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Affarsidé: Fa IT att fungera

>Det finns ingen platsmild°r otillf2lIligt avhb
> Vi hjalper vara kunder att optimera sina digitala affarsprocesser genom
fungerande IT i alla led

> Malet ar 100-procentig funktionalitet, 24 timmar om dygnet, 365 dagar om aret

> Snart 500 medarbetare med fokus pa IT-infrastruktur
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Vara kunder

Branschfokus:
> Media, bank & finans, handel, industri, halsa & sjukvard, IT & telekom, offentlig
sektor
Systemdrift/outsourcingavtal:
> Med féretag 100-3000 anstéllda

IT & Telekom; -
11% Ovrigt; 3%

Bank & Finans;
’ 219

Handel; 16%

Konsultavtal:

° . Lakemedel; 15%
> Med nagra av Sveriges y

stdrsta foretag

Offentlig sektor;
11%

Media; 10% .
Industri; 13%
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Qbranch i korthet

> Sveriges forsta ISO/IEC 20000-certifierade foretag

> Samarbete med GodEl och Svenska Naturskyddsféreningen kring el i
datorhallarnai 0 Bra mi | j °val sm2@ar kt el o

>Pl acering p- eur obpumpesskTa pt 5101002 xt |l i stan 0O

> Sveriges fjarde basta arbetsplats 2009 enligt Great Place To Work Institute och
Veckans Affarer

ISO 20000

b8

SVERIGES |

BASTA

3 arbetsplatser

INSTITUTE
| SVERIGES

E UROPE 'S

Job rea tmg companies

REGISTERED
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Sveriges forsta ISO/IEC 20000-certifierade foretag

A I1SO/IEC 20000 &r en ledningssystemstandard fér hantering av IT-tjanster.

A 1SO/IEC 20000 definierar vilka krav som ska stéllas pa en tjansteleverantdr som ska etablera,
leverera och mata styrda tjdnster med en 6verenskommen kvalitet till sina kunder.

A 1SO/IEC 20000 har funnits sen 2005 och drygt 400 foretag i varlden &r certifierade. Qbranch &r det
forsta fOretaget i Sverige som certifierats.

A 1SO/IEC 20000-certifieringen &r ett bevis pé att Qbranch tjanste- och produktleveranser moter
ISO 20000
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REGISTERED

standardens hogt stallda krav pa kvalitet.
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Dagens presentation

> Certifiering 7 vad innebar det?
> Varfor och positiva effekter

> Var roadmap 2003-2009

> TIpS om scope

> (Ovéantade) utmaningar

> Tio tips pa vagen

> Forandringsarbetets ABC
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Certifiering 1 av vad?

Process:

|ISO 9000 0 tdo somethingr i ght o
Performance:

Malcolm Baldrige Award m.fl. o tdo the right somethingd
Service:

ISO 20000 B - dsométhingr i ght 0 o c sométhingdh e r i
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VAD AR ISO 20000

Syften:
> Satter kunden i centrum
> Lamnar tekniken och satter krav pa tjanster
> Kraver bevis pa standiga forbattringar

> Allt som beskrivs skall kunna bevisas

Ledningssystem

> ITIL = Processer for personalen

> 1SO = Guide och stod for ledningen
och tjansteagare i styrningen

Projektet

>l nga oOegnao aktiviteter

> Varen 2008 jobbades det brett (basprocesserna),
hosten smalare (tjanster...)

> Scope: Klara ISO-krav for tjansteomradet SAAS
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Certifiering - vad innebar det?

U Bevisa, praktiskt att man gor det man sager.
U Visar organisationens formaga, ej individen.
U Binar utvardering, av eller pa.

U Oberoende part, garanterar.

U (Tvingar) en omstallning fran teknik,
till kund, tjanst, forbattringar.

U Involverar alla delar av organisationen.

U Ratt gjort, ger snabba effekter!




QBRANCH: VI FAR IT ATT FUNGERA

Varfor satsar vi resurser pa ITIL/ISO20000

Internt
Att forenkla vardagens uppgifter samt att lanka ihop
vara leveransdelar till en helhet enligt ITIL.

Vi vaxer, mer tjansteleveranser => vi behover struktur

Externt
1ISO20000 KUNDKRAYV inom 1-3 ar

Alla leveranttrer sager att de jobbar strukturerat och med kvalitet.
Bara ett fatal lever upp till vad de lovat nar avtalet skrevs.
Darfor vill kunderna att vi kan bevisa att vi jobbar strukturerat och proaktivt.
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Varfor vi satsade och positiva effekter for oss:

> Kontroll 6ver stress & trygghet:
> (Ater-) ta kontroll 6ver sin tid och kalender, kort sagt: héalla I6ften.

> Tydliggora befattningar med avgransningar av vad som skall
goras.

> Nya karriarvagar:
> Komplettera klassiska chefsbefattningar som inte passar alla.

> FOrdjupning inom primart tjanste-/produktutveckling

samt processer (agare/forvaltare).

