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Molntjdnstlésningar bérjar i allt stérre utstrdckning att anvédndas pd den bredare outsourcingmarknaden

For bara 5-10 ar sedan var IT-infrastrukturtjanster vanligt forekommande pa marknaden for outsourcingtjanster.
Det ansags vara kostnadseffektivt att ldgga ut support och underhall av servrar och annan IT-infrastruktur till
specialiserade externa tjansteleverantorer. Marknaden dominerades ursprungligen av foretag sasom IBM,
HP/EDS och DXC, och darefter dven av Indienbaserade aktorer sdsom HCL Technologies, Infosys, Wipro och
TCS. Sadana outsourcingupplagg har dock éver tid blivit allt mindre vanliga, eftersom foretag i allt storre

utstrackning bdérjat utnyttja molntjanstleverantérer for samma tjanster.

Viser nu entendens dar molntjdnstutbudet bérjar expandera allt mer utanfér marknaden for IT-tjanster till att
omfatta aven andra mer traditionella former av outsourcing, sarskiltinom BPO-sfaren (Business Process
Outsourcing). Om tendensen haller i sig kan vi forvénta oss att de typer av avtalsvillkor som anvants av de
storskaliga molnleverantérerna inom IT-sfaren, t.ex. for olika typer av for IaaS- och PaaS-tjanster, ocksa kommer
att ligga till grund for motsvarande "as a service"-arrangemang inom BPO-véarlden. Fragan ar dock vad detta
kommer att innebdra i praktiken.

De stora molntjdnstleverantérerna ldr fortsdtta forséka kontraktera sina kunder pd leverantérernas egna
standardvillkor

De ledande leverantérerna pa IT-omradet (och i synnerhet de mest storskaliga molntjanstleverantérerna sdsom

Microsoft, Amazon och Google) kommer troligen forvanta sig att kunna anvanda sina egna standardavtal aven
nar de ger sig in pa BPO-marknaden.
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Det kan uppfattas som utmanande for stérre kunder med vana att kunna férhandla outsourcingavtal med
utgangspunkt i sina egna avtalsvillkor. Med tanke pa de stora vardena i outsourcingavtal och att dessa ofta har
forhandlats fram i upphandlingsprocesser dar leverantdrerna konkurrensutsatts mot varandra, har manga
kunder att kommit att vdnja sig vid starka forhandlingspositioner. Nar férhandlingarna gallt kundanpassade IT-
arrangemang har det darfor historiskt ofta varit mojligt att forhandla fram kundvanliga avtal. Lika kundvanliga
avtal har man dock inte kunnat forhandla fram nar férhandlingarna géllt standardiserade molntjanster pa IT-

marknaden, t.ex. olika typer av IaaS- och Paas -tjanster.

Om molntjanstutbudet borjar expandera fran IT-marknaden och in pa den bredare outsourcingmarknaden kan
en konsekvens bli att man som bestallare tvingas acceptera ett antal "utmanande" leverantdrsvanliga

avtalsbestammelser, t.ex.:

Rattigheter for leverantdren att utan kundens samtycke forandra tjansterna (eller rattigheter for leverantdoren

att sluta tillhandahalla dem, helt eller delvis), utan att kunden ges ratt att séga upp avtalet;

¢ Begransade garantidtaganden;

e Begransade servicenivaerbjudanden dar servicekrediter erbjuds som exklusiv paféljd (dvs. utan méjlighet for

kunden att krdva skadestand utdver servicekrediterna vid brott mot servicenivaerna);

e Inga eller endast mycket begransade revisionsrattigheter;

¢ Omfattande rattigheter for tjansteleverantdren att avbryta tillhandahallandet av vissa eller samtliga tjanster;

e Goda uppsagningsmojligheter for leverantdren (ofta mer formanliga for leverantdren an for kunden); och

e Langtgdende ansvarsbegransningar (ofta ensidiga till forman for leverantéren).

Flera av dessa bestammelser har sitt ursprung i avtalsvillkoren for storskaliga molntjanster pa IT-marknaden.
Dessa molntjanster har ju ofta levererats enligt "en till manga"-principen, dvs. av en enskild leverantdr pa ett
standardiserat satt till ett stort antal kunder som forutsatts acceptera leverantdrens standardleverans och
darmed leverantorens standardvillkor. Andra ar kanske mer ett resultat av att manga molntjanstleverantérers
villkor inte har granskats sarskilt noggrant av kunderna eftersom avtalsvardet inte varit tillrackligt hégt och de
salda tjansterna inte varit tillrackligt affarskritiska. Detta har dock férandrats i takt med att allt fler affarskritiska
funktioner lagts ut pa storskaliga molninfrastrukturtjanster, och det kommer sannolikt att férandras annu mer

nar affarskritiska BPO-tjanster borjar tillhandahallas digitaliserat enligt en "as-a-service"-modell.

Fragan blir dd om de traditionella (mera kundvéanliga) outsourcingavtalsmodellerna och de nyare (mera

leverantérsvanliga) molntjansterna kan motas pa halva vagen.

Tjéinsteleverantérerna ldr férs6ka bereda sig rdtten att férdndra sina tjdnster éver tid, men det finns ett 6kat
forhandlingsutrymme kring dessa frdgor

Vi tror att det ar osannolikt att en molntjansteleverantér pa BPO-marknaden skulle sldppa pa de rattigheter att

forandra tjansterna over tid som leverantérerna vant sig vid fran IT-marknaden. Deras tjanstemodell kommer ju
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sannolikt kommer att fortsatta att baseras pa att ha en gemensam plattform/I6sning som sedan anvands for att
tillhandahalla tjanster till ett stort antal kunder. Detta ar kdrnan i den kostnadseffektivitet som kunderna i
slutdndan drar nytta av, och tjansteleverantérerna kommer att papeka - med viss ratt - att det ar osannolikt att
de skulle géra andringar i sina tjdnster som skulle vara negativa for kunderna eftersom det skulle gora
leverantdrerna mindre konkurrenskraftiga pa marknaden.

I detta avseende finns det dock skillnader mellan BPO- och IT-varlden. Kunderna i en BPO-outsourcing paverkas
ofta mer av tjansteférandringar, och de kan darfor férhandla hardare for atminstone vissa skyddsatgarder for

att begransa tillampningen av sadana avtalsrattigheter, t.ex.:

e Skyldigheter for leverantdren att sakerstalla att eventuella forandringar verkligen kommer att tillampas for

leverantérens bredare kundbas, snarare an att riktas mot den enskilda kunden pa ett diskriminerande satt;

e Bestammelser som innebar att eventuella minimiintaktsataganden och liknande kommersiella uppgorelser
justeras om andringarna har en negativ inverkan pa kundens formaga att anvanda de berérda
molntjansterna; och

e Uppsagningsrattigheter for kunden om de férandringar som infors har en negativ inverkan pa verksamheten

eller kundens kostnader for att anvanda de berérda molntjansterna.

De tjdinstenivder som tillimpas pd BPO-marknaden kommer att fokusera pd kvalitet, noggrannhet och hastighet
snarare dn (enbart) pa tjdnsternas tillgédnglighet

Néar det galler molIntjanstavtal inom IT-varlden kan tjdnstenivderna ofta se bra ut pa ytan, men var erfarenhet ar
att tjdnstenivaerna sallan erbjuder ndgon fullgod kompensation nar de tillampas i praktiken. Dessa tjanstenivaer
brukar ocksa vara fokuserade pa ren tjanstetillganglighet, snarare an de i praktiken mera sannolika perioderna
av (tillfalliga) forsamringar av tjansterna. Det gor att man som kund séallan far ut ndgon vettig kompensation fran
leverantoren om det skulle uppsta problem i tjansteleveransen.

De tjanstenivaer som erbjuds pa BPO-marknaden ar dock ofta annorlunda gentemot de tjdnstenivaer som
erbjuds pa ITO-marknaden. Vi misstanker darfor att BPO-relaterade tjanstenivaer i den nya molnvarlden utéver
ren tjanstetillganglighet kommer att fokusera pa samma typ av matvarden som finns i BPO-erbjudanden idag.
Tjanstenivaerna kan t.ex. komma att kopplas till olika typer av KPIer kring noggrannhet och slutférandehastighet

m.m.

Virdknar dock ocksa med att tjansteleverantdrerna kommer att fortsatta att argumentera for standardiserade
SLA-erbjudanden som inte ar 6ppna for forhandling pa individuell basis. Leverantérerna kommer ocksa
sannolikti stor utstrackning att férsvara positionen dar servicekrediter utgdr kundens enda och exklusiva
atgard vid brott mot tjanstenivaerna (dven om vi tycker oss ha sett enviss flexibilitet i detta avseende pa IT-
marknaden pa sistone).

PG marknaden fér BPO-tjdnster kan leverantérerna troligen komma att ta ett stérre ansvar for regelefterlevnad
jamfért med leverantérerna pa IT-marknaden
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Ett annat omtvistat omrade pa outsourcingmarknaden - sarskilt i forhallande till BPO-affarer - ar i vilken
utstrackning tjansteleverantéren forbinder sig att sakerstalla att tillampliga lagar foljs och sarskilt da de lagar
som inte géller generellt for leverantoren som sadan. Tjansteleverantdrernas installning till regelefterlevnad

brukar variera beroende pa om lagarna och forordningarna i fraga ar:

specifika for tjansteleverantéren;

¢ specifika for kunden (och/eller dess verksamhetsomrade);

* specifika for den typ av outsourcade tjanster som tillhandahalls; eller

e generiska till sin natur (dvs. genom att vara tillampliga pa alla typer av féretag, oavsett vad de ar verksamma

inom).

Molntjanstleverantorer har historiskt sett ansett att de bara kan ata sig att folja de lagar som &r tillampliga for
dem som tjansteleverantorer. Argumentet har da ofta varit att molntjanstleverantérernas kunder ar baserade i
manga olika lander och verksamma inom manga olika branscher, vilket gér att leverantdren inte kan ata sig att
folja kundspecifika lagar och regler. Denna utgangs punkt kan dock utmanas i storre utstrackning pa BPO-
marknaden. Om avtalet exempelvis ror en molnbaserad HR-tjanst, kommer kunderna troligen férvanta sig att

tjansten foljer den arbetsrattslagstiftning som galler for kundens verksamhet.

P& BPO-marknaden kommer leverantérens uppsdgningsrdttigheter troligen att behéva bli mer kundvdnliga jémfért
med pd IT-marknaden

Vi tror att molntjanstleverantérerna kan komma att stota pa 6kat motstand pa BPO-marknaden jamfort med pa

ITO-marknaden nar det galler leverantdrens ratt att sdga upp avtalet och stdnga av tjdnsteleveransen.

Historiskt har man som kund pa ITO-marknaden - atminstone nar det gallt medelstora till storre
kundanpassade outsourcingarrangemang - kunnat férhandla fram relativt kundvanliga bestdmmelser i dessa
hianseenden. Tjansteleverantdren har t.ex. ofta inte haft ratt att avbryta tjansteleveransen om kunden brutit mot
avtalet, och detta dven om parterna t.ex. legati tvist om ndgon del av leverantdrens ersattning. Istallet har
leverantoren kompenserats for avtalsbrott fran kundens sida genom lattnader i tjansteleveransen, ev. i

kombination med ekonomisk kompensation.

Som en kontrast till detta har uppsagningsbestammelserna i molntjanstavtal ofta varit mycket mera
leverantorsvanliga. Molntjansteleverantdren har ofta omfattande rattigheter att stanga av kunden fran tjansten
eller till och med saga upp avtalet helt, t.ex. vid olika typer av avtalsbrott eller brott mot olika typer av regler for
tjdansteanvandningen, och detta oavsett om brotten varit av vasentlig karaktar eller inte. Dessa
uppsagningsrattigheter har ofta varit msesidiga mellan parterna, men vi har aven sett fall dar de varit mer

féormanliga for tjansteleverantdren an for kunden.

Med tanke pa att manga av de outsourcade tjansterna pa den bredare outsourcingmarknaden kan komma att
tillhandahallas "as-a-service", raknar vi med att balansen i dessa bestammelser kommer att forandras nagot. Vi
har redan sett att molntjanstleverantorer pa den bredare outsourcingmarknaden i stérre omfattning accepterar

bestammelser avseende stodatgarder vid avslutande av tjansten. Vi har t.ex. sett leverantorerna acceptera
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bestdammelser som innebar att de ska tillhandahalla tjansterna under en potentiellt Iang tid efter den tidpunkt da
avtalet annars skulle ha avslutats i syfte att mdjliggdra en 6verforing av tjansterna till en annan plattform eller

leverantor.

Vi férvantar oss aven att det kommer att ske en gradvis forflyttning som begransar omfattningen av de
uppsagnings- och avstangningsrattigheter som ar tillgangliga for tjansteleverantérerna. Vi kan t.ex. se att
molntjanstavtal pa BPO-marknaden kommer att innehalla fler kvalifikationer om vasentlighet och/eller krav pa att
det ska finnas ndgon form av risk eller inverkan pa andra tredje parter nar det galler storskaliga tjanster som
tillhandahalls enligt "en-till-manga"-principen for att leverantoren ska fa saga upp avtalet. Samtidigt kommer
kundens mdjligheter till uppsagning sannolikt att utvidgas (t.ex. genom att inkludera ratt till uppsagning kopplat

till servicekvalitet/SLA-nivaer i motsats till enbart "vasentliga” 6vertradelser).

Pa BPO-marknaden kommer bestimmelserna kring ansvar och ansvarsbegrdnsningar att vara mer balanserade
jémfért med den traditionella molntjénstmarknaden

Ansvarsfradgor &r ett annat omrade dér vi rdknar med en utveckling i marknadspositionerna. Aterigen kommer
de "traditionella" outsourcings- och molIntjanstvaridarna fran motsatta andar av spektrumet nar det galler
dessa fragor. Avtalsbestammelserna i "traditionella" outsourcingavtal tenderar att vara mer fordelaktiga for
kunden, med hogre ansvarstak (ofta 150% eller mer av genomsnittliga arliga avgifter) och fler punkter dar
ansvaret ar obegransat. Ansvarsbestdmmelserna i molntjanstavtal pa IT-marknaden har varit mycket mer
leverantorsvanliga, med begransningar som ofta ar kopplade till de avgifter som ar relevanta for de defekta

delarna av tjansterna, snarare an avgifterna for avtalet i dess helhet.

En sarskild utmaning for molntjansteleverantérerna ar att om den tjanstestorning som ger upphov till ett
ansprak har koppling till sjalva karnplattformen for tjdnsteleveransen sa kommer troligen manga eller flertalet
kunder att drabbas av en och samma tjanstestorning. Om tjansteleverantéren da har accepterat kundvanliga
ansvarsbestammelser med ett stort antal av sina kunder, kommer konsekvenserna av sadana problem bli mera
kdnnbara for tjansteleverantdren. Leverantérerna kommer i dessa situationer att argumentera for

leverantdorsvanliga ansvarsbestammelser.

A andra sidan kan vissa tjanstestérningar vara kopplade till enskilda platser fran vilka molntjanstleverantéren
bedriver sin verksamhet (t.ex. enskilda datacenter), eller relatera till konfigurationer eller tjanster som specifikt
har tillhandahallits en viss kund. I dessa fall kommer leverantdren inte ha samma argument for att begransa sitt
ansvar, sarskiltiljuset av att leverantéren sannolikt har férsakringsskydd som helt kompenserar

tjansteleverantoren vid sadana krav.

Vi har redan sett en foérskjutning i forhandlingspositionerna nar det galler ansvarsbestdmmelserna i
molntjanstavtal som rér IaaS- och PaaS-tjdnster. En utvidgning av molntjanstmodellen till andra former av
outsourcade tjanster (och i synnerhet mer affarskritiska tjdnster och/eller avtal med stdrre varden) kommer

sakert att driva pa trenden ytterligare.

Regulatoriska krav gér att tjdnsteleverantérerna ofta ser sig tvingade att acceptera mer ldngtgdende
revisionsrdttigheter fér kunder inom t.ex. den finansiella sektorn
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I traditionella outsourcingavtal ar revisionsrattigheterna vanligtvis ganska omfattande genom att kunden tillats
utfora revisioner pa plats pa tjansteleverantérens driftstallen. Sddana rattigheter brukar dock inte finnas i
molntjanstavtal (eller i varje fall vara betydligt mera begransade). Leverantdrerna brukar férsvara denna
position med att peka pa de praktiska svarigheterna i att tillhandahalla revisionsatkomst till system eller

anldaggningar som anvands for att stédja ett stort antal kunder.

Bristen pa revisionsrattigheter har dock noterats av tillsynsmyndigheterna inom séarskilt den finansiella sektorn.
Manga av de molntjanstleverantdrer som vi traffar pa forsoker forsvara positionen om att de bara kommer att
bevilja sarskilda revisionsrattigheter nar det kravs enligt lag eller myndigheters foreskrifter. Det finns dock
utrymme for forhandling vid storre affarer, och detta férhandlingsutrymme kommer troligen att 6ka ytterligare i

takt med att molnplattformar bérjar anvandas i 6kad utstrackning pa den bredare outsourcingmarknaden.

Marknadsutvecklingen verkar sammantaget erbjuda kunderna stérre forhandlingsméjligheter jémfért med vad som
varit fallet under de gdngna dren

Molntjdnsternas intrdde pa den bredare outsourcingmarknaden ser darfér alltsa sammantaget ut att innebéara
vissa forandringar i forhandlingspositionerna mellan kunder och leverantorer. Foljden verkar bli ett 6kat
férhandlingsutrymme. Vi misstanker dock att det i slutandan inte kommer att finnas ndgon "one size fits all-
approach". Vikan alltsa fa se en storre variation i marknadspraxisen jamfért med vad som kanske var fallet med

ett typiskt IT-outsourcingavtal for 5-10 ar sedan.

Tjanster Corporate
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