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Reykjavik, 22. juni 2021
Tilvisun i mal: PON21040021
R21010052

Til innkaupa- og framkveemdarads
Radhusi Reykjavikur

Efni: Svar vid fyrirspurn innkaupa- og framkvaemdarads vegna yfirlits yfir innkaup
Pjonustu- og nyskdpunarsvids yfir 5 milljonum kréna & timabilinu 202001-202012 -
R21010052

Visad er til frestunar malsins a fundum innkaupa- og framkvaemdarads Reykjavikurborgar 25.
mars 2021 og 29. april 2021, par sem 6skad er eftir svari bjonustu- og nyskdpunarsvids (PON)
vid fyrirspurn innkaupa- og framkveemdarads er snyr ad einstaka innkaupum og skyringum.

F.h. bjonustu- og nyskdpunarsvids
Hgm —

Fridpjofur Bergmann, skrifstofustjori upplysingataeknipjénustu

Hjalagt er uppfeert yfirlit yfir innkaup yfir 5 milljénir kréna & timabilinu 202001-202012, einnig svar vid fyrirspurn
innkaupa- og framkveemdarads - PON21040021.



{i} Reykjavikurborg

Reykjavik 22. jani 2021
Tilvisun i mal: PON21040021

Svar vid fyrirspurn

Vidtakandi: Innkaupa- og framkvaemdarad Reykjavikurborgar
Sendandi:  Fridpjéfur Bergmann, skrifstofustjori upplysingataeknipjonustu

Efni: Svar vid fyrirspurn innkaupa- og framkveemdarads vegna yfirlits yfir innkaup
Pjonustu- og nyskdpunarsvids yfir 5 milljonum kréna & timabilinu 202001-202012 -
R21010052

A fundi innkaupa- og framkvaeemdarads pann 25. mars 2021 var lagt fram yfirlit Pjonustu- og
nyskOpunarsvids, dags. 23. mars 2021, vardandi einstok innkaup fyrir 5,0 m. kr. fyrir timabilid
202001-202012, med visan til 7. gr. innkaupareglna Reykjavikurborgar. Afgreidslu malsins var
frestad og Oskadi radid eftir eftirfarandi:

Oskad er eftir ad starfsmadur pjonustu- og nyskopunarsvids komi & nasta fund radsins
til ad svara fyrirspurnum um yfirlitid. Pau atridi sem radid er sérstaklega med i huga
ad parfnist skyringa er innkaup fra Premis og bekking Tristan hf, par sem fram kom a
yfirlitinu ad haft var beint samband vid adila par sem samningur var Gtrunninn. P4 vill
radio fra upplysingar vardandi vanmat a kostnadaraztlunum par sem aatlanir voru
undir vidmidunarfjarhaedum, eda aztlad undir 7 milj.

prir fulltriar Pjénustu- og nyskdpunarsvids meettu & fund radsins pann 29. april 2021 og svorudu
ofangreindum fyrirspurnum um yfirlitid. Afgreidslu malsins var frestad enn a ny. Bréf um ad
fyrrnefndu yfirliti skildi skilad ad nyju med uppfaerdum upplysingum asamt fylgiskjali par sem
beer skyringar sem raeddar voru a fundi radsins veeru listadar upp, var sent Pjonustu- og
nyskopunarsvidi til medferdar, med bréfi dagsettu fimmtudaginn 29. april 2021.

Innkaup af Premis ehf. og pPekking - Tristan hf.

Skrifstofa upplysingataeknipjonustu, hér eftir kallad UTR, pjénar med sinni starfsemi 6llum fag-
og kjarnasvidoum borgarinnar, skrifstofum, stofnunum og skolum og par med um 28.000
notendum, & um 11.000 vinnustddvum & um 300 starfsstoovum.

Kostnadur tengdur kaupum a pjonustu med beinum samningi af pekkingu - Tristan hf. og
Premis ehf. & arinu 2020 & ser pripeetta skyringu: kaup & vidboétarpjonustu til ad meeta
samfelldum vexti i fjolda pjonustubeidna sidastlidin arin, endurskipulagningu & starfsemi UTR
og undirbuning og Utbod vegna sima- og vettvangspjonustu sem endurskipuleggja purfti & midri
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leid. Inn i pad fléttast svo storaukinn og med 6llu ofyrirsédur fjéldi pjonustubeidna vegna
COVID-19.

Samfelldur voxtur & fjolda pjonustubeidna og undirbiningur DPS samnings.

