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Fakta om verksamheten - Allman del

1. Verksamhetsidé

Stiftelsen for Internetinfrastruktur (Internetstiftelsen) ar en oberoende allméannyttig organisation som verkar
for positiv utveckling av internet i Sverige. Vi tillhandahaller robusta och sékra internetbaserade tjanster till
saval privat och offentlig sektor som till allmanheten. Vi vill att alla i Sverige vill, vdgar och kan anvanda
internet for att tillvarata sina intressen och aktivt kunna bidra till samhallets utveckling.

2. Produkter och tjanster

Vi ansvarar for internets svenska toppdoman .se, med registrering av domannamn samt administration och
teknisk drift av det nationella doméannamnsregistret. Sedan september 2013 skoter Internetstiftelsen ocksa
drift och administration for toppdomanen .nu. Internetstiftelsen &r aven federationsoperatdr (en knutpunkt
for e-identiteter) for Sambi och Skolfederation samt testorganisation fér ICANN (Internet Corporation for
Assigned Names and Numbers) som bland annat administrerar alla toppdomaner i varlden,
(www.icann.org). Férutom doméan- och federationsverksamheten arbetar vi for att frimja internetutveck-
lingen i Sverige. Syftet ar att genom utbildning, innovation och samarbeten bidra till positiv utveckling av
internet och hur vi anvander det. Bland vara internetframjande initiativ finns Bredbandskollen, Sambi for
vardsektorn, Skolfederation for skolan, Internetdagarna for internetprofessionella och férutom var egen
webbplats iis.se har vi webbplatserna internetkunskap, internetstatistik, digitala lektioner och vara in-
ternetguider for de som vill lara sig mer om olika internetrelaterade omraden.

3. Kunder, intressenter och deras viktigaste behov, krav, dnskemal och férvantningar

Tack vare bredden pa var verksamhet moéter vi manga olika typer av kunder och intressenter med olika
kunskapsniva och behov. Det kan vara allt fran professionella internetanvandare till pensionarer som lar sig
grunderna for att kunna anvanda natet. Vara strategiska kund- och intressentmalgrupper ar:

naringsliv i Sverige (domaninnehavare)

skolan (mottagare av utbildning)

registrarer (vara aterforsaljare)
institutioner/myndigheter/akademi (i vara federationer)
journalister och allmanhet (vuxna)

Andra viktiga intressentgrupper ar naturligtvis vara medarbetare och potentiella medarbetare, vara
leveranttrer och andra samverkansorganisationer. Att lyssna pa vara kunder och intressenter ar viktigt for
IIS. Genom enkaéter och kontinuerlig dialog med vara framsta intressentgrupper definieras darfor ocksa de
viktigaste hallbarhetsomradena utifran deras behov och krav (se 1.1.B).

4. Marknader och distributionskanaler

Internetstiftelsen ar baserad i Stockholm, och var huvudmarknad &r Sverige och svenska internetanvan-
dare. Vi har ett mycket nara och gott samarbete med vara professionella aterforsaljare, sa kallade regist-
rarer. Efter att tidigare haft krav pa obligatorisk ackreditering och certifiering av vara aterférsaljare och
deras medarbetare har vi efter atta ar natt en kvalitet som gor det mojligt for 11S att omséatta kravet till ett fri-
villigt utbildningserbjudande. Via vara registrarer séljer vi domaner som paketeras med andra tjanster
anpassade efter kundernas behov som till exempel webbhotell och elektronisk post. Antalet medlemmar i
vara identitetsfederationer ar under stark tillvéxt, ocksa har introducerar vi nu samma framgangsrika
aterforsaljarkoncept.

5. Konkurrenssituation och egen marknadsposition

IIS totala marknadsandel (for vara tva storsta tjanster .se och .nu) var vid slutet av 2017 cirka 73 procent av
den svenska marknaden med totalt cirka 1,8 miljoner doménnamn i .se (67 procent) och cirka 0,5 miljoner
doméannamn i .nu (6 procent), se resultat kap. 5.5. Vara huvudkonkurrenter ar framfor allt andra



http://www.icann.org/

toppdomaner som forekommer i Sverige, som till exempel .com och .eu. Var marknadsposition har gradvis
forstarkts fran 46 procent 2005 till nuvarande 73 procent. En 6kning med imponerande 27 procentenheter!

6. Verksamhetens processtruktur

Raketen leder
oss dit vi vill

Styrande processer

Farsalning
Leverans
Kumndvird
Utweckiing

Ja55Rc0K spuRa gy

lassaaaud
ARURE IS AT

Stad]jande processer

7. Organisations- och ledningsstruktur

e Vara processer kan beskrivas som en
raket (se bild) som styr oss mot vara
strategiska mal.

e Vi har valt att lagga mycket fokus pa
de levererande processerna (i mitten)
men vill fortydliga att vissa processer
ger bransle (initierande processer) och
andra stabiliserar och hjalper till att
styra rétt (styrande och stddjande
processer).

o De olika definierade styrande proces-
serna ger IIS ett modernt
organisationssystem som kan anpassa
styrning efter behov.

e Notera att vi har en styrande process
som heter Processer.

IIS leds av en styrelse med ledaméter fran olika delar av samhallet. Ordférande och en ledamot utses av
ISOC-SE (Internet Society, Swedish Chapter, www.isoc.se). Dessutom utser organisationerna Sveriges
Internetoperatdrers Forum, Sveriges konsumenter, Svensk Handel, Svenskt Naringsliv och Svenska
Bankforeningen representanter i styrelsen. Nedan aterges en skiss over IS organisationsstruktur som
godkandes av var styrelse maj 2018 och som kommer att implementeras under 2018 och 2019.

VD

Nya Affarer Administration
(Testoch
Federationer, IT for
Federationer

(Ekonomi, Facility
Management,HR,
Juridik,
kundservice,
Sikerhet,
Verksamhetsutveck
ling

Domaénverksamhet

(Registry, IT for
doménverksamhet,
DNS
kompetenscenter)

Framjande-
verksamhet

(Framjande och
kommunikation)

Bilden visar 1IS linjestruktur och ledning och i vilket affarsomrade medarbetarna hér hemma. Parallellt finns
en matrisorganisation baserad pa tjanster och processer med ansvariga som rapporterar direkt till
vd/ledningsgrupp. Organisationens bemanning sakerstalls kontinuerligt och IIS arbetar malinriktat med
strategisk kompetensutveckling for att langsiktigt anpassa kompetensen efter verksamhetens behov och
undvika nyckelpersonberoende i kritiska funktioner. | dokumentet 11S ledningssystem — Definition av roller
och ansvar beskrivs varje enskild roll som forekommer samt deras ansvar och befogenheter.
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8. Medarbetare (antal, kategorier, utbildningsnivaer)

[1S har drygt 70 tillsvidareanstéllda medarbetare. Kompetensen ligger inom omradena internetteknik, IT-
drift, systemutveckling, projektledning, kommunikation, juridik, IT- och informationssakerhet, kundvard,
statistik och HR samt affarsutveckling och verksamhetsutveckling. | kundtjanst och reception kompletteras
den egna personalen med personal fran bemanningsforetag for att alltid kunna erbjuda en hog serviceniva
och samtidigt vara kostnadseffektiva. Utbildningsnivaer ar foljande: 35 procent av vara medarbetare har
gymnasial utbildning och 65 procent har eftergymnasial utbildning.

9. Anlaggningar och deras dndamal

Verksamheten ar placerad i en kontorsfastighet vid Hammarby Kaj i Stockholm. Kontorsmiljon ar aktivi-
tetsbaserad och bestar av en blandning av 6ppna kontorslandskap och enskilda kontorsrum. | lokalerna
finns &ven utrymmen for méten och konferenser, samt rejéla ytor for social samvaro. Konferensutrymmen
och moétesrum dar externa bestkare tas emot finns i den yttre delen. Driftmiljon &r lokaliserad till och
fordelad over tva olika, geografiskt atskilda, storre samlokaliseringsanlaggningar. | en reservdriftsan-
laggning placerad i ett av Post- och telestyrelsens (PTS) bergrum finns ytterligare en driftmiljo, fardig att tas
i bruk vid avbrott i nagon av vara ordinarie anlaggningar. Darutover har 1S ett antal distributionspunkter for
vara zonfiler (https://www.iis.se/sa-hamnar-zonfilen-pa-internet/) for de toppdoméaner som hanteras,
belagna pa olika platser i landet. Sedan juni 2018 anvander vi en molnbaserad infrastruktur med en "last
resort’-l6sning i Sverige.

10. Leverant6rer och partners

e FOr domé&nadministration arbetar IIS via Registry Services med fér narvarande omkring 150 registrarer
for .se-domaner och knappt 90 registrarer for .nu-domaner. Dessa registrarer ar IIS partners och knutna
till 11S via avtal.

¢ |IS anlitar tre olika leverantorer av sekundar namnservertjanst (slavservertjanst, valjs genom
upphandling).

o 1IS samverkar aven med ett flertal partners i form av myndigheter, intresseorganisationer och inter-
nationella samfund, och arbetar regelbundet med konsulter som har unika expertkunskaper inom
omraden som informations- och IT-sékerhet, natverks- och internetteknik.

o .SE Direkt ar IIS egen registrar. .SE Direkt anlitar Svea Ekonomi for avisering av doménnamnsavgifter
for fornyelse av domannamn och Dibs for hantering av kortbetalningar.

e FOr identitetsfederationer arbetar 1S via Sambi och Skolfederation. Sambi ar ett samarbete mellan IS,
eHalsomyndigheten, SKL och Inera. For att sékerstalla att Sambis medlemmar, godkanda ombud och
underleverantdrer uppfyller kraven som stalls i tillitsramverket genomfors tillitsgranskningar. Sékandes
tillitsdeklarationer administreras av federationsoperatéren IIS. Tillitsgranskningen utférs av oberoende
granskare utsedda av 1IS. For Skolfederation samverkar IS med Skolverket och med
huvudmannaorganisationerna for att driva en samlad anslutning till Skolfederation, i syfte att skapa
forenklad atkomst av for skolvasendet vardefulla resurser.

e Var testverksamhet arbetar enbart for ICANN. Vi har en unik position och &ar den enda testorganisationen
i varlden som kontrollerar om en aktor klarar kraven for att administrera en ny toppdoman.

11. Agarforhallanden och &garkrav

Stiftelsen for Internetinfrastruktur (11S) bildades 1997 av foreningen ISOC-SE. IIS &r som stiftelse en
sjalvagd ekonomisk enhet som styrs av sin urkund. Stiftelsens andamal &r enligt urkunden att framja god
stabilitet i infrastrukturen for internet i Sverige samt framja forskning, utbildning och undervisning inom data-
och telekommunikation, sarskilt med inriktning pa internet. IS leds av en styrelse som & sammansatt for att
aterspegla det svenska internetsamfundet (Local Internet Community, se punkt 7 ovan).



https://www.iis.se/sa-hamnar-zonfilen-pa-internet/

12. Lagar och férordningar av speciell betydelse

Foljande lagar har speciell betydelse for var verksamhet :

Lagen om nationella toppdomaner for Sverige pa Internet (SFS 2006:24)

Dataskyddsforordningen GDPR (2016/679)
Stiftelselagen (SFS 1994:1220)

Lag om informationssakerhet for samhallsviktiga och digitala tjanster (2018:1174)
Forordning om informationssakerhet for samhallsviktiga och digitala tjanster (2018:1175)

Strategisk del

1. Vision

Allai Sverige vill, vagar och
kan anvanda internet

heter.

