuda.
Det gor det mojligt for dig att gdra en berakning av
omkostnadsnivan i det fall det senare uppstar ett
behov av att utvidga eller begransa avtalet.
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Offerten - och det avtal den eventuellt utmynnar i -
bor ndmligen vara formulerad sa att du har mojlighet
att skala upp eller ner de enskilda IT-tjansterna utifran
behoven i din verksamhet.

Det bor framga tydligt av det avtal du ingar med
IT-leverantoren att avtalet bestar av tva separata
faser, narmare bestamt en etableringsfas och

en driftfas. For medan det ar enkelt att anpassa
etableringsfasens avtalspunkter ar det desto svarare
att andra pa avtalet om driftfasen.

| det har skedet bor du dven klargora rollférdelningen
mellan din verksamhet och IT-leverantéren, samt
utarbeta delmal for vad IT-partnern konkret ska
leverera och nar. Skriv forst ner det i form av en
offert och darefter i ett avtal med IT-partnern, som
du sedan kan hanvisa till under etablerings- och
driftfaserna.

Medan det ar enkelt att anpassa
etableringsfasens avtalspunkter
ar det desto svarare att andra
pa avtalet om driftfasen.



Under den inledande samarbetsproces-
sen ska du vara uppmarksam pa om
samarbetet med outsourcingpartnern
fungerar bra och om du kanner att din
verksamhet ar i trygga hander. Om du
daremot upplever att det finns delar av
samarbetet som du ar klart missnojd
med, och som inte atgardas omedelbart
da du patalat det hela, ar det en god
idé att avbryta samarbetet och hitta en
annan partner.

Kartlagg din data och applikationer

Nar du har valt vilken offert du ska acceptera ar det dags
att kartlagga din data och dina applikationer, om du inte
redan har gjort det (se dven kapitel 4). Detta arbete kan
eventuellt goras tillsammans med IT-partnern.

Kartlaggningen hjalper partnern att utforma den l6sning
som avtalet mellan din verksamhet och IT-partnern ska
bygga pa. Ju mer detaljerad kartlédggningen ar, desto min-
dre risk ar det att ett framtida IT-haveri kostar dig manga
timmars driftavbrott och kritiska dataforluster. | samma
syfte behdver IT-partnern aven veta hur din nuvarande
[T-l6sning fungerar.

Utifran din beskrivning av syftet och kartlédggningen av
din data och applikationer kan IT-partnern bedéma hur
uppdraget konkret ska l6sas, bade nar det galler att leva
upp till dina mal och férvantningar, och dessutom for att
kunna planera hur etableringsfasen ska rullas ut.

Beddm hur samarbetet fungerar under
offertskedet

En god borjan ar som bekant halva arbetet. Sa anvand
etableringsfasen for att forsakra dig om att du far en
l6sning som motsvarar behoven och strategin - och att
du ingar avtal med ratt partner.

Den inledande samarbetsprocessen med att dversatta
verksamhetsbehov till IT-behov &r namligen ocksa en bra
mojlighet for dig att bedoma om IT-leverantoren verkligen
ar ratt for dig och din verksamhet. Om samarbetet redan
i detta skede inte fungerar vinner bada parter pa att
avbryta det i samforstand innan ni ingar nagot avtal.
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Detta bor avtalet innehalla

Nar du har accepterat en offert kan du pabdrja arbetet
med att uppratta ett avtal i samarbete med den valda
[T-partnern. Vissa borjar helt fran borjan och upprattar
ett avtal utan hanvisning till den valda offerten. Andra
integrerar offerten i ett avtal. Om offerten ingar i avtalet
ska det framga tydligt om det ar avtalet eller offerten
som juridiskt sett vager tyngst.

Avtalet beskriver dels den tekniska lOsningen, dels var
och en av de avtalade tjansterna samt de tjanstenivaav-
tal du och IT-partnern har kommit dverens om. Det bor
aven innehalla tidsplan, delmal, rollférdelning och andra
praktiska detaljer rorande etablerings- och driftfasen.
Detta innefattar servicefonster som definierar hur ofta,
hur lange och nar pa dygnet/under veckan IT-systemen
behdéver genomga underhall och déarmed potentiellt inte
ar tillgangliga for dina medarbetare och kunder.

| 6vrigt ar det din verksamhet som ar ansvarig for
sakerheten i samband med din verksamhetsdata. Darfor
ska avtalet innehalla ett databehandlingsavtal med

IT- leverantoren, sa att det tydligt framgar vem som ar
ansvarig for vad och i vilka situationer.