Voxtur & fjolda pjonustubeidna fra notendum hefur verid umtalsverdur undanfarin &r og gera
spar ekki rad fyrir 60ru en aframhaldi vexti par & enda er tekniumhverfid sifellt ad taka
breytingum. Reykjavikurborg hefur um hrid keypt vidbotarpjonustu af Pekkingu - Tristan hf.
og Premis ehf. vegna alagstoppa i sima- og vettvangspjonustu. Hefur pjonustan verid keypt til
ad skapa naudsynlega teygni sem ekki er til stadar pegar einungis fastur fjoldi starfsmanna sinnir
verkpeattinum.

Um mitt ar 2019 hofst undirbiningur svidsins fyrir svokalladan ,,DPS samning PON®, p.e.
Gagnvirkt innkaupakerfi um pjonustu sérfredinga fyrir pjonustu- og nyskodpunarsvid
Reykjavikurborgar nr. 14704. Med gagnvirku innkaupakerfi er att vid tiltekid fyrirkomulag vid
gerd einstakra samninga um akvedna pjonustu & grundvelli Utbodsskilmala. Segja méa ad
fyrirkomulagid sé virkt i peim skilningi ad a medan samningurinn er i gildi pa er hann opinn
Ollum fyrirteekjum sem uppfylla skilyrdi fyrir patttoku i gagnvirka innkaupakerfinu og lagt hafa
fram gogn med rafreenum heetti & Gtbodsvef Reykjavikurborgar i samremi vid skilméala
samningsins og fyrirmeala & atbodsvefnum.

DPS samningi PON var medal annars &tlad ad nd med skilvirkari heetti utan um kaup a vidbotar
sima- og vettvangspjonustu og skapa naudsynlegt gagnsei. Strax i upphafi voru i DPS
samningnum pvi hlutar sem visudu til ,,simapjonustu og vettvangspjonustu sem er st pjonusta
sem hér um reedir. Hlutarnir voru svo skilgreindir i endanlegri Gtgafu Gtbodsins:

Hluti 13: Simapjonusta (e. Technical support / help desk services)

e Simsvorun & pjonustuborai

e Mottaka og Urvinnsla erinda i beidnakerfi

e AO0stod vid notendur

e Gerd leidbeininga

e Skraning og greining vandamala

e Urlausn erinda/vandamala

e Unnid med bakvinnslu ad floknari trlausnum

Hluti 14: Vettvangspjonusta (e. On prem computer hardware maintainance and
support)

e Djonusta vid notendur & peirra starfsstad

e Dbjonusta vid bunad & notkunarstad

e Mottaka og Urvinnsla erinda i beidnakerfi

e Gerd leidbeininga

e Skraning og greining vandamala

e Urlausn erinda/vandamala

e Unnid med bakvinnslu ad fléknari drlausnum
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Innkaup vegna framangreindrar pjonustu attu ad fara fram eftir leid 1 (timakdorfur) i upphafi par
til lokad Utbod innan leidar 2 yrdi klarad.

Endurskipulagning UTR og Utbod nr. 15050, Teeknileg framlinupjonusta.

DPS samningur PON var birtur 28. september 2020. A svarfresti var hinsvegar akvedid ad fella
hluta 13 og 14 Gt ar Gtbodinu sbr. leidrétting 1 vid vidauka 1 sem birtur var 26. oktéber 2020,
og i stad pess fara i stort Gtbod um taeknilega framlinupjonustu. Asteda pessarar u-beygju var
bryn porf & arbotum i starfseminni sem voru mun umfangsmeiri og fjolpeettari en DPS
samningurinn nddi utan um.

A medan smidi DPS samningsins st6d komu i 1jos hamlandi pettir i starfsemi UTR sem
pérfnudust brynna Grbo6ta. bar ma helst benda & atridi sbr.

Gadi skraninga, fjéldi og innihald skradra erinda.
Afhendingardryggi og areidanleika pjonustu.
Pjonustuvidbragd.

Sveigjanleika i afkastagetu og kostnadi.

Leiddi petta til endurskipulagningar a rekstri og starfsemi UTR, medal annars &
framlinupjonustunni, sem kynnt var a fundi mannréttinda-, nyskdpunar- og lydraedisradsins
pann 24. september 2020 og kom til framkveemda 1. oktéber 2020. Medal breytinga voru
akvoroun um ad uthysa peirri pjonustu sem hér um raedir i stad pess ad fjolga stédugildum til
ad maeta aukinni pjonustupdrf med tilheyrandi kostnadi. A sama tima voru pad ekki taldir godir
stjornsysluhattir ad rada inn fleira starfsfolk til ad braa bilid fram ad Gtbodi og fara stuttu sidar
i skipulagsbreytingu par sem segja pyrfti somu adilum upp. Samningar vid Premis ehf. og
pekkingu - Tristan hf. voru pvi einnig gerdir til pess ad meeta pvi ad starfsfolk 1ét af storfum hja
UTR & timabilinu.