Vill: Vara evenemang och utbildningsinsatser gor det enklare att forsta och
anvanda internets tjanster.

Vagar: Vart engagemang inom sakerhetsfragor, personlig integritet och ett

Oppet internet gor natet till en plats dar alla kan tillvarata internets mojlig-

Kan: Vart internet ar en stabil och saker infrastruktur som tillgodoser da-
gens och framtidens behov i Sverige.

2. Véarderingar

Vi ar engagerade

Vi tar ansvar

Vi ér 6ppna

Vi soker kunskap

e Vitycker om och tror pa

internet

e Vi har en passion for att

medverka till ett internet
som bidrar positivt till
manniskornas och sam-
héllets utveckling

e Vibryr oss genuint om

vara malgruppers si-
tuation och behov

e Vi har roligt pa jobbet

och firar framgangar till-
sammans

Vi ar professionella i vara
kontakter med varandra
och med omvérlden

Vi bygger vara tjanster pa
analys och fakta

Vi sékerstaller kvalitet och
hallbarhet i allt vi gor

Vi héller vad vi lovar och
levererar alltid

100 procent

Vi samarbetar med
varandra inom och mellan
olika avdelningar

Vi delar med oss till
varandra och till var om-
varld

Vi &r transparenta i var
kommunikation — internt
och externt

Vi ser vara olika person-
ligheter som en véarde-
skapande kraftkalla

Vi ar nyfikna och vill réra
oss framat som individer
och som organisation

Vi sékerstéller att vi har
koll p& det senaste inom
vara kompetensomraden
Vi uppmuntrar nytt och
battre tdnkande

Vi vagar ta stallning




3. SWOT

Styrkor Svagheter

e .se-domanen ar en unik eftertraktad tjanst med gott an- |e Starkt beroende av domannamn som tjanst.
seende pa en véxande marknad. IS &r marknadsle- e Beroende av registrarernas férmaga att sélja domannamn.
dande i Sverige och vinner marknadsandelar. e Dominans av doménverksamheten goér det svart att starta

e Lojala och nojda slutkunder och registrarer. nya affarsomraden.

e Medarbetarnas kompetens och engagerat ledarskap.

e Vaérldsledande expert inom tester for toppdomaner.

e Ledande i Sverige som identitetsfederationsoperator.

e Stort engagemang inom ekologisk och social hallbarhet

(framjandeverksamhet).

Stabila och starka finanser (ekonomisk hallbarhet).

e Stiftelseformen goér oss oberoende och latta att
samarbeta med.

e Langsiktigt fokus p& metodiskt arbete med héllbarhet och
kvalitet. IIS fick utméarkelsen Svensk Kvalitet 2010.

¢ Renommé inom informationssakerhet (en av de forsta or-
ganisationerna i Sverige som blev ISO 27001-

certifierade).
Hot Mojligheter
e Ny teknik kan géra domannamn oéverflodiga. Numera kan  |¢  Oka genomsnittliga antalet domaner per kund och 6ka ny-
man t.ex. enkelt s6ka information utan att skriva doman- forsaljningen till privatkunder.
namnet i webblésarens adressfalt. e Oka utlandska registrarer och utlandska innehavare.

e Utveckling av nya DNS-baserade tjanster.

¢ Utdka verksamheten med nya toppdoméner och upphand-
lingar av befintliga toppdomaner.

e Utoka testverksamhet fér ICANN.

e Positionering som tillitsnav, utdkning med tjanster for e-
identitetsldsningar.

e Bredda framjandeverksamhet.
Bli en avkastningsstiftelse.
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. Avgorande forutsattningar for forverkligande av de viktigaste strategiska mélen

S kritiska framgangsfaktorer:

Fokus pa nojda kunder och attraktiva erbjudanden

Fokus pa tillvaxt och nya affarer for att minska beroendet av domannamn
Fokus pa hallbarhet och kvalitet i verksamheten

Fokus pa att leverera samhallsnytta

. Strategier och dvergripande planer for den l&ngsiktiga utvecklingen

IIS har en tydlig affars- och distributionsmodell och ar en stabil och palitlig partner. Vi ar en marknads-
och séljinriktad organisation som arbetar tillsammans med vara registrarer.

IIS har fokus pa utveckling av nya unika tjanster.

IIS bidrar till att gora internet i Sverige robustare, stabilare och sakrare.

IIS bidrar till kunniga och medvetna internetanvéandare.

[1S mojliggor innovation och driver anvandningen av internet framat.

IIS andas kvalitet, robusthet och sékerhet i alla processer.

IIS medarbetare ar néjda, kompetenta och kdnner att de utvecklas.




6. Mal och handlingsplaner pa kort sikt i sammanfattning

IIS viktigaste mal och handlingsplaner pa kort sikt sammanfattas i nedanstaende tabell:

Omréde

Mal 2018

Handlingsplan 2018 i urval fran affarsplanen

Tillvaxt antal domaner

1 845 000 (.se och .nu)

Oka kannedomen om varumarket .se och .nu genom nara samarbete
med vara registrarer.

Nojda kunder NKI 82 Undersokningar med analys och uppféljning, tét dialog med kunderna,
kvalitetsprogram IS Upp! (med kvalitetstréanare pa varje avdelning),
standiga forbattringar. Fokus pa utbildning for medarbetare och
registrarer.

Nojda registrarer NRI 80 Tat dialog med registrarféreningen for tjansteutveckling och kundvard,

nytt registrysystem, nya avtal, gratis uthildning och webbkurser, analys
och uppféljning av undersokningar, roadshow varje ar.

Marknadsandelar .se och
.nu

65 procent for .se
7 procent for .nu

Oka antalet registrarer, tat dialog med registrarer, marknadsforings-
kampanijer.

Driftstabilitet & tillganglig-
het

100 procent

Sakerhetsgranskningar, incidenthantering och uppféljning, arliga risk--
analyser, 6vningar i krishantering. Vidareutveckla vara system for
loggning, 6vervakning och férebyggande atgarder, LIS-certifiering och
I6pande arbete. Nytt registreringssystem, ny DNS-l6sning med skydd
mot dverbelastningsattacker, utbildad och motiverad personal.

Kundservice

Nojdhet med kund-
tjanstens servicekvalitet
minst 4 av 5

Hog tillganglighet per telefon, svara snabbt pd mejlfragor, hdg
kompetens hos personalen genom kontinuerlig utbildning, strukturerat,
systematiskt kvalitetsférbattringsarbete.

Tillvéxt nya affarer: SAMBI
och Skolfederation

80 kunder (SAMBI) och
280 kunder (Skolfede-
ration)

Sélja och marknadsféra genom natverkande, informationstillféallen och
kurser. Fokus pa att behalla kunderna. Satsa pa ett nytt Federations-
system.

Tillvéxt nya afféarer: test-
organisation

Forlanga ICANN test-
avtal

Account management vd, 100 procent kvalitet i levererade tjanster,
erbjuda systemutveckling.

Integritet & informations-
sékerhet

Omcertifiering ISO
27001 (LIS)

Regelbunden revidering och férbattring av ledningssystemet med
rutiner och processer, utbildningar, riskanalyser, incidentuppféljningar
et cetera.

Nojda medarbetare

Betyg minst 4 av 5

Samarbete med fackklubbar, mycket fokus pa transparent och 6ppen
information, 11IS-dagar, HR-arshjul med individuella mal, Friskvard +
HALU-undersdkningar, Marknadsmassig |6n + personalférmaner, ut-
bildnings- och kompetensutvecklingsplaner, utbildning av chefer
(ledarforum), medarbetarundersdkningar, nya lokaler.

Social héllbarhet: avsatt-
ning till utvecklingsverk-
samhet

Minst 25 procent av
arsintakterna

Bibehélla hog I6nsamhet av domaner genom prisjustering, satsa pa
unika tjanster sdsom federationer och testtjanster for ICANN. Effektiva
processer, kompetenshéjning av personal.

Social hallbarhet: Goto 10

Minst 5 000
medlemmar

Hog aktivitet p4 evenemang, gora koncept av Goto 10, utvardering ut-
rullning till andra stader, bygga community.

Social hallbarhet: digitala
lektioner (objektiv folkbild-

ning)

Kannedom hos minst
25 000 larare

Klassisk marknadsforing till pedagoger, producera mer innehall, initiera
strategiska samarbeten.

Social hallbarhet: Digital
kompetens for vuxna (ob-
jektiv folkbildning)

Rackvidd minst 400 000
personer

Facebookannonsering och strategiska samarbeten, aktiv PR-strategi.

Ekologisk hallbarhet:
energiforbrukning

Minska energifor-
brukning fran serverhal-
lar vid varje métning

Overgang till molntjanster och virtuella servrar, stinga av servrar och
eventuellt minska antal datahallar.

Ekologisk hallbarhet:
Koldioxidutslapp

Minska utslapp per per-
son for tjansteresor

Battre kontroll genom resebokningssystemet, battre planering och ut-
vardering av nyttan med resan, vélja bort langa flygresor, satsa pa
videokommunikation.

Ekonomisk hallbarhet

Arsintakt 187 MSEK

Marknadsféringsinsatser for .se och .nu, forlanga ICANN-avtal, tillvaxt
inom federationer, statlig medfinansiering for Digidel.

Ekonomisk hallbarhet

Soliditet minst 35-40
procent, 6kning 3 pro-
cent per ar

Budgetering for Idnsamhet, kapitalférvaltning, prishéjning, standiga for-
battringar genom kvalitetsprogrammet 11S upp!

Ekonomisk hallbarhet

Intakter frAn annat an
.se-domaner

Oka tillvaxt for .nu, forlanga ICANN-avtal, finansiering fran
Naringsdepartementet, tillvéxt hos federationer.




1 Kunder och intressenter

1.1 Forstar kundernas och intressenternas behov och férvantningar

A.

Beskriv hur ni tar reda pd kundernas och intressenternas nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemal

och forvantningar.

B.

Genom kund- och kundndjdhetsundersékningar sedan 2007. Undersokningar sker genom enkater eller
intervjuer. Exempel: N6jd kund-méatning (NKI), N6jd registrar-méatning (NRI) eller undersékning néjdhet
med kundservice hos SE Direkt.

Vi har rutiner och system for direktkontakt med kunderna och registrarer via mejl och telefon.

Vi sammanstéller arligen statistik om internet. Exempel Svenskarna och Internet.

Genom en sedan 2007 etablerad policyradgivningsgrupp med viktiga intressentgrupper sasom
myndigheter, aterforsaljare, specialister, juridisk spetskompetens och media som ger rad till vd.
Genom referensgrupper inom vissa omraden som DNS-referensgruppen och for SAMBI.

Genom en metod av aterkommande intressentanalyser fran ett hallbarhetsperspektiv.