Om offerten ingar i avtalet ska det fram-
ga tydligt om det ar avtalet eller offerten
som juridiskt sett vager tyngst.



Om IT-partnern inte langre kan uppfylla
dina behov ska det vara enkelt for dig att
komma ur avtalet och byta till en annan
partner.

Betalningsvillkoren ska vara tydliga

Avtalet ska aven innehalla uppgifter om hur, nar och hur
ofta du ska betala IT-partnern. Manadsvis i férskott eller
efterskott? Hur som helst &r manadsvis betalning det
basta sattet att forsakra dig om att du bara betalar for
det du far. Sarskilt om du har justerat detaljer i avtalet
eller upprattat nya anvandare. Fakturan bor dessutom
specificera vad du betalar for sa att du kan se i detalj
vad de olika posterna omfattar, till exempel licenser,
maskinvara, programvara och tjanster.

For att framja en bra och tydlig dvergang fran etablering
till drift kan du med fordel féra in i avtalet att din verk-
samhet borjar betala de manatliga fakturorna for drift sa
snart du och IT-partnern ar eniga om att etableringsfasen
ar avslutad i enlighet med avtalet.

Ta med villkor for avtalets upphdrande

Om du i ett senare skede beddmer att IT-partnern inte
langre kan uppfylla dina behov ar det viktigt att det ar
enkelt for dig att komma ur avtalet och byta till en annan
partner. Se darfor till att bindningstiden for etablerings-
projektet tydligt anges i kontraktet. Beroende pa om ditt
foretag betalar for hela eller endast en del av startkost-
naderna, bor avtalet ocksa innehalla mojligheten att
komma ur driftsavtalet om det inte uppfylls.

Om [T-partnern har statt for en del av etableringskost-
naden rekommenderar Cepheo att du i avtalet forplik-
tigar dig att betala kompensation om du sager upp
avtalet efter de forsta 12 manadernas samarbete.
Kompensationen kan exempelvis vara gradvis fallande,
sa att den blir mindre ju langre tid som gar innan du
sager upp avtalet.

Du bor ocksa forsakra dig om att du kan komma at
detaljerad information om IT-l8sning, processer, datalag-
ring osv, vid utgadngen av kontraktet eller nar du byter
partner.
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Vad innebar det for de berorda
medarbetarna?

Outsourcing innebar per definition att resurser frigdrs
internt i din verksamhet i och med att partnern tar 6ver
exempelvis drift, support eller andra uppgifter. Detta
paverkar din [T-organisation, och antagligen har du redan
vissa planer gallande detta. | vilket fall som helst lar det
vara nagot som medarbetarna ar val medvetna om.

S& om du inte redan har fattat ett beslut bér du nu arbeta
malinriktat for att avgora vilka roller de berdrda perso-
nerna i IT-organisationen ska ha framover.

Det finns helt enkelt tva
alternativ. Den eller de berérda
personerna ska antingen:

eller

Lamna
verksamheten

Utféra andra uppgifter
internt i verksamheten,
exempelvis affarsut-
veckling, strategiska
uppdrag o.s.v.

Informera medarbetarna sa tidigt
som moijligt och anvand tillampligt
opsagningsforfarande vid behov.



Det kan i vissa fall vara lampligt att inkludera IT-partnern
i beslutsprocessen. Ibland finns det namligen majlighet
for medarbetarna att “folja med” arbetsuppgifterna éver
till den blivande partnern.

Ar du dock i ett lage dar det inte finns nagra sjalvkla-

ra roller for de berérda personerna i varken din eller
partnerns verksamhet finns det risk att de l@mnar ver-
ksamheten mitt i projektarbetet, vilket kan forsena eller
fordyra processen.

Darfor kan det vara en god idé att erbjuda den eller de
berdrda medarbetarna en bonus for att stanna tills en
viss uppgift ar klar.

