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Forord

Denne guide er malrettet dig, der er IT-ansvarlig i en lille
eller mellemstor virksomhed og skal hjeelpe dig med at
beslutte, om din virksomhed skal outsource dele af eller
hele din virksomheds IT-drift.

Vejledningen er baseret pa Cepheos mere end 30 ar
lange erfaring inden for udvikling og implementering af
IT-lgsninger samt design og drift af infrastruktur. Vi har i
den tid arbejdet sammen med tusindvis af sma og store
virksomheder pa tveers af hele Skandinavien. De erfar-
inger gor, at vi er godt rustede til at vurdere, hvornar og
i hvilke situationer det giver bedst mening at outsource
driften af IT.

Undervejs far du blandt andet indsigt i, hvordan du:

« Planleegger outsourcingforlgbet afhaengigt af dit
specifikke udgangspunkt

« Afdeekker formal og vurderer veerdi, behov
og modenhed

« Laegger en plan for forlgbet

« Vurderer, hvem der skal inddrages i organisationen -
og hvornar

« Sikrer en vellykket drift af IT
« Vurderer, hvilken type partner der er rigtig for dig

Vi kleeder dig ogsa pa til at komme skridtet videre, fra at
forhandle en tilfredsstillende kontrakt pa plads med den
rigtige IT-partner til at etablere en skalerbar og stabil drift.



KAPITEL 1

Hvilke gevinster
opnar du ved at
outsource driften?

Alt efter din virksomheds mal og behov kan det veere
relevant at outsource dele af eller hele din virksomheds
IT-drift. Er du i tvivl, kan du med fordel starte i det sma
og i farste omgang overfgre en mindre del for at prove
det af. S& kan du altid tilfgje eller justere bagefter.

Der er naturligvis fordele ved at beholde driftsansvaret
internt - heraf primaert: Du bevarer kontrollen og an-
svaret for alle detaljer, og infrastrukturen administreres
og vedligeholdes af dine egne medarbejdere, der kender
virksomhedens behov og kultur.

Skal, skal ikke:

Er IT-outsourcing en fordel for din
virksomhed? Outsourcing kraever
overvejelser, metodik og ledelses-
opbakning - men de potentielle
gevinster er store.



Men ofte kan din virksomhed imidlertid opna endnu
flere fordele ved at outsource driften af IT i et eller
andet omfang:

« Du friggr ressourcer og kan koncentrere dig om
kerneforretningen

« Du oplever en mere kontrolleret og stabil drift af
IT og forenklet IT-administration

« Du far adgang til steerke IT-kompetencer og et
[T-fagligt miljo

« Du kan lgbende skalere [T-platformen i takt med
virksomhedens udvikling

« Du behgver ikke investere i ny hardware for at veere
opdateret pa den teknologiske udvikling

Din virksomhed bliver mindre eksponeret for risici i
form af fx afhaengighed af ngglemedarbejdere

Du far lettere adgang til gget informationssikkerhed
i overensstemmelse med databeskyttelsesreglerne
(GDPR)

Du kan optimere likviditet og cash-flow og planleegge
efter faste udgifter til IT-driftsomkostninger

Du kan effektivisere drift og vedligehold

Du kan optimere “time to-market”

Jo mere af din IT-drift, du outsourcer, des
flere af de ovennaevnte fordele kan din {\5
virksomhed nyde godt af. i

o

Dine konkrete fordele ved at outsource afhaenger af,
hvilket IT-platform du benytter dig af nu (lses mere om
det i kapitel 2), og dine kort- og langsigtede mal for din
IT-platform (lees mere om det i kapitel 3).

Ingen Hurtigere fra idé Forbedret Forudsigelige Nyeste
hardware- til salgsbart datasikkerhed omkostninger teknologier
udgifter produkt

Outsource

Enkel IT- Effektiv ved- Skalerbare Tid til strategi Stabil drift Lavere risiko
administration ligeholdelse systemer




KAPITEL 2

Hvad er dit IT-
udgangspunkt?

Den rigtige platform, til den rigtige
applikation, pa det rigtige tidspunkt.

Maske har du allerede applikationer, der kan udnytte
cloudteknologien med muligheder for at skalere op og
ned pa kort tid. Eller ogsa har du kritiske systemer, der
stadig benytter lokal eller hosted hardware for at fungere
optimalt. Under alle omsteendigheder har din virksomhed
sandsynligvis behov for en blanding - og det far du med
en hybrid platform.

Cloudteknologien lader dig rykke hurtigt, nar forret-
ningen kraever det, mens dedikeret hardware kan give
hojere performance og maske lette tilpasninger, som
netop din branche kraever.

En hybrid IT-infrastruktur betyder, at du undgar dyre
hardwareinvesteringer, som du ikke behgver, samtidig
med at du slipper for store ekstraregninger fra cloud-
lgsninger, der aldrig burde veere taget i brug. Den rigtige
kombination af platforme sparer dig penge, giver dig
mulighed for at transformere IT i samme tempo som for-
retningen og for at rykke, fgr konkurrenterne gor det.

Men uanset hvilken lgsningstype, du overvejer at imple-
mentere, bor du ggre dig klart, hvordan din virksomhed
handterer driften af IT i dag for at blive i stand til at
veelge den sammensaetning, der passer bedst til netop
din organisation.
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5. Fuld outsourcing

Fuld outsourcing, hvor IT-partneren tager sig
af alle praktiske spgrgsmal, sé virksomheden
kan koncentrere sig om sin forretning.