Genom ett etablerat system med aterkommande mdjligheter till direktkontakt med vara kunder genom
evenemang, roadshows och foreldsningar. Exempel: vi ordnar evenemang och forelasningar i vara
lokaler om identitetsfederationer, genom arliga roadshows dar vi traffar vara aterforsaljare, genom att
vara medarbetare stéller upp som specialist/forelasare och moter kunderna direkt.

Vi organiserar sedan ar 2000 stora konferenser sdsom Internetdagarna.

Genom var egen innovationshubb Goto 10 med fler &n 200 evenemang om aret och 5 000 medlemmar
som vi ber om synpunkter.

Genom remisser hamta in synpunkter vid storre policy- och avtalsdndringar innan beslut fattas.
Genom etablerade branschsamarbeten och deltagande i natverk. Exempel: Dataradet, Telekomradet,
Close, MSB:s informationssékerhetsrad, CENTR, ICANN, DNS-OARC.

Genom en aktiv narvaro pa sociala media i olika Facebookgrupper, genom Twitter och LinkedIn.
Genom deltagande pa méassor som besokare och utstéllare. Exempel: Bokméassan, Settdagarna.
Genom kontaktformular dar vi fangar upp synpunkter. Ex. kontaktformular for digitalalektioner.se.
Genom en metod dar vi anvander beta-testare, friendly users och ambassadérer i tjansteutveckling.
Exempel: vid &ndringar i Bredbandskollen, i framtagning av digitalalektioner.se.

Genom att vi bestaller analysrapporter vid behov. Exempel: juridisk PM om ansvar pa nétet infor po-
licyandringar eller analys av innovationslandskap i Sverige infor lansering av en innovationshubb.
Genom att vi finansierar forskning som ger oss inblick i kundernas beteende och trender.

Genom en rutin av aterkommande omvarldsanalys inom till exempel juridik, teknik, domannamn.

Beskriv hur ni rangordnar och prioriterar bland kundernas och intressenternas behov, krav, dnskemal

och foérvantningar.

Vi tar hjalp av kunderna och later kunderna prioritera. Vara viktigaste kund- och intressentgrupper gor en
prioritering genom de aterkommande intressentdialogerna. Deras rangordning och prioritet blir sedan en
viktig input i var affarsutvecklingsprocess och genom styrelsebeslut faststaller vi fokus. Alla
intressentgrupper rankar via en enkat vilka hallbarhetsomraden 1IS ska prioritera. Motsvarande
arbetssatt har vi anvant vid intressentdialoger 2015 och igen 2017/2018. Resultatet ar en
materialitetsanalys och en fokuspyramid (se bild nedan), det vill sdga en hallbarhetsstrategi som utgor
grund for innehallet i hallbarhetsredovisningen for alla hallbarhetsrapporter. Varje ar sedan 2015
publicerar vi en hallbarhetsrapport (se iis.se) som konsekvent och transparent berattar varfér och pa
vilka satt vi bidrar till positiv och hallbar samhallsutveckling. Hallbarhetsredovisningen omfattar alla tre



dimensionerna av hallbarhet: social, ekologisk och ekonomisk hallbarhet. Vi rapporterar enligt GRI
Standards. Vara viktigaste hallbarhetsaspekter ar: objektiv folkbildning, driftstabilitet & tillganglighet
samt integritet & informationssakerhet. Pa dessa omraden vill vi vara unika och de utgor darfor
toppen av var fokuspyramid som illustrerar var hallbarhetsstrategi.

Materialitetsanalys - Resultat i matris
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Vi har en metod dar de viktigaste kraven och dnskemalen fran vara aterforsaljare blir rangordnade och
prioriterade tillsammans med registrarféreningen registrars.se.

En viktig metod for att kunna rangordna och prioritera &r det strukturerade och standiga forbattringsar-
bete som pagar hos alla avdelningar och tjanster. Med metodstod av kvalitetstranare, vara kvalitets-
verktyg och IS forbattringshjul har varje tjanst och avdelning sina aterkommande kvalitetsavstamningar
med rangordning och prioritering av kundénskemal, -behov och -krav.

Vi har fastlagda rutiner for rangordning och prioritering av inkomna kundfragor och synpunkter i det
dagliga arbetet i var kundtjanst. Varje manad sammanstaller vi och analyserar de forbattringsforslag,
onskemal och synpunkter som inkommit.

Bemanning och resursférdelning planeras efter statistik 6ver mangden inkommande arenden.

C. Beskriv hur kundernas och intressenternas synpunkter, forbéttringsforslag och klagomal anvands for att

ge kunskap om nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemal och foérvantningar.

Som underlag for att gora en materialitetsanalys och en fokuspyramid vilket genom ett styrelsebeslut blir
underlag till framtida féretagsovergripande strategier och riktning for IIS.

Som underlag till IIS varumarkes- och arbetsgivarvarumarkesplattform. Enkatsvar och intervjuer ger
input till framtida varumarkesfragor och fokusomraden sa vi kan vassa vart arbetsgivarvarumarke.

Som underlag till vara aterkommande ledningskonferenser dar vi analyserar, utvarderar och bestammer
fokus for langsiktiga strategier och affarsplaner.

For att bestamma riktningen i utveckling av vara tjanster. Genom direktkontakter, beta-testare, fokus-
grupper, utbildningar, Facebookgrupper, kontaktformular och utvarderingar far vi vardefull kunskap som
anvands for att forbattra vara tjanster och utveckla vara tjansteplaner. Ett exempel &ar var senaste tjanst
digitalalektioner.se.

Som underlag dar vi genom remisser hamtar in synpunkter vid storre policy- och avtalsandringar innan
beslut fattas. Bevis: var senaste remiss om avtalsforandringar i registraravtal och registreringsvillkor.
Synpunkter, forbattringsforslag och klagomal ar viktig input och underlag som ger bransle till det
standiga och strukturerade forbattringsarbete som pagar pa alla avdelningar. Bevis: dokumenterade
forbattringsaktiviteter pa vart intranat Zonen.

D. Beskriv hur ni tar reda pa relevanta omvarldsfaktorer for att forutse framtida behov, krav, 6nskemal och

forvantningar hos kunder och intressenter.

Vi genomfor kundundersokningar. Exempel: vi fragar kunder om framtida behov av domannamn.

Vi ar aktiva i samarbetsorganisationer. Vi foljer omvarldsfaktorer i stort och i var bransch genom att vara
en aktiv och stark aktoér i internationella samarbetsorganisationer. | néra dialog med andra topp-
doméanadministratorer utbyter vi erfarenheter for att fanga upp framtida behov. Om vi far starka 6ns-
kemal fran kunderna kan vi via CENTR gora en bredare undersokning dar vi far en bild av hur andra i
var stallning gor i specifika fragor. Vi ar ocksa aktiva i ICANN, IT &Telekombolagen, IETF och DNS-
OARC. Olika medarbetare ar aktiva i olika CENTR-arbetsgrupper inom juridik, teknik, séakerhet, FOU,
och marknadsféring & sélj.

Vi foljer e-postlistor, bloggar och nyhetsbrev som informerar om sékerhetsproblem eller uppdateringar av
programvara.

Vi genomfor benchmarking hos organisationer som vi kan lara av. Exempel: besokt kollegor pa .be i
Belgien om anvandning av molntjanster 2016, besokt Folksam och Atea om aterbruk av IT-utrustning
2017, besokt Stockholmsmassan i Alvsjo om héllbarhetsarbete vid evenemang 2018.

Vi besoker och stéller ut pa relevanta konferenser och massor.

Vi &r aktiva i statistikframstallning. Exempel: Var arliga undersékning Svenskarna och Internet.

Vi initierar och finansierar forskningssamarbeten. Exempel: Handelshdgskolan i Stockholm.

Vi deltar i olika referensgrupper och specialistgrupper: Exempel: MSB:s informationssakerhetsrad.
Erfarenhetsutbyte p& métesplatser sdsom var egen Goto 10 och alla dess evenemang.

Utbildningar. Exempel: GDPR-utbildningar.
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¢ Vi har avsatt dedikerade resurser for omvarldsanalys inom DNS, sakerhet och juridik/policy som

sammanfattar viktiga utvecklingar for ledningen (t.ex. vid genomgang av vart ledningssystem for
informationssakerhet) och till styrelsen (infér strategidagar i maj och vid varje styrelseméte).

¢ Vid behov ger vi uppdrag till specialister for expertkunskap (PM juridik Westman, rapport Caracolias om

utbildningsaktorer)

e Vi ar aktiva pd sociala media och har genom direkt kund- och intressentkontakt en majlighet att ta reda

pa framtida behov och krav.

E. Beskriv i vilken omfattning ni tillampar de arbetssétt som behandlas i A—D och F.

Universitet och Handelshdgskolan)