Under alla omstandigheter ar det viktigt att informera
medarbetarna - bade de som berdérs direkt och de som
inte gor det - s tidigt som mojligt. Samt att sa klart
planera eventuella uppsagningar och anvanda tillampligt
uppsagningsforfarande for att skapa sa fa och sa sma
aterverkningar i organisationen som mojligt.

Vissa outsourcingprocesser gene-
rerar nya arbetsuppgifter till de
berérda medarbetarna, antingen

i din egen verksamhet eller hos
outsourcingpartnern, medan andra
inte gor det. Dessa 6vervaganden
ska du goéra sa tidigt som moijligt,
bygga in i planeringen och se till
att informera om. Medarbetarna
gor namligen sakert aven sina egna
Overvaganden, sa om du inte in-
formerar i god tid finns det risk att
projektet forsenas eller fordyras
om karnkompetensen lamnar verk-
samheten mitt i ett kritiskt skede.



KAPITEL 9

Inled etableringsfasen

med sma steg

Som vi namnde i féregdende kapitel ar det
viktigt att det framgar av avtalet vad som
ska genomfdras under etableringsfasen, och
nar det ska géras. Bade i fraga om teknisk
l6sning, tjanster och tjanstenivaavtal. Om
detta inte specificeras tydligt i avtalet finns
det risk for att [T-partnern 6vergar fran

att genomfora etableringsprocessen till

att koncentrera sig pa driften sa fort den
ursprungliga tidsplanen medger det, vilket
innebar att den manatliga faktureringen
pabodrjas - oavsett om etableringen ar fardig
eller inte.

Sjalva etableringsprojektet kan delas upp i fyra olika
typer:

. Overforing av infrastruktur, i befintligt utférande,
till maskinvara eller molnlésning hos ny leverantor

« Uppgradering av anvandargranssnitt och
anvandarupplevelse

« Forbattring: ny l6sning med ny teknik, som befintlig
data och anvandare overfors till

« Outsourcing av specifika uppgifter och processer -
som anvandarsupport, underhall, dvervakning eller
uppdateringar - for befintliga molntjanster.
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Starta forsiktigt - och ta ett steg i taget

Om du har valt en etableringsfas som omfattar antingen
uppgradering eller forbattring ar det en god idé att starta
forsiktigt genom att genomfdra en ren dverflyttning for
att se om det uppstar nagra problem. Nar du har gatt
smartfritt att dverflyttningen har skett utan problem kan
du ga vidare till uppgraderingen av andra system och
l6sningar.

Forst nar detta fungerar stabilt bor du borja titta pa vilka
forbattringar du vill ha.

En gradvis dverflyttning gor det lattare att upptacka
eventuella fel och faststalla vem som bar ansvaret for
dem.

Priset for och innehallet i de olika
etableringspaketen varierar mycket,
sa se till att det framgar tydligt vil-
ken typ av tablering dina inhamtade
offerter omfattar.



Eftersom priset for och innehallet i de
olika etableringspaketen varierar mycket
ar det viktigt att se till att det framgar
tydligt vilken typ av etablering dina
inhamtade offerter omfattar.

Om du valjer att bara flytta datacentret till IT-partnern kommer du fortséatta att drabbas av samma
eventuella fel och brister i programvara och integrationer som du drabbades av innan du flyttade
datacentret. Men om maskinvaruplattformen hos din nya IT- partner ar battre an den du hade innan flytten
kommer dina IT-anvandare att uppleva en prestandadkning, d.v.s. att system och applikationer arbetar

snabbare an fore bytet.

Valjer du daremot att uppgradera med ny teknik dppnar det ofta mojligheter till att ratta till fel och brister
i befintlig programvara. Satsar du pa att forbattra hela din IT-infrastruktur handlar det om nya, optimerade
lOsningar bade vad géller maskinvara, programvara och integrationer. Den sista typen ar det mest
komplexa och mest tidskravande alternativet bade for din verksamhet och for IT-partnern.

Om verksamheten exempelvis har ett mycket detaljerat och skraddarsytt system ar det kanske lampligast
att ersatta det med en enklare molnbaserad l6sning. Dels for att minska komplexiteten, och dels for att
det ger dig mojlighet att spara tid och resurser pa att uppdatera de tunga systemen.