Strax i byrjun oktober 2020 var hafist handa vid gerd Utbods vegna pessa nr. 15050 ,, Taeknileg
framlinupjonusta®. Mikil ahersla var 16gd a sérfreedipekkingu og reynslu af sima- og
vettvangspjonustu i Utbodsgdgnunum, aukid hagraedi i pjonustu, styttri afgreidslutima, skyra
bjonustuferla og pjonustumeelikvarda. Fyrir liggur ad skyrari ferlar og meiri yfirsyn yfir veitta
bjonustu og vel skilgreindir pjonustumeelikvardar munu skila sér i beettri og timalegri pjonustu
i upplysingateekniumhverfi borgarinnar. Tilbod voru opnud pann 4. mai sidastlidinn og komst
a samningur vid leegstbjodanda pann 31. mai 2021, Opin kerfi hf. bjonusta samkvaemt samningi
mun hefjast 1. jali neestkomandi.

Ahrif COVID-19 & sima- og vettvangspjonustu UTR.

Fyrsta bylgja COVID-19 hofst i lok febriar 2020. Ahrif hennar voru med 6llu 6fyrirséd en
fjarvinna starfsmanna borgarinnar med tilheyrandi porf a bunadi og/eda adstod UTR leiddi
medal annars til pess ad stéraukin fjolgun vard i pjonustubeidnum til teeknipjonustunnar. Eftir
oOtralegan arangur um vorid og smitlaust sumar stédu vonir manna um ad par med veeri vain
yfirstadin og ad lif og starf manna kaeemist i edlilegt horf & ny. bad var pvi dkvedid samfélagslegt
afall pegar 6énnur bylgja tok ad risa sidsumars 2020 og su pridja skall a med punga strax i
kjolfario um midjan september 2020, en undir peer bylgjur voru fastir undirbanir. Fjorda
bylgjan héfst svo seinni part mars 2021 pegar smitum tok ad fjolga enn & ny.
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Vidbragdsazetlun Neydarstjornar Reykjavikurborgar tilgreinir samfélagslega mikilvaega
starfsemi eda forgangspjonustu sem haldast parf érofin & 6llum almannavarnarstigum en par
undir falla teeknilegir innvidir og virkni peirra asamt pjonustu UTR p.e. rekstur
grunnupplysingakerfa og fjarskiptasamskiptasambanda.

Ljost var ad bregdast purfti hratt vid til ad maeta uppséfnun pjonustubeidna sem margféldudust
med tilkomu COVID-19. Utilokad var ad halda Gti 6rofinni pjonustu nema med auknum
lidsstyrk og pvi leitadi UTR medal annars til Pekkingar - Tristan hf. og Premis ehf. um adstod
vid sima- og vettvangspjonustu, eda pjonustu sem fol i sér endurtekningu & samberilegri
pjonustu og UTR hafdi &dur samid um vid badi fyrirteekin en fyrirteekin hafa eins og fyrr segir
lengi veitt UTR adstod pegar alag er mikid og pekkja vel til starfseminnar.

[ peirri vidleitni ad halda ati érofinni pjonustu voru starfsmenn UTR kalladir inn af vettvangi
og var pekkingu - Tristan hf. og Premis ehf. falid ad sja alfario um pann pjonustupétt, & medan
starfsmenn UTR sinntu simapjénustu. Starfsménnum UTR var einnig skipt upp i tvo adskilda
hopa til ad tryggja pjonustu keemi upp smit i starfsmannah6pnum. Mikil samkeppni var um
kaup & teknipjonustu & pessum timapunkti par sem COVID-19 hafdi ekki einungis ahrif a
starfsemi Reykjavikurborgar heldur alla pjonustuadila landsins.
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Manudur

Mynd 1. Myndin synir fjélda beidna til teeknipjonustu UTR i hverjum manudi fra juni 2019 til
12. februar 2021.

A mynd 1 ma sja fjolda beidna sem barust teeknipjonustu UTR & manudi fra jani 2019 til febrdar
2021, midad vid fjoldastodu pann 12. februar 2021. Beidnir i febraar 2021 voru i lok manadar
samtals 2533, i mars voru paer 2750 og i april voru beidnirnar 2002.