4. Kontrolleret
Kontrolleret tilgang med hyppig, planlagt
vedligeholdelse ud fra et klart defineret mal.

3. Proaktiv

Proaktiv tilgang, hvor virksomheden har
overblik over systemer og processer og har
en plan for, hvordan planlagte og uplanlagte
heendelser skal handteres.

2. Reaktiv

Reaktiv tilgang: £ndring og fejlretning,
nar kunder eller medarbejdere papeger
et problem.

1. Ad hoc
Ad hoc eendring og fejlfinding.



Man kan placere forskellige grader af IT-handtering pa en
skala, der straekker sig fra den mindst udviklede til den
mest udviklede plan, sddan som illustrationen pa forrige
side viser. | den ene ende af skalaen hgrer virksomheder
med en tilgang til IT-driften, der gar ud pa, at man zen-
drer og fejlfinder ad hoc. Andre virksomheder reagerer,
nar kunder eller medarbejdere papeger behovet. Atter
andre har en mere proaktiv og kontrolleret tilgang med
planlagte opdateringer og vedligeholdelse.

| den anden ende af skalaen ligger virksomheder, som
har outsourcet al [T-drift til en eller flere eksterne IT-
partnere og bruger sa godt som ingen tid pa at bekymre
sig om IT-drift. Vurder, hvor pa skalaen din virksomheds
plan for IT-driften befinder sig.

Nar du har placeret din virksomhed blandt disse
mader at handtere IT-drift pa, kan du vurdere, om din
virksomheds handtering af IT-driften nu ogsa passer til
din virksomheds behowv.

Er du i tvivl om, hvilke af ovennzevnte eksempler
der beskriver din virksomheds tilgang til IT-drift, kan
folgende eksempler maske hjeelpe dig med afklaringen.

De er alle tegn p3, at din virksomhed har udfordringer,
som maske kan afhjaelpes ved at gge modenhed og/eller
leegge ansvaret over til en ekstern partner:

« Hyppige systemnedbrud

« Lange ventetider pa normal drift efter et nedbrud
« Ineffektivitet pa grund af IT-problemer

« Supportopgaver treekker ud

« Mange uplanlagte [T-opgaver

« Utilfredse IT-brugere

| almindelighed kan du ga ud fra at hgste sterre gevinster
ved outsourcing, des st@rre misforhold der er mellem
din nuveerende driftssituation og dine forventninger til,
hvordan tingene bgr kegre.

Hyppige nedbrud, talrige uplanlagte
IT-opgaver og stigende utilfredshed
blandt medarbejderne med system-
erne er klassiske tegn p3, at du bor

gentaenke driften.




KAPITEL 3

Hvad er dit formal?

Det er mindst lige sa vigtigt at definere et
konkret mal med at outsource IT-lgsninger
til en strategisk partner eller at leegge dem
op i skyen som rent faktisk at ggre det.

IT-outsourcing skaber - isoleret set - ikke resultater.

Dem opnar du kun i kraft af din strategi, planleegning og
forberedelse. Det er kort sagt dine mal og ambitioner,
der afggr, hvor meget du far ud af at rykke din drift helt
eller delvist til skyen eller en IT- eller hostingpartner.
Uanset om det sker som led i din digitale udvikling af
forretningen og med en velformuleret strategi for foran-
dringsledelse - eller om du alene vil benytte dig af skyens
skalerbarhed og robusthed.

Hvis du er naet frem til, at outsourcing er vejen frem

for din virksomhed, er neeste skridt derfor at formulere

formalet med at tage skridtet. Et klart formuleret formal
er din rettesnor, nar du efterfolgende skal tage stilling til
behov, veerdi og modenhed i forhold til pris.

Vurder derfor veerdi, behov samt egen og potentielle
IT-partneres modenhed som et led i din malafklaring. Kan
outsourcing tilfgre din virksomhed gkonomisk veerdi, for-
bedre arbejdsgange og processer, optimere produktivite-
ten, oge sikkerheden - eller méaske flere af elementerne
pa én og samme tid?

Svaret pa dét spergsmal kan have betydning for, hvilke
aktiviteter, lgsninger eller platforme, du veelger at laegge
ud - og i hvilket omfang, du veelger at ggre det.

Pa det mere konkrete plan kan du leegge ud med at ind-
kredse din virksomheds behov ved at svare pa fglgende
sporgsmal:

« Treenger systemer og processer, fx ERP, CRM eller
samarbejde og vidensdeling, til en opgradering?

« Er dine medarbejderes samarbejdsprocesser
enkle, logiske og optimale, og er deres arbejdsred-
skaber effektive?

« Hvis du skulle starte forfra, ville du sa sendre
roller eller funktioner?

« Kreever din virksomhed skreeddersyede lgsninger, eller
kan du ngjes med mere standardiserede lgsninger?

o Er du tilstreekkeligt garderet mod IT-nedbrud, hacker-
angreb eller andre brud pa sikkerheden, som kan
skade din virksomheds gkonomi og omdgmme?

Klare svar pa disse spgrgsmal bygger fundament under
arbejdet med at formulere en plan for din virksomheds
behov og mal med at outsource.

