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1. Om vagledningen

1.1 Inledning

Statens inkdpscentral vid Kammarkollegiet (nedan kallad SIC)
ska inga ramavtal om varor och tjanster som &r avsedda for
andra statliga myndigheter. Inom omradet IT och telekom géller
uppdraget hela den offentliga férvaltningen, det vill saga dven
kommuner och landsting som lamnat fullmakt, samt vissa
stiftelser och organisationer med anknytning till staten. Syftet
med verksamheten &r att tillhandahalla samordnade ramavtal
som effektiviserar anskaffningar.

Denna vagledning har tagits fram i syfte att vara ett stod fér
avropsberattigade myndigheter och ramavtalsleverantérer vid
avrop mot ramavtalet géallande IT-driftstjanster.

Denna version av vagledningen ar uppdaterad m h t att
ramavtalen It-driftstjanster 2010, Pa platsen drift samt
Anvandarnara funktioner 16pt ut 30 april respektive 31 maj 2015.

1.2 Innehall och disposition

| vagledningens inledande del presenteras innehall och
disposition, malgrupper, ansvarsfragan, definitioner och praktiska
fakta kring avrop. Dessutom redogor vi for fordelarna med att
anvanda ramavtal. Vagledningens kapitel 3-6 beskriver de olika
stegen i avropsprocessen: Beslutet att outsourca eller inte,
forberedelserna, avropet och uppdraget.

| vagledningens bilagor presenteras fler begrepp/definitioner,
exempel pa leveransavtal, ramavtalsleverantérerna, priser och
villkor, utvarderingskriterier, en mall for avropsforfragan,
kravspecifikation och ett anvandningsfall.

Véagledningen innehaller rekommendation fran SIC, men det &ar
avropets omfattning och komplexitet som avgor i vilken grad
vagledningen ar tillamplig.

P& www.avropa.se finner du mer information om
ramavtalsomradet, samt kontaktuppgifter till ramavtalsansvarig

pa SIC. WWW



1.3 Malgrupper

1.3.1 AVROPSBERATTIGADE

Ramavtalen for IT-driftstjanster kan nyttjas av statliga
myndigheter, vissa stiftelser och andra organisationer med
anknytning till staten, samt kommuner och landsting som lamnat
fullmakt. Avropsberéattigade organisationer finns angivna pa
www.avropa.se.

1.3.2 RAMAVTALSLEVERANTORER

Ramavtalsomradet omfattar 10 leverantorer. Leverantdrerna
kvalificerade sig i upphandlingen genom ataganden och
referenser inom ramavtalsomradet.

Vilka som ar ramavtalsleverantorer inom IT-driftstjanster, framgar
av bilaga 3, samt www.avropa.se.

WWW
Ramauvtalsleverantdrerna ar juridiskt ansvariga gentemot SIC och
mot de myndigheter som avropar tjanster éver ramavtalen.
Ramavtalsleverantdren ar alltid ansvarig for leveransavtalet, aven
om den anvander sig av underleverantérer, det vill sdga féretag
som bistar ramavtalsleverantdren med tjanster som omfattas av
ramavtalsomradet. De avtal som reglerar tjansterna, det vill sdga
leveransavtalet, ska tecknas direkt mellan leverantéren och
myndigheten. Underleverantorer far inte teckna avtal med en
myndighet.

De ar endast ramavtalsleverantérerna som kan besvara
avropsforfragan.

Underleverantérer maste vara fortecknade. For aktuella

forteckningar, se www.avropa.se. Ramavtalsleverantdrer kan

ansodka om forandringar avseende underleverantorer under

ramavtalens forvaltningsperiod. Detta godkanns normalt sett av WWW
SIC, forutsatt att féreslagna andringar inte pa nagot avgérande

satt forandrar konkurrensen betraffande ramavtalen.

1.4 Rolifordelning

Sa har ser rollférdelningen ut vid upphandling, férvaltning, avrop,
kontraktsuppfdljning, leveransavtal och tillsyn:

SIC: Upphandling och férvaltning av ramavtal inom
ramavtalsomradet rérande IT-drifttjianster:

Myndigheten: Avropet, avropsprocessen samt
kontraktsuppféljningen. En enskild myndighet har en
grundlagsskyddad ratt till sjalvbestammande. Om det rader


http://www.avropa.se/
http://www.avropa.se/

oklarhet vid tolkning av gallande lagar och rattspraxis sa ar det ar
alltid myndighetens ansvar att tolka rattslaget. Eventuella
overprévningar i domstol sker mot den myndighet som avropar.

Ramauvtalsleverantdren: Leveransavtalet, oavsett om
underleverantdrer utnyttjas, samt att respektive upphandlings
kvalificeringskrav uppratthalls under hela ramavtalsperioden. §

Konkurrensverket: Stod- och tillsynsmyndighet for lagen
(2007:1091) om offentlig upphandling (LOU).

1.5 Definitioner

Nedan definieras vissa centrala begrepp inom IT-driftstjanster. |
bilaga 1 finns en mer omfattande lista med relevanta begrepp.
Observera att ord som definieras i denna vagledning skrivs med
stor (versal) begynnelsebokstav i ett avtal for att markera att det
refererar till ett definierat ord i ramavtalet. | denna véagledning
skrivs de emellertid med liten (kapital) begynnelsebokstav

Med myndighet avses i denna vagledning avropsberattigade
organisationer, det vill sdga statliga myndigheter, kommuner och
landsting som lamnat fullmakt, samt vissa stiftelser och
organisationer med anknytning till staten.

Begreppet leverantor syftar i denna vagledning pa
ramavtalsleverantorer inom IT-driftstjanster 2010, vilka framgar WWW
av ramavtalsinformation pa www.avropa.se.

Outsourcing definieras som “foreteelsen att 1agga ut aktiviteter
och ansvar, som tidigare hanterades av myndigheten, till en
extern leverantér som mot betalning utfor detta som tjanst under
leveransavtalets |6ptid." | detta sammanhang avses
utkontraktering av IT-drift.

Samtliga leveranser dver ramavtalen sker med tjanster som
leverantoren tillhandahaller. Begreppet tjanst definieras som "de
leveranser som utférs for att uppfylla stallda krav eller avtalad
specifikation, enligt en férdefinierad leveransprocess." Den breda
definitionen innebéar att tjanster kan inkludera saval bemanning
som funktionella ataganden, exempelvis utskrift som funktion.
Leverans av funktioner betraktas som en speciell typ av tjanst,
som kannetecknas av att leverantoren tar en hdg grad av ansvar.
Leverantorens tjansteleveranser stottas av tillgangar (till exempel
servrar och stédsystem), samt personal och processer.

Avrop: Vid avrop avgors vilken ramavtalsleverantér som far

leverera efterfragad tjanst. Avrop sker per ramavtalsomrade. For

samtliga ramavtal ska principen fornyad konkurrensutsattning §
tillampas enligt 5 kap 7 § LOU. Hur detta gar till framgar narmare

av denna vagledning.



De dokument som sands till ramavtalsleverantorerna kallas
avropsforfragan. Ramavtalsleverantorernas svar kallas
avropssvar.

Med leveransavtal avses kontrakt med tjansteleverantéren éver
tid. Leveransavtalet inom IT-driftstjanster innehaller villkor for par-
ternas dverenskommelse avseende inférandeprocessen samt for
avropade tjanster under uppdragets driftfas. Avtalet bestar av en
leveransavtalssida och de bilagor och 6vriga uppgifter som
ikryssats pa leveransavtalssidan (se aven kapitel 4 och bilaga 2).

1.6 Upphandling pa egen hand

Myndigheter som valjer att genomféra en upphandling pa egen
hand istallet for att avropa mot SIC:s ramavtal ska anméla detta
till SIC enligt 4 § férordningen (1998:796) om statlig
inkdpssamordning. Myndigheten ska redovisa skélet till detta
beslut och motivera pa vilket satt man finner att en annan form av
avtal sammantaget ar battre. P4 www.avropa.se finns ett
formular for avstegsanmalan.

Exempel pa& godtagbara skal att upphandla p& egen hand ar nar
ramavtalsomradena inte omfattar de tjanster som ska
upphandlas eller nar konkurrensen &r otillréacklig for de tjanster
som efterfragas.

Myndigheter som valjer att upphandla pa egen hand, det vill saga
utan stod av SIC:s ramavtal, gar miste om mgjlighet att nyttja
flexibiliteten som finns i SIC:s avtalsstruktur. De far inte heller del
av den accept som leverantdrerna har avseende SIC:s
avtalsvillkor och kan inte f& stod infér och under uppdraget.

SIC beddmer ocksa att foljande fordelar finns for de myndigheter
som avropar mot SIC:s ramavtal:

e Leverantorskvalificering och referenstagning ar
genomford.

e SIC:s tillaggsvillkor ar en etablerad avtalsstandard for IT-
outsourcing inom offentlig sektor.

e SIC:s avtalspaket ar tidsbesparande for saval
myndigheter som leverantdrer och ger méjlighet att
fokusera pa uppdraget och "den goda affaren”.

e Overprovningsrisken minskar om avrop sker mot redan
fardiga avtalsvillkor och enligt de mallar och rdd som SIC
star bakom.

e Hogre konkurrens kan uppsta da leverantérerna far lagre
anbudskostnader pa grund av ett standardiserat


http://www.avropa.se/

férfarande och avropsunderlag (villkor,
sprakbruk/begrepp etc.).

1.7 Fortsatt arbete med vagledningen

Véagledningen kommer att uppdateras i takt med utvecklingen av

domstolspraxis och i takt med erhéllen praktisk erfarenhet. Det ar
alltid den senaste publicerade versionen pa www.avropa.se som

galler. Dina kommentarer till vagledningen ar vardefulla. E-posta

eventuella synpunkter till ramavtalsansvarig (se www.avropa.se)

eller till ramavtalsservice@kammarkollegiet.se.

WwWw

1.8 Natverk

SIC har etablerat ett natverk for erfarenhetsutbyte mellan de
myndigheter som genomfért avrop. Alla myndigheter &r valkomna
att delta. E-posta en eventuell intresseanmaélan till
ramavtalsansvarig.


http://www.avropa.se/

2. Ramavtal for IT-
driftstjanster

Nedan foljer en kort beskrivning av ramavtalen inom IT-
driftstjanster.

2.1 Ramavtalens omfattning

2.1.1 RAMAVTALSOMRADET HELHETSDRIFT

Ramavtalsleverantoren svarar for helhetsataganden som
omfattar IT-drifttjanster inom flera infrastrukturomraden (servrar,
datalagring, kommunikation och klienter). Leveranser till
myndigheter utomlands ar tillatna.

Ramavtalet omfattar:

o  Dirift, utveckling och support av infrastruktur inom
produktomradena: servrar, datalagring, klienter och
kommunikation.

e Dirift och support av applikationer.

e Drift och support av integrationsprodukter och lésningar
for att integrera applikationer, programvaror och
infrastruktur.

e Stddprocesser/tjanster enligt ITIL, version 3 eller
motsvarande.

e Personaldvergangar enligt lag (1982:80) om
anstallningsskydd (LAS) och lag (1976:580) om
medbestdmmande i arbetslivet (MBL).

e Att leverantdren vid behov féretrdder myndigheten i IT-
fragor.

e Stodtjanster.
e Overtagande och 6verkop av utrustning och avtal.

e Leveranser utomlands i de fall myndigheten bedriver
verksamhet dar.



e Konsulttjanster accepteras forutsatt att de hor till omradet
och att de anvands for insatser som ar begransade i
tiden.

Ramavtalet tillater driftstjanster, till exempel ansvar for
bemanning och funktionsataganden eller att myndigheten till
fasta manadsavgifter kan kdpa funktioner sasom "Utskrift som
funktion” och "Arbetsplats som funktion”. Har ar exempel pa vad
som kan inga i leverantorernas funktionsatagande:

e Teknikval e Support

e Inkop o Utveckling

e Agande e Asset management
e Preparation e Utrangering

o Logistik e Transformation

Driftssattning )
e Overvakning

e Drift

Ovrig information:

e Bade myndigheten och leverantéren kan dga den
utrustning som utnyttjas.

e Ersattning for inférande, drift och avveckling kan vara
fast och/eller rorlig.

e Utrustning kan inte séljas direkt till myndigheten. Dock
kan leverantéren inforskaffa utrustning som ingar i
tjansteleveransen. Denna utrustning kan vid
avvecklingen séljas till myndigheten.

o Applikationer (licenser) kan inte saljas till myndigheterna
Over ramavtalet.

2.2 Flexibla leveransavtal

Ramavtalen &r upphandlade och tecknade for att mojliggéra
utkontraktering av IT-drift for det breda och gemensamma
behovet hos ca 700 avropsberattigade organisationer. De
omfattar standardiserade avtalsvillkor, begrepp, vitesmodeller,
vagledning med avropsmallar och exempel fér avrop.



Ramavtalen skapar ett ramverk och en flexibilitet i att utifran det
egna behovet avropa ett mindre eller mer omfattande
leveransavtal. Omfattningen regleras genom leveransavtalet och
dess bilagor.

2.3 Ramavtalens giltighetstid

Enligt ramavtalen ar den maximala tiden for leveransavtalen sju
ar for Helhetsdrift. Myndigheten kan aven teckna leveransavtal
for kortare tid.

e Helhetsdrift: Avtalsperiod fr&n och med 2010-02-08 till
och med 2017-02-28. Leveransavtal kan tecknas nar
som helst under ramavtalsperioden, vilket innebar att om
leveransavtal tecknas 2017-02-28 s& kan det galla till och
med 2024-02-28.

3. Beslutet att outsourca
eller inte

3.1 Fragestéllningarna

Detta avsnitt innehaller rad infér myndighetens beslut att
outsourca hela eller delar av IT-driften. Avsnittet belyser viktiga
fragor som en myndighet bor stélla sig infor beslutet:

e Varfor ska en outsourcing genomféras?

e Vilka mal ska myndigheten ha med outsourcingen?
e Vad ska outsourcingen omfatta?

e Tidsperspektivet?

Forst nar myndigheten har besvarat dessa fragor ar det lampligt
att ga in pa fragan hur outsourcing av den egna IT-driften ska
genomfdras. Detta steg avhandlas i kapitlet om forberedelser.

3.2 Stod fran myndighetens ledning och
karnverksamhet, samt externt stod

Det ar viktigt att myndighetens ledning och karnverksamhet ar
delaktiga i beslutet sd att inte genomférandet delegeras till



organisatoriska enheter som saknar mandat att driva processen
eller saknar majlighet att se helheten. Fragorna bor darfor
besvaras med stod och forankring fran myndighetens ledning och
berdrda delar av myndighetens verksamhet.