Vad Hur ofta, Hur mycket Malgrupp Tillampnings-
omrade
N6jd kund-méatning (NKI) 1 gg/ar (sedan 2006) Domankunder Kap. 1.1
N6jd registrar-matning (NRI) 1 gg/ar (sedan 2008) till 150 Registrarer Kap. 1.1
registrarer
N6jd kund-undersokning .SE Direkt 1 gg/ar (sedan 2009), 10 000 Kunder .SE Direkt Kap. 1.1
respondenter
Statistikframstallning Svenskarna och 1 gg/ar (sedan 2006) 5 000 respon- | Allmanheten Kap.1.1+1.2
Internet denter
Telefon och mejlsupport Genomsnitt 1 400 samtall Kunder .SE Direkt, fe- | Kap. 1.1+ 1.2
respektivel 600 mejlsvar per derationer, allméan-
méanad heten
Policyradgivningsgruppen 2 ggr/ar, 8 personer Policyspecialister Kap. 1.1
DNS-referensgruppen 2 ggr/ar DNS specialister Kap. 1.1
SAMBI-referensgruppen 3 ggr/ar e-identitets- Kap. 1.1
specialister
Intressentanalyser fran ett hallbarhets- | Vartannat ar (2015 och 2017/2018) | Alla intressenter Kap. 1.1
perspektiv 500 respondenter
Arrangera evenemang + konferenser Mer &n 250 per ar Allménheten, alla in- Kap. 1.1
tressentgrupper
Arrangera roadshows 1 gg/ar sedan 2006 (Stockholm, Registrarer Kap. 1.1
Goteborg, Képenhamn, Am-
sterdam)
Forelasningar, presentationer 200-250 per ar Allmanheten Kap.1.1+1.2
Organisation av Internetdagarna 1 gg/ar sedan ar 2000, fler &n 2 000 | Allmanheten Kap. 1.1
deltagare per ar.
Etablera Goto 10 Start maj 2017, >200 evenemang, Start-ups, entrepre- Kap. 1.1
5 000 medlemmar norer, innovatorer, idé-
barare
Remisser Vid policybeslut (11 tillfallen de Allménheten Kap. 1.1
senaste 12 aren)
Branschsamarbeten och natverk Genom CENTR, ICANN, IETF Medarbetare Kap. 1.1
DNS-OARC, IGF, IT & Telekomfo-
retagen (Telekom-och Dataradet,
hallbarhetsradet), MSB, RGIG
(PTS); Close-nétverk
Aktiv narvaro pa sociala media Dagligen Allmanheten Kap.1.1+1.2
Massor 3-4 besok pa massor, 3-4 ganger Medarbetare, allman- Kap. 1.1
utstéllare pa massor per ar heten
Kontakt/mejlformulér Vid utveckling av nya tjanster eller Pedagoger Kap.1.1+1.2
foérandringar, till exempel
digitalalektioner.se
Beta-testare, friendly-users, ambassa- Vid utveckling av nya eller Pedagoger Kap. 1.1
dorer foréndringar av befintliga tjnster
Analysrapporter Vid viktiga beslut (policy eller tians- | Allménheten, journa- Kap. 1.1
teutveckling) lister
Forskningsfinansiering Tva pagéende projekt (Lunds Akademi/hdgskolor Kap.1.1+1.2
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Omvarldsanalys Juridik 5 ggr/ar infor lednings- och styrelse- | Ledning, styrelse Kap. 1.1
moten
Omvarldsanalys Doméan och Teknik 1 gg/ar infor strategidagarna Ledning, styrelse Kap. 1.1
Omvarldsanalys Sakerhet 1 gg/ar infor ledningens Ledning Kap. 1.1
genomgang
Varumarkesundersokningar och arbets- | Vid uppdatering av varumarkesfra- Medarbetare, potenti- Kap. 1.1
givarvarumarkesundersoékningar gor (i snitt 1 gang vartannat ar). ella medarbetare, all-
Senast 2018. manheten
Dokumenterat férbattringsarbete per Kontinuerligt Medarbetare Kap. 1.1
avdelning pa intranatet Zonen
N6jd kund-undersékning for interna 1 gg/ar Medarbetare Kap. 1.1
kunder per stodprocess
NOjd Medarbetar-undersdkning 2 ggr/ar Medarbetare Kap. 1.1
Bevaka bloggar och e-postlistor Kontinuerligt Medarbetare Kap. 1.1
Information till kunderna iis.se + 11 tjanstespecifika Allmanheten Kap. 1.2
webbplatser som uppdateras
kontinuerligt
Nyhetsbrev 1 gg/manad till registrarer, 1 gg/ma- | Registrarer, federa- Kap. 1.2
nad for federationer, 3 ggr/ar for tionskunder,
.SE Direkt domaninnehavare,
pedagoger
Skriva bloggar/inlagg Snitt 2 i veckan Allmanheten, tekniker Kap. 1.2
Digitala utbildningar 120 utbildningar, genomsnitt 25 nya | Pedagoger, skol- Kap. 1.2
utbildningar per ar klasser
Egna Youtube-kanaler 10 uppdateringar per manad Allmanheten Kap. 1.2

. Beskriv hur ni foljer upp, lar och forbattrar de arbetssatt och tillampningar som behandlas i A—E.

Som en del av affarsutvecklingsprocessen har ledningen tva ganger per ar en ledningskonferens dar vi
systematiskt foljer upp, analyserar och utvarderar var verksamhet, vart arbetssatt och vara processer. Vi
utvarderar da ocksa affarsplanen, maluppfyllelse (med hjalp av tertialrapporterna) och arbetssattet med
budget, prognoser och aktiviteter.

Vi féljer upp forbattringsforslag fran kunderna och efter prioritering av dessa tas de med i vart arbetssatt
med standiga forbattringar (som del av kvalitetsprogrammet IS Upp!). Vi har manadsvisa méten med
alla kvalitetstranare for att folja upp, lara av varandra och forbattra vart arbetssatt med
kvalitetsprogrammet och férbattringsarbetet.

1.2 Skapar varde med kunder och intressenter

A. Beskriv hur ni involverar och samverkar med kunder och intressenter for att utveckla produkter, tjanster

och processer.

Se 1.1 som beskriver hur vi involverar/samverkar med kunderna.

B. Beskriv hur ni ger kunder och intressenter information, hjdlp och méjlighet att framféra synpunkter,

forbattringsforslag och klagomal.

e P& huvudwebbplatsen iis.se och pa vara dedikerade tjanstewebbplatser: sambi.se, skolfederation.se,
internetfonden.se, bredbandskollen.se, webbstjarnan.se, internetdagarna.se, digitalalektioner.se,

internetkunskap.se, goto10.se, svenskarnaochinternet.se, internetmuseum.se anges tydliga

kontaktuppgifter.
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e Genom malgruppsanpassade nyhetsbrev (till exempel for identitetsfederationer, registrarer,
doméaninnehavare hos .SE Direkt, pedagoger).
Genom rapporter (Svenskarna och Internet, Hallbarhetsredovisning) och guider https://www.iis.se/fakta/
Genom mejl och telefon till var kundtjanst och registrarsupport.
Genom presentationer som externa forelasare.
Genom att ordna konferenser och seminarier (t.ex. Internetdagarna och Goto 10).
Genom dedikerade mejlformular som fangar synpunkter (till exempel digitalalektioner.iis.se)
Genom daglig kontakt via sociala media. Genom en egen youtube-kanal.
https://www.youtube.com/channel/UCxgsWAWKXIT{f7kmZb7P7wFA
Genom direktkontakt vid evenemang, utbildningar, workshops.
¢ Genom intervjuer och undersokningar vi genomfor.

Genom remisser.

C. Beskriv hur ni snabbt och effektivt I6ser kundernas och intressenternas problem och aterkopplar till
kunderna och intressenterna om resultaten.

For att vara kunder snabbt ska fa sina problem losta ser vi till att optimera var tillganglighet och bemanning.
[IS Kundservice bemannas efter historiska data med statistik om belastning under variationer pa
kalenderar. For att forbattra effektiviteten behandlar och rangordnar vi arenden i féljande processvagar hos
lIS:

Linje Typ av drende Hantering Rangordning av drende Verktyg
1line Support kund- Arenden behandlas dagligen och | Rangordning sker genom att Telefon, e-post, fax och
arende aterkoppling till kund. Vissa dagliga arenden betas av i e- post.
skickas vidare till 2 line post och telefonk®
1line Incidenter Arenden behandlas och ater- Prioriteras efter allvarlighets- E-post eller direkt kon-
koppling till kund eller skickas grad takt/méte med berdrda
(oftast) till 2 line
2 line Support kund- Arende behandlas dagligen och Rangordning sker genom att E-post eller telefon samt
arende aterkoppling till kund eller skickas | dagliga arenden betas av i e- JIRA (&rendehantering)
vidare till 3 line om behov finns post och telefonkd
2 line Incidenter Arende behandlas och aterkopp- | Prioriteras efter allvarlighets- E-post eller direkt kon-
ling till kund eller skickas vidare grad takt/méte med berdrda
till 3 line om behov finns
3 line Support kund- Arende behandlas dagligen och Rangordning sker genom att E-post och JIRA
arende (ex eko- aterkopplas till kund eller skickas | arenden betas av utifran priori-
nomi, juridik, vidare till utveckling (4 line) via tet
press, drift, sdker- | 2 line om behov finns
het)
4 line Utvecklingsarende | Utvecklingsdrende hanteras Rangordning sker genom att E-post och JIRA
framst i form av releaser arenden betas av utifran priori- | (arendehantering)
tet

Samtliga medarbetare pa IS Kundservice har tillgang till information i olika kunddatabaser beroende pa
tjanst. Under de senaste 10 aren har alla kundservicemedarbetare genomgatt telecoachning varje ar for att
forbattra och utveckla kundbemdtandet. | det dagliga arbetet behandlas inkommande arenden kontinuerligt
och aterkopplas snarast till kund. Specialister inom olika tjansteomraden finns tillgangliga och besvarar 16-
pande kundfragor enligt processen ovan.

D. Beskriv i vikken omfattning ni tillampar de arbetssatt som behandlas i A—C och E.

Se kap. 1.1 E (dar finns en hanvisning till tillampningsomrade kap.1.2).
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E. Beskriv hur ni féljer upp, lar och forbéttrar de arbetsséatt och tillampningar som behandlas i A-D.

SellF.

1.3 Skapar l6ften till kunder och intressenter

A. Beskriv hur ni far kunder och intressenter att kédnna fortroende for den service ni erbjuder nar fel och
problem uppstar.

e Av vara loften (se 1.3 B) ar den viktigaste utfastelsen att domannamnssystemet (.se och .nu) alltid ska
fungera. Det &r ett langtgdende l6fte. Genom att ha levererat i stort sett 100 procent driftstabilitet under
20 ar har vi fatt vara kunder och intressenter att kanna fortroende for oss. Vi bygger system som &r
robusta, vi har personal som ar kompetent och en hdg beredskap for incident- och krishantering som
regelbundet testas genom 6vningar.

e Vi star under tillsyn av Post- och Telestyrelsen som har gjort aterkommande tillsyn pa oss med gott
resultat. Resultatet av tillsynen ar publik information. https://pts.se/sv/bransch/internet/nationell-topp-
doman-.se/genomford-tillsyn/

¢ Vid allvarligare fel (hande senast 2009) ar vi transparenta och informerar snabbt och sakligt alla berérda
och analyserar, utvarderar och forbattrar darefter var service.

e Ett annat satt som gor att kunderna kanner fortroende for oss ar vara policyer som ar framtagna efter
bred dialog med berdrda intressenter och kundgrupper samt genom remisser, arbetsgrupper, re-
ferensgrupper och policyradgivningsgruppen. Alla viktiga policyer, hallbarhetsrapporter och arsredo-
visningar finns ocksa publicerade pa var webbplats iis.se.

e IS lovar kunden snabb, trygg och billig hantering av tvister om domannamn genom vart Alternativa
tvistldsningsforfarande (ATF) https://www.iis.se/domaner/tvistlosning/. Det innebér att kunden inte
behover ga till domstol vilket kan ta mycket lang tid och kosta mer &n ATF. Det ska alltid ga att préva
tilldelningen av ett domannamn i efterhand. Snabbhet, effektivitet och rattssakerhet ar IIS ledord for
tvistlosningen. Ett ATF-arende ska avgoéras inom 30 dagar (en tvistlosare) eller 60 dagar (tre tvistlosare)
fran att arendet 6verlamnats till tvistlosarna. | genomsnitt hanterar vi omkring 65 tvister per ar pa nastan
2,5 miljoner domannamn.

B. Beskriv hur ni tar fram och valjer era viktigaste l6ften.

¢ Vitar fram vara viktigaste I6ften genom en kombination av analys av var urkund och andamalsparagraf,
underlag fran vara intressentanalyser och workshops med personalen.

e Varje ar diskuterar var styrelse sitt ambitionsdokument och har en stdende punkt pa agendan som ar
tolkning av stiftelsens uppdrag (d&ndamalet). Denna 6vning behdver upprepas for att vi kan fa nya
ledamoter fran ar till ar. Att verka for att internet i Sverige ar robust, sakert och stabilt forblir stiftelsens
viktigaste l0fte.

e Genom var aterkommande intressentanalys fran ett hallbarhetsperspektiv fragar vi alla vara viktiga kund-
och intressentgrupper om vad de anser vara viktigast for var stiftelse. Analysen visar att de omraden
som de anser ar viktigast ar driftstabilitet & tillganglighet, integritet och informationssakerhet och objektiv
folkbildning.

e Vi har genom bade ledningskonferenser och 11S-dagar formulerat vara I6ften tillsammans med alla vara
medarbetare.

o Utifran ovanstaende har vi tagit fram vara viktigaste l6ften till vara kunder:
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1. Vi bidrar till att géra internet i Sverige robust, stabilt och sakert och stravar efter 100 procent
tillganglighet i vara system.