Se kapitel 9 for, hvilke l@sninger der kan veere relevante,
alt efter hvad du svarer pa ovennaevnte spgrgsmal.



KAPITEL 4

Hvem skal inddrages
| processen?

Des grundigere, du har overvejet, hvor-
dan, hvor meget og hvornar, der skal
outsources, des stgrre er chancen for
succes. Ogsa selv om du sidenhen - og
maske endda flere gange - erkender, at
planen skal revideres.

Nar du har formuleret en indledende outsourcing plan,
bgr du afstemme den med bestyrelse og ledelse. Det vil
dels veere med til at sikre feelles fodslag om baggrunden
for den kommende proces - dels veere med til at forankre
beslutningen pa topniveau, hvilket er ekstremt nyttigt.

Du vil nok opleve, at du kommer til at revidere planen -
og estimering af fx behov og modenhed - i samspil med
den eller de IT-partnere, du siden veelger at samarbejde
med. Men des grundigere du har overvejet behov, mulig-
heder og mal, inden du for alvor seetter arbejdet i sgen,
des st@rre er chancen for, at indsatsen i sidste ende
prioriteres, sa veerdien og chancen for succes er stgrst.

Nar formal og plan er afstemt med bestyrelsen og ledel-
sen, skal de vaere formuleret, s de er til at forsta for
IT-brugerne, som bgr informeres, ndr malet og retningen
ligger klar fra ledelsen. Senere, i etableringsfasen og i
driftsfasen, kan IT-brugerne med fordel inddrages, sa de
kan komme med input til, hvilke systemer og processer
der treenger til at blive stgvet af eller justeret.

IT-brugerne kan ogsa allerede nu bringes i spil i forbind-
else med indsatsen for at klassificere din virksomheds
brug af data og applikationer.

Alternativt kan dette ogsa vente, til du har valgt IT-
partner, sa arbejdet kan foregd i samspil med denne.

Ud fra klassificeringen og de behov, der fremgar af din
virksomheds formal og plan, vurderer IT-partneren, hvil-
ke kompetencer, processer, teknologier og aftaler, der er
nodvendige for at understotte formalet og gennemfore
planen.

Afstem formal og
outsourcing plan
med bestyrelsen
og ledelsen.




KAPITEL 5

Stob fundamentet for

en vellykket IT-drift

Fundamentet for en vellykket IT-drift bestar - udover
formalet og klassificeringen af data og applikationer - af
nogle faktorer, der hver isaer er nogenlunde lige vigtige
for succes:

« Brugernes og IT-partnernes kompetencer
« Virksomhedens og IT-partnerens processer og aftaler
« Teknologi

Derfor skal disse elementer teenkes ind i planen for
etablering og [T-drift.

Det kan veere sveert for en lille IT-afdeling at mgnstre
den ngdvendige samling af kompetencer, der skal til for
at lgfte den brede vifte af udfordringer, afdelingen skal
kunne handtere.

IT er ikke blot et spergsmal om drift og patching af syste-
mer - her skal ogsa veere styr pa licenser, hardware, ap-
plikationer og juridiske detaljer omkring databeskyttelse
og -sikkerhed samt rettigheder. Dertil kommer handtering
af eksempelvis forandringsledelse og beredskabsplaner.

Samtidig bruger sma og mellemstore virksomheder med
en lille IT-afdeling tit uforholdsmeessigt store summer

pa at investere i og implementere platforme, processer
og teknologier. Derfor kan det ofte bedre betale sig at
outsource handtering af fx servicedesk samt systemer til
monitorering og fejlsegning af IT-systemer.

Det samme geelder for hardware som ngdstremsanleeg,
redundans af servere og netveerk til handtering af back-
up eller replikering. Nar du outsourcer IT-opgaver, friggr
det derfor ressourcer, der i stedet kan anvendes langt
mere offensivt pa at udvikle kerneforretningen.

Na&r du har afklaret formal og behov i forhold til kompe-
tencer, processer og teknologi, kan du ogsa bedre vurde-
re, hvad og hvor meget du har behov for at outsource, og
hvilken type partner du skal kigge efter.

Det kan du ogsa leese mere om kapitel 9.

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



KAPITEL 6

Hvad er mit behov?

Des mere realistisk du er om din virk-
somheds reelle behov og forventninger
vedrgrende omfanget af dit outsourcing-
projekt, des lettere bliver det at veelge
den rigtige outsourcing-partner.

Nar du skal afklare din virksomheds behov for IT-
services, kan du skele til de tre former for outsourcing,
som denne service typisk opdeles i, fra den lille l@sning
over den mellemstore til den omfattende lgsning:

« Datacenter hosting
« Datacenter og applikations hosting

- Datacenter, applikations hosting og handtering
af infrastruktur

Veelger du en basal datacenter-lgsning, bgr IT-partneren
blandt andet tilbyde firewall og netveerksdrift af data-
centeret, back-up og hardware-overvagning. Gar du i
stedet efter en lidt mere omfattende lgsning med bade
datacenter og applikation services skal du lede efter

en IT-partner, der tillige handterer servermonitorering,
driftssupport, sikkerhedsl@sninger for datacenteret samt
standardlgsninger og applikationer, fx mail, ERP

og SharePoint.

Vil du koncentrere dig om din kerneforretning og overla-
de al IT-drift til en ekstern IT-partner, skal du veelge en
IT-partner, der - foruden det naevnte - ogsa handterer
licenser, driver lokale netveerk og forstar at koble din
virksomheds kernekompetencer- og processer med dit
IT-behov.

Det er som regel en fordel af outsource overordnede
opgaver som infrastruktur, dvs. servere, netveerk, opbe-
varing og vigtige applikationer som ERP. Har du samtidig
mere specifikke behov, anbefaler Cepheo, at du samler
alle opgaver hos én mellemstor eller stor IT-partner eller
fortseetter med at klare den specifikke lgsning internt i
din virksomhed.

Ud over at se p3, hvilke services potentielle IT-partnere
tilbyder - sdsom tilgeengelighed og sikkerhed - bgr du
0gsa se pa IT-virksomhedens storrelse: En meget lille
IT-virksomhed har ofte ikke tilstreekkelig kapacitet og
modenhed til at deekke dit behov. Derimod kan det med
nogle stgrre partnere veere en udfordring, at sma kunder
foler sig klemt.

Vurder, om du gar efter en
lille l@sning med ren hosting,
en mellemstor eller en
omfattende lgsning.




Find den rigtige
partner

Et outsourcing-forlgb er et teet og forret-
ningskritisk samarbejde, der kan streekke
sig mange ar ud i fremtiden. Men selv den
mest grundige kontrakt kan ikke rette op
pa darlig kemi eller stive relationer. Det er
derfor afggrende med overensstemmelse
og "god kemi” mellem din egen virksom-
hed og din kommende outsourcingpartner.
Ellers kan samarbejdet meget nemt blive
besveerligt, ungdigt tungt eller maske end-
da mere kostbart end forventet.

Nar du har besluttet, hvilket type IT-partner du skal
entrere med, kan du indsnaevre feltet yderligere ved at
sgge informationer om potentielle IT-partnere. Herunder
om deres spidskompetencer, deres gkonomiske stabilitet
og historik. Det er ogsa klogt at undersgge - eksempelvis
gennem netveerk, referencer og direkte kontakt - hvordan
andre virksomheder af din stgrrelse oplever samarbejdet
med de partnere, du selv har kig pa.
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Inviter herefter de potentielle kandidater til en indleden-
de samtale. Formalet med samtalen er at afklare:

« Om kemien fungerer mellem dig og den potentielle
[T-udbyder

« Om kandidaten forstar din virksomhed og dens behov
« Kandidatens procesmodenhed
- Kandidatens tilgang til opgaven

« Om partneren har tilstreekkelig erfaringen og
er gkonomisk stabil

Du kan lesese mere om valg af partner og eventuelt ophgr
af samarbejde i kapitel 8.

Nu, hvor du har vurderet status for din nuveerende IT-
drift, hvordan du gerne vil have, at den skal fungere og
hvorfor, har du formentlig et tydeligere billede af, hvad
for en lgsningstype og potentiel IT-partner du skal ga
efter, og hvordan du skal forberede dig pa neeste skridt -
forhandling om en aftale.

| de nzeste kapitler af denne guide far du tip til, hvad
potentielle IT-partneres tilbud og efterfglgende kontrak-
ter bgr indeholde, og hvordan du griber etableringsfase
og driften an.



KAPITEL 8

Kom godt fra tilbud
til kontrakt

Et tilbud fra en outsourcing-partner ber ikke
kun indeholde opleeg til beskrivelse af den
aftale, din virksomhed indgar med partneren
- herunder servicemal (eller SLA). Tilbuddet
bor ogsa gere det nemt for dig at gennem-
skue det reelle omkostningsniveau, nar og
hvis du i fremtiden far behov for at skalere
op eller ned.

Efter du har vurderet og mgdtes med dine mulige
IT-partnere, er det en god ide at udveelge de 2-3 mest
lovende og bede dem udarbejde et tilbud pa opgaven.
Jo mere malrettet og relevant information, du giver IT-
partnere, des mere kvalificerede tilbud kan du forvente
at fa.

Hvad indeholder det gode tilbud?

Det gode tilbud bgr selvsagt beskrive indholdet og om-
fanget af den foresldede tekniske lgsning.

Dertil kommer det mindst lige sa vigtige, nemlig en
specifikation af hver enkelt af de aftalte services og de
servicemal - Service Level Agreements eller blot SLA -1
er blevet enige om.

Hyppige servicemal er manedlig oppetid pa servere,
svartid og reaktionstid pa support-henvendelser m.v.
Hver service bor vaere fremstillet med sin egen gkonomi,
sa det er nemmere for dig at gennemskue veerdien af
hvert element og sammenligne det med, hvad din virk-
somhed far ud af hver enkelt service.

Tilbuddet bor ogsa rumme en prisliste for alle de relevan-
te services, [T-partneren kan tilbyde. Det ggr det muligt
for dig at foretage en beregning pa omkostningsniveauet,
hvis du senere far brug for at udvide eller indsnaevre
aftalen.
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Tilbuddet - og den kontrakt, det eventuelt munder ud

i - bor nemlig veere udformet saledes, at du har mulighed
for at skalere op og ned pa de enkelte IT-services alt
efter din virksomheds behov.