>Trackers, nya tidens trafi kpol/i
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Positiva effekter for oss:

> N6jd Kund Index gar redan upp.

> Leveransprecision ligger dver mal (95%).
> Mindre dvertid och mindre personalomsattning.
> Farre 6ppna arenden.

> Annu tydligare avtal.
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Var

O Roadmapo:

2003-1 nsi kt en att n-got oO0ann
2004 - Inventera & rita om utifran ITIL som forlaga.
> FoOrsta samtal med Bita om ISO/IEC20000

2005 - Nytt systemstod for arendehantering,
inkl processstdéd och CMDB.

2005 - Omarbetning och uppdatering av
Katastrofhantering, samt krishantering.

2006 - Fardigstallande av Chg/Release/Cmdb
> Forstudie #1 for ISO-projektet.

2007-2008 - Dedikering av forandringsresurser
> Forstudie #2 for ISO-projektet

2008 - Uppstart Qaizen projektet.

2009 - Certifiering Klar.
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Tillbakablick pa projektet

> Projektstart jan-2008, maldatum dec-2008.

> Projektledare med 8st processforvaltare i spetsen.

> Budget: Hanterade som en investering, ej intern kostnad.
> Coaching fran DNV juni-2008.

> Genrep for projektet och chans for revisiorn att satta sig in
| verksamheten.

> Forrevision av DNV sep-2008.

> 2 dagar med projektledaren for kontroll mot standarden.
> Skarp revision nov-2008.

> 3 dagar med genomgang av hela verksamheten.
> Uppfdljningsrevision mar-2009.

> 1 dag for slutlig avstamning av utomstaende rattningar.



QBRANCH: VI FAR IT ATT FUNGERA

TIDPLAN Varen 2008

Projektuppstart

Hogintensiv arbetsperiod

Synkning mellan processer

Beslut om certifering |

Processéagare utsedda

Projektledare tillsatt

Forslag till scope for
certifiering dokumenterat.

Uppstartsmote genomfort
31/1 15.00-22.00
Ansv: Micke

mote genomfort

Januari

Februari

Mars

April
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Capacity Management Service Level Management Information security
Serylpg Continuity & Service Reporting Management
Avalibility Management Budgeting & Accounting

for IT Services

Configuration Management

\ Change Management /

\ /
Release Management Incident Management Business relationship
Problem Management Management

Supplier Management
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Vad kan / skall certifieras i Scope:

> Standarden lagger betydande vikt vid detta.

> Hamta idéer fran andra:
http://www.isoiec20000certification.com/lookuplist.

asp?Type=9

> Utmarkt tillfalle att involvera ledningen!

> Lite svartolkat och externt stod kan vara pa sin
plats.

> Blir bredare an vad man tror! Las pa standarden
ordentligt innan ni borjar.

> Vivalde en liten del, dock en av de mest
komplexa tjansterna.

18


http://www.isoiec20000certification.com/lookuplist.asp?Type=9
http://www.isoiec20000certification.com/lookuplist.asp?Type=9

QBRANCH: VI FAR IT ATT FUNGERA

Ovantade utmaningar #1 1 Tjansteorienteringen:

> Vi &r uppe in en 0vergang fran att styra & planera timmar till & pris/funktion.
> Etablering av riktig Service katalog:
> SEK géller alltid!

>l nventering av vad som faktiskt | evereras

> Vi har nu tagit steget full ut med att
: b %
"produktifera" strukturen A 1“

> Budget/utfall gors framover pa produkter

och kunder.

> (Nya) roller Tjansteagare /tjansteforvaltare. '. '
> Krav pa CMDB, bred/djup (stort!) . :
> CMDB, ratt anvant, blir snabbt det - el e e |
viktigaste forsystemet! ] = A

> Innehaller mycket mer an "servers"
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Ovantade utmaningar #2 - Ledning

> Svarare an vantat att "bevisa" engagemang som
standarden kraver eller forvantar sig

> Trots att vi enbart saljer IT-tjanster/produkter, med vision
om att wvara mar knadsl|l edandeé

ndjda.
> Hur och var tas beslut kring forbattringar?

> Var finns underlagen? Nar skall de uppdateras? Vad kravs
for att ett underlag skall vara komplett?

> Vilka har beslutsratt?

> Var foljs planer upp, i vilka forum?

>ALLT skall ha planer é
> Interna audits

> Struktur & agare

20



QBRANCH: VI FAR IT ATT FUNGERA
S ——

Mina 10-basta tips:

1) Ledni ngen m-ste vara oombor do.

2) Tain objektivt stod i forstudier och planering.

3) Nyttja st andbenchmarko solmi-e®t a +/

4) Kommunikation, kommunikation, kommunikationi p-~ b°nder s vi
5) Sakra stark projektledning (verksamhetskunskap!)
6) GIOom inte Era styrkor i forbattringsarbetet.

7) Skapa en tidig relation med revisorn.

8) Gor det till Ert eget; sprak, format, mallar, plats

9) Bli basta van med CFO och Marknadschfen.

10) K.I.S.S
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TACK!
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