2. Vi bidrar till kunniga och medvetna internetanvandare.

3. Vi mojliggor innovation och driver anvandningen av internet framat.

4. Vi ar en neutral och oberoende allmannyttig organisation.

C. Beskriv hur ni genom léften far kunder och intressenter att k&nna fortroende for era produkter, tjanster
och processer.

Vart viktigaste |6fte betyder i praktiken att alla kunder kan kanna tryggheten att deras verksamhet fungerar
till 100 procent. Att det finns tillit att deras e-post kommer fram, deras webbplatser syns och deras
forsaljning eller kundvard fungerar som den ska. Loftet ar langtgaende och tydligt och vi kan bevisa att vi
haller vart l6fte dver tiden. Att ingen funderar pa om det fungerar och varfor, det ar det basta kvittot pa
fortroendet som vi kan fa for var tjanst. Den bara finns dar!

De andra loftena styr vara satsningar inom social hallbarhet (se kap 5.3). Vart stora engagemang och
bredden pa vara aktiviteter gor att vara kunder och intressenter kan kanna fértroende for var verksamhet
och den samhéllsnytta som IIS astadkommer. Det sista l6ftet om neutralitet och oberoende ska leda till att
vi inte anses vara en lobbyverksamhet eller att vi styrs av nagon politisk eller kommersiell agenda. Vi ska
vara den goda kraften som man kan ha foértroende f6r!

D. Beskriv hur ni forvissar er om att kunderna och intressenterna forstar era loften.

Vi gor vara loften offentliga via var sajt iis.se, de finns med i alla publikationer och aktiviteter och vi tar med
det i alla vara kontakter med kunder och intressenter.

E. Beskriv i vilken omfattning ni tillampar de arbetsséatt som behandlas i A—D och F.

Alternativt tvistlésningsforfarande Ungefar 60 tillfallen per ar for .se, 5 for .nu

Rapportering av stérre problem med driftstabilitet En gang. Senaste gdngen november 2009!

Antal tillsyn Fyra tillfallen under de senaste 10 aren

Dokumenterade policyprocesser med remisser 11 de senaste 12 aren https://www.iis.se/lom/remisser/ses-remisser/
Analys av urkunden och dndamalet 1 gg/ar av styrelsen

Intressentanalys (underlag till 16ftet) 1 gg/vartannat ar

Workshops med hela personalen om I6ften 1 gg/ar

F. Beskriv hur ni féljer upp, lar och forbattrar de arbetssatt och tillampningar som behandlas i A—E.

e SellF.
Vi utvarderar all tillsyn och tar fram forbattringsforslag som vi visar upp for var tillsynsmyndighet PTS och
vi gor uppfoljning av genomforda atgarder och deras effekt.

o Efter varje intressentanalys utvarderar vi metoden och tar fram forbattringsforslag for nasta matning.

e Styrelsen gor en utvardering av sitt arbetssatt (inkl. hur man tar fram vision, riktning och 16fte) genom en
anonym enkat med hjalp av KPMG och en diskussion med foérbattringsforslag vid ett separat mote.
Vi gor en remissammanstalining och kommer med andrings- och forbattringsforslag.

e Vi diskuterar l6ftena varje ar pa de organisationsovergripande IIS-dagarna.
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1.4 Foljer upp ndéjdhet hos kunder och intressenter

A. Beskriv hur ni méater tillfredsstallelse hos era kunder och intressenter.

Vi utfor sedan flera ar ett flertal systematiska kundundersokningar. Féljande undersokningar gors:

N6jd Kund-index: en webbenkatundersokning sedan 2007 till 10 000 kunder (5 000 foretagskunder och
5 000 privatkunder).

Nojd Registrar-index: en webbenkéat sedan 2007 till samtliga registrarer (ungefar 150, bade svenska och
utlandska).

Kundtjanstundersokning .SE Direkt (direktanslutna kunder) for néjdhet med mejlsupport: en webbenkéat
sedan 2010 som mater n6jdheten med mejlsupport. Undersékningen besvaras av ungefar 200-300
kunder.

Kundtjanstundersdkning .SE Direkt for ndjdhet med telefonsupport: en webbenkét sedan 2010 som
mater nojdheten med telefonsupport. Undersokningen besvaras av 200 kunder (bade foéretags- och
privatkunder).

Utvarderingsundersokning Internetdagarna: webbenkaét till alla besokare pa konferensen. Sker sedan
2010. Besvaras av ungefar 1 000 personer.

NOjd Kund-index for federationskunder: webbenkat till samtliga kunder i Skolfederation sedan 2016.
Ungefar 200 kunder deltar i enkaten.

Undersotkningarna gors sedan 2007 med hjalp av understkningsspecialisten Mistat AB. Alla
undersokningsresultat analyseras och levereras i ett format sa att vi snabbt och enkelt ska kunna dela med
oss bade internt och externt.

B. Beskriv hur ni jamfor era resultat av tillfredsstéallelse hos kunder och intressenter med konkurrenter och

ledande organisationer.

Vi jAmfor oss med Svenskt Kvalitetsindex for néjda kunder inom IT- & Telekombranschen som helhet.
Vi har gjort en forsta benchmark-undersokning under 2018 hur vi star oss i jamforelse med vara kollegor
fi, .dk, .no. Omraden som vi har tittat pa ar: information till registrarer, service till registrarer, rutiner,
tekniska system, samarbetet med registrarer, transparens av organisationen och innovationsférmaga.
Ambitionen ar att fortsatta med den benchmark-undersokningen vartannat ar.

Vi deltar i den arliga benchmarkundersokningen av hur registrarer bedomer respektive landers Registry
Services genom CENTR, en undersdkning som vi tog initiativ till.

Var kundtjanst deltog i en kundservicetavling, SM i Telefoni och Kundservice 2014.

Vi tilldelades Utmarkelsen Svensk Kvalitet 2010.

C. Beskriv hur ni analyserar, forstar och foljer utvecklingen av tillifredsstallelse éver tid hos era kunder och

intressenter.

Efter varje kundundersokning far vi en rapport fran Mistat AB. | rapporten finns alltid en trendanalys for
att latt kunna folja utvecklingen de senaste 10 aren. Rapporten ger ocksa fritextsvar som underlattar
analysen. Vi fragar i vissa fall ocksa om kunderna kan bli kontaktade for fler fragor eller kommentarer.
| och med att vi har haft en process pa plats de senaste 10 aren med matning, analys, forbattring,
uppfoljning och matning igen har vi ocksa kunnat strukturera aterkommande analysmoment, beslut till
forbattringar, uppféljning och resultatbedémning genom nastkommande métning.

Med rapporten som grund utfor vi efterféljande forbattringsarbete i en mindre arbetsgrupp eller pa den
berdrda avdelningen. Enklare forbattringsatgarder genomfors omgaende, mer kravande forandringar
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kanaliseras i var forbattringsprocess med forbattringshjulet fore genomférande. Mer 6vergripande
forbattringsatgarder maste forst forankras i ledningsgruppen eller styrelsen.

e Genom detta arbetssatt har vi fatt en bra forstaelse av tillfredstéllelse over tid. For registrarer kan vi fa
extra aterkoppling genom vara roadshows.

D. Beskriv hur ni anvander resultaten av era métningar av tillfredsstéllelse hos era kunder och intressenter.

Resultaten av undersdkningarna ar en viktig input for det standiga forbattringsarbete som styr bade det
dagliga arbetet med férbattringar och utgor en viktig del av affarsutvecklingsprocessen (affarsplan).

E. Beskriv i vilken omfattning ni tillampar de arbetssatt som behandlas i A-D och F.

Vad Hur ofta Hur manga
Nojd Kund-index 1 gglar 10 000 kunder
NOjd Registrar-index 1 gglar 150 registrarer
Kundtjanstundersoékning mejl 4 ggr/ar 200-300 kunder
Kundtjanstundersokning telefon 1 gglar 200 kunder
Utvardering Internetdagarna 1 gg/ar 1 000 besdkare
Nojd kund Skolfederation 1 gg/ar 250 medlemmar
N6jd Medarbetare-index 2 ggr/ar 70 medarbetare

F. Beskriv hur ni féljer upp, lar och forbattrar de arbetssatt och tillampningar som behandlas i A—E.

e SellF.

o Vifragar var leverantor Mistat AB om forbattringsforslag och forslag till metodforbattring efter varje
matperiod.

¢ Viinvolverar vara kunder och intressenter i flera arbetsgrupper och referensgrupper och fragar
systematiskt hur vi kan forbattra vart arbetssatt.

2 Ledning

2.1 Planerar for en hallbar verksamhet

A. Beskriv hur ni sdkerstéller att informationen som anvands for planering av verksamheten &r relevant och
tillforlitlig.

o Genom samarbete med erkanda specialister, standarder och metoder: En viktig komponent for att
sakerstalla att vi har relevant och tillforlitlig information ar ett langsiktigt arbete med externa specia-
lister/framgangsrika organisationer sasom SIQ (Quality Management sedan 2007), U&We (miljdarbete
sedan 2008), Kirei (inom informationssakerhetsarbete sedan 2004). 1IS ar en av de forsta
organisationerna i Sverige som certifierats mot kraven i standardenlSO 27001, Ledningssystem for
informationssakerhet och stravar efter att ha en stark sakerhetskultur. Sedan 2015 har 1IS med hjalp av
foretaget Ethos International arbetat med hallbarhet baserat pa ramverket GRI Standards (Global
Reporting Initiative). Genom intressentanalys har 11S basniva definierats 2015 och under 2017
presenterade vi verksamhetens andra hallbarhetsrapport. Under 2018 fortsatter arbetet med hallbarhet i
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enlighet med 1IS uppsatta hallbarhetsmal, med fokus pa att integrera hallbarhet i det dagliga arbetet och
medvetandegotra chefer, medarbetare och konsulter.

Genom att ha en verksamhet som genomsyras av faktabaserade beslut: | var verksamhet lagger vi
mycket fokus pa inhamtning av kund- och intressentfakta samt omvarldsanalys under det hollandska
mottot "meten is weten” (att mata ar att veta). IS involverar ocksa i hogsta grad sina kunder och
intressenter pa manga olika satt och soker kontakt och dialog (se kap. 1). Processerna lagger mycket
fokus pa inhamtning av fakta, omvarldsanalyser, kund- och intressentenkater, langsiktiga tjansteplaner,
strukturerad uppfdljning och utvardering.

Genom en valdefinierad ledningsprocess: Vi foljer sedan 10 ar ett enkelt, tydligt och framgangsrikt
ledningssystem, eller 1IS roda trad. IIS praglas av langsiktighet och stabilitet i sin ledningsprocess. Efter
bara fyra ars strukturerat arbete tilldelades vi Utmarkelsen Svensk Kvalitet (2010) och darefter har vi
fortsatt det systematiska arbetet de senaste atta aren. Det handlar om att "orka halla fast och orka halla
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Genom engagemang och kompetens hos medarbetarna, ledningen och styrelsen: Forutom
processer, rutiner och system tror vi att personalens kompetens och engagemang ar nyckeln till att
informationen for planering ar relevant och tillforlitlig. Var vd har en stark passion for kvalitet (redan i
bdrjan av 1990-talet utbildad TQM-trénare hos PTT i Nederlanderna) och engagerar alla medarbetare for
att bilda en stabil grund for kundorienterad verksamhetsutveckling och en kultur av 6ppenhet. IIS ar en
varderingsstyrd organisation och vara medarbetare tror pa var vision, vet vart vi ar pa vag, delar
varderingarna och &r stolta dver att jobba hos oss (se resultat kap. 5.2).

Genom ett eget kvalitetsprogram (IS Upp!): Sedan 2006 har vi ett eget kvalitetsprogram med fem
komponenter. Se kapitel 4.2 A for mer information.

. Beskriv hur ni anvénder information frdn matningar och uppféliningar for planering av er verksamhet.

Informationen fran matningar och uppféljningar anvands i affarsplansprocessen, for att satta hallbar-
hetsmal och vid budgetering. Darefter satter vi mal som bryts ner till avdelnings-, tjanste- och individuella
mal. Uppf6ljning sker genom manadsrapportering pa linje och tjanst samt tertialrapportering mot
affarsplanen och processerna.

Kund och intressentmatningar och andra analysrapporter tas upp pa saval ledningsgruppsméten, sty-
relsemoten, personaldagar, avdelningskonferenser samt ligger publikt pa vart intranat. Vi analyserar
informationen tillsammans integrerat i linje-, tjanste- och kvalitetsarbetet, enas om forbattringsmojligheter
och prioriterar forbattringsaktiviteter.
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C.

Beskriv hur ni i planeringsarbetet beaktar omvarldsfaktorer som ar relevanta for er verksamhet.

Omvarldsfaktorerna tas med genom strukturerade omvarldsrapporter som utgdr underlag till varje led-
ningsgruppsmote och styrelsemote.

Omvarldsfaktorer tas ocksa med i alla tjansteplaner som produceras varje ar i oktober/november.

Varje informationségare ska gora en forenklad Business Impact Analysis (BIA) for sina informations-
tillgangar som grund for beslut. For att identifiera vara intressenter i omvarlden och risker i vara verk-
samhetskritiska tjanster utgar vi till exempel fran vilka konsekvenser en allvarlig handelse i den aktuella
tjansten far for organisationen och hur det paverkar vara tillgangar (fértroende, varuméarke, ekonomiska
tillgangar, och sa vidare). Sarskild vikt laggs vid att skydda vara intressenters och medarbetares
personliga integritet.

. Beskriv hur ni tar fram strategier, mal och handlingsplaner fér verksamheten och dess utveckling.

E.

Ledningen tar fram omvarldsanalyser, konkurrensanalyser, kundinformation och intressentanalyser
under kvartal 1 och 2 varje ar.

Ledningen genomfor varje ar i februari (ledningskonferens) en utvardering av féregaende ar
(maluppfyllelse, resurs + kompetensbehovet) och arbetar fram ett forslag till strategier och mal fér den
kommande trearsperioden.

Ledningen och styrelsen har en gemensam strategikonferens varje ar i maj dar vi tillsammans diskuterar
fram 4-5 langsiktiga malsattningar, strategier och mal for tre ar framat baserat pa analysunderlaget.
Styrelsen beslutar darefter de langsiktiga malsattningarna.

Dessa mal utgor utgangspunkt for en ledningskonferens (september) dar vi lagger upp riktlinjer for
affarsplanen, utveckling av tjanster, malsattningar samt resurs- och kompetensbehov fér det kommande
aret.

Under oktober och november tar varje avdelning (linje) och varje tjanst fram en plan for det kommande
aret inklusive mal, strategier och aktiviteter. Alla avdelningar och alla medarbetare blir involverade i
denna process med att ta fram mal och handlingsplaner. Under oktober gors ocksa en
organisationstvergripande riskanalys som en del av affarsplanearbetet.

| december beslutar styrelsen om affarsplan och budget.

| januari informerar vi alla medarbetare och skapar en mall fér uppféljning som anvands for tertial-
rapportering till styrelsen. Alla medarbetare far genom dialog sina individuella mal, kompetensutveck-
lingsplan och alla avdelningar tar fram sina handlingsplaner. Avdelningarna har egna konferenser i
borjan av aret och efter sommaren.

Alla linjer och tjanster gor uppféljning mot uppsatta mal genom manadsrapportering och tertialrappor-
tering till ledningsgruppen.

Beskriv hur ni involverar nuvarande och framtida kunder, intressenter och medarbetare i planerings-

arbetet.

Genom intressentanalyser.

Genom omfattande omvarldsbevakning.

Genom att ta med resultaten fran kundundersokningar och trendanalyser.

Genom input fran referensgrupper och radgivande grupper. Motena planeras sa att deras synpunkter
och forslag kan ligga med i planeringsarbetet infér planerings- och styrelsemdten.

Medarbetare blir involverade genom sarskilda avdelningskonferenser, informationsmaoten, 11S-dagar.
Alla medarbetare har medarbetarsamtal med sin chef och genom dialog formuleras en individuell
kompetensutvecklingsplan och individuella mal.

Alla medarbetare far ett erbjudande till en genomgang av affarsplanen med vd.

Medarbetare kan félja utvecklingen genom att alla har tillgang till allt uppféljningsmaterial (affarsplan
med budget, manadsrapportering, tjansterapportering, tertialrapportering).
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F. Beskriv hur ni tar fram strategier, mal och handlingsplaner for utveckling av organisationens samlade
kompetens.

o Efter att styrelsen har faststallt de langsiktiga malen analyserar vi effekterna pa organisationen,
bemanning, rekrytering, strategisk kompetens och utbildningsbehov i september (ledningskonferens).

e Resultatet blir en HR-plan som tas med i affarsplanen med egna mal, budget och aktiviteter som blir
input i HR-aret (medarbetarsamtal, kompetensutvecklingssamtal et cetera). Efter ledningskonferensen
tar vi ocksa fram en plan for strategisk kompetensutveckling.

e Genomgang av HR-aret tas upp i varje ledarforum med ansvariga linjechefer.

e En kompetensutvecklingsplan och individuella mal bestams for varje enskild medarbetare i samband
med medarbetarsamtalet.

¢ HR-ansvarig samlar in alla kompetensutvecklingsplaner, rekryteringsbehov och utbildningsbehov och vi
har valt att ha central budgetering for detta for att underlatta den manadsvisa uppféljningen.

G. Beskriv hur ni mater utvecklingen av organisationens samlade kompetens.

e Genom Nojd Medarbetar-undersdkning (NMI). Vi mater genom att medarbetare svarar pa pastaendet:
"Har du fatt den utbildning som kravs for ditt jobb" samt "Har du tillracklig kunskap for att klara ditt
arbete". Se ocksa kap. 5.2.

¢ Vi mater om alla medarbetare har en individuell kompetensutvecklingsplan.
e Vi mater investeringar i kompetensutveckling per person per ar och vi mater antalet timmar
kompetensutveckling per person per ar.

H. Beskriv hur ni omvandlar dvergripande strategier, mal och handlingsplaner och bryter ner dessa till olika

ansvarsomraden och enskilda medarbetare.

e Linjechefer bryter ner strategier, mal i affarsplanen till konkreta handlingsplaner (vad, vem, nar)
tillsammans med respektive avdelning pa avdelningskonferenser, manadsmoten och
veckoavstamningar. Linjechefer anvander medarbetarsamtalet for att bryta ner avdelningens

handlingsplaner och mal ner till varje medarbetares individuella mal och ansvar.

I. Beskriv i vilkken omfattning ni tillampar de arbetssatt som behandlas i A—H och J.

Vad Hur ofta Vem Tillampnings-
omrade
Ledningskonferenser 2-3 ggr/ar Ledningen Kap.2.1+2.2
Ledningsgruppsmote 1 gg/méanad Ledningen Kap.2.1+2.2
Strategidagar (maj) 1 gglar Ledningen + styrelse Kap.2.1+22
Avdelningsmote 1gg/vecka eller manad Resp. avdelning Kap.2.1+2.2
Avdelningskonferenser 2 ggr/ar och avdelning Resp. avdelning Kap.2.1+2.2
Intressentanalys 1 gg/vartannat ar Till alla viktiga intressenter Kap.2.1+2.2
[IS-dagar 2 ggr/ar Alla anstéllda + langtidskonsulter Kap.2.1+2.2
Mandagsmaoten Varje vecka Alla anstéllda + langtidskonsulter Kap.2.1+22
Informationsmote affarsplan 1 gglar Alla anstéllda + langtidskonsulter Kap.2.1+2.2
Medarbetarunderstkning NMI 2 ggr/ar Alla anstéllda Kap. 2.1
Tjansteplaner 1 ggl/ar Tjanstagare Kap.2.1+2.2
Uppfdlining genom rapportering till | 1 gg/manad Linjeansvariga och tjansteagare Kap.2.1+2.2
Ledning
Uppfolining genom rapportering till | 5 ggr/ar vd Kap.2.1+22
styrelsen
Uppféljning genom tertialrapport 3 ggr/ar Vd, linjechefer, tjansteagare, pro- Kap.2.1+22
cessagare, verksamhetsutvecklare
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Kundundersdkningar och om- Se tidigare redovisning | Alla ledare, alla tjanstedgare Kap.1,2.1+

varldsanalyser Kap. 1 2.2

Affarsplan + budget 1 ggl/ar Alla anstéllda blir involverade, vd Kap.2.1+2.2
ansvarig

HR-plan 1 gglar HR-ansvarig Kap. 2.1

Individuell kompetensutvecklings- | 1 gg/ar Alla anstallda Kap. 2.1

plan

Individuella mal 1 gglar Alla anstéllda tillsammans med chef | Kap. 2.1 + 2.2

Medabetarsamtal 1 gglar Alla anstéllda tillsammans med chef | Kap. 2.1 +2.2

Organisationsdvergripande 1 gglar Ledningen + Chief Information Kap.2.1+2.2

riskanalys Security Officer (CISO)

Ledarforum 4 ggr/ar Alla chefer, HR-ansvarig Kap.2.1+22

J. Beskriv hur ni foljer upp, lr och forbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A—l.

e Uppfoljning sker genom vara ledningsgruppsmoten (manadsvis), ledningskonferenserna (framfor allt
februari och september) vid styrelsemdten/strategiméte med styrelse och ledningen.

¢ Varje linjechef och projektledare diskuterar maluppfyllelse och arbetet med affarsplaneringen med
medarbetarna pa avdelningskonferenser (2 ggr/ar).

¢ Alla viktiga kund- och intressentrelaterade undersokningar féljs upp péa ledningsniva dar beslut om
forbattringar tas.

¢ Vianvander interna kundundersdkningar for stédprocesserna och for den initierande processen
Verksamhetsutveckling for att identifiera forbattringsmojligheter.

e Forbattringar av de initierande processerna Verksamhetsutveckling och Affarsutveckling identifieras,
analyseras och infors kontinuerligt. Med hjalp av verksamhetsutvecklaren tar vi fram prioriteringar for
process-, arbetssatts- och metodférbattringar.

¢ Vi anvander ledarforumet for att folja upp, lara och forbattra vart arbetssatt.

¢ Vi utvarderar medarbetarundersokningsfragor (t.ex kopplat till kompetensutveckling) tillsammans med
Mistat AB efter varje métning.

o Det stdndiga forbattringsarbetet med anvandning av IS férbattringshjul &r en viktig metod for att folja
upp, lara och forbattra vart arbetssatt.

2.2 Leder verksamheten for hallbarhet

A. Beskriv hur hdgsta ledningen utvecklar verksamhetsidé, vision och varderingar i samverkan med hu-
vudman, styrelse, dvriga ledare och medarbetare.

¢ Ledningen tar fram underlag for utveckling av verksamhetsidé, vision och varderingar genom kund- och
intressentundersokningar och omvarldsanalyser (se ocksa kap. 2.1.D).

¢ Ledningen ger periodiskt uppdrag till externa byraer att analysera vision, varderingar och verk-
samhetsidéer baserade pa kundernas och intressenternas synpunkter.

¢ Ledningen involverar och bjuder in medarbetare for synpunkter framst genom enkater, 11S-dagar och
workshops.

e Ledningen utvecklar forslag gallande verksamhetsidé, vision och varderingar baserad pa underlaget.

e Ledningen ta fram strategiunderlag som diskuteras i samband med strategidagar med styrelsen.

e Styrelsen beslutar arligen om verksamhetsidé, vision och varderingar.
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B. Beskriv hur hogsta ledningen leder verksamheten utifr@n kundernas och intressenternas behov, krav,
onskemal och forvantningar.

e Som en del av IIS ledningsprocess (den roda traden) sker kontinuerlig inhamtning av kundkrav och
kundonskemal (se kap. 1 och 2.1).

e Genom att lata kundernas behov styra affarsplaner och budget per linje och per tjanst.
Genom tydliga kundrelaterade mal per linje, tjanst och for varje medarbetare.

e Tydlig och strukturerad uppfoljning av kundrelaterade mal genom manadsrapportering per linje-, tjanst-,
process- och tertialrapporter.

o Genom ledningsgruppsmoten och ledningskonferenser som analyserar och féljer upp kund- och in-
tressentkrav samt behov.
Genom rapportering av kundkrav och behov till styrelsen och styrelseméten.

e Genom kontinuerlig kommunikation om kund- och intressentrelaterade krav och mal till medarbetare
genom mandagsmoten, vd-brev, 11S-dagar, avdelningskonferenser, intranét.

e Genom vart kvalitetsprogram med fokus pa stéandiga forbattringar fran ett kundperspektiv.

e Genom personligt engagemang fran kvalitetstranare och genom manadsmoten med kvalitetstranare.

C. Beskriv hur ledare pa alla nivaer leder verksamheten utifrdn kundernas och intressenternas behov, krav,
onskemal och forvantningar.

IIS ar en liten organisation och skillnaden mellan det som tolkas som hdgsta ledningen (vd och
ledningsgrupp som bestar av sex personer) och andra ledare &r liten. Sedan ett ar tillbaka finns rollen
mellanchef och vi har for narvarande fem mellanchefer. Alla ledare blir involverade och leder verksamheten
genom att:

¢ Initiera och ta fram underlag géllande kundbehov, krav och férvantningar i planeringsprocessen.

¢ Ta med kundernas synpunkter och involvera kunderna i utveckling och forbattring av tjanster.

e Vara delaktig i utformning av kundrelaterade mal och aktivitetsplaner i planeringsprocessen utifran
kundernas synpunkter.

e Sitta kundrelaterade mal genom medarbetarsamtal med sina respektive medarbetare.

e Rapportera och folja upp kundrelaterade mal i manads-, tjanste- och tertialrapportering.
Stimulera och leda kvalitetsforbattringar fran kundperspektiv i det dagliga arbetet tillsammans med
kvalitetstranare och medarbetare.

D. Beskriv hur ledare pa alla nivaer folier upp verksamhetens resultat, mal och handlingsplaner kopplat till
kundernas och intressenternas behov, krav, 6nskemal och férvantningar.

IIS ledare foljer upp verksamhetens resultat, mal och handlingsplaner:

e Genom manadsrapportering, analys och uppféljning till ledningsgruppen (saval per linje/avdelning som
per tjanst).

Genom rapportering, analys och uppfdljning till styrelsen via vd-rapport.
Genom rapportering, analys och uppfdéljning i tertialrapportering.
Genom att gora prognoser jamfort med budget.

Genom utvardering av affarsplaner.

Genom IIS ledarforum.

Genom avdelningskonferenser och avdelningsmoten.

Genom IIS-dagar.

Genom aterkommande organisationsoévergripande riskanalyser.
Genom utvardering av rullande trearsplaner och malsattningar.

Genom utvardering av individuella mal.
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E. Beskriv hur ledare kommunicerar verksamhetens dverdgripande resultat och utveckling med organisa-

tionens medarbetare.

IIS vd bjuder in alla medarbetare till m6te med presentation och genomgang av innehallet i bade
affarsplan och arsredovisning. Affarsplan och budget ar tillgangliga for alla medarbetare.

Ledare har veckoavstamningar och manadsméten dar man mer i detalj gar igenom och féljer upp re-
levanta mal och aktiviteter for sin del av verksamheten med respektive medarbetare.

Ledare har avdelnings- eller gruppkonferenser dar resultat och utveckling kommuniceras.

Alla tjansterapporter uppdateras manadsvis och informationen &r tillganglig pa intranétet.

Alla ekonomiska rapporter uppdateras manadsvis och rapporterna ar tillgangliga pa intranéatet.
Prognoser och tertialrapporter &r tillgangliga pa intranatet for alla medarbetare.

Vd skriver ett vd-brev till alla medarbetare som belyser verksamhetens resultat och utveckling.

Vi har gemensamma mandagsmaten dar vi lopande kommunicerar verksamhetens 6vergripande resultat
och utveckling med alla medarbetare och konsulter.

Varje ar arrangeras tva l1IS-dagar dar 6vergripande resultat och utveckling diskuteras med organisa-
tionens medarbetare och dar vi ger stort utrymme foér social samvaro och inspirerande gastférelasningar.

. Beskriv hur ledare sakerstéller att alla agerar utifrn ett etiskt forhallningssétt.

Vi ber alla medarbetare att skriva under var uppférandekod (https://www.iis.se/om/miljo/uppforandekod/)
Alla medarbetare ska kanna till och signera uppférandekoden och vi diskuterar synpunkter pa innehallet i
koden med de medarbetare som har fragor eller input. Vi har genomgangar, t ex pA mandagsmate och
lIS-dagar.

HR har samtal med nyanstallda medarbetare om innehallet i uppférandekoden i samband med intro-
duktionen.

Vid misstanke om 6vertradelse av uppférandekoden ska det rapporteras till ndrmaste chef.

Vi har hallbarhetsmal om etik: "1 utbildningstimme/anstalld i policyer och uppférandekod kopplat till
affarsetik" respektive "1 utbildningstimme/anstalld i policyer och uppférandekod avseende gemensam
vardegrund”.

Alla nyanstallda medarbetare har samtal med sékerhetschef om vart systematiska arbete med
informationssakerhet.

G. Beskriv i vilken omfattning ni tillampar de arbetssétt som behandlas i A—F och H.

Se kap. 2.1 |

H. Beskriv hur ni foljer upp, lar och forbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A-G.

Se Kap. 2.1 J.
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2.3 Leder medarbetare

A. Beskriv hur ledare tar fram mal och handlingsplaner tillsammans med medarbetarna.

e Ledare initierar och involverar medarbetare i insamlingen av omvarldsanalyser, kundundersoékningar et
cetera for att f& fram kundernas och intressenternas behov, krav och forvantningar.

e Ledare tar tillsammans med medarbetare fram forslag till mal och handlingsplaner som blir underlag till
strategidagar.

e Utifran de langsiktiga malsattningarna som styrelsen beslutat om pa strategidagar (i maj) tar ledningen
fram verksamhetsmal och 6vergripande planer pa ledningskonferensen i september.

o Darefter tar varje ledare genom avdelningskonferenser tillsammans med medarbetare fram avdelnings-
och tjanstemal samt handlingsplaner i enlighet med styrelsens langsiktiga inriktning .

e Genom medarbetarsamtal tar ledare tillsammans med medarbetare fram individuella mal.

B. Beskriv hur ledare stddjer medarbetare i forbattringsarbetet.

e Ledare ger utrymme for fokus pa forbattringsarbete vid avdelningskonferenser och avdelningsmoten.
Forbattringsarbete ar en staende punkt pa agendan. Samtliga forbattringar dokumenteras pa intranatet
per avdelning och forbattringsarbetet rapporteras vidare av linjechef per avdelning till
ledningsgruppsmaote.

o Ledare tar hjalp av utsedda kvalitetstréanare per avdelning och har avstamning med kvalitetstrénarna om
forbattringsarbetet.

¢ Ledare tillsammans med avdelningens kvalitetstranare ser till att alla medarbetare far utbildning i att
bedriva forbattringsarbete.

e Medarbetare far avsatta tid for forbattringsarbete.

e Medarbetare far alltid aterkoppling pa de forbattringsforslag som lamnats.

e Alla linjechefer har individuella mal om forbattringsarbete pa sin avdelning som stimulerar ledare att
stddja medarbetare i férbattringsarbetet.

C. Beskriv hur ledare prioriterar och avsatter relevanta resurser for utveckling av verksamheten.

e Genom aterkommande avdelningskonferenser som har utveckling av verksamheten som fokus. Pa
konferenserna prioriterar man med gruppen vilka forbattringsaktiviteter som gors.

e Genom lIS-dagar med tema Utveckling av verksamheten. Har genomfor vi regelbundet brainstorming
med uppfdljning.

e Genom att anlita externa resurser for radgivning kring utveckling av verksamheten. Har far vi deras
forslag pa prioritering for 6nskade forbattringar.

e Genom aterkommande strategidagar med fokus pa utveckling av verksamheten. Ledningen tillsammans
med styrelsen prioriterar 4-5 langsiktiga malsattningar.

o Genom ledningskonferenser déar ledningen prioriterar och ger riktlinjer for resursplanering.

e Genom att medarbetare far avsatta tid for forbattringsarbetet och genom att ge varje avdelning
dedikerade resurser i form av utbildade kvalitetstranare.

e Genom att organisera med fokus pa utveckling av "nya affarer” som egen avdelning med tillvaxtmal.

D. Beskriv hur ledare utvecklar och stodijer likabehandling, jamlikhet och mangfald.

e Genom resultat fran medarbetarundersokningar, halsoenkéat och medarbetarsamtal diskuterar och jobbar
ledare vidare med fragor om likabehandling, jamlikhet och mangfald.
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¢ Under 2018 kommer ett samarbete med Welcome App ske, en app som stimulerar 6kad integration via
arbetsplatsen. Genom det samarbetet har medarbetare mgjlighet att traffa en nyanland med
gemensamma intressen.

e Organisationen stodjer arbetet med likabehandling, jamlikhet och mangfald med riktlinjer samt policy-
dokument for rekrytering och 6kad 6ppenhet och mangfald. IIS jobbar med ledare for att 6ka med-
vetenhet och darmed kunna utveckla och stddja verksamheten i fragorna. Det finns aven tydliga riktlinjer
vid exempelvis upplevda trakasserier pa arbetsplatsen.

 Arligen genomfors en lénekartlaggning i ett jamstalldhetsperspektiv for att hjalpa chefer i analys av léner
och lénesattning.

¢ DISC-analyser (beteendeanalyser) har genomférts for hela IS, med uppféljning av dessa. Analyserna
har bidragit till 6kad forstaelse mellan medarbetare for varandras olikheter, samt hur man kan hantera
detta pa ett bra och respektfullt satt.

Tillampning

E. Beskriv i vilken omfattning ni tillampar de arbetsséatt som behandlas i A—D och F.

Forutom tillampningsomraden som ar redan namnt under 2.1 och 2.2 finns i 2.3

Vad Hur ofta Vem
HALU-halsoundersdkning 1 gglar Alla anstéllda

DISC- analys 2017 Alla anstallda
Jamstalldhetsplan 1 gg/ar (utgdr fran 2018) HR-ansvarig
Lonekartlaggning 1 gg/ar VD, linjechef och HR-ansvarig
Welcome app 2018 Alla anstéllda

Utvardering och forbattring

F. Beskriv hur ni féljer upp, lar och férbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A—E.

Uppfdéljning genom olika moten, ledarforum, konferenser och rapporteringar ar redan namnda. Det som ar
sarskilt viktigt for kap. 2.3 ar den aterkoppling vi far direkt fran vara medarbetare spontant, genom
medarbetarsamtal eller genom medarbetarundersdkningar och halsounderstékningar. Uppfoljning och analyser
av dessa ger viktig input till méjligheter till forbattring av arbetssattet. HR-ansvarig omsatter aterkopplingen till
konkreta forbattringsaktiviteter som tas upp till ledningen eller i ledarforum.

2.4 Leder processer
Arbetssatt

A. Beskriv hur ni identifierar er verksamhets évergripande processer inklusive processer som stracker sig
utanfor grdnserna for organisationen.

o IS initiala processkartlaggning gjordes genom omvarldsbevakning och analys av kundernas och
intressenternas krav pa var verksamhet under perioden 2007-2008. Darefter har processerna
kontinuerligt utvecklats efter hur vara intressenter givit uttryck for behov/férvantningar.

e FOr att underlatta analysen har vi tagit hjélp av specialister i processanalys (bland annat tidigare
mottagare av Utmarkelsen Svensk Kvalitet).

¢ Vi har gjort omvéarldsanalys/benchmarking av offentligt tillgéngliga processtrukturer.
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e Vi har ocksa involverat vara ledare och medarbetare i utformningen av 1IS processtruktur genom I1S-
dagar. Dérefter har vi periodiskt utvarderat och gjort &ndringar vid behov.

B. Beskriv hur ni prioriterar utvecklingen av verksamhetens processer.

¢ Vi har definierat en specifik ledningsprocess i var processtruktur som heter Processer for att prioritera
utveckling av verksamhetens processer.

e Utvardering av befintliga processer ar en fast agendapunkt vid ledningskonferenser.

e Vi har en heltidstjanst som verksamhetsutvecklare med fokus pa processutveckling och
processforbattring som rapporterar till ledningen.

¢ Vi har processer som fast agendapunkt varje manad pa ledningsgruppsmote. Ledningsgruppen tar
beslut om nya processer, tillsattning av nya roller och behov av sarskilda processutredningar.

¢ Vi har utsett tjanstedgare och processagare som ansvarar for utveckling av sin(a) process(er) och de gor
de prioriteringar som behdvs utifran kundnojdhet och processeffektivitet i form av tid och kostnad. For att
fortydliga; en tjansteagare kan fa ansvar att utveckla alla levererande processer i den tjanst man ar
ansvarig for. En processéagare kan ha t6vergripande ansvar for en specifik process.

C. Beskriv hur ni férdelar ansvar och befogenheter avseende ledning och utveckling av verksamhetens
processer.

¢ Vd med hjalp av ledningen (féretagsledningen) har ansvar for den strategiska inriktningen av pro-
cessutvecklingen. De beslutar vid olika beslutspunkter vilka processer som skall inféras/avvecklas och
utvecklas utifran den strategiska planen for IIS. De utser processagare och tjansteagare som far ansvar
och befogenheter avseende ledning och utveckling av verksamhetens processer.

¢ Vd har utsett en specifik processagare for ledningsprocessen Processer (verksamhetsutvecklaren) som
ansvarar for att processerna utvecklas, forbattras och foljs upp enligt ledningsprocessen Processer. Hon
stodjer processéagare och Vd/féretagsledning i utvecklingsarbetet och ansvarar for processen och dess
dokumentation/mallar.

¢ Vd och ledningen gor utvardering av processerna pa aterkommande ledningsgruppsmoten och led-
ningskonferenser, eventuellt med hjalp av underlag fran verksamhetsutvecklaren.

e Processagaren ar ansvarig for utveckling av sin process men kan delegera arbetsuppgifter till en pro-
cessledare. Procességaren ansvarar normalt infor vd/ledningsgrupp. Observera att for de levererande
processerna ar varje tjanstedgare ansvarig for att beskriva detta for sin tjanst medan processagarens
ansvar ar att koordinera processerna och "hamta hem" synergieffekter och skalférdelar. Processéagarna
traffas vid behov i ett Processforum.

e Varje processagare forvantas arligen gora en processplan i samband med budgetering.

e Tjansteagaren ar ansvarig for de levererande processerna i sin tjanst. Darmed blir tjdnsteplanen och
processplanen ett integrerat dokument. Har beskrivs nuvarande status och de mal och aktiviteter som
skall goras for det kommande aret.

¢ Avdelningschefer (som oftast ar portfoljansvarig for flera tjanster) leder utvecklingen av verksamhetens
processer i respektive linje.

o Kuvalitetstranare hjalper avdelningschefer och kollegor i det standiga arbetet med forbattringar av
processerna.

D. Beskriv hur ni sékerstéller att alla ledare och medarbetare har en gemensam syn pa processledning.

e Genomgang av processer, processtruktur och processledning sker med nya medarbetare av verk-
samhetsutvecklaren.

¢ Alla medarbetare far utbildning i IIS processer. Repetition av processbegreppet och processledning gors
vid behov pa IIS-dagar .

e Vi har tagit fram ett tillampningsdokument fér processer, processkartan och processledning som finns pa
intranatet. Processkartan finns bade pa intranatet och pa IIS webbplats.
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o Alla kvalitetstranare har fatt utbildning i processledning, processerna och forbattringsarbetet. Kvali-
tetstranare har i sin tur som uppagift att ge utbildning till respektive avdelning.

E. Beskriv hur ni sdkerstaller att processerna mats, folis upp och férbattras.

e Processplaner (oftast integrerade i tjansteplaner) tas fram i samband med budgetering som beskriver
nuvarande status, mal och aktiviteter for det kommande aret.

e Tjanster och processer ar darefter malsatta i affarsplanen och méats manadsvis (med rapportering och
uppfdljning till ledningen) eller minst tre ganger per ar vid tertialrapportering till styrelsen. Tertialrapporter
och tjansterapporter ar lasbara for alla medarbetare pa intranatet. Genomforda processforbattringar
rapporteras ocksa i tertialrapporterna.

e Nar vi borjade med var processtruktur gjorde vi arligen en 6vergripande processanalys. Nu har vi ett
arbetssatt dar vi utvarderar processerna i samband med ledningskonferenser och ledningsgruppsmaéten.

o Utdver [6pande métning, uppféljning och forbattring av processer prioriterar vd tillsammans med
ledningen vilka processer som behover ses 6ver sarskilt. Verksamhetsutvecklare far utrednings- och
koordineringsansvar for dessa éversyner.

F. Beskriv i vilkken omfattning ni tillampar de arbetssétt som behandlas i A—E och G.

Forutom tillampningsomraden som redan ar namnt under 2.1 och 2.2 finns i 2.4

Vad Hur ofta Vem
Processutbildning Introduktion vid anstéllning Alla anstéllda
Processplan/tjansteplan 1 gg/ar Tjansteagare eller processagare
Processforum Tidigare 2 ggr/ar - nu vid behov Verksamhetsutvecklare
Processutbildning till kvalitetstrénare Vid manadstréaffar Vd/verksamhetsutvecklare
Processutbildning till medarbetare Vid avdelningsmote Kvalitetstranare och verksamhetsutvecklare
Processanalys Minst 2 ggr/ar Vd/verksamhetsutvecklare
Tillampningsdokument Finns sedan 2011, nu gors and- Verksamhetsutvecklare

ringar vid behov

G. Beskriv hur ni félier upp, lar och férbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A—F.

¢ Uppfoljning sker genom ledningsgruppsméten (manadsvis) och ledningskonferenser (februari och
september).

o FoOrbattringar av ledningsprocessen Processer identifieras, analyseras och infors kontinuerligt och med
hjalp av verksamhetsutvecklaren tar vi fram prioriteringar for process-, arbetssatt och metodférbattringar.

e Vianvander integrerade tjanste-/processplaner for att folja upp, lara och forbattra arbetsséttet.

o Det stindiga forbattringsarbetet med anvandning av 1IS forbattringshjul ar en viktig metod for att kunna
folja upp, lara och forbattra.
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3 Medarbetare

3.1 Utvecklar medarbetarnas kompetens

A. Beskriv hur ni utifrAn organisationens dvergripande mal tar fram mal och handlingsplaner for varje
medarbetares kompetensutveckling p& kort och I&ng sikt.

e Med utgangspunkt fran underlaget till de arliga strategidagarna i maj analyserar styrelsen och ledningen
verksamhetens langsiktiga malsattningar och darmed behov av strategisk kompetens. Verksamhetens
inriktning styr vilken kompetens som ska utvecklas eller anskaffas pa kort och lang sikt.
Kompetensutvecklingen och den strategiska affarsutvecklingsprocessen ar téatt sammankopplade.

o Varje host (september) sammanstéller ledningsgruppen en utvardering av den befintliga organisationen
och utifran vision och langsiktiga malsattningar planeras nyrekryteringar, avveckling och kom-
petensutveckling av befintliga medarbetare.

e | arbetet med affarsplanen diskuteras en strategisk kompetensutvecklingsplan med utgangspunkt i
organisationens sammansattning, rekryterings- eller minskningsbehov samt kompetensbehov och sa-
kerstaller att relