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Affärsidé: Få IT att fungera

›Det finns ingen plats fºr òtillfªlligt avbrottò i IT-miljön

›Vi hjälper våra kunder att optimera sina digitala affärsprocesser genom 

fungerande IT i alla led

›Målet är 100-procentig funktionalitet, 24 timmar om dygnet, 365 dagar om året

›Snart 500 medarbetare med fokus på IT-infrastruktur



Våra kunder

Branschfokus:

›Media, bank & finans, handel, industri, hälsa & sjukvård, IT & telekom, offentlig 

sektor 

Systemdrift/outsourcingavtal:

›Med företag 100-3000 anställda

Konsultavtal:

›Med några av Sveriges 

största företag

Övrigt; 3%
Bank & Finans; 

21%

Handel; 16%

Industri; 13%
Media; 10%

Offentlig sektor; 
11%

Läkemedel; 15%

IT & Telekom; 
11%



Qbranch i korthet

›Sveriges första ISO/IEC 20000-certifierade företag

›Samarbete med GodEl och Svenska Naturskyddsföreningen kring el i 

datorhallarna ïòBra miljºvalsmªrkt elò

›Placering p¬ europeiska tillvªxtlistan òEurope´ s Top 500ò

›Sveriges fjärde bästa arbetsplats 2009 enligt Great Place To Work Institute och 

Veckans Affärer



Sveriges första ISO/IEC 20000-certifierade företag

Å ISO/IEC 20000 är en ledningssystemstandard för hantering av IT-tjänster.

Å ISO/IEC 20000 definierar vilka krav som ska ställas på en tjänsteleverantör som ska etablera, 

leverera och mäta styrda tjänster med en överenskommen kvalitet till sina kunder. 

Å ISO/IEC 20000 har funnits sen 2005 och drygt 400 företag i världen är certifierade. Qbranch är det  

första företaget i Sverige som certifierats.

Å ISO/IEC 20000-certifieringen är ett bevis på att Qbranch tjänste- och produktleveranser möter 

standardens högt ställda krav på kvalitet. 



Dagens presentation

›Certifiering ïvad innebär det?

›Varför och positiva effekter

›Vår roadmap 2003-2009

›Tips om scope

›(Oväntade) utmaningar

›Tio tips på vägen

›Förändringsarbetets ABC
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Certifiering ïav vad?

Process:

ISO 9000 òto do something rightò

Performance:

Malcolm Baldrige Award m.fl. òto do the right somethingò

Service:

ISO 20000 B¬de òsomething rightò och ò the right somethingò
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VAD ÄR ISO 20000

Syften:

›Sätter kunden i centrum

›Lämnar tekniken och sätter krav på tjänster

›Kräver bevis på ständiga förbättringar

›Allt som beskrivs skall kunna bevisas

Ledningssystem

›ITIL = Processer för personalen

›ISO = Guide och stöd för ledningen

och tjänsteägare i styrningen

Projektet

›Inga òegnaò aktiviteter

›Våren 2008 jobbades det brett (basprocesserna),

hösten smalare (tjänster...)

›Scope: Klara ISO-krav för tjänsteområdet SAAS



Certifiering - vad innebär det?

ü Bevisa, praktiskt att man gör det man säger.

ü Visar organisationens förmåga, ej individen.

ü Binär utvärdering, av eller på.

ü Oberoende part, garanterar.

ü (Tvingar) en omställning från teknik,

till kund, tjänst, förbättringar.

ü Involverar alla delar av organisationen.

ü Rätt gjort, ger snabba effekter!



Varför satsar vi resurser på ITIL/ISO20000

Internt

Att förenkla vardagens uppgifter samt att länka ihop 

våra leveransdelar till en helhet enligt ITIL.

Vi växer, mer tjänsteleveranser => vi behöver struktur

Externt

ISO20000 KUNDKRAV inom 1-3 år

Alla leverantörer säger att de jobbar strukturerat och med kvalitet. 

Bara ett fåtal lever upp till vad de lovat när avtalet skrevs. 

Därför vill kunderna att vi kan bevisa att vi jobbar strukturerat och proaktivt. 



Varför vi satsade och positiva effekter för oss:

›Kontroll över stress & trygghet:

›(Åter-) ta kontroll över sin tid och kalender, kort sagt: hålla löften.

›Tydliggöra befattningar med avgränsningar av vad som skall 

göras.

›Nya karriärvägar:

›Komplettera klassiska chefsbefattningar som inte passar alla.

›Fördjupning inom primärt tjänste-/produktutveckling

samt processer (ägare/förvaltare).

›Trackers, nya tidens trafikpoliseré

12



Positiva effekter för oss:

›Nöjd Kund Index går redan upp.

›Leveransprecision ligger över mål (95%).

›Mindre övertid och mindre personalomsättning.

›Färre öppna ärenden.

›Ännu tydligare avtal.
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V¬r òRoadmapò:

›2003 - Insikten  att n¬got òannatò behºver gºras.