Myndir 1 og 2 syna annars vegar fjélda beidna og hins vegar hlutfall afgreiddra beidna eftir
tegund.
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Hlutfall afgreiddra beidna nidur & hdpa hja Teeknipjonustu

Meiri stodugleiki hefur naost i
afgreidsiu beiona
61% beidna eru afgreiddar i
sima, 13% er afgreitt &
vettvangi og 26% afgreioa
kerfisstjorar

70%

okt.19 név19  des19  jan20 feb20  mar20  apr20  mai20  jGn.20 jil20 4g.20 sep.20 okt.20 nov20  des20 jan21
mSimabord m Vettvangur  m Kerfisstj6rn og voktun

8
R

8
R

8
b

"
]
R

£

Mynd 2. Myndin synir hlutfall afgreiddra beidna nidur & hépa hja Taknipjonustu fra oktober
2019 og ut jantar 2021.

A mynd 3 ma sja heildarfjélda leystra beidna hja teeknipjonustu UTR i oktdber, ndvember og
desember arin 2019 og svo 2020.
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Mynd 3. Myndin synir heildarfjolda leystra beidna hja Teeknipjonustu — samanburd & milli
aranna 2019 og 2020.

Samantekt

Eins og hér hefur verid rakid ad ofan er um ad reeda fjolda innkaupa og 6lika pjonustupeetti, a
6likum timabilum og af 6likum asteedum. Engir einstakir peettir voru yfir vidmidunarfjarhaeo
laganna pegar samningur komst 4. Ekki var um ad raeda skuldbindingu af halfu
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Reykjavikurborgar til lengri tima, heldur voru beidnir sendar fyrir einstaka peetti fyrir einstaka
timabili.

Vanmat a kostnadarasetlunum par sem aeaetlanir voru undir vidmidunarfjarhaedum, eda
aezetlad undir 7 milljonum

Pjonustukaup af Hugsmidjunni ehf. og IXINTERNET ehf., sem aztlud héfou verid undir
viomidunarupphad en foru yfir, eiga sér tvipeetta skyringu. Annarsvegar ollu 6veent starfslok
hja starfsménnum pvi ad saekja purfti pekkingu og pjonustu til birgja sem adur hafdi verid
aaetlud innanhiss. Hinsvegar urdu tafir a verkefnunum med tilkomu COVID-19 sem gerdi
umraedd verkefni ad morgu leyti sndin. Askorun reyndist ad koma nyjum adilum inn i verkefnin
en fjarvinna gerdi pad ad verkum ad seinlegra og torséttara var ad mynda sameiginlegan
skilning og skilvirkni pegar einstaklingar ur élikum &ttum og frd olikum svidum géatu ekki
komid saman og kynnst eins og i venjulegu arferdi. bannig purfti ad endurskipuleggja vinnu og
verklag i samstarfi vid alla adila en med pvi tokst ad koma verkefnunum aftur af stad. P4 tafdist
einnig drvinnsla & ymsu efni sem purfti yfirlegu fra 6drum svidum og skrifstofum borgarinnar
a dkvardanir, sem voru einnig ad finna sig i nyju verklagi.

Uppferdur vefur med hoénnunarkerfi borgarinnar hefur na verid opnadur & innra neti
borgarinnar fyrir ryni. Samhlida pvi tekur bakendi vefsins, sem snyr ad peim hluta sem
starfsmenn nota til ad setja inn texta, myndir og itarefni, breytingum og mun pad einfalda
vinnslu og skyra abyrgd og hlutverk a birtingu upplysinga & vefnum.

Pa ma einnig nefna ad per askoranir sem fylgdu med COVID-19 hafa styrkt mikid tengslanet
vefdeildar vid pa starfsmenn & fagskrifstofum borgarinnar sem koma ad vinnu vid vefinn og
verda pau tengsl pétt enn frekar & naestunni. Auk pess hefur skrifstofa UTR beett vid sig mikilli
pekkingu & rekstrarumhverfi vefsveeda dsamt framendaforritun sem kemur til med ad nytast
mikid i framhaldinu.

Vert er ad lokum ad benda & ad 6ll pau verkefni sem um raedir og aaetlud voru undir 7 milljonum
kréna, voru a 0 Kkr. sidustu prja manudina.

F.h. bjonustu- og nyskdpunarsvids
B —

Fridpjofur Bergmann, skrifstofustjori upplysingataeknipjénustu