Det ar en fordel om outsourcingprojekten baseras pa en
grundlaggande forsorjningsstrategi. En saddan avser vanligtvis
hela myndighetens behov av varor och tjanster, men kan i detta
avseende avgransas till myndighetens férsorjning av IT (IT-
strategi).

Utifran en IT-strategi som bland annat visar system- och
informationsberoenden inom verksamhetens IT-stod,
rekommenderas myndigheten att formulera en
outsourcingstrategi som mer specifikt besvarar fragestallningarna
"varfor”, "mal” och "vad”.

SIC rekommenderar myndigheten att vid behov anlita extern
hjalp for att ta fram dessa strategier. Eftersom konsulterna har
stor erfarenhet av genomférda strategiarbeten fran andra
organisationer, kan de bidra till administrativa och tidsméassiga
besparingar. Det kan ocksa vara valgorande att fa en extern
beddmning av méjligheter och risker (oavsett om en férandring
darefter genomfors).

Konsulthjalp for strategier etc. finns att avropa fran SIC:s
ramavtalsomrade Managementkonsulttjanster - verksamhets-
och organisationsutveckling (alternativt efterféljande
ramavtalsomrade).

Inom férvaltningsenheten pa SIC finns det ramavtalsansvariga
som har stor erfarenhet av ramavtalsomradet och som garna
agerar "bollplank” at myndigheterna vid avrop.

3.2.1 VARFOR?

Flera rapporter visar att det finns stora besparingspotentialer
inom offentlig verksamhet genom att strukturerat 6vervaga hur
IT-forsérjningen ska ske. Exempelvis pekar Riksrevisionens
rapport IT inom statsforvaltningen — har myndigheter pa ett rimligt
satt provat fragan om outsourcing bidrar till effektivitet (RIiR
2011:4) pa att myndigheterna analyserat majligheterna till
outsourcing i mycket begréansad utstrackning (lank i kapitlet med
kallor).

Riksrevisionens iakttagelser pekar tydligt pa att det kan finnas
risk for att myndigheterna inte producerar sin IT pa det mest
effektiva sattet eftersom de flesta myndigheter inte gjort
dvervaganden i sourcingfragan.



| forstudien Effektiv IT-drift inom staten, som slutférdes 2012 av
E-delegationen och Forsakringskassan, uppskattades den
sammanlagda besparingspotentialen inom statlig IT-drift till
mellan 1 och 2 miljarder kronor per ar.

Syftet med E-delegationens Véagledning for effektiv it-forsorjning
ar att mojliggora en analys av IT-férsériningen pa strategisk och
taktisk niva for att kunna fatta val évervagda beslut.
Vagledningen riktar sig till beslutsfattare eller
verksamhetsutvecklare inom IT-omradet, men ocksa 6vriga
medarbetare som &r involverade i arbetet med att ta fram
beslutsunderlag infor en eventuell férandring av IT-forsérjningen
(se lank i kapitlet Kallor).

Oavsett om myndigheten utfor drifttjanster i egen regi eller redan
har outsourcat, bor myndigheten préva fragan om IT-driften kan
outsourcas. Det ar viktigt att sdval myndighetens ledning som de
som ska genomféra och forvalta outsourcingen har svaret pa
fragan och forstar resonemanget bakom.

Exempel p& motiv till outsourcing kan vara att myndigheten:
o vill fokusera pa karnverksamheten
e vill fa battre kostnadskontroll
o vill astadkomma forutsagbara kostnader
o vill utveckla metoder for styrning, kontroll och ansvar
e vill kravstalla IT-driften pa ett affarsmassigt satt

e inte har mdjlighet att utfora driften i egen regi.

3.2.2 MAL?

Det &r viktigt att definiera realistiska och matbara mal med en
outsourcing:

e Utan realismen kommer parterna inte att respektera
malen.

e Utan méatbarhet gar det aldrig att félja upp om
outsourcingen har lyckats.

Mal som inte uppfyller bada kriterierna bor strykas eller
omformuleras. Ett exempel & malet att reducera driftskostnaden
med 20 procent med bibehallen kvalitet pa tjansterna.
Myndigheten bor 6vervaga om detta mal &r realistiskt och
darefter folja upp det genom att kostnadsnivan méts vid minst tva
tillifallen, dels fore outsourcingen och dels under pagaende
leveransperiod.



3.2.3 VAD?

Allt bor inte outsourcas, myndigheten bor begransa vad som ska
outsourcas, till exempel sa ar det lampligt att myndigheten har
kvar en bestéallarfunktion som ska samverka med och leda
leverantdren.

Om bestallarfunktionen ska etableras sa visar erfarenheterna att
den bor placeras inom karnverksamheten och inte inom
stodverksamheten.

Myndigheten bor ocksa beakta konsekvenserna infor ett
eventuellt atertagande av IT-driften i framtiden.

3.2.4 VAXELVERKAN MELLAN BESLUT OCH FORBEREDELSER

Ett vanligt forfarande &r att véxla mellan beslut och forberedelser.
Exempelvis kan ett principiellt beslut vara fattat forutsatt att vissa
mal ar majliga att uppna.

Detta kan vara fallet om malet ar att skara kostnaderna med en
viss procentsats. En forutsattning for att uppfylla malet ar givetvis
att nuvarande kostnadsniva ar faststélld, och att den nya lagre
kostnadsnivan ar majlig att uppna. | exemplet kan ett nytt beslut
behova fattas oavsett om malet gar att uppna eller inte.

Om extern expertis anvands kan det av flera skal vara klokt att
inte anskaffa expertis fran de bolag som kan komma att delta i
upphandlingen. Dels kan aktuell leverant6r vara forhindrad att
lagga anbud i de fall egen personal har utformat avropsforfragan
eller pa annat satt paverkat inriktningen, dels kan det ge viss
trygghet att raden inte paverkas av intressekonflikter.

3.3 Kostnader

Ett beslut att outsourca den egna IT-driften kan innebéra
patagliga kostnader. Ett beslut att inte outsourca den egna IT-
driften — att inte ens évervaga fragan eller att undvika de viktiga
fragorna — kan dock vara betydligt mer kostsamt for
myndigheten.

Som Riksrevisionen papekar i ovan namnda rapport, IT inom
statsforvaltningen — har myndigheter pa ett rimligt satt prévat
fragan om outsourcing bidrar till effektivitet, har flera myndigheter
problem med att redovisa sina IT-kostnader pa en total niva och
annu fler svarigheter med att redovisa sina IT-kostnader
uppdelade pa olika delomraden. Riksrevisionens utgangspunkt ar
att om man inte k&nner till vad det kostar att producera olika IT-
tjanster sa ar det mycket svart att ta stallning i fragan eftersom
man da inte kan jamfora kostnader vid outsourcing med sina
interna IT-kostnader.



IT-driftskostnader ska ses i ett vidare sammanhang &n vad som
oftast ar vanligt inom myndigheterna eftersom det &r latt att
forbise hela kostnadsbilden vid egen drift.

En fordel med att outsourca IT-driften ar att kostnaderna blir
forutsagbara genom manadsfakturering. Kostnaderna inkluderar
da samtliga IT-driftskostnader, dven de kostnader som inte alltid
syns i IT-driftsbudgeten, sasom lokaler, kyla, elférbrukning,
installationer och mjuka faktorer som personal, utbildning,
kompetens och erfarenhet fran andra organisationer. Vidare ar
en fordel att driften utférs av erfarna leverantérer som har
resurser att atgarda uppkomna problem.

Vid en jamforelse av kostnaderna ar det darfor rattvisande att
jamféra summan av myndighetens samtliga IT-driftskostnader
vid egen drift med alternativet outsourcing.

Vid ett 6kat eller minskat behov hos en myndighet kan
leverantérens manadsfaktura justeras utifran behovet.
Myndigheten behdver med andra ord inte belasta IT-
driftsbudgeten med anskaffning av ytterligare utrustning om
behovet 6kar. P& sa vis undviks ovantade kostnadssprang.

Mojligheten till flexibilitet i betalningsmodellerna vid outsourcing
innebar att myndigheterna lattare kan anpassa verksamheten vid
férandringar.

3.4 Tidsperspektivet

Bilden nedan illustrerar tidsperspektivet i forenklad form for de
olika stegen infér och vid avrop i kronologisk ordning.

3.4.1 BESLUT, FORBEREDELSER OCH AVROP

Tiden for de tre forsta stegen brukar variera mellan 1-18 manader
beroende pa bland annat omfattning, kvaliteten pa myndighetens
underlag, uppdragets komplexitet, samt i vilket tempo
myndigheten och ramavtalsleverantérerna kan genomféra
stegen.

Vid enkla uppdrag, exempelvis vélpaketerade Hosting-tjanster
eller rena bemanningstjanster, ar det magjligt att stegen kan
genomforas pa mycket kort tid. Realistiska tider for en "typisk”
outsourcing av IT-drift &r daremot 6-18 manader. En omfattande
och komplicerad outsourcing med personalévergangar tar
sannolikt 12-18 manader att genomféra.

Den tid som ges till leverantérerna for att lAmna svar pa
avropsforfrdgan ska anpassas efter avropets omfattning och
komplexitet enligt féljande rekommendation:



e Minst 10 dagar for avrop av vélpaketerade driftstjanster
eller bemanning pa plats.

e Minst 5 veckor fér omfattande uppdrag.

e Minst 8 veckor fér mycket omfattande uppdrag,

exempelvis med dvertagande av personal och utrustning.

3.4.2 UPPDRAGET

Angivna tider fér inforande och avveckling ar typiska tider, men
kan variera kraftigt vid enklare eller mer komplexa uppdrag. Vart
att notera ar att forberedelser for nasta "generations” avrop bor
inledas i god tid innan leveransavtalets slut. Féljande bild visar
tidsperspektivet:

BESLUT

FORBEREDELSER

AVROP

Inférandet

UPPDRAG

Avveckling

Beslut Strategi Avrops Leverans Inférande Tjanstekatalog Avvecklings-
forfragan
Direktiv avtal plan Servicenivaer plan
X man y man 1,5-10 man 6 man X ar 6 ar

v

TID




4. Forberedelser

Detta avsnitt innehaller rad till myndigheten om hur processen
ska genomforas innan avropet paborjas.

4.1 Val av ramavtalsomrade
4.1.1 ALLMANT OM VALET

4.1.2 ANDRAD INRIKTNING INOM PAGAENDE UPPDRAG

Det ar tillatet att avropa vissa tjanster for att senare byta
inriktning pa uppdraget, under férutsattning att detta ar
specificerat redan i avropsforfragan och att samtliga delar av
uppdraget inte gar utanfor aktuellt ramavtalsomrade.

SIC rekommenderar att faststalla villkoren for de olika stegen i
leveransavtalet, eller i vart fall att prismodeller och
andringsproceduren ar reglerade i leveransavtalet. Annars kan
det leda till att uppdraget efter &ndrad inriktning betraktas som en
otillaten direktupphandling.

4.1.3 AVROPSSVAR

Enligt ramavtalen ar samtliga ramavtalsleverantdrer skyldiga att
besvara avropsférfragan. Denna skyldighet innebar dock inte
automatiskt att samtliga avropssvar resulterar i att alla
ramavtalsleverantérer kommer in med anbud.

For att maximera konkurrensen rekommenderar SIC att
myndigheten genomfor en sa kallad RFI (Request for
Information) innan avropsprocessen inleds. Syftet med denna ar
till exempel att besvara fragan om ett kommande avrop kan
genomféras med ett hogt deltagande fran
ramavtalsleverantorerna eller vilket ramavtalsomrade som ar
lampligt att valja. Las avsnittet om RFI nedan for mer rad inom
detta omrade.

Ramauvtalsleverantdrer som inte kan komma in med ett anbud
maste redovisa skalet till detta i sitt avropssvar. Det ar endast
tillatet att avsta fran att inkomma med anbud utan motivering i
féljande fall:

e HOg arbetsbelastning.

e  Orimligt kort svarstid.



o Krav eller férutsattningar som inte kan uppfyllas, till
exempel orimligt kort tid fér Inférandet.

e Otydliga krav eller forutsattningar for uppdraget.

4.1.4 VAR TJANSTERNA UTFORS

Helhetsdrifts tjansterna kan utforas bade hos och utanfor
myndigheten.

4.2 RFI (Request for Information)

Syftet med en RFI &r att undersoka svaren pa principiella fragor
och att sakra att en god konkurrens uppnas vid kommande
avrop. Exempelvis kan RFI-forfarandet anvéndas for att
undersoka om ramavtalsleverantorerna kan leverera efterfragade
tjanster inom aktuellt ramavtal och for att ta reda pa vilket
ramavtalsomrade som det &r lampligt att avropa inom.

SIC rekommenderar att myndigheten genomfor RFI med samtliga
ramavtalsleverantorer inom aktuellt omrade for att félja principen
om likabehandling. RFI &r speciellt viktigt eftersom stora delar av
specifikationen, tjanster eller priser, maste specificeras vid
avropet. RFI ar ett steg som utfors innan avropet formellt sett
paborjas.

Exempel péa fragestallningar i en RFI:

¢ Inom vilka regioner kan ramavtalsleverantéren svara for
bemanning, jour och beredskap?

e Vilken typ av tjanster kan ramavtalsleverantéren
leverera?

e Vilka Oppettider kan erbjudas for olika tjanster och
regioner?

e Vilka tillganglighetsnivaer kan erbjudas?
e Vilken applikationsdrift kan erbjudas?

RFI kan genomforas bade muntligt och skriftligt. En
rekommendation ar dock att myndigheten protokollfor eller pa
annat satt skriftligt dokumenterar process och resultat, vilket &ar
viktigt i det fall nAgon part havdar att likabehandlingsprincipen
inte har tillampats i processen.

Om RFI leder till insikten att endast ett fatal
ramavtalsleverantorer kan besvara en avropsforfragan, bor
inriktningen omvarderas for att &stadkomma en stérre konkurrens
vid ett avrop. Det &r knappast forenligt med LOU att ha en



kravstallning som innebar att endast ett fatal
ramavtalsleverantdrer kan delta vid ett avrop.

Myndigheterna bor inte begara information som ar kostsam for
ramavtalsleverantorerna att ta fram i ett RFIl. De frdgor som stalls
ska vara enkla att besvara till en liten kostnad. Myndigheten kan
inte dverlata ansvaret pd ramavtalsleverantérerna att skapa krav
at myndigheten, att utreda behovet, eller att i forvag redovisa vad
vissa tjanster kommer att kosta.

De svar som lamnas av ramavtalsleverantdrerna ska inte heller
vara bindande infor avropsprocessen. Ramavtalsleveranttrer
som avstar fran att medverka i en RFI kan inte uteslutas vid
avrop av det skalet.

4.3 Ratt kompetens

IT-outsourcing ar ett omfattande och komplicerat omréde som
kraver ratt kompetens for att lyckas. Outsourcingen berér inte
bara det befintliga IT-stddet utan dven de verksamheter som IT-
stodet driftar. Det kravs ett flertal kompetenser utdver de rent
tekniska vid forberedelserna av ett outsourcingprojekt.

En bra outsourcing utférs med hjalp av en mangsidig kompetens,
som séllan kan hanteras av en person.

Exempelvis kravs kompetens inom féljande omraden:

e Projektledning (ledning av upphandlings- och
inférandeprojektet).

e Inkop/upphandling (avropsprocessen,
affarsmassighet, LOU).

e Juridik (avtal, LOU).

o Ekonomi (affarsmassighet, ekonomiska kalkyler).
e Personal (LAS/MBL).

e Information (ratt forvantningar pa uppdraget etc.).

e Branschkunskap (kunnande och sakkunskap om
tjanster).

Det vanligaste och kanske storsta misstaget som begas i
samband med outsourcing &r att teamet eller den person som
ska jobba med outsourcingen hos myndigheten inte formar
hantera den komplexa och omfattande uppgiften detta kan
innebara.



Ett allmant r&d ar att myndigheten bor 6vervaga att anskaffa
extern kompetens i de fall egen expertis saknas. Det kan ocksa
vara lampligt att anlita en extern projektledare for att driva
processen fram till sjalva dvertagandet.

Extern konsulthjalp for att leda outsourcingprojekt finns att avropa
frén SIC:s ramauvtal for IT-konsulttjanster.

Tveka inte heller att anvanda SIC:s ramavtalsansvariga inom
omradet. De kan ge rad och tips samt férmedla erfarenheter av
hur andra myndigheter gjort.

4.4 Vikten av en bestallarorganisation

En outsourcing av IT-verksamhet innebar ofta ett mycket
langsiktigt beslut som paverkar en rad funktioner inom en
myndighet 6ver en tidsperiod pa ca 5-15 ar. En pataglig del av
myndighetens kostnader laggs pa leverantéren. Ofta kravs en
annan organisation och kompetens &n vad som ér fallet da
driftjansterna genomfors i egen regi.

Exempel p& utmaningar vid outsourcing:

e Den nya driftmiljon maste inféras utan att
myndighetens verksamhet stors.

e Modeller for uppféljning med servicenivaer ska
inforas.

e Driftsleverantdren maste styras pa ett helt annat satt
an vad som var fallet med den interna IT-enheten.

o Myndighetens information ska placeras utanfor
myndigheten, med de sakerhetsutmaningar som
darmed kan uppsta.

e Kravstallning kan lyftas fran en teknisk till en
funktionsinriktad niva.

e Personal ska avvecklas eller dverforas till
driftsleverantoren.

e Forandringar i tjansterna ska lopande hanteras.

For att méta de nya utmaningarna kan det vara klokt att skapa en
ny organisation, som kraver en annan kompetens an vad som
kravdes da driftstjansterna utfordes i egen regi. Denna
organisation kanske inte ska placeras som tidigare. Tvartom bor
myndigheten 6vervaga att skapa en ny bestéllarorganisation med
representanter fran verksamhetens olika grenar, for att markera
det nya och for att bryta gamla strukturer och vanor.



| fortsattningen kallas den enhet som ska styra och félja upp
driftleverantoren for bestallarfunktion, oavsett om den bestar av
en eller manga personer.

Det ar en mycket stor férdel om ledningen och nyckelpersoner i
bestallarfunktionen ar delaktig i hela processen, fran
forberedelser till slutfért avrop. Det ar tyvarr vanligt att personer
som deltar byts ut. Nagon utformar mal och syfte med
outsourcingen, andra skriver avropsforfragan och utvarderar, ett
tredje led utformar leveransavtalet och i det sista skedet tar andra
Over for att forvalta leveransavtalen. Det &r inte konstigt att nésta
person/team i kedjan missar exempelvis syftet med tidigare
genomférda atgarder.

Vanliga fallgropar inom omradet &r att:

e Outsourca for mycket av den kompetens som behévs for
att styra och leda driftleveranttren.

¢ Underskatta behovet av annan kompetens for att styra
och leda driftleverantdren.

e  For daligt stod hos myndighetens ledning, till exempel
genom att bestallarfunktionen far en underordnad roll
inom organisationen.

o Den personal som ska styra och leda driftleverantoren i
forvaltningsfasen klarar inte omstéllningen; de forsoker
styra hur driftleverantéren ska utfora uppdraget (som i sin
gamla roll).

4.5 Ratt budget

Det ar mycket troligt att de myndigheter som inte avsatter ratt
medel och resurser gor en dalig affar i slutandan, jamfort med om
de gor en mer "framtung” satsning. Leverantérerna i denna
bransch ar vana vid att utforma férmanliga avtal, framforallt
genom att skapa utrymme for tillaggsbestallningar under manga
ar. Myndigheter bor inte underskatta utmaningen och sluta avtal
som ser formanliga ut vid avropet, men som pé langre sikt visar
sig innehalla tilkommande kostnader.

4.6 Nulagesanalys- och beskrivning

Vid avrop ar det viktigt att beskriva nulaget i detalj, sarskilt det
som leverantdren ska ta over, for att gora det mojligt for
leverantdren att prissatta tjansterna. Detta ar speciellt viktigt i de
fall leverantdren ska ta 6ver utrustning, licenser och personal.
Det &r ocksa viktigt att beskriva forutsattningar for uppdraget, till



exempel vad som géller fér lokaler, sékerhet, telefoni, stddsystem
etc.

Situationen kan jamféras med en husférsaljning. En visning via
internet skulle knappast ge nagra seridsa bud alls. En kopare vill
besdka huset, studera eventuella skador, se prover pa
vattenkvalitet, fa information om servitut, se var markgransen gar
och utféra en oberoende besiktning innan denne &ar redo att lagga
bud.

Saljare som undanhaller sddan information kommer att fa
betydligt samre betalt eftersom koparen maste gardera sig for de
risker som finns vid kopet pa grund av okénda faktorer.
Undantaget kan vara kopare som av nadgon anledning redan
kanner till huset.

Samma situation foreligger ofta vid outsourcing. Det ar vanligt att
en bristfallig process leder till dalig konkurrens, till exempel
genom otydliga och ofullsténdiga beskrivningar. Seriésa
leverantdrer beddmer riskfaktorer infor prissattning vid
outsourcing och tar sjalvklart "héjd” i prissattningen om uppdraget
inte ar tillrackligt tydligt beskrivet.

Tank pa!

Ett vanligt misstag vid outsourcing ar att tro att kartlaggningen av
nulaget kan genomfoéras pa nagra veckor och i samband med att
avropsforfragan skrivs, eller att detta kan l6sas efter att avtal
tecknats. Tank pa att kartlaggningen av nulaget tar tid.

Myndigheten kan till exempel behdva redovisa féljande:

e Licensavtal: typ, antal, koppling mot utrustning, om
licenser &r mojliga att dverfora till annan part, vilka
som anvander licenser etc.

e Utrustning: fabrikat, bestyckning, var utrustningen ar
placerad, vem som anvander den,
produktlivslangd/avskrivningar, antal, bokfort
restvarde, vilkka anvandare som har vad etc.

e Personal: kompetens, erfarenhet, succession,
tjanstebeskrivningar, [6nevillkor,
anstallningsférmaner, sparad semester etc.

e Stodsystem: fabrikat, innehall, licenser.

e Arenden senaste aret, nedbrutet p& en rad olika
satt, till exempel pa bestallningar, servicebegaran
och incidenter.

W =



¢ Konfigurationsinformation, det vill sdga information
om alla konfigurationsenheter och deras beroenden.

e Sarskilda krav pa sakerhet till exempel SUA
(sékerhetsskyddsavtal).

¢ Myndighetens "Problem Management”.
¢ Myndighetens "Incident Management”.

¢ Myndighetens Driftdokumentation.

4.7 Funktionsinriktade tjanster

Att kopa tjanster som funktion kan liknas vid att bestalla mat pa
en restaurang. Matgasten vill till exempel ha (funktionerna) "god
mat”, "mat i tid” och "bra service”. Man kan saga att fokuseringen
pa en funktionsinriktad bestallning avtar ju mer matgasten

intresserar sig for bakomliggande hur-aspekter, exempelvis:
e hur r&varorna ar inkopta
¢ vem som ager koket och anlitar personalen
e marke och kapacitet pa kksmaskiner.

Myndigheter som vill avropa IT-tjanster pa ett funktionsinriktat
satt bor fokusera pa resultatet, det vill sdga vad man far. Hur
tjansterna produceras ar inte vasentligt eller kommer i andra
hand. Uppfolining av resultatet bor utforas mot avtalade sa
kallade servicenivaer.

For matgasten ar servicenivaer outtalade men ganska sjalvklara:
e Maten ska vara god.
e Maten ska ha rétt temperatur.
e Maten ska serveras i ratt tid.

Avsteg fran funktionsinriktad outsourcing sker om myndigheten
"lagger sig i” hur leverantérerna ska producera resultatet eller pa
annat satt infor onddiga restriktionen som begransar
leverantérens “fria val”.

Exempel pa restriktioner som en myndighet bor undvika i sin
kravstéllning om avsikten ar att avropa funktioner:

e Val av teknik (undantaget informationssékerhet, se
nedan).

e Vilken personal som ska utfora tjansterna.



e Vem som képer utrustning och licenser.

Myndigheter som vill avropa kostnadseffektiva tjanster bor ge
leverantdrerna en stor frinetsgrad. Till exempel ar det val kant att
kostnadseffektiv drift férutsatter en hég grad av standardisering
(datorer, skrivare etc.).

4.8 Personalfragor

4.8.1 ALLMANT

Vid storre outsourcing-ataganden ar det inte ovanligt att viss
personal blir évertalig, det vill sdga den personal som tidigare
utférde tjansterna hos myndigheten. Det som avgdr om denna
personal blir féremal for personalévergang ar lagen (1982:80) om
anstallningsskydd (LAS) och lagen (1976:580) om
medbestammande i arbetslivet (MBL). Myndigheten kan saledes
inte bestamma att personaldvergang foreligger om inte lagens
(LAS) kriterier for personalévergéang ar uppfyllda.

| vissa fall ar det svart att avgéra om kriterierna for
personaldvergang ar uppfyllda. | dessa fall, kanske i samtliga fall,
kan det vara klokt att lata den nya arbetstagaren avgéra om
kriterierna for personaltvergang ar uppfyllda, d& det vid tvist ar
den nya arbetstagaren som stalls till svars.

Kontrollera om krav pad MBL-forhandling finns och genomfor i s&
fall denna innan upphandling pabérjas och innan
upphandlingsbeslut fattas.

Om personaldvergang foreligger ar det ramavtalsleverantoren
som ar den nya arbetsgivaren. Ramavtalsleverantéren kan inte
styra dver personal till sin underleverantér.

4.8.2 LAGSTIFTNING

Vid outsourcing maste lagen (1982:80) om anstallningsskydd
(LAS) och lagen(1976:580) om medbestdmmande i arbetslivet
(MBL) beaktas. Vidare &r det viktigt att framstélla eventuella krav
pa leverantoren i avropsforfragan i det fall kriterierna for en
verksamhetsévergang kan vara uppfyllda.



Har foljer en kort sammanfattning av dessa tva lagar, vars syfte
ar att trygga kontinuiteten i anstallningsférhallanden inom en
ekonomisk enhet oberoende av om det sker ett agarbyte.

4.8.3 VAD VERKSAMHETSOVERGANG INNEBAR

Nar ett féretag, en verksamhet eller en del av en verksamhet
Overgar fran en arbetsgivare till en annan arbetsgivare kan
reglerna i 6b § LAS och 28 § MBL bli tillampliga. Dessa regler &r
tvingande till forman for arbetstagarna och det &r inte majligt for
den nya arbetsgivaren att avtala bort det skydd som dessa regler
innebar.

Enligt 6b § LAS overgar berorda arbetstagares anstallningsavtal
och de rattigheter och skyldigheter som géller enligt deras
anstallningsavtal och anstallningsforhallanden hos myndigheten
automatiskt till den nya arbetsgivaren.

En arbetstagare som inte dnskar folja med vid en
verksamhetsoévergang kan avsta fran denna majlighet och
stannar da kvar i anstéllning hos myndigheten. Den nya
arbetsgivaren intrdder automatiskt i myndighetens stélle som
arbetsgivare. Myndigheten vidtar ingen uppsagning av berdrda
arbetstagare. Detta innebar bland annat att en arbetstagare som
foljer med vid en verksamhetsévergang till den nya arbetsgivaren
tar med sig sin sammanlagda anstallningstid hos myndigheten till
den nya arbetsgivaren. Arbetstagaren far ocksa ta med sig
sparad semester till den nya arbetsgivaren.

Enligt 28 8 MBL ar den nya arbetsgivaren skyldig att under ett ar
fran 6vergangen tillampa anstallningsvillkoren i myndighetens
kollektivavtal om inte den nya arbetsgivaren tecknar ett nytt
kollektivavtal som reglerar dessa villkor.

4.8.4 VILKA ARBETSTAGARE SOM OMFATTAS AV
VERKSAMHETSOVERGANG

6b 8 LAS och 28 § MBL omfattar samtliga arbetstagare som
tillhor den verksamhet eller den del av verksamheten som gar
over till den nya arbetsgivaren. Bara de arbetstagare som
organisatoriskt tillhor den verksamhet som Gverlats har ratt att
félja med till den nya arbetsgivaren. Om arbetstagaren endast till
en mindre del sysselsétts inom den verksamhet eller del av
verksamhet som ska éverlatas ar arbetstagaren inte berérd av
verksamhetsovergangen.

Saledes har bland annat bade tillsvidareanstallda och
tidsbegrénsat anstéllda ratt att félja med till den nya
arbetsgivaren. Chefer, understalld personal, tjanstlediga och
sjukskrivna som tillhér den aktuella verksamheten eller delen av



verksamheten har ocksa ratt att folja med till den nya
arbetsgivaren.