›2004 - Inventera & rita om utifrån ITIL som förlaga.

›Första samtal med Bita om ISO/IEC20000

›2005 - Nytt systemstöd för ärendehantering,

inkl processstöd och CMDB.

›2005 - Omarbetning och uppdatering av

Katastrofhantering, samt krishantering.

›2006 - Färdigställande av Chg/Release/Cmdb

›Förstudie #1 för ISO-projektet.

›2007-2008 - Dedikering av förändringsresurser

›Förstudie #2 för ISO-projektet

›2008 - Uppstart Qaizen projektet.

›2009 - Certifiering klar.
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Tillbakablick på projektet

›Projektstart jan-2008, måldatum dec-2008.

›Projektledare med 8st processförvaltare i spetsen.

›Budget: Hanterade som en investering, ej intern kostnad.

›Coaching från DNV juni-2008.

›Genrep för projektet och chans för revisiorn att sätta sig in

i verksamheten.

›Förrevision av DNV sep-2008.

›2 dagar med projektledaren för kontroll mot standarden.

›Skarp revision nov-2008.

›3 dagar med genomgång av hela verksamheten.

›Uppföljningsrevision mar-2009.

›1 dag för slutlig avstämning av utomstående rättningar.



TIDPLAN Våren 2008

Januari

Processägare utsedda 

Projektledare tillsatt

Förslag till scope för 

certifiering dokumenterat.

Uppstartsmöte genomfört 

31/1 15.00-22.00

Ansv: Micke

Mars

Projektuppstart Högintensiv arbetsperiod

Februari April

Synkning mellan processer Beslut om certifering

Åtgärdspunkter per 

process definierade

Förankra åtagande hos 

ledning

Starta arbetet med 

tjänsteförändring inom 

ISO 20000

Styrgrupp etablerad samt 

möte genomfört

Framtagande av 

utbildningsmaterial  för 

respektive enhet

Arbetsmånad för  att 

skapa en helhet av 

åtgärdspunkter per 

process

Arbetsmånad för 

åtgärdspunkter per 

process

Starta arbete med 

process/modell för 

ständiga förbättringar.

Lås Scope för 

ceritifiering (om möjligt)
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Arbetsområden/Processer

Release Management Incident Management

Problem Management

Business relationship

Management

Supplier Management

Capacity Management

Service Continuity & 

Avalibility Management

Service Level Management

Service Reporting

Information security

Management

Budgeting & Accounting

for IT Services

Configuration Management

Change Management



Vad kan / skall certifieras ïScope:

›Standarden lägger betydande vikt vid detta.

›Hämta idéer från andra: 

http://www.isoiec20000certification.com/lookuplist.

asp?Type=9

›Utmärkt tillfälle att involvera ledningen!

›Lite svårtolkat och externt stöd kan vara på sin 

plats.

›Blir bredare än vad man tror! Läs på standarden 

ordentligt innan ni börjar.

›Vi valde en liten del, dock en av de mest 

komplexa tjänsterna.
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Oväntade utmaningar #1 ïTjänsteorienteringen:

›Vi är uppe in en övergång från att styra & planera timmar till á pris/funktion.

›Etablering av riktig Service katalog:

›SEK gäller alltid!

›Inventering av vad som faktiskt levererasé

›Vi har nu tagit steget full ut med att

"produktifera" strukturen

›Budget/utfall görs framöver på produkter

och kunder.

›(Nya) roller Tjänsteägare /tjänsteförvaltare.

›Krav på CMDB, bred/djup (stort!)

›CMDB, rätt använt, blir snabbt det

viktigaste försystemet!

›Innehåller mycket mer än "servers"
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Oväntade utmaningar #2 - Ledning

›Svårare än väntat att "bevisa" engagemang som 

standarden kräver eller förväntar sig

›Trots att vi enbart säljer IT-tjänster/produkter, med vision 

om att vara marknadsledandeé s¬ var revisorerna ej 

nöjda.

›Hur och var tas beslut kring förbättringar?

›Var finns underlagen? När skall de uppdateras? Vad krävs 

för att ett underlag skall vara komplett?

›Vilka har beslutsrätt?

›Var följs planer upp, i vilka forum?

›ALLT skall ha planeré

›Interna audits

›Struktur & ägare
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Mina 10-bästa tips:

1) Ledningen m¬ste vara òombordò.

2) Ta in objektivt stöd i förstudier och planering.

3) Nyttja standarden som òbenchmarkò, lista +/-

4) Kommunikation, kommunikation, kommunikation ïp¬ bºnders visé

5) Säkra stark projektledning (verksamhetskunskap!)

6) Glöm inte Era styrkor i förbättringsarbetet.

7) Skapa en tidig relation med revisorn.

8) Gör det till Ert eget; språk, format, mallar, plats

9) Bli bästa vän med CFO och Marknadschfen.

10) K.I.S.S
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TACK!
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