Planerar du att outsourca den dagliga driften och supporten av befintliga molnapplikationer hos en
partner, bor du se till att en detaljerad SLA ar pa plats for att definiera supportnivaer, svarstider och
ansvarsomraden. Att borja med att outsourca driften av ett begransat antal molnapplikationer later
dig utvardera kvaliteten och stabiliteten i partnertjansterna innan du lagger till mer komplexa och

affarskritiska applikationer.

Gor en testoverflyttning

En god utgangspunkt ar att provkora outsourcingen
genom ett koncepttest (POC). Ett bra exempel pa ett
koncepttestprojekt ar en 6verflyttning av en relativt
enkel applikation eller funktion som & ena sidan inte
ar verksamhetskritisk, men som a andra sidan utfor en
malinriktad process.

Det kan exempelvis vara en sjalvbetjaningsfunktion som
later medarbetarna sjalva anmala semester m.m. Valj
ett koncepttest som kan utforas relativt skyndsamt for
att avgdra hur snabb funktionen ar, hur latt det ar att
gbra den skalbar, och om strukturen med avseende

pa dataskydd, sékerhet eller andra viktiga aspekter

ar tillracklig. Ratta till eventuella fel tillsammans med
tjansteleverantoren.
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Resultatet av koncepttestet ger dig viktig information om
hur du bast dverfor storre och mer kritiska applikationer
till molnet. Om koncepttestet inte faller val ut ar det en
god idé att ompréva saval strategi som val av leverantor
samt resursatgang.

En gradvis overflyttning gor det
lattare att upptacka eventuella
fel och placera ansvaret dar det
hér hemma.



Flytta 6ver en typ av information at
gangen

Flytta stegvis Over en typ av information at gadngen,

och - aterigen - helst information som inte ar kritisk for
verksamhetens dagliga drift, exempelvis HR och medar-
betarfordelar. Pa sa vis ar det latt att hitta eventuella fel
och réatta till dem sa att de far minsta mojliga inverkan pa
verksamhetens dagliga drift.

Nagot annat som i regel ar en god idé att flytta over till
molnet relativt tidigt i processen ar finansavdelningen.
Det rakt motsatta galler for programvara som styr din
produktion eller andra verksamhetskritiska processer -
kanske till och med dygnet runt.

Manga molnbaserade ERP- och CRM-system mojliggor
en gradvis overflyttning sé att du exempelvis kan flytta
lagerforteckning, produktion eller férsaljning stegvis,
beroende pa vad som passar verksamheten bast.

Nar dina ERP- och CRM-system har flyttats dver till mol-
net kan du komplettera med ytterligare molnbaserade
losningar, till exempel produktivitetsprogramvara. Pa sa
satt far dina anvandare gladje av funktioner med bade
djup och bredd.

Justera avtalen efter behov

Med en stegvis utrullning av outsourcade plattformar och
administrerade molntjanster ar det lattare att upptacka
eventuella fel, satta upp eller anpassa delmal och folja
upp dessa med IT-partnern. Beroende pa prioriteringar
kan du exempelvis mata om din outsourcing ar lyckad
genom att underséka om processer och applikationer
har blivit snabbare och enklare att anvanda, om den
dagliga driften och periodiska uppdateringen av molnap-
plikationerna skrider framat utan problem, och om dina
anvandare ar tillfreds med sina erfarenheter av support-
nivan fran din outsourcingpartner.
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Nar det handlar om outsourcing
ar det alltid klokt att "doppa tar-
na i vattnet” och bérja med att
flytta 6ver en synlig, men relativt
okomplicerad och mindre viktig
del av infrastrukturen till molnet
eller en hostingpartner, innan

du flyttar 6ver de stora, verk-
samhetskritiska delarna. Detta
koncepttest (POC) ger dig viktig
kunskap om funktion, svarstid,
skalning, felkorrigering, sakerhet
och andra faktorer av betydelse
for kommande delprojekt.



KAPITEL 10

Driftsfasen

Anordna regelbundna statusmoten med
driftpersonalen, till exempel i samband med
IT-partnerns rapportering till dig angaende
status for de avtalade tjanstenivaerna.

Nar etableringsfasen val ar klar inleds ditt samarbete
med [T-partnerns driftpersonal, som inte ndédvandigtvis
har varit inblandade forran nu. IT-partnerns medarbetare
som arbetade med etableringsfasen har férmodlig-

en overlamnat all relevant information om arendet till
driftpersonalen.

Om sa inte ar fallet 6kar sannolikheten att fa till stdnd en
bra process, saval for dina egna anvandare som for IT-
partnerns driftpersonal, om du ger berérda medarbetare
den information de behdver om hur allting har fortlopt
fram tills nu samt om din verksamhets behov och mal.

Darfor ar det dven en god idé att anordna regelbundna
statusmoten med driftpersonalen, gérna i samband med
IT-partnerns rapportering till dig angdende status for de
avtalade tjanstenivaerna.

Kontaktpersoner

Om din verksamhet har ingatt ett mycket omfattande out-
sourcingavtal kommer IT-partnern formodligen att ange
en av sina medarbetare som Service Delivery Manager
for din verksamhet. Denna person har en nyckelroll i det
framtida samarbetet och bor vara mycket val insatt i din
verksamhets afférer och IT-behov.

Under en 6vergangsfas kan det dven vara klokt att ha

en av partnerns IT-supportmedarbetare pa plats i din
verksamhet. Om det ar tydligt for dina anvandare vem

de ska kontakta om de behdver support, och denna
person dessutom ar latt att komma i kontakt med,
minskar risken for missnéje bland dina anstallda under
overgangsfasen. Vill du vara saker pa att outsourcingen
lever upp till dina IT-anvandares férvantningar kan du
Overvaga att mata deras néjdhet genom att genomfora en
anvandarundersokning.

"Vi har haft samma kontakt-
personer och Service Delivery
Manager hos Cepheo under
manga ar och det fungerar fint.
Jag skulle aldrig kora ett stort
IT-projekt utan supportavtal.”
— Hans Spett, IT- och logistik-
chef, Comfort-kedjan AB



Slutsats

Vilken typ av verksamhet du har och hur stor den ar kan
ha betydelse for om det finns nagra fordelar med att
outsourca hela eller delar av din IT-drift.

Klargér férst och framst verksamhets behov och faststall
syftet med en eventuell outsourcing. Se aven till att
styrelsen och ledningen ar eniga vad galler behov och
syfte. Dina behov och mal hjalper dig att ringa in de ratta
potentiella IT-partnerna for outsourcingen. Kolla upp
referenser och kalla potentiella kandidater till ett méte.

Ju mer strukturerad information du lamnar till anbuds-
givarna, desto mer relevanta offerter kan du férvanta
dig att fa.

Glom inte bort datasékerheten och att du garna ska kun-
na skala upp och ner, samt komma ur ett avtal pa ett bra
satt. Nar avtalet val har ingatts, ga stegvis framat, sa blir
det lattare att upptacka fel och justera angreppssattet.

Din verksamhets behov kan andra sig langs vagen, sa det
ar viktigt att kunna justera och skala upp eller ner i avta-
let, eller till och med komma ur avtalet om det behovs.

Las mer pa cepheo.se

Cepheo Sverige AB
Carlsgatan 12A
211 20 Malmo

cepheo@cepheo.com
cepheo.se

Cepheo har under manga ar hjalpt tusentals verksamhe-
ter i hela Norden att na sina verksamhetsmal genom
digital transformation, och vi star garna till férfogande
om du vill ha en genomgang av hur din verksamhet kan
komma vidare - helt utan forpliktelser.

Oavsett om du till sist valjer att outsourca driften av hela
eller delar av din [T-infrastruktur, eller om du féredrar att
samarbeta med en hostingpartner eller anvanda moln-
baserade l8sningar.

Kontakta oss om
du vill tala med en
yrkeskunnig person
om huruvida out-
sourcing av | T-ap-

plikationer och
infrastruktur kan
innebara fordelar
for din verksambhet.

Cepheo hjélper organisationer att anpassa sig och lyckas i en foranderlig varld. Vi finns i hela
Norden och har flera decenniers erfarenhet av att implementera och utveckla branschspecifika
losningar baserade pa Microsoft-plattformen. Vi hjélper vara kunder att anvénda teknik och
data for att fatta mer valgrundade beslut, optimera den dagliga verksamheten och ta fram det

cepheo

béasta i sina medarbetare. For mer information besoék cepheo.se.
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