4.8.5 NAR VERKSAMHETSOVERGANG FORELIGGER

For att det ska vara frdga om en verksamhetsovergang enligt 6b
§ LAS ska 6vergangen omfatta en stabilt organiserad ekonomisk
enhet som behaller sin identitet efter Gvergangen. Om
verksamhetsdvergangen endast avser en del av en verksamhet
maste denna utgora en ekonomisk enhet, det vill sdga en
organiserad gruppering av tillgangar vars syfte ar att bedriva
ekonomisk verksamhet.

Begreppet "den ekonomiska enhetens identitet” foljer av vilken
verksamhet som bedrivs men ocksa av andra omstandigheter
som verksamhetens personal, arbetsledning, organisation av
arbetet, driftmetoder och eventuellt driftkapital som enheten
forfogar over.

En helhetsbedémning av samtliga omstandigheter vid
Overlatelsen avgor om det ar frdgan om en
verksamhetsovergang. Om det enbart &r arbetsuppgiften som
sadan som gar éver blir det inte fraga om en
verksamhetsovergang. Om stor andel av personalen betraktas
som experter och en betydande andel av dessa gér over till den
nya arbetsgivaren, ar det frdga om en verksamhetsovergang.

Enligt praxis fran EG-domstolen ska sarskilt féljande kriterier
beaktas:

e om verksamhets art har férandrats

e om verksamhetens materiella tillgangar, sdsom
byggnader och l6sére, har dvertagits

e vardet av Overlatna immateriella tillgangar vid
overlatelsetidpunkten (sdsom goodwill, know-how,
licenser och andra nyttjanderéatter etc.)

e om majoriteten av de anstéllda har dvertagits (i antal
och/eller kompetens)

e om kundkretsen har tagits éver

e graden av likhet mellan verksamheten fére och efter
Overlatelsen eller i forekommande fall den tidsperiod som
verksamheten har legat nere.



4.9 Sakerhetsfragor

Det ar upp till myndigheten att utforma en kravstallning inom
sakerhetsomradet som ligger i linje med myndighetens behov,
eller som foljer av regler/férordningar som myndigheten &r skyldig
att folja.

Exempelvis kan statliga myndigheter vara bundna att inga
sékerhetsskyddsavtal (SUA) med leverantdren innan ett
leveransavtal ar giltigt. Om sékerhetsskyddsavtal tillampas av
myndigheten ska detta ikryssas pa leveransavtalets forséttssida,
samt tydligt framga av avropsforfragan. Krav pa sakerhet kan
avtalas i leveransavtalets bilaga "Sakerhet”.

Myndighetens val av sakerhetsniva kan paverka valet av var drift
och support far utforas, samt var myndighetens data far lagras.
Det ar viktigt att forutsattningar for uppdraget tydlig framgar av
avropsforfragan.

En rekommendation &r att inte inféra onédiga avgransningar om
var leverantoren far placera sin drift och support, da detta kan
leda till sémre konkurrens och hdgre priser.

Det ar av hogsta vikt att kraven pa informationssakerhet stélls WWw
utifran myndighetens behov och att myndigheten inser att
kravstéllningen ar kostnadsdrivande.

Information om sakerhetsskydd och sékerhetsskyddad
upphandling aterfinns p&4 www.sakerhetspolisen.se under fliken
"Séakerhetsskydd”.

For information om Ovriga fragor angdende IT-s&kerhet, se
MSB:s Véagledning — informationssakerhet i upphandling (lank i
kapitlet med kallor).



5. Avropet

Detta avsnitt innehaller rad och exempel avseende
avropsprocessen, samt en beskrivning av leveransavtalet.

5.1 Avropsprocessen

Bilden nedan visar de aktiviteter som avropsprocessen normalt
omfattar. Dessa aktiviteter beskrivs ndrmare i detta kapitel.

Ramavtalsleverantorer

Avrops- Fortydliganden Tilldelningsbeslut &

utvarderingsrapport

Avrops-
forfragan

svar

Myndighet M

Prévning och utvardering av avropssvar

1. Skapa 2. Hantera 3. Offert- 4. 5. Ut- 6.
avrops- fragor & presen- Fortydlig.& vardering Tilldelning
forfragan svar tation komplett.

Tidsfrist , Utvérderingsperiod

Avropssvar TID

BILD 7 AVROPSPROCESSEN

5.2 LOU

RATTSKALLA

Lag (2007:1091) om offentlig upphandling (LOU).

Det ar viktigt att félja lagen (2007:1091) om offentlig upphandling
(LOU) i avropsprocessen, pa samma satt som vid vanlig
upphandling. Exempelvis ar det viktigt att alla



ramavtalsleverantdrer behandlas likvardigt och icke-
diskriminerande samt att absolut anbudssekretess tillampas.

Detta betyder till exempel att samtliga deltagande/kvarvarande
anbudgivare ska fa:

e samma information (utéver det som framgar av
avropsforfragan)

e del av samma fortydliganden och kompletteringar
e samma mdjlighet att presentera avropssvaret.

For att visa pa sparbarhet inom avropsprocessen
rekommenderar SIC att myndigheten protokollfor eller p& annat
satt dokumenterar besok, fortydliganden, kompletteringar, samt
fragor & svar.

5.3 Avropet enligt ramavtalet

Punkterna nedan i kursiv stil aterfinns i ramavtalet och &r
styrande for avropet. Punkterna forklaras i detta avsnitt.

1. Avropsforfragan ska stallas till samtliga ramavtalsleverantérer
som &r i stand att leverera. | avropsforfragan ska kunden
referera till de avtalsvillkor som angivits i ramavtalet. Vid
behov far kunden i avropsforfrdgan precisera
ramavtalsvillkoren och komplettera med andra villkor som
angetts i upphandlingens forfragningsunderlag.

De slutliga villkoren for drifttjanster ska faststallas vid avropet.
Det ar av naturliga skal inte mojligt att faststélla dessa i forvag da
myndigheternas behov av olika tjanster varierar kraftigt. De
slutliga villkoren ska darfér 6verenskommas vid avrop och
dokumenteras i leveransavtalet.

Utifran ramavtalets villkor kan myndigheten komplettera och
precisa villkoren for aktuellt uppdrag.

Det ar inte tilltet att ersatta vasentliga villkor i ramavtalet, till
exempel avseende ramavtalets omfattning eller viten.

Exempel pa tillatna kompletteringar och preciseringar:
e Tidsplaner for inforandet.
e Forutsattningar for tjansternas genomférande.
e Hur férandringar ska hanteras.

e Sarskilda sakerhetskrav.



e Priser och prismodeller for tjansterna.
e Servicenivaer.
e Utformning av fakturerings- och bestallningsrutiner.

2. Kunden ska ange de kriterier som kommer att ligga till grund
for tilldelning av leveransavtalet. Dessa kriterier ska omfattas
av de kriterier som har angivits i upphandlingens
forfragningsunderlag. Kunden avgor vilka av dessa kriterier
som &r relevanta for det specifika avropstillfallet.

De kriterier som kan anvandas vid avrop framgar av bilagan
Katalog med utvarderingskriterier. Vilka kriterier och vilken
utvarderingsmodell som tillampas ska framga av avropsforfragan,
se avshitt om utvardering nedan.

3. Kunden ska ange en skalig tidsfrist for att lAmna avropssvar.
Denna tidsfrist ska faststéllas med hansyn till
ramavtalsforemalets komplexitet samt den tid som behovs for
att lamna avropssvar.

Rekommendation till tidsfrister anges i "Aktivitet 2: Hantera fragor
& svar” nedan.

4. Avropssvaren ska vara skriftliga och kunden far ta del av
innehallet i dem forst nar den angivna svarstiden har l6pt ut.

Absolut sekretess rader under avropsprocessen (fram till fattat
tilldelningsbeslut), pA samma satt som vid vanlig upphandling (se
” Aktivitet 6: Tilldelning” nedan).

5. Leveransavtalet ska tilldelas den ramavtalsleverantér som
lamnat det for kunden basta avropssvaret pa grundval av de
kriterier som angetts i avropsforfragan.

Samma krav pa utvardering, utvarderingsmodeller och
transparens torde kravas, som vid en vanlig upphandling enligt
LOU, se "Aktivitet 5: Utvarderingen” nedan.

6. Kunden ska snarast mojligt skriftigen meddela de
ramavtalsleverantdrer som deltagit i den férnyade
konkurrensutsattningen om beslut om tilldelning av
Leveransavtalet och redovisa skalen for beslutet.

Se nedan, "Aktivitet 6: Tilldelning”.

5.4 Aktivitet 1: Skapa avropsforfragan

Som stod vid utformning av en avropsforfragan har SIC tagit fram
mallar, se bilagorna "Mall for avropsférfragan” och "Exempel pa
kravspecifikation”. Observera att de forfragningsunderlag som



anvandes i SIC:s ramavtalsupphandling var skraddarsydda for att
kunna utvardera anbudsgivarna i upphandlingarna av IT-
driftstjanster.

En avropsforfragan kan i enklaste fallet bestd av ett dokument
dar all information samlas om avropet, anvisningar for
avropssvar, samt alla krav. Modellen i bilden nedan exemplifierar
ingaende delar i avropsforfragan, avropssvaret och
leveransavtalet. | detta fall &r det upp till myndigheten att "lagga
dver” tilldmpliga delar av férutsattningar, krav och leverantérens
avropssvar (markeras i orange) till leveransavtalet. Bilden
indikerar vilka bilagor som kan skapas i leveransavtalet.

Observera att de krav som har med kvalificering att géra inte kan
tillampas i avropsforfragan. Kvalificeringen ar redan avklarad av
SIC.



AVROPSFORFRAGAN AVROPSSVAR LEVERANSAVTAL

Huvudtext: Information om Forsattssida: Undertecknat Leveransavtalssida: parter,

upphandling svar bilageforteckning, val av
sakerhetsskyddsavtal, val av

——— 3 o tvistelosning, underskrift
Kravspecifikation: Svar pa kravspecifikation

Férutsattningar for uppdrag och dvriga begarda uppgifter
Tillaggsvillkor IT-drift 2010

Tillaggsvillkor IT-drift 2010 Ersattning, avgifter och

betalningsvillkor
Allmanna bestdmmelser IT- drift version 2008
drift version 2008

Vites- och incitamentsmodell

Fakturerings- och
bestallningsrutiner

Servicenivaavtal:

servicenivaer, gransvarden,
viten

Ersattning, avgifter och
betalningsvillkor

Specifikation
(tjanstekatalog):

Samverkan och rapportering
Férandringshantering

Séakerhet

Foérandringshantering

Benchmarking

Inférandet

Avveckling

Konsultansvarsforsakring

Bilden ovan visar vilka delar som ingér i avropsforfragan,
avropssvar och leveranssavtal.

Tidsfristen att lamna svar pa avropsforfrdgan ska anpassas efter
efterfragade tjansters omfattning och komplexitet. Korta
svarstider kan innebéra att leverantorerna avstar fran att svara
vilket far till foljd farre anbud och samre konkurrens. SIC
rekommenderar foljande tidsfrister vid avrop (se tabell nedan):



Avrop av valpaketerade enklare Minst tio arbetsdagar.

driftstjanster eller bemanning.
Minst fem veckor (likt minimigrans

Omfattande uppdrag. selektiv upphandling).

Mycket omfattande uppdrag, till Minst atta veckor.
exempel med 6vertagande av personal
och utrustning.

5.5 Aktivitet 2: Hantera fragor & svar

Besvara fragor pa samma satt som normalt genomférs vid vanlig
upphandling. SIC rekommenderar skriftliga svar.

5.6 Aktivitet 3: Offertpresentation

Detta steg foregas av att avropssvaren inkommer till
myndigheten. SIC rekommenderar att deltagande
ramavtalsleverantorerna far presentera sina avropssvar vid en
offertpresentation. Detta ar ett bra tillfalle for
ramavtalsleverantdrerna att forklara sina avropssvar, och for
myndigheten att stélla fragor.

Om ramavtalsleverantorerna énskar svar pa fragor eller
kompletterande information &r det viktigt att myndigheten
likabehandlar samtliga ramavtalsleverantorer.

5.7 Aktivitet 4: Fortydliganden och
kompletteringar

Eftersom uppdragen inom omradet ofta ar bade komplicerade
och omfattande &r det viktigt att parterna som ska inga flerériga
leveransavtal forstar varandra. Ta den tid som behdvs for att reda
ut oklarheter, annars kan uppdragen leda till problem under
leveransperioden.

Det kan exempelvis framkomma att ramavtalsleverantérerna har
haft svart att forsta forutsattningarna for uppdraget och att
myndigheten med anledning av detta behdver begéra
fortydliganden och kompletteringar.

Myndigheten kan genomfdra en genomgang av hur leverantéren
avser att utfora erbjudna tjanster med syfte att kontrollera
trovardigheten i offererad I16sning och dess pris. Detta ar speciellt
viktigt da funktionsinriktade tjanster levereras. Exempel pa detta
ar att kontrollera att bemanningen ar realistisk for att utféra



support pa plats, eller att kravstéllda installelsetider ar mdjliga att
uppna. Denna genomgang kallas "Due Diligence” och ar
myndighetens verifiering av leverantdrens avropssvar, denna
genomgang kan utféras vid offertpresentationen eller pa annat
satt.

Det kan ocksa vara dnskvart att erbjuda intervjuer med befintlig
personal som utfor tjansterna och att visa upp eventuella IT-
miljoer, stédsystem, driftdokumentation etc. som
ramavtalsleverantdren ska dverta eller anvanda for sina tjanster,
till exempel lokaler eller stodsystem. Férbered detta med
besoksvardar som vet vilken information som kan l[Amnas ut.
Myndigheten kan ocksa tillata att leverantorerna staller
fordjupande fragor, till exempel om att fa se
inventarieférteckningar, licensavtal och driftdokumentation. Detta
ar leverantorens Due Diligence mot myndigheten. Mdjligheterna
att lata alla deltagande leverantérer utféra Due Diligence ar
begransade inom offentlig upphandling jamfért med vad som kan
forekomma i naringslivet. Denna typ av genomgangar bor
genomféras med hog grad av kontroll frdn myndigheten.
Forfarandet kan forsvaras av att befintlig leverantér som utfor
driften inte medger insyn i den miljo som den &ger.

5.8 Aktivitet 5: Utvardering

For dessa ramavtal ska alla avrop utféras i en andra
konkurrenssattning enligt urvalsprincipen ekonomiskt mest
fordelaktiga. Detta innebér att ett eller fler utvarderingskriterier
kan tillampas for att avgora vilket anbud som ar det ekonomiskt
mest fordelaktiga.

5.8.1 UTVARDERINGSKRITERIER

Tillatna utvarderingskriterier framgar av bilagan "Katalog
utvarderingskriterier”. Utvarderingskriterierna ar fortecknade pa
overgripande rubrikniva.

5.8.2 TRANSPARENS

Vid avrop rekommenderas att myndigheten i avropsférfragan
redovisar hur utvarderingen utfors.

5.8.3 UTVARDERING AV BEFINTLIG LEVERANTOR

Vid utvarderingen ar det viktigt att inte gynna befintlig leverantor,
forutsatt att en sddan finns. Det gar inte att forhindra att befintlig
leverantdr av naturliga skal har djup kunskap om till exempel
driftmiljon, den férdelen kommer den befintliga leverantdren alltid
att ha.



En viktig fraga ar om myndighetens kostnad for
inforandeprojektet kan beaktas vid utvarderingen. SIC
rekommenderar att infédrandeprojektets kostnad inte beaktas,
detta skulle alltid leda till att innevarande leverantdr gynnas
eftersom ett inférande alltid &r billigare for innevarande
leverantdr. Att fora 6ver tjanster, utrustning etc. till sig sjélv &r
sjalvklart billigare jamfért med att flytta dessa till en ny leverantor.
Denna princip galler i samtliga fall som innevarande leverantor
skulle kunna gynnas, det vill sdga d&ven om uppdraget delvis ar
kravstallt p& samma satt som vid foregdende uppdrag.

Denna situation foreligger bara i de fall innevarande leverantor
verkar hos myndigheten. Detta problem ar inte aktuellt forsta
gangen en myndighet outsourcar.

5.8.4 ALLMANNA RAD OM UTVARDERING

e Sta fast vid utvarderingsmodellen sasom den ar
beskriven i avropsforfragan utan tillagg eller andringar.

e Utvardera mot myndighetens behov, dar
ramavtalsleverantérens "dverprestation” endast
premieras om myndigheten far ett mervarde av denna.

e Tillampa inte kvalifikationskriterier vid utvarderingen.
Fokusera pa att utvardera tjansterna, inte leverantoren.
Detta ar gjort i upphandlingens kvalificering.

e Anvand endast utvarderingskriterier som baseras pa
forteckningen i bilaga "Katalog utvarderingskriterier”.

5.9 Aktivitet 6: Tilldelning

Vid tilldelningen meddelas beslut till ramavtalsleverantdrerna.
SIC rekommenderar att en utvarderingsrapport bifogas. | denna
redovisas vilken bedémning respektive ramavtalsleverantor fatt
per utvarderingskriterium. Rapporten behover inte vara
omfattande utan kan innehalla ett protokoll med resultatet fran
utvarderingen per utvarderingskriterium, samt slutresultatet.

Det kan vara en god praxis att bjuda in ej antagna
ramavtalsleverantorer for att forklara resultatet.



6. Uppdraget

6.1 Uppdragets fyra faser

Uppdraget omfattar de fyra faserna inférande, drift,
kontraktsuppfdljning och avveckling.

e linforandefasen forbereds driften av tjansterna, till
exempel genom att malmiljon for driften designas och

byggs upp.

e |nom driftfasen levereras avtalad drift.

¢ Inom kontraktsuppfoljningsfasen hanteras
kontraktet/leveransavtalet.

e Inom avvecklingsfasen dverfors driften till myndigheten
eller till en ny driftleverantor.

Den forsta delen, inférandet, kan liknas vid ett konsultuppdrag
som utfors i projektform enligt en projektplan. Den andra delen,
driften, innebér det varaktiga tillstAndet under vilken avtalade
servicenivaer ska uppratthallas. | mer komplicerade fall
genomférs inforandet i manga steg och Gverlappat mot driftfasen.

Avvecklingen drivs vanligen inte av innevarande driftsleverantor,
utan av myndigheten eller vanligtvis av den driftsleverantér som
ska dverta uppdraget.

Avvecklingsfasen foér innevarande driftsleverantor éverlappar
med inforandefasen hos ndstkommande leverantdr. Man kan
forenklat séga att innevarande leverant6r assisterar andra under
avvecklingen, samtidigt som driften ska levereras till den dag
som driftansvaret vaxlas over till annan part.

En avveckling genomfoérs i normalfallet i samband med att
driftsuppdraget ar slutfort; en avveckling kan ocksa bli aktuell om
myndigheten haver leveransavtalet i fortid.

6.1.1 INFORANDET

Oavsett om efterfragade drifttjansterna ska overforas fran
myndigheten eller fran en annan leverantor till den nya
leverantdren, kravs ett vél planerat inforande. Inférandet kan
bland annat omfatta dverlaggning av ansvar, agande och
personal. Det kan vara mycket omfattande och genomfors ofta
som ett separat projekt.



Vid inférandet planeras och utférs de aktiviteter som kravs for att
kunna inleda sjalva driftsfasen. Inforandefasen kan indelas i
stegen:

e etablering
e acceptanstest
e Overtagande.

Etablering innebar till exempel att leveranttren etablerar den
driftmiljo (servrar, natverk, sakerhetslésningar, stédsystem etc.)
som kravs; att kommunikationsplaner skapas; att leverantérens
driftorganisation bemannas, samt att leverantdérens personal
utbildas och forbereds for att Gverta tjansterna.

Acceptanstest innebar att tester genomfors med syftet att
undersdka om rutiner och tjanster fungerar enligt avtalet.

Overtagande innebar att ansvaret for leveransen évertas av
leverantoren, stegvis eller vid ett tillfalle. Ofta innehaller
inforandet ocksa en s& kallad transformation. Detta innebar att en
férandring genomfors, exempelvis genom att driftmiljon erséatts
mot en malmiljo som ar effektivare att drifta. Denna
transformation kan genomftras som ett steg, i flera steg, eller
under pagaende driftsfas.

Inom inférandeprojektet kan till exempel foljande aktiviteter
genomforas:

e Gemensam planering av aktiviteter inom projektet infor
kommande 6verlamning.

e Faststallande av pris for inférandet.

o Forberedelser infor 6vertagandet.

e Forberedelser av personaldvergangar.
e Informationsmoéten.

e Etablering av nyckelpersonal hos leverantdéren och
etablering av myndighetens bestéllarorganisation.

e Overforing av uppgifter i &rendehanteringssystem,
inventariefdrteckningar, driftdokumentation etc.

SIC rekommenderar att myndigheten avstar fran att redan i
avropssvaret krava detaljerade inférandeplaner och fasta priser
for inférandet. Ett battre forfarande ar att faststélla priset for
inforandeprojektet inom ramen for sjalva inférandeprojektet,
inledningsvis eller efterhand. Alternativt kan priser (eller
mantimmar och timpriser) kravas i avropssvaret, fran vilka



justeringar utfors i befogade fall inom inférandeprojektet. Pa detta
satt undviker man att priset for inférandet blir okontrollerat.

Med detta angreppssatt finns en utgangspunkt da fler detaljer
och nya férutsattningar kan leda till ett férandrat antal timmar.
Givetvis kan priset for inférandeprojektet 6ka om nya
férutsattningar leder till hdgre faktiska kostnader for inférandet.

Det ar lampligt att innevarande ramavtalsleverantors
leveransavtal stracker sig sa langt att 6vertagandet genomfors d&
myndigheten har gallande leveransavtal med bade 6verlamnande
och overtagande leverantor. Detta innebar att ndstkommande
ramavtalsleverantors inforandeprojekt maste genomféras innan
innevarande ramavtalsleverantors leveransavtal gatt ut. Bilden
nedan visar évertagande av leveransavtal:

Overlamnande parts leveransavtal

Overtagande parts
Orberedelser infor leveransavtal
Overforing

v

OVERTAGANDET b

6.1.2 DRIFT

Driften innebar det varaktiga tillstandet under vilket avtalade
servicenivaer ska uppréatthallas eller avtalade tjanster levereras
pa daglig basis.

Vid inforande av foréandringar i leveransavtalet kan berord bilaga
eller bilagor andras eller bytas ut. Det ar lampligt att underhalla
en forteckning av genomférda forandringar. Det ar ocksa mycket
lampligt att forandringar hanteras enligt en dverenskommen
process. Denna kan lampligen beskrivas i leveransavtalets bilaga
om foéréndringshantering.

Exempel pa forandringar ar att gransvarden pa servicenivaer
justeras eller att servicenivaerna kompletteras eller &ndras. |
detta fall regleras bilagan om servicenivaavtal samt bilagan om
ersattning, avgifter och betalningsvillkor.



6.1.3 KONTRAKTSUPPFOLINING

Nar ett kontrakt tecknas med en leverantor, var noga med att
folja upp priser, leveranser och 6vriga villkor som
Overenskommits.

Avvikelser och brister kan vara bade vites- och
havningsgrundande. Var noga med att bokfdra alla avvikelser
och brister for att kunna pavisa for leverantoren vid ett
tvisteforfarande.

Se vidare "Vagledning fér kontraktsuppfdljning” som tills vidare
finns att ladda ner frAn Upphandlingsstodets tidigare webbplats
www.upphandlingsstod.se. Upphandlingsstddet samlas under
2014 pa Konkurrensverket, www.kkv.se.

6.1.4 AVVECKLING

Avvecklingen drivs séllan av innevarande driftleverantér, utan av
myndigheten eller driftleverantéren som ska 6verta uppdraget. En
avveckling inleds i normalfallet for att leveransavtalet I6per ut;
dock kan en avveckling genomféras om myndigheten haver
leveransavtalet. Ett rad ar att komma éverens om hur en
avveckling ska genomféras i leveransavtalets bilaga om
avveckling.

6.2 Servicenivaer och viten

En serviceniva ar en viss niva som tjansterna ska uppna per
omrade. | exemplet nedan ar omradet "Svarstid samtal i Service
Desk ”. Servicenivan” eller "gransvardet” ska inte dverskridas. |
exemplet ar nivan "90 procent av manadens samtal inom 120
sekunder”.

Angivet vite galler om servicenivan inte uppnas. For att forsta vad
detta vite innebar kravs en forklaring. Om angivet vite ar kopplat
till SIC:s vitesmodell KVM 2010 innebar procentsatsen att vitet ar
5 procent av det totala belopp som leverantéren normalt
fakturerar manadsvis for samtliga tjanster i aktuellt uppdrag for
den manad som matningen avser. Tabellen nedan visar
servicenivaer och viten:

WwWw

Om Beskrivning Gransvarde
Svarstid i Tid innan samtal ar 90 procent av manadens
servicedesk besvarat. Telefonsvarare samtal inom 120

eller automatiska sekunder.

"knappval” far inte raknas
som besvarade samtal.

Vite

5 procent




Oavsett om myndigheten véljer att anvanda KVM 2010 eller en
annan vitesmodell tillats ett vite per manad om maximalt 15
procent av det totala belopp som leverantdéren normalt fakturerar
manadsvis for samtliga tjanster i aktuellt uppdrag fér den manad
som matningen avser. Denna grans ar baserad pa
marknadsma&ssig praxis.

Om KVM 2010 tillampas ska myndigheten vélja om vitesbeloppet
ska krediteras pa leverantorens faktura eller om vitet ska
faktureras till leverantoren fran myndigheten. Det senare ar att
féredra, forutsatt att myndigheten inte forhindras att fakturera
leverantdren. Denna rekommendation kommer att ges storsta
uppmarksamhet hos leverantoren, vilket ar huvudsyftet med
viten.

Myndigheten har ocksa majlighet att precisera en havningsgrans
i vitesprocentsats for nar det ska vara mojligt att hava avtalet.
Forutsattningen for havning ar att vitesprocentsatsen uppgar till
denna procentsats i tre manader under en rullande
sexmanadersperiod.

Vid val av procentsats for havningsnivan &r det viktigt att skilja pa
om servicenivaerna ar definierade som malnivaer eller som
samsta acceptabla niva.

Om servicenivaer ar malnivaer bér havningsgransen sattas pa en
hogre niva jamfort med om servicenivaerna ar definierade som
samsta acceptabla niva.

6.3 Samverkan

En bra samverkan mellan parterna for ledning av uppdragets
styrning ar en forutsattning for framgangsrik outsourcing. Nedan
foljer ett antal rad avseende vad som kravs for att undvika
vanliga fallgropar inom omréadet.

1. Ratt bemanning, ratt kompetens, goda relationer

En av de vanligaste fallgroparna &r att myndighetens
bestallarfunktion underskattas, bemannas med fel kompetens,
eller att man inte inser hur viktigt det &r med goda relationer
mellan den personal som ska samverka under manga ar.
Myndigheten bor se 6ver saval kompetens och organisation som
ska styra och folja upp leverantéren. For att ett mangarigt
samarbete ska fungera val, rekommenderas att parterna satsar
pa goda relationer, baserat pa de varderingar som parterna vill
prioritera. Méat garna relationer och vidta atgarder vid problem
innan det &r for sent.



2. Fokusera pa och f6lj upp malen

Forutsatt att myndigheten definierat tydliga och matbara mal med
uppdraget ar det viktigt att detta prioriteras. Folj upp att
servicenivaer verkligen leder till att malen uppfylls och att
uppféljining mot mal bedrivs systematiskt.

3. Lat leveransavtalet vara flexibelt och levande

En av de vanligaste fallgroparna &r att leveransavtalet blir for
statiskt och aterspeglar det behov och de forutsattningar som var
aktuella infor avropet. Tjanster férandras emellertid och
leveranserna maste utvecklas, anpassas och férandras sa att de
uppfyller verksamhetens behov. Parterna bor verka for att
leveransavtalen forandras efter nya forutsattningar och att driften
kan effektiviseras. Det ar lampligt att parterna beskriver hur
forandringar ska hanteras i leveransavtalets bilaga om
foérandringshantering.

4. Setill att forvantningarna pa uppdraget ar riktiga

Informera verksamheten inklusive slutanvdndarna om vad man
kan forvanta sig av uppdraget. Om forvantningarna inte
motsvarar de tjanster som ar avtalade kan uppdraget aldrig
uppfattas som framgangsrikt.



7. Kallor

Riksrevisionens rapport IT inom statsforvaltningen - har

myndigheterna pa ett rimligt sdtt provat fragan om wWWwWwW
outsourcing bidrar till okad effektivitet? (RiR 2011:4). Se

Riksrevisionens webbplats:

http://www.riksrevisionen.se/sv/rapporter/Rapporter/EFF/201

1/IT-inom-statsforvaltningen---har-myndigheterna-pa-ett-

rimligt-satt-provat-fragan-om-outsourcing-bidrar-till-okad-
effektivitet/

Forsakringskassans och E-delegationens forstudie Effektiv IT-
drift inom staten respektive E-delegationens Vigledning for
effektiv it-forsorjning /sourcing (version 1.0, 2013-10-08). Se E-
delegationens webbplats:
http://www.edelegationen.se/Publikationer/Vagledningar/Vagl
edning-for-effektiv-it-forsorjningsourcing/

Vigledning — informationssdkerhet i upphandling (MSB555,
april 2013). Se Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap:
https://www.msb.se/sv/Produkter--
tjanster/Publikationer/Publikationer-fran-MSB/Vagledning--
informationssakerhet-i-upphandling/



http://www.riksrevisionen.se/sv/rapporter/Rapporter/EFF/2011/IT-inom-statsforvaltningen---har-myndigheterna-pa-ett-rimligt-satt-provat-fragan-om-outsourcing-bidrar-till-okad-effektivitet/
http://www.riksrevisionen.se/sv/rapporter/Rapporter/EFF/2011/IT-inom-statsforvaltningen---har-myndigheterna-pa-ett-rimligt-satt-provat-fragan-om-outsourcing-bidrar-till-okad-effektivitet/
http://www.riksrevisionen.se/sv/rapporter/Rapporter/EFF/2011/IT-inom-statsforvaltningen---har-myndigheterna-pa-ett-rimligt-satt-provat-fragan-om-outsourcing-bidrar-till-okad-effektivitet/
http://www.riksrevisionen.se/sv/rapporter/Rapporter/EFF/2011/IT-inom-statsforvaltningen---har-myndigheterna-pa-ett-rimligt-satt-provat-fragan-om-outsourcing-bidrar-till-okad-effektivitet/
http://www.edelegationen.se/Publikationer/Vagledningar/Vagledning-for-effektiv-it-forsorjningsourcing/
http://www.edelegationen.se/Publikationer/Vagledningar/Vagledning-for-effektiv-it-forsorjningsourcing/
https://www.msb.se/sv/Produkter--tjanster/Publikationer/Publikationer-fran-MSB/Vagledning--informationssakerhet-i-upphandling/
https://www.msb.se/sv/Produkter--tjanster/Publikationer/Publikationer-fran-MSB/Vagledning--informationssakerhet-i-upphandling/
https://www.msb.se/sv/Produkter--tjanster/Publikationer/Publikationer-fran-MSB/Vagledning--informationssakerhet-i-upphandling/

8. Bilagor

Bilaga 1: Allmanna begrepp/definitioner

De begrepp/definitioner som ingar i detta dokument tillampas i
SIC:s upphandlingar av ramavtal inom omradet IT-drifttjanster.
De begrepp med forklaringar som hamtats fran Information
Technology Infrastructure Library ( ITIL) har markerats med "ITIL”
i rubrikraden, men 6verséattningen ar inte komplett och ordagrann.
For exakta definitioner hanvisas till ITIL, version 3.

ITIL &r en uppséttning principer for att hantera IT-tjanster, som
sammanstéllts av Office of Government Commerce (OGC).
Tjanstebeskrivningar och kravstéallningar i SIC:s ramavtal inom
IT-driftstjanster 2010 ar baserade pa ITIL som darmed utgor en
viktig grund i en dialog mellan myndigheter och leverantérer.

Observera att ord/begrepp som definieras i denna vagledning
skrivs med stor (versal) begynnelsebokstav i ett ramavtal for att
markera att det refererar till ett definierat ord i ramavtalet. |
denna vagledning skrivs de emellertid med liten (kapitéal)
begynnelsebokstav.

Acceptans

Formell 6verenskommelse att rutiner och IT-tjanster uppfyller
avtalade specifikationer. Godkannande foregas vanligen av en
acceptanstest som maste uppfyllas av leverantéren.

Acceptanstest
Den test som genomfdrs i syfte att underséka om rutiner, IT-
tjanster etc. fungerar enligt avtalade specifikationer.

Anvéndare
De personer som dagligen nyttjar avtalade IT-tjanster.
Anvéandarnara funktioner

Samlingsbegrepp for leverantérens ansvarar for inkdp av och
funktionsinriktad drift av myndighetens klienter.

Anvéandningsfall

Ett anvandningsfall &r ett pahittat uppdrag, som anvands vid
utvardering av anbud. | anvandningsfallet definieras bland annat
konfigurationen, krav pa drifttjanster, mal med uppdraget och
férutsattningar for uppdraget.



Applikation

Programvara som utfor specifika funktioner direkt mot anvéandare
eller mot andra applikationer. En applikation kors pa en eller flera
servrar och/eller klienter. En applikation anvéander en dators
operativsystem eller andra systemprogram.

Application Service Provider (ASP)

En leverantor som driftar applikationer och saljer atkomst till
dessa applikationer till en myndighet. Anvandarna far atkomst till
dessa applikationer genom en natverksférbindelse mot
leverantoren och i vissa fall via systemprogram pa myndighetens
klientdatorer. ASP kallas &ven Software as a Service (SaaS).

Applikationsdrift

Med applikationsdrift menas héar en sa kallad teknisk
applikationsdrift, vilket innebar att leverantéren ansvarar for de
lagre nivaerna av en applikationsdrift, sdsom serverutrustning,
systemprogram och filsystem. Vanligen ingar ocksa att skota
Overvakning av applikationsserver och databasserver, samt att
kunna stoppa/starta dessa. Daremot ingar inte uppgifter pa nasta
niva sdsom installning av parametrar inne i Applikationen eller
ansvar for felprogrammering ("buggar”) i applikationen.

Arkivering

Arkivering ar en tjanst for att langtidslagra data, till exempelmed
hierarkisk lagring dar lagringssystemet sjalv identifierar
information som sallan begars och flyttar 6ver denna till
lAngsammare, sakrare och mer kostnadseffektiva lagringsmedia.

Asset Management (ITIL)

Tjanst for att félja upp och rapportera vardet och dgandet av
finansiella tillgangar under deras livscykel. En sarskild del av
Asset Mangement ar Software Asset Management (SAM), vilket
ar tjanster for att hantera programvarulicenser i férsta hand med
speciella produkter avsedda for detta.

Avbrott (ITIL)

Forlusten av formagan att fungera enligt specifikation eller att
leverera det resultat som kravs. Termen kan ocksa anvandas nar
man asyftar exempelvis IT-tjanster, processer, aktiviteter och
konfigurationsenheter. Ett avbrott orsakar ofta en incident.



Avveckling

Inom ramauvtalets fas fér avveckling éverfors driften till
myndigheten eller till en ny driftleverantér. Den leverantér som
lamnar driften ska vara myndigheten och den nya
driftleverantdren behjalplig enligt avtalade villkor.

Benchmark (ITIL)

Den faststéllda statusen av nagonting vid en specifik tidpunkt. Ett
benchmark kan skapas fér en konfiguration, en process eller
vilken annan mangd data som helst. Ett benchmark kan till
exempel anvandas:

o fOr att faststélla nulagessituationen infor foréndringar
e fOr att kunna jamfora lI6sningar

o for att dokumentera prestandaegenskaper eller kostnader
under normal drift.

Benchmarking (ITIL)

Att jamfora ett prestandavarde med ett referensvarde eller med
basta praxis. Termen benchmarking anvénds ocksa nar en serie
av benchmark (prestandavarden) skapas for att jaAmfora resultat
over tiden for att bland annat kunna visa pa framsteg eller
forbattringar.

Certifiering (ITIL)

Att utfarda ett certifikat for att bekréafta att nagot uppfyller
standarden. Certifiering innebéar en formell revision gjord av ett
oberoende, ackrediterat organ. Termen certifiering anvands
ocksa for foreteelsen att dela ut ett certifikat till nAgon som ett
bevis for en kvalifikation.

Datalagring

Med datalagring avses utrustning inklusive systemprogramvara
for lagring av data.

Due Diligence

Med Due Diligence avses att gora en begransad genomgang av
ett omrade. Inom omradet IT drift 2010 avses tva typer av
genomgangar:

e Myndighetens genomgang av hur leverantéren avser att
utféra erbjudna tjanster i syfte att kontrollera
trovardigheten.



e Leverantérens genomgang av det underlag som
tillhandahalls infor anbudsgivning. Underlaget kan dels
vara skriftligt men ocksa innebéra visningar av
driftmiljder, driftdokumentation etc.

Drift

Den dagliga hanteringen av IT-tjanster i form av leverantdrens
atgarder; i eller i anslutning till aktuellt IT-objekt (till exempel
server, klient eller applikation). Driften ska fungera enligt avtalad
overenskommelse mellan myndighet och leverantér.

Eskalering (ITIL)

En aktivitet som far ytterligare resurser vid behov for att na
overenskomna tjanstenivaer eller uppfylla myndighetskrav.
Eskalering forknippas oftast med incidenthantering,
problemhantering eller hanteringen av klagomal. Det finns tva
typer av eskalering: varav funktionell eskalering innebar att
overfora en incident, ett problem eller en foérandring till ett tekniskt
team med en hdgre expertis for att f& deras hjalp att losa
problemet och hierarkisk eskalering innebéar att involvera hdgre
chefer i samband med en eskalering.

Funktionsatagande

Med ett funktionsatagande avses en speciell typ av tjanst dar
leverantoren tar ansvar for inkop, teknikval, utveckling, leverans
etc. for en viss funktion. Graden av funktionsatagande tkar med
Okat ansvar for leverantdren i naAmnda punkter.

Forandringsfonster (ITIL)

En regelbundet aterkommande, 6verenskommen tid nar
férandringar och releaser kan implementeras med en minimal
paverkan pa tjanster.

Forandringshantering (ITIL: Change Management)

Hantering av tillagg, modifiering eller borttagande av nagot som
kan paverka eller komplettera avtalade IT-tjanster.

Helhetsdrift

Namn p& det ramavtalsomrade som fokuserar pa
helhetsataganden fér manga olika drifttjanster, till exempel inom
omradena servrar, datalagring, klienter, kommunikation och
Service Desk.

Incident (ITIL)

Ett oplanerat avbrott i en IT-tjanst eller reduktion av kvalitén for
en IT-tjanst. Ett fel i en konfigurationsenhet som &nnu inte



paverkat tjansten ar ocksa en incident, till exempel fel pa en
speglad disk.

Incidenthantering (ITIL)

Hantering av incidenter under deras livscykel, bland annat for att
minimera tiden som incidenten paverkar anvandarna.

Informationssakerhet

Att sékerstalla konfidentialitet, integritet och tillganglighet for
tillgngar, information, data och IT-tjanster hos en organisation.
Utover den elektroniska hanteringen inkluderar begreppet ocksa
hanteringen av papper, tilltrade till lokaler, telefonsamtal etc.

Inférandet

Vid inférandet planeras och utfors de aktiviteter som kravs for att
kunna inleda driftfasen. Inférandefasen indelas i foljande steg:

e Etablering innebar att leverantdren etablerar den
driftmiljo (servrar, natverk, sékerhetslésningar,
stodsystem, etc.) som kravs, samt att
kommunikationsplaner skapas och leverantérens
driftorganisation bemannas, utbildas och férbereds for att
Overta tjansterna.

e Acceptanstest innebéar att tester genomfors med syftet att
undersdka om rutiner och tjanster fungerar enligt avtalet.

o Overtagande innebér att ansvaret for leveransen évertas
av leverantoren, stegvis eller vid ett tillfélle.

Inférandeplan

Den detaljerade plan som styr inférandet. Innehaller vanligen
tids-, resurs- och aktivitetsplanering; ansvarsférdelning mellan
berorda parter; organisation och bemanning av
inférandeprojektet.

Inférandeprojekt

Inférandet genomfors vanligen i projektform och kallas for
inforandeprojektet.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

ITIL & en mangd bésta praxis/riktlinjer for hantering av IT. ITIL
ags av OSC (Office of Government Commerce) och bestar av en
serie publikationer som ger ledning rérande leverans av
kvalitativa IT-tjanster och de processer och faciliteter som behovs
for att stddja dem. Se &ven http://www.itil.co.uk/ fér mer
information.

WwWw



Key Performance Indicator — KPI

En Performance Indicator &r ett matomrade som anvands for att
mata en IT-tjanst, aktivitet eller process. Viktiga sddana kallas
KPI (Key Performance Indicators). Vanligt ar att KPl:er kopplas
mot vites- och incitamentsmodeller for att styra leverantérens
leverans av tjanster.

Klienter

Med klienter avses saval mobil som fast IT-utrustning som
anvandare nyttjar direkt. Utrustningen ar klientdatorer,
multimediautrustning och skrivare, samtliga med kringutrustning.

| gruppen skrivare accepteras aven utrustning for inlasning och
multifunktionsenheter. Klienter indelas i klientutrustning och
klientprogramvara. | klientbegreppet inkluderas den
systemprogramvara (operativsystem, BIOS etc.) som kravs for att
klienten ska fungera som fristaende enhet.

Kommunikation

Med kommunikation avses utrustning inklusive
systemprogramvara fér datakommunikation inklusive
systemprogramvara, exempelvis utrustning for LAN/WAN,
internetatkomst, fjarratkomst och sékerhet.

Konfiguration (ITIL)

En generisk term som anvands for att beskriva en grupp av
konfigurationsenheter som samverkar for att leverera en IT-tjanst
eller en betydande del av en IT-tjanst. Termen anvands ocksa for
att beskriva parameterinstéllningar for en eller flera
konfigurationsenheter.

Konfigurationsenhet - KE (ITIL: Configuration Item - CI)

Alla komponenter som maste hanteras for att en IT-tjanst ska
kunna levereras. Information om varje konfigurationsenhet lagras
i en konfigurationspost i konfigurationshanteringssystemet (CMS)
och underhalls under sin livscykel. Konfigurationsenheter kan
besta av IT-tjanster, hardvara, mjukvara, byggnader, manniskor
och formell dokumentation.

Konfigurationshantering (ITIL: Configuration Management)

Konfigurationshantering avser hantering av den information om
konfigurationsenheter och deras relationer som behdévs for att
leverera IT-tjanster. Denna information administreras under hela
konfigurationsenhetens livscykel.



Konfigurationshanteringssystem (ITIL: Configuration
Management System - CMS)

En méangd verktyg och databaser som anvands for att
administrera en IT-tjansteleverantdrs konfigurationsdata. Ett
system for konfigurationshantering innehaller ocksa information
om exempelvis incidenter, kanda fel, férandringar samt releaser
och kan innehalla information om anstallda, leverantorer, platser,
verksamhetsenheter, myndigheter och anvandare. Systemet
innehaller verktyg for att samla, lagra, underhalla, uppdatera och
presentera data om alla konfigurationsenheter och deras
relationer.

Konfigurationsdatabas — KDB (ITIL: Configuration
Management Database - CMDB)

En databas som anvéands for att lagra konfigurationsposter under
hela deras livscykel. Systemet for konfigurationshantering
underhaller en eller flera konfigurationsdatabaser och varje
konfigurationsdatabas lagrar information om
konfigurationsenheters attribut och deras relationer till andra
konfigurationsenheter.

Konfigurationsregister (ITIL)

Ett register som innehaller detaljer om konfigurationsenheter.
Varje konfigurationsregister dokumenterar livscykeln hos en
enskild konfigurationsenhet. Konfigurationsregistren lagras i
konfigurationsdatabasen.

Kontinuitetsplan

En plan som definierar de steg som behovs for att aterstalla en
eller flera IT-tjanster. Planen ska ocksa innehalla startpunkter for
verkstéllande av plan, vilka méanniskor som ska involveras,
kommunikation etc.

Middleware

Programvara med syfte att koppla/integrera applikationer eller
andra programvaror (komponenter), ofta dver ett natverk.
Exempel p& Middleware &r transaktionsmonitorer,
applikationsservermjukvara, meddelandesystem, Citrix och
VMware.

Pa-platsdrift

Samlingsbegrepp for leverantdrens ansvarar for drift av
myndighetens IT-milj6 p& plats hos myndigheten.



Samverkan

Den samverkan som kravs mellan myndigheten och
driftleverantdren for att sékerstélla att drifttjanster levereras enligt
avtal och att uppstallda mal uppnas. Detta inkluderar fragor pa
olika nivaer inom den kontaktyta som finns mellan parterna, som
ofta formaliseras med olika "forum” for olika typer av fragor.
Exempel pa aktiviteter i denna samverkan: operativa fragor,
avtalsuppféljning, kvalitetsuppfoljning, sakerhetsfragor,
strategiarbete, eskalerade fragor, avtalstolkning,
relationsframjande aktiviteter och avtalsférhandlingar.

Service Desk

Service Desk ar kontaktytan mellan leverantéren och anvandarna
och navet for hantering (registrering, uppféljning etc.) av arenden
(incidenter, servicebegaran, klagomal etc.).

Servrar

Med servrar avses utrustning inklusive systemprogramvara for
datakraft med central eller distribuerad placering.

Serviceniva (Service Level)

En viss niva som tjansterna ska uppna per matomrade, till
exempel att matomradet svarstid i Service Desk ska ligga under
en minut for 90 procent av inkomna telefonsamtal.

Servicenivaavtal (Service Level Agreement - SLA)
Avtalade servicenivaer, matomraden, matmetoder etc.
Support, forsta linjen (1st line support)

Forsta nivan i en hierarki av support-grupper som ar involverade i
I6sningen av en incident eller servicebegéaran. Varje niva har mer
specialiserade kunskaper, mer tid eller andra resurser. Se aven
Eskalering.

Support, andralinjen (2nd line support)

Den andra nivan av support i en hierarki av supportgrupper
involverade i arbetet med att I6sa incidenter, utféra
servicebegaran eller undersdka problem. Fler antal nivaer an tva
ar vanligt, varje niva har mer kompetens och/eller tid eller andra
mer specialiserade resurser.

Synkronisering

Begrepp inom datalagring for att spegla (kopiera, replikera) data
mellan konfigurationsenheter, till exempel for disklagringssystem,



databaser eller for att astadkomma ned-eller uppladdning av filer
till mobila enheter innan de anvands fristaende.

Systemprogram

Den programvara som behovs for att en dator ska fungera, till
exempel operativsystem, BIOS och drivrutiner.

Sakerhetskopiering (ITIL: Backup)

Kopiering av data for att skydda mot forlust av originalets
integritet eller tillganglighet eller da data oavsiktligt raderats.

Tjansteforfragan (ITIL)

En begaran frdn en anvandare om information, rdd om
handhavande, installningar, bestallningar for tillgang till viss IT-
tjanst etc. Till exempel att nollstélla ett Idsenord eller att leverera
IT-tjanster av standardtyp till en ny anvandare. En
tjansteforfragan behandlas ofta av en Service Desk.

Tjanstekatalog (Tjanstebeskrivning)

En databas eller ett strukturerat dokument med information om
de avtalade IT-tjansterna. Tjanstekatalogen innehaller vanligen
information (per tjanst) om utrustning, licenser, ansvarsférdelning
mellan myndighet och leverantor och férutsattningar for
tjansternas leverans (till exempel volymer). Tjénstekatalogen
fokuserar vanligen pa vad som ska levereras och inte hur detta
ska utforas.

Transformation

De aktiviteter etc. som under pagaende driftfas forandrar
infrastruktur, support, servicenivaer etc. till en i forvag definierad
malbild. En transformation kan ocksa genomforas som en del i
inforandet.

Overvakning (ITIL)

Kontinuerlig 6vervakning av en Konfigurationsenhet, en IT-tjanst
eller en process for att upptacka problemhéandelser etc. och for
att sdkerstélla att nuvarande status ar kand.



Forteckning over vilka utvarderingskriterier avropsberattigade
myndigheter kan komma att tillampa vid avrop utéver dem som
tillampats i SIC:s ramavtalsupphandling:

Oavsett skrivning nedan galler omfattningen inom
ramavtalsomradet sdsom det ar skrivet i kapitel 4 om
forberedelser. Exempelvis avser begreppen "drift” och
"kommunikation” den kommunikation och den drift som ar tillaten
enligt ramavtalsomradet.

Anvéandningsfall

Utvardering av funktion etc. for anvandningsfall. Ett anvandningsfall ar
ett antaganden i form av forenklingar som till exempel ligger till grund
for leverantérens bastjanster och prissattning. Ett exempel att alla
persondatorer antas vara utrustade pa samma satt.

Applikationsdrift
Utvardering av leverantorens applikationsdrift.

Avtalsvillkor
Utvardering av avtalstillagg eller kompletteringar utdver stallda ska-
krav i upphandlingen.

Avveckling
Utvardering av leverantorens ataganden vid avveckling av uppdraget.

Benchmark

Utvardering av leverantorens forslag till benchmark eller principer for
att med stod av benchmark faststalla nulagessituation,
prestandaegenskaper eller kostnadsniva.

Datahallar
Utvardering av olika aspekter pa datahallar, till exempel
sakerhetsnivaer eller energieffektivitet.

Datalagring
Utvardering av leverantorens tjanster inom infrastrukturomradet
datalagring.

Dokumentation

Utvardering av den dokumentation som leverantoren atar sig att
uppratta, underhalla och éverlamna utéver vad de allmanna villkoren
foreskriver.

Drift
Utvardering av leverantérens drift.

Due Dilligence

Utvardering av hur leverantoren avser att utfora tjansterna till offererat
pris. Myndigheten kan till exempel undersoka vilken bemanning och
vilka stédsystem som ska anvandas for uppdragets genomfoérande.

Eskalering
Utvardering av leverantorens rutiner for hierarkisk eller funktionell
eskalering.

Faktureringsvillkor- och rutiner




Utvardering av leverantdrens mojlighet att anpassa fakturering till
myndighetens behov, till exempel sa att bestallda tillaggstjanster
faktureras direkt till bestallaren.

Flexibilitet pris
Utvardering av leverantorens mojligheter att genomfora stora
forandringar av eller avbryta uppdraget.

Flexibilitet uppdrag

Utvardering av vilka mojligheter leverantéren erbjuder da det galler att
genomfora stora férandringar av eller avbryta uppdraget, till exempel
att dra ned volymer med 50 procent.

Funktionsatagande
Utvardering av vilken grad av funktionsatagande som leverantéren
offererat.

Férvaltning
Utvardering av leverantdrens forvaltning.

Férandringshantering

Utvardering av offererad hantering/process/rutiner och villkor vid
forandringar av uppdraget, bade stora och sma, bade avseende
innehall och pris.

Gron El
Utvardering av leverantdrens tjanster avseende Gron El.

Gron IT
Utvardering av leverantorens tjanster avseende Gron IT.

Informationssakerhet

Utvardering av hur leverantoren avser att sakerstalla konfidentialitet,
integritet och tillganglighet for tillgangar, information, data och IT-
tjanster. Utdver den elektroniska hanteringen inkluderar begreppet
ocksa "fysisk” hanteringen av papper, tilltrade till byggnader,
telefonsamtal etc.

Inférandet

Utvardering av leverantorens planer, aktiviteter etc. som leverantéren
offererat i inférandefasen av ett uppdrag, det vill sdga innan driftfasen
kan inledas.

Innovation
Utvardering av leverantdrens nytdnkande och kreativitet for att
uppfylla myndighetens behov eller krav.

Integrationsprodukter och lésningar
Utvardering av integrationsprodukter och lésningar for att integrera
applikationer, programvaror och infrastruktur.

IT Sékerhet

Utvardering av sdkerhet eller sdkerhetsnivaer, till exempel for
leverantérens datahallar, vid anslutning i myndighetens natverk eller
kommunikationslésningar.

ITIL

Utvardering av leverantorens tjanster for att infora ITIL-
processer/rutiner hos en myndighet, alternativt utvardering av
leverantorens rutiner och processer enligt ITIL version 3 eller
motsvarande.

Klienter




Utvardering av leverantdrens tjanster inom infrastrukturomradet
klienter.

Kommunikation
Utvardering av leverantdrens tjanster inom infrastrukturomradet
kommunikation.

Kompetens

Utvardering av kompetens, till exempel personalens kompetens och
utbildningsprogram for kompetensuppbyggnad for att leverantérens
personal ska klara atagandet.

Kompetenséverféring
Utvardering av leverantorens kompetensoverforing till myndigheten;
kontinuerligt eller vid avveckling av uppdraget.

Kontinuerligt férbattringsarbete
Utvardering av leverantorens kontinuerliga forbattringsarbete for
tjansterna, till exempel for att uppna en effektivare drift.

Kontinuitetsplan
Utvardering av leverantérens kontinuitetsplan.

Lokaler
Utvardering av vilka lokaler respektive myndigheten star for.

Miljo
Utvardering av miljoaspekter for tjansterna.

Nytta fér myndigheten

Utvardering av den nytta fér myndigheten som leverantérens
drifttjanster medfor, till exempel kan olika nivaer av support fran
leverantorers Service Desk ge mer eller mindre besparingar pa
utbildningar som myndigheten maste genomféra, sa kallad dold
support.

Pris
Utvardering av leverantorens pris eller priser for uppdraget.

Prismodeller
Utvardering av leverantérens prismodeller for uppdraget,
indexjusteringar, fast eller rorligt pris.

Pristransparens
Utvardering av leverantérens 6ppenhet att visa pa vad andringar i
uppdragets volymer, servicenivaer etc. ger for prisandring.

Referenser
Utvardering av kvalitetsomddmen fran andra uppdrag, i syfte att styrka
andra uppgifter som lamnas i avropssvaren.

Samverkan

Utvardering av samverkan mellan myndigheten och driftleverantoren.
Detta inkluderar en rad fragor pa olika nivaer inom den kontaktyta
som finns mellan parterna. Exempel pa aktiviteter i denna samverkan:
operativa fragor, avtalsuppféljning, kvalitetsuppfoljning,
sakerhetsfragor, strategiarbete, eskalerade fragor, avtalstolkning,
relationsframjande aktiviteter, avtalsforhandlingar. Avser ocksa att
foretrada myndigheten eller samverka/koordinera tredje part.

Servicenivaavtal
Utvardering av innehall i servicenivaavtal, som bland annat innehaller
servicenivaer och matmetoder.




Servrar
Utvardering av leverantorens tjanster inom infrastrukturomradet
servrar.

Statistik

Utvardering av hur leverantoren offererar och med vilken 6ppenhet
(transparens) som statistik och analyser av denna kan redovisas. Till
exempel statistik om nyttjande, utfall for servicenivaer, 6ppna
arenden, problem, incidenter, trender etc.

Stodsystem

Utvardering av funktionalitet eller maéjligheter till import/export och
integration for leverantorens stodsystem, till exempel arendehantering,
CTl-system, kunskapsdatabaser, CMS.

Stodtjanster

Utvardering av leverantorens stodtjanster, till exempel inom omradena
Overvakning, Service Desk, inventering, teknikval, inkop,
paketering/forinstallation, logistik, testmiljoer, driftsattning, support,
utveckling, Software Asset Management, utrangering och miljovanlig
avveckling.

Support
Utvardering av leverantorens support.

TCO
Utvardering av Total Cost of Ownership.

Tjanstekatalog/tjanstebeskrivningar

Utvardering av offererade drifttjanster, till exempel inom
infrastrukturomradena servrar, datalagring, klienter och
kommunikation, eller avseende stodtjanster.

Transformation

Utvardering av leverantdrens planer och aktiviteter etc. som under
pagaende driftfas férandrar infrastruktur, support etc. till en i forvag
definierad malbild.

Viten- och incitamentsmodeller
Utvardering av modeller for reglering av sanktioner (viten) och av
bonus/incitament.

Aganderatt

Utvardering av vilken dganderatt som ges till myndigheten for
I6sningar som utvecklats under uppdraget utéver vad som framgar av
de allmanna villkoren.

Overlatelser/overkop

Utvardering av innehall och villkor for 6verlatelse till leverantéren
respektive atertagande till myndigheten av utrustning och avtal. Kan
avse kop mellan parterna.




Bilaga 3: Ramavtalsleverantérer

HELHETSDRIFT

CSC Sverige AB 556479-6802
CGI Sverige AB 556337-2191
Evry AB 556586-9996
Evry One Outsourcing Services AB 556686-4657
Fujitsu Sweden AB 556147-5897
Hewlett-Packard Sverige AB 556084-2139
IBM Svenska AB 556026-6883
Qbranch Stockholm AB 556590-7069
Telecomputing Sweden AB 556556-6535
Tieto Sweden AB 556052-7466

Bilaga 4: Mall fér avropsforfragan

OM AVROPSFORFRAGAN

Denna huvudtext samt bilagorna — enligt bilageférteckningen
nedan — utgor avropsforfragan. Fortydliganden och
kompletteringar under avropet utgor ocksa en del av
avropsforfragan.

e Forteckna bilagor som ingar i avropsforfragan.

BAKGRUND

Myndigheten har beslutat att avropa drifttjanster inom IT-
omradet. Avropet genomfdrs mot SIC:s ramavtal for <xxx>-.

e Ange ramavtal: Helhetsdrift.
e Beskriv bakgrunden till att upphandlingen genomfors.

e  Beskriv hur efterfragade funktioner/varor/tjanster levereras idag. Om en annan leverantor
utfor uppdraget, ange vilken.



AVTAL OCH OMFATTNING

Leveransavtal kommer att tecknas med en ramavtalsleverantor
for leveranser av efterfrdgade drifttjanster till den omfattning som
beskrivs i detta forfragningsunderlag.

Uppdraget kan/kan inte delas upp. Alternativa avropssvar
accepteras/accepteras inte.

e Ange om avropssvar maste avse helheten eller kan avges for delar av
efterfragade varor.

e Precisera om alternativa avropssvar accepteras eller inte.

AVTAL OCH AVTALSPERIOD

Leveransavtalet ska gélla under x manader réknat fran det datum
da leveransavtalet 4ger giltighet. Myndigheten har ensidigt ratten
att forlanga leveransavtalet en gang med upp till x manader.

Leveransavtalsperioden bor preciseras i kalendertid eller med
giltighetsperiod (ménader) fran leveransavtalets giltighetsdatum.
Om mojligt rekommenderas att avtalet ska aga giltighet och
paborjas efter eventuell 6verprovning. | annat fall kan
overklagande leverantor lyckas forkorta avtalsperioden och
darmed férandra leveransavtalets varde. Skrivningen "da
leveransavtalet ager giltighet” syftar pa att dverprévning ska vara
avgjord innan avtalets I6ptid startar. Se vagledningen for tillaten
langd pa leveransavtal och option.

e Precisera leveransavtalsperiod.

e Precisera eventuell forlangningsperiod.

OMFATTNING

e Precisera upphandlingens varde sa att leverantérerna forstar hur stor affaren
ar.

e Alternativ till att ange omfattningen direkt i kronor ar att ange
o vad som budgeterats for omradet under innevarande ar
o vad motsvarande varor/tjanster kostat myndigheten foregaende ar.

o Om mojligt precisera fordelningen av tjansterna for olika geografiska platser.



AVROPSFORFARANDET

Avropsprocessen innebar huvudsakligen féljande stegvisa

forfarande:

20XX-XX-XX En skriftlig avropsforfragan delges till
samtliga ramavtalsleverantérer i stand
att leverera efterfragade tjanster.

20XX-XX-XX Sista dag for skriftliga fragor.

20XX-XX-XX Sista dag for skriftliga svar.

20XX-XX-XX Skriftliga avropssvar inkommer fran
ramavtalsleverantorer till myndigheten.

ca vecka xx Offertpresentation.

ca vecka xx — yy Dialog med ramavtalsleverantorer for att
forsta avropssvar och for att fortydliga
avropsforfragan.

XX manad Tilldelningsbeslut och skélen for beslutet

delges skriftligt till deltagande
ramavtalsleverantorer.

e Bifoga beskrivningen av stegen i avropsforfarandet sa att
ramavtalsleverantorerna forstar tidsplanen, avropsprocessen och att parterna
ar bundna till avropsférfarandet sdsom det ar beskrivet i ramavtalets punkt
2.7.

KOMMUNIKATION

Eventuella fragor under pagéende avropsforfarande ska
inkomma via e-post/ angiven webbplats.

Avidentifierade svar pa fragor kommer att besvaras direkt via e-
post/ p& angiven webbplats om fragorna och svaren bedoms vara
av intresse for samtliga anbudsgivare.

Under pagaende avropsforfarande uppmanas deltagande
ramavtalsleverantorer att regelbundet kontrollera om ny
information tillkommit i form av:

e svar pa stallda fragor

o fortydliganden eller kompletteringar till avropsforfragan.



Om ramavtalsleverantéren upplever avropsforfragan som
ofullstandig eller otydligt i nagot avseende ar det viktigt att fraga
om detta i god tid innan avropssvaret ska avges.

Méjligheten att stélla fragor syftar endast till att ge stod till
leverantorer vid inlamning av avropssvar; fragor av annan
karaktar besvaras inte. Exempelvis kommer fragor om varfor ett
visst krav stéllts eller hur ett anbud kommer att varderas normalt
sett inte att besvaras.

Beskriv vilken/vilka kanaler ni anvander for in- och utgaende
kommunikation, till exempel e-post eller e-tjanster.

Uppratta garna en icke-personlig postadress som flera personer pa
myndigheten kan dela p3, i det fall fragor ska stéllas via e-post.

Undvik att acceptera muntliga fragor och svar. Om sa sker kan myndigheten

inte styrka dialogen vid eventuell 6verprovning.
RAMAVTALSLEVERANTOR OCH UNDERLEVERANTORER

Alla leveransavtal ska tecknas direkt mellan ramavtalsleverantor
och myndigheten. Ramavtalsleveranttrens eventuella
underleverantérer har sdledes inte mojlighet att avge avropssvar
eller teckna leveransavtal med myndigheten.

| det fall ramavtalsleveranttren nyttjar underleverantér(er) for att
styrka eller komplettera sin leverans, ansvarar
ramavtalsleverantdren fullt ut fér underleverantérernas arbete.

All fakturering, alla kontakter och all dialog med myndigheten
avseende forséljning och uppféljning etc. ska ske mellan
ramavtalsleverantéren och myndigheten.

e Teckna alla leveransavtal ska direkt mellan ramavtalsleverantdr och
myndigheten. Det ar inte tilldtet att teckna avtal mellan myndighet och

underleverantor eller att underleverantor tar 6ver personal vid
personaldvergang (enligt LAS).

SEKRETESS

Inkomna skriftliga avropssvar ska 6ppnas da den angivna
svarstiden 16pt ut. Myndigheten far inte ta del av innehallet i
avropssvaren innan svarstiden 16pt ut.

METOD FOR BEDOMNING AV AVROPSSVAR

Inom upphandlingen beddms anbudet i féljande steg férutsatt att
forutsattningarna for anbudets giltighet ar uppfyllida.



1. Kontroll utférs om forutsattningarna for efterfragade
tjanster ar uppfyllda, samt att begarda uppgifter
inkommit. Ramavtalsleverantérer som inte uppfyller detta
utesluts.

2. Avropssvaren utvarderas enligt principen "ekonomiskt
mest fordelaktiga”, vilket kallas "utvarderingen”.
Utvardering utfors enlig nedan beskriven
utvarderingsmodell. Anbud med basta resultat vid
utvarderingen vinner avropet.

e Beskriv i vilka steg som avropssvaren beddms. Ovan anges ett férslag pa
formulering.

UTVARDERINGSMODELL

e  Beskriv vilken utvarderingsmodell som tillampas. Beskrivningen ska hamtas
fran de utvarderingskriterier som ar tillatna enligt ramavtalets punkt 2.7. Se
aven vagledningens bilaga "Katalog Utvarderingskriterier”.

ANVISNINGAR FOR AVROPSSVAR

Kravstallning

Kraven pa tjansterna samlas i kravspecifikationen och de bilagor
som kravspecifikationen hanvisar till.

Paketering och inlamning av anbud

Avropssvar ska ha inkommit till myndigheten senaste angiven
svarsdag. Observera att myndigheten inte accepterar férseningar
oavsett orsak, till exempel om tredje part orsakat en férsening.

e Ange var avropssvar ska lamnas, markas, paketeras och eventuellt
kvitteras. Exempel:

o Inléamningsadress/Postadress/Webbplats (tjanst)
o Markning:
o Paketering:

o Kuvitto:



Anbudets struktur och kopior

Ange onskad struktur pa avropssvaret, samt vilka dokument som
ska bifogas.

e Ange eventuell 6nskad struktur pa avropssvaret. Exempelvis att avropssvar
ska lamnas pa papper i ett original och en kopia. Informera om att
originaluppgifterna galler ifall original och kopior skiljer sig at.

e  Beskriv vilken markning och struktur som dnskas pa avropssvaret,
exempelvis att foljande markning ska finnas pa parmrygg eller likvardigt:

o Endast anbudsgivarens namn och markning "original” eller "kopia”.
o Flik 1: Foljebrev

o Flik 2: Begarda uppgifter enligt vagledningens bilaga
"Kravspecifikation”.

o Flik 3:Begarda uppgifter enligt vagledningens bilaga "Katalog
Utvarderingskriterier” etc.

e SIC:s avtalstexter ska inte bilaggas avropssvaret.

e Annan information &n den som direkt efterfragas undanbedes.

Anbudstid

e Faststall hur lange avropssvaret ska galla. Har &r ett exempel pa en formulering:

e Avropssvaret ska vara bindande till och med (ar-manad-dag). Bekrafta att detta krav
uppfylls i foljebrevet, det vill saga under flik1.

Sprak

Avropssvaret ska vara formulerat pa svenska. Tekniska
fordjupande beskrivningar etc. kan vara skrivna pa engelska.

Anbudets undertecknande

Avropssvaret ska vara undertecknat av behérig foretrédare for
ramavtalsleverantdren. Bekrafta att detta krav uppfylls i
féljebrevet, det vill saga. under flik1.



Bilaga 5: Leveransavtal

LEVERANSAVTALETS STRUKTUR OCH BILAGOR

Det ar mojligt att utforma saval enkla som mer omfattande
leveransavtal. Vilka bilagor som ingar i leveransavtalet ska
kryssas pa leveransavtalssidan. Bilagorna 3, 13, 16 och 17 &r
dock obligatoriska. Det enkla leveransavtalet kan i princip
innehalla bilaga 13 om ersattning, avgifter och betalningsvillkor,
utdver de obligatoriska bilagorna.

WwWw

Leveransavtalets bilagor 2, 7, och 16 kan hamtas pa
www.avropa.se. Bilaga 17 kan bestéllas av IT &
Telekomféretagen, www.itotelekomforetagen.se, fliken
"Standardavtal”.

ETT LEVERANSAVTAL BESTAR AV FOLJANDE BILAGOR:

Bilaga 1, Syfte och mal med avtalet

Det ar viktigt att bada myndigheten och leverantéren forstar syftet och mal
med uppdraget — sjalva ledstjarnan for leveransavtalet och férhoppningsvis
redan definierat i avropsforfragan. Infoga en beskrivning av syftet och malet i
bilaga 1.

Bilaga 2, Allmanna begrepp/definitioner

SIC har tagit fram definitioner pa vanliga begrepp. Dessa
tillampas i SIC:s upphandlingar av ramavtal och kan ocksa kunna
anvandas vid avrop. Bifoga dem i bilaga 2.

Bilaga 3, Specifikationen (leverantdrens atagande
sasom tjanstekatalog etc.)

Bilaga 4 ska innehalla en beskrivning av tjansten/tjansterna som
leveranttren ska tillhandahalla. Specifikationen kan vara mer
eller mindre detaljerad, eller hanvisa till avropsforfrdgan och/eller
avropssvaret.

Tillaggsvillkor IT drift 2010 (dvs. Tillagg 2010 till Allmanna
bestammelser IT-drift version 2008) och IT & Telekomforetagens
Allmanna bestammelser IT-drift forutsatter att tjansten ar
beskriven och hanvisar till specifikationen.

Bilaga 4, Kundens atagande

| bilaga 4 kan parterna specificera vilka ataganden som
myndigheten star for, exempelvis atkomst till kundens lokaler,
utrustning, programvara etc.



Bilaga 5, Inforandet

| bilaga 5 kan parterna specificera inférandet, inklusive éverféring
av utrustning, programvara och personal.

Bilaga 6, Servicenivaavtal (d&ven benamnd Avtal om ga-
ranterad serviceniva)

| bilaga 6 kan parterna specificera de servicenivaer som avtalats.
Bilaga 7, Vites- och incitamentsmodell

| bilaga 7 kan parterna specificera den vites- och
incitamentsmodell som avtalats. SIC har utvecklat en vitesmodell
— KVM 2010 - som parterna kan tillampa.

Bilaga 8, Samverkan och rapportering

| bilaga 8 kan parterna specificera den samverkan och
rapportering som avtalats.

Bilaga 9, Sékerhet

| bilaga 9 kan parterna specificera vilka séakerhetsaspekter som
avtalats.

Bilaga 10, Forandringshantering

| bilaga 10 kan parterna specificera vilka forandringar som
avtalats.

Bilaga 11, Benchmarking

| bilaga 11 kan parterna specificera vilka benchmarking som
avtalats.

Bilaga 12, Fakturerings- och bestallningsrutiner

| bilaga 12 kan parterna specificera vilka fakturerings- och
bestallningsrutiner som avtalats.

Bilaga 13, Ersattning, avgifter och betalningsvillkor

| bilaga 13 ska parterna specificera de ersattningar, avgifter och
betalningsvillkor som avtalats.

Bilaga 14, Avveckling
| bilaga 14 kan parterna specificera avvecklingen av tjansterna.
Bilaga 15, Konsultansvarsférsakring (om kryss i rutan)

Bilaga 16, Tillaggsvillkor IT-drift 2010



Bilaga 17, Allmanna bestammelser IT-drift version 2008

Pa leveransavtalssidan ska myndigheten ange om ett
sakerhetsskyddsavtal ska tecknas i ett separat avtal genom att
kryssa i detta alternativ. Leveransavtalets giltighet kréaver darmed
ett gallande sékerhetsskyddsavtal. Detta avser situationen att
sékerhetsskyddsavtal ligger separat, det vill saga inte att det ar
inkluderat i leveransavtalet (som bilaga).

Pa leveransavtalssidan ska myndigheten kryssa i rutan om man
foreskriver tvisteldsning vid allman domstol. Om detta inte
ikryssas géller forfarandet enligt tillaggsvillkoren punkten 23.

Om det i leveransavtalet forekommer motstridiga uppgifter ar
tolkningsordningen enligt féljande:

e Av parterna upprattade bilagorna.

e Tillaggsvillkor IT drift 2010 (dvs. Tillagg 2010 till
Allmanna bestdmmelser IT-drift version 2008).

o IT & Telekomféretagens Allmanna bestammelser IT-drift
version 2008, vilka bada dokument sinsemellan skall, om
inte omstandigheterna uppenbart foranleder till annat,
gélla i namnd ordning.