Det bor tydeligt fremga af den aftale, du indgadr med
IT-leverandgren, at aftalen indeholder to adskilte faser,
nemlig en etableringsfase og en driftsfase. For hvor det
er nemt at tilrette elementer i etableringsfasen, er det
straks sveerere at eendre pa aftalen om driftsfasen.

| denne fase bgr du ogsa afklare rollefordelingen mellem
din virksomhed og din [T-leverandgr samt udarbejde
delmal for, hvad IT-partneren konkret skal levere - og
hvornar. Nedfeeld det indledningsvis i et tilbud og der-
naest i en kontrakt med IT-partneren, som du kan holde
partneren op pa i etablerings- og driftsfaserne.

Hvor det er nemt at tilrette
elementer i etableringsfasen, er
det straks sveerere at sendre pa
aftalen om driftsfasen.



Undervejs i den indledende samarbejd-
sproces skal du veere opmeerksom p3,
om samarbejdet med outsourcing part-
neren fungerer godt og om du fgler, at
din virksomhed er i trygge haender. Hvis
der derimod er elementer i relationen,
som du er decideret utilfreds med - og
som der ikke rettes op pa i en fart, nar
du ggr opmeerksom pa forholdet - er det
et godt tidspunkt at afbryde samarbej-
det og finde en anden partner.

Klassificer dine data og applikationer

Nar du har valgt, hvilket tilbud du vil tage imod, skal du
til at klassificere dine data og applikationer, hvis du ikke
allerede har gjort det (se ogsa kapitel 4). Arbejdet kan
eventuelt foregd i samspil med |T-partneren.

Klassificeringen hjeelper partneren til at sammenseette
det lgsningsdesign, som aftalen mellem din virksomhed
og IT-partneren skal bygge pa. Jo bedre klassificering,
des mindre risiko for, at et fremtidigt IT-nedbrud vil
koste dig mange timers driftsstop og kritiske datatab. Til
samme formal skal IT-partneren ogsa vide, hvordan din
nuveerende IT-lgsning fungerer.

Kombinationen mellem din formals-beskrivelse og dine
klassificerede data og applikationer giver IT-partneren
baggrund for at vurdere, hvordan opgaven konkret skal
lgses. Bade i forhold til at leve op til dine mal og forvent-
ninger, og for at kunne planleegge, hvordan etableringsfa-
sen skal udrulles.

Vurder samarbejdet i tilbudsfasen

Godt begyndt er som bekendt halvt fuldendt. Sa benyt
etableringsfasen til at sikre dig, at du far den lgsning, der
modsvarer behov og strategi - samt at du indgar aftalen
med den rette partner.

Den indledende samarbejdsproces med at oversaette

dit forretnings-behov til dit IT-behov er nemlig ogsa din
mulighed for at vurdere, om IT-leverandgren er den rette
for dig og din virksomhed. Hvis samarbejdet allerede i
denne fase ikke fungerer optimalt, er begge parter bedst
tjent med at stoppe samarbejdet i mindelighed, inden |
underskriver en kontrakt.
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Det bar kontrakten indeholde

Nar du har accepteret et tilbud, kan du begynde arbejdet
med at udfaerdige en kontrakt i samarbejde med den
valgte IT-partner. Nogle starter helt forfra og udfeerdiger
en kontrakt uden henvisning til det valgte tilbud. | andre
tilfeelde integreres tilbuddet i en kontrakt. Hvis tilbuddet
indgar i kontrakten, skal det veere tydeligt, om kontrakten
eller tilbuddet juridisk set vejer tungest.

Kontrakten beskriver dels den tekniske lgsning, dels
hvert enkelt af de aftalte services og de servicemal, du
og IT-partneren er blevet enige om. Men den bgr ogsa
rumme tidsplan, delmal, rollefordeling og andre prak-
tiske detaljer for etablerings- og driftsfasen. Herunder
servicevinduer, der definerer, hvor ofte, hvor leenge og
hvornar pa dagnet/ugen IT-systemerne ma vedligeholdes
og dermed potentielt ikke er tilgeengelige for dine medar-
bejdere og kunder.

| gvrigt er din virksomhed ansvarlig for sikkerheden
omkring din virksomhedsdata. Derfor skal kontrakten
rumme en databehandleraftale med IT-udbyderen, sa
det er klart, hvem der er ansvarlig for hvad og i hvilke
situationer.

Hvis tilbuddet indgar i kontrakten, skal
det veere tydeligt, om kontrakten eller
tilbuddet juridisk set vejer tungest.



Hvis IT-partneren ikke leengere opfylder
dine IT-behov, skal det veere nemt for dig
at komme ud af aftalen og skifte til en
anden partner.

Dine betalingsvilkar skal veere tydelige

Fa ogsa ind i kontrakten, hvordan, hvornar og hvor ofte,
du skal betale IT-partneren: Manedsvis forud eller bag-
ud? Under alle omsteendigheder er manedsvis betaling
den nemmeste made at sikre, at du kun betaler for det,
du far. Iseer hvis du har justeret detaljer i kontrakten eller
har oprettet nye brugere. Fakturaen bgr desuden udspe-
cificere, hvad du betaler for, sa du i detaljer kan over-
skue, hvad de forskellige poster omfatter - fx licenser,
hardware, software og services.

For at fremme en god og tydelig overgang fra etablering
til drift, kan du med fordel indfgre i kontrakten, at din
virksomhed betaler de manedlige faktureringer for drift,
sa snart din virksomhed og IT-partneren er enige om, at
etableringsfasen er afsluttet som aftalt.

Indteenk betingelser for kontraktens ophgr

Hvis du i fremtiden vurderer, at IT-partneren ikke leengere
er den rette til at opfylde dine IT-behov, er det vigtigt, at
det er nemt for dig at komme ud af aftalen og skifte til en
anden partner. Sgrg derfor for, at bindingsperioden for
etableringsprojektet tydeligt fremgar af kontrakten. Alt
efter om din virksomhed betaler for hele eller kun dele af
etableringsudgifterne, bgr kontrakten desuden indeholde
mulighed for at komme ud af driftsaftalen, hvis aftalen
ikke overholdes.

Hvis IT-partneren har betalt for noget af etableringsfasen,
anbefaler Cepheo, at du i kontrakten forpligter dig til at
betale kompensation, hvis du vil opsige kontrakten efter
de forste 12 méneders samarbejde. Kompensationen kan
fx veere gradvist faldende, sa den bliver mindre, jo leenge-
re tid der gar, for du opsiger kontrakten.

Du bgr ogsa sikre dig, at du kan f& adgang til detailinfor-
mation om IT-lgsning, processer, opbevaring af data, osv.
ved udlgbet af kontrakten, eller ved skift af partner.
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Hvad med de bergrte medarbejdere?

Outsourcing vil per definition frigive ressourcer internt

i din virksomhed, nar partneren overtager fx drift,
support eller andre opgaver. Det har betydning for din
IT-organisation, og du har givetvis allerede gjort dig tan-
ker i dén retning. Det er i hvert fald helt sikkert et emne,
medarbejderne er opmaerksomme pa.

S& har du ikke allerede truffet en beslutning, bgr du nu
arbejde malrettet mod at afgere, hvilken rolle de bergrte
personer i [T-organisationen skal spille fremover.

Basalt er der to muligheder.
Enten skal den eller de
vedkommende:

eller

Forlade
virksomheden

Lgse andre
opgaver internt i
virksomheden - fx
forretningsudvikling,
strategiopgaver, osv.

Informer medarbejderne sa tidligt
som muligt og gennemfgr rimelige
fratreedelsesforlgb om ngdvendigt.



Det kan i nogle tilfeelde veere relevant at inddrage partne-
ren i dine overvejelser. Navnlig, hvis der eksempelvis er
mulighed for, at medarbejderne “faglger med” opgaverne
over til den kommende partner.

Hvis du derimod star i den situation, at der ikke er oplag-
te roller til de pageeldende i hverken din eller partnerens
virksomhed, risikerer du, at de forlader virksomheden
midt i projektarbejdet, hvilket kan forsinke eller fordyre
forlgbet.

Derfor kan det give mening at tilbyde den eller de bergr-

te medarbejdere en bonus for at blive, til opgaven er lgst.

Under alle omsteendigheder er det afggrende at informe-
re medarbejderne - bade de, der bergres direkte og de,
der ikke gor - sa tidligt som muligt. Samt naturligvis at
planleegge og gennemfgre eventuelle fratraedelsesforlgb
rettidigt og ordentligt for at skabe sa fa og sma bolger i
organisationen som muligt.

Nogle outsourcing-forlgb giver nye
opgaver til de bergrte medarbejd-
ere hos enten din egen virksomhed
eller hos outsourcing partneren,
men andre gor ikke. Disse over-
vejelser skal du gore dig sa tidligt
som muligt, bygge ind i dine pla-
ner og sgrge for at melde ud. For
medarbejderne gor sig helt sikkert
ogsa deres egne overvejelser, sa
informerer du ikke rettidigt, risike-
rer du at projektet forsinkes eller
fordyres, fordi kernekompetencer
forlader virksomheden midt i en
kritisk fase.



KAPITEL 9

Indled etableringsfasen

i sma skridt

Som naevnt i det foregaende kapitel er det
vigtigt, at det fremgar af kontrakten, hvad
der skal veere gennemfgrt hvornar i etable-
ringsfasen. Bade hvad angar den tekniske
l@sning, services og servicemal. Hvis dette
ikke fremgar tydeligt af kontrakten, kan du
risikere, at IT-partneren overgar fra at feer-
diggore etableringsprocessen til at koncen-
trere sig om drift, sa snart den oprindelige
tidsplan tilsiger det, og de manedlige fak-
tureringer begynder - uanset om etable-
ringen er gennemfort eller e;.

Selve etableringsprojektet kan opdeles i fire forskellige
typer:

« Flytning af infrastruktur, som den er, til ny hardware
eller cloud hos ny leverandgr

« Opgradering af brugerinterface og brugeroplevelse

« Forbedring: Ny lgsning med ny teknologi, som
eksisterende data og brugere overflyttes til

« Outsourcing af specifikke opgaver og processer,
sasom brugersupport, vedligeholdelse, overvagning
eller opdateringer, til eksisterende cloudtjenester.
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Start smat - og tag et skridt ad gangen

Hvis du har valgt en etableringsfase, der enten indbe-
fatter opgradering eller forbedring, er det en god idé at
starte i det sma med ferst at foretage en ren flytning for
at se, om det volder problemer. Nar du har sikret dig, at
flytningen er pa plads uden problemer, kan du ga videre
til at opgradere andre systemer og lgsninger. Fgrst nar
det kgrer stabilt, bgr du se p3, hvilke forbedringer du vil
have.

Den gradvise flytning ggr det nemmere at finde eventuel-
le fejl og placere et ansvar for dem.

De forskellige typer etablerings-
pakkers pris og indhold varierer
meget, sa sorg for, at det er

tydeligt, hvilken type etablering
dine indhentede tilbud omfatter.



Da der er stor forskel pa indhold og pris
i de forskellige typer etableringspakker,
er det vigtigt, at det er tydeligt fremgar,
hvilken type etablering der er omfattet
af de tilbud, du indhenter.

Hvis du blot veelger at flytte datacenter til IT-partneren, vil du fortsat opleve de eventuelle fejl og
uhensigtsmaessigheder i software og integrationer, som eksisterede, inden du rykkede datacenteret. Men
hvis hardwareplatformen hos din nye [T-partner er bedre, end det, du havde inden flytningen, vil dine
IT-brugere opleve en performanceforbedring, dvs. at brugerne vil opleve, at systemer og applikationer

arbejder hurtigere end fgr skiftet.

Veelger du derimod at opgradere med ny teknologi, vil det ofte abne mulighed for at fa rettet fejl og
uhensigtsmaessigheder i eksisterende software. Gar du efter at forbedre din IT-infrastruktur, overgar du til
at fa nye, optimerede lgsninger, bade hvad angar hardware, software og integrationer. Den sidste type er
den mest komplekse og tidskraevende bade for din virksomhed og for IT-partneren.

Hvis virksomheden fx har et meget detaljeret og skraeddersyet system, er det maske relevant at erstatte
det med en enklere lgsning i skyen. Dels for at formindske kompleksitet, dels fordi du far mulighed for at
spare tid og ressource pa at opdatere de tunge systemer.

Hvis du planleegger at outsource den daglige drift og support af eksisterende cloudapplikationer til en
partner, skal du sikre dig, at en detaljeret SLA er pa plads for at definere supportniveauer, svartider og
ansvarsomrader. Ved at starte med outsourcing af driften af et begraenset antal cloudapplikationer kan du
evaluere kvaliteten og stabiliteten af partnertjenesterne, fgr du tilfgjer mere komplekse og missionskritiske

applikationer.

Lav en testoverforsel

Et godt udgangspunkt er at teste outsourcing af pa et
proof-of-concept-projekt (POC). Et godt eksempel pa et
POC-projekt er overflytning af en relativt simpel applika-
tion eller funktion, der pa den ene side ikke er forret-
ningskritisk, men pa den anden side ggr en malrettet
proces. Det kan fx vaere en selvbetjeningsfunktion, hvor
medarbejdere selv kan melde ferie mv.

Veelg en POC, der kan testes relativt hurtigt for at afggre,
hvor hurtig den er at bruge, hvor nemt den kan skaleres
og om der er tilstraekkelig struktur omkring databeskyt-
telse, sikkerhed eller andre forhold af betydning. Ret til
- om ngdvendigt sammen med serviceudbyderen.
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Erfaringen fra et POC vil give dig vigtig information om,
hvordan du bedst flytter stgrre og vigtigere applikationer
over i skyen. Hvis POC-projektet ikke falder tilfredsstil-
lende ud, sa drop det og tag strategi, udbydervalg og
ressourceforbrug op til revurdering.

Den gradvise flytning gar det
nemmere at finde eventuelle fejl
og placere et ansvar for dem.



Flyt en type information ad gangen

Din virksomhed bgr ga trinvis til veerks og flytte én type
information ad gangen, og - igen - helst informationer, der
ikke er kritiske for virksomhedens daglige drift, fx HR og
medarbejderfordele. P4 den made er det nemt at finde
en eventuel fejl og rette den, sadan at fejlen far mindst
mulig indflydelse pa virksomhedens daglige drift.

En anden type information, der som regel er en fordel at
flytte over i skyen relativt tidligt i processen, er finansaf-
delingen. | den modsatte ende ligger software, der styrer
din produktion eller andre processer af forretningskritisk
karaktér - maske endda i degndrift.

Mange cloud baserede ERP- og CRM-systemer muliggar
en gradvis overflytning, sa du fx kan rykke varebehold-
ning, produktion eller salg trinvis, som det passer din
virksomhed bedst.

Nar dine ERP- og CRM-systemer er flyttet over i skyen,
kan du supplere dem med andre skybaserede lgsninger,
fx produktivitetssoftware. P4 den made kan dine brugere
& gleede af funktionaliteter i bade dybden og i bredden.

Juster aftalen efter behov

Med en trinvis udrulning af outsourcede platforme og
administrerede cloud-tjenester er det nemmere at finde
eventuelle fejl, at szette eller tilrette delmal og folge op
pa disse med IT-partneren. Alt efter din prioritet kan du
fx male, om din outsourcing er en succes ved at undersg-
ge, om processer og applikationer er blevet hurtigere og
nemmere at bruge, hvis den daglige drift og den periodi-
ske opdatering af cloudapplikationer skrider frem uden
problemer, og hvis dine brugere er tilfredse med det
niveau af support, de oplever fra din outsourcingpartner.
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Nar det handler om outsour-
cing er det altid klogt at “dyppe
teeerne i vandet” og leegge ud
med at rykke en synlig - men
relativt ukompliceret og ikke-es-
sentiel - del af infrastrukturen
ud til cloud eller hostingpartner,
for du flytter store og forret-
ningskritiske elementer. Dette
proof-of-concept (POC) giver dig
vigtig viden om funktionalitet,
svartid, skalering, fejlrettelse,
sikkerhed og andre elementer af
betydning for kommende del-
projekter.



KAPITEL 10

Driftsfasen

Arranger regelmaeessige statusmgder med
driftsfolkene, fx i forbindelse med IT-part-
nerens rapporter til dig om status for de
aftalte servicemal.

Nar etableringsfasen er vel overstaet, begynder dit sam-
arbejde med IT-partnerens driftsfolk, der ikke ngdven-
digvis har veeret inde over din sag fgr nu. IT-partnerens
medarbejdere, der arbejdede med din sag i etablerings-
fasen, har sandsynligvis overleveret information om sa-
gen til driftsfolkene. Hvis dette ikke er tilfeeldet, gger du
sandsynligheden for et tilfredsstillende forlgb for bade
dine egne brugere og for IT-partnerens driftsfolk, hvis
du giver driftsfolkene de informationer, de skal bruge
om det hidtidige forlgb og om din virksomheds behov og
mal.

Derfor er det ogsa en god ide at arrangere regelmzessige
statusmg@der med driftsfolkene, gerne i forbindelse med
at IT-partneren rapporterer til dig om status for de aftalte
servicemal.

Kontaktpersoner

Hvis din virksomhed har indgdet en outsourcing-aftale af
et betydeligt omfang, vil IT-partneren formentlig udpege
en af sine medarbejdere som Service Delivery Manager
for din virksomhed.

Det er en person, der spiller en ngglerolle for det fremti-
dige samarbejde og som har sat sig seerligt godt ind i din
virksomheds forretning og IT-behov.

P,
|

| en overgangsfase kan det tillige vaere en god ide at have
en |T-supporter fra partneren, som er fysisk til stede i din
virksomhed. Nar det er tydeligt for dine brugere, hvem
de skal kontakte, hvis de har brug for support - og at
denne person er nem at komme i kontakt med - mind-
sker det risikoen for utilfredshed blandt dine ansatte

i overgangsfasen. Vil du veere sikker pa, at outsourcin-
gen lever op til dine IT-brugeres forventninger, kan du
overveje at male deres tilfredshed ved at gennemfgre en
brugerundersggelse.

"Vi har haft de samme kontakter
og Service Delivery Manager
hos Cepheo i mange ar, og det
fungerer fint. Jeg ville aldrig
kore et stort IT-projekt uden en

supportaftale.”
— Hans Spett, IT- og logistik-
chef, Comfort-kedjan AB




Konklusion

Din forretningstype og stgrrelse kan have betydning for,
om det er en fordel for dig at outsource hele eller dele af
din IT-drift.

Gor dig forst og fremmest klart, hvad der er din virksom-
heds behov og formal med en eventuel outsourcing og
sg@rg for, at bestyrelsen og ledelsen er enige i behov og
formal. Dit behov og dine mal hjeelper dig med at inds-

neevre feltet af potentielle IT-partnere for din outsourcing.

Forhgr dig hos referencer og tag et mgde med de poten-
tielle IT-partnere.

Jo mere struktureret information, du giver tilbudsgiver-

ne, des bedre tilbud og kontrakter kan du forvente at fa.

Husk at indteenke datasikkerhed, og at du ogsa gerne
skal kunne skalere og komme ud af en kontrakt pa en
god made.

Nar kontrakten er indgaet, sa ga trinvis frem, sa det er
nemmere at finde fejl og justere tilgang.

Din virksomheds behov kan sendre sig undervejs, sa det
er vigtigt ogsa at kunne justere og skalere i aftalen eller
ligefrem komme helt ud af den.

Lees mere pa cepheo.dk

Cepheo Danmark A/S
Paulas Passage 1, Carlsberg Byen
DK 1799 Kabenhavn V

cepheo@cepheo.com
cepheo.dk

Cepheo har gennem de seneste mange ar hjulpet tusind-

vis af virksomheder i hele Norden med at na deres forret-
ningsmal gennem digital transformation - og vi star gerne
til radighed for en uforpligtende drgftelse af, hvordan din
virksomhed kan komme videre.

Uanset om du i sidste ende veelger at outsource driften af
hele eller dele af din [T-infrastruktur - og om du fore-
traekker samarbejde med hosting partner eller at leegge
lgsningerne op i skyen.

Kontakt os, hvis du

vil tale med en fag-

person om, hvordan
outsourcing af

IT-applikationer og
-infrastruktur kan
veere fordelagtigt
for din virksomhed.

Hos Cepheo gor vi virksomheder i stand til at tilpasse sig og fa succes i en verden

i forandring. Med lokationer i hele Norden og artiers erfaring i at implementere og
udvikle Microsoft platformslgsninger hjeelper vi vores kunder med at bruge teknologi
og data til at treeffe mere informerede beslutninger, optimere den daglige drift og fa
det bedste frem i medarbejdere. F& mere at vide pa cepheo.dk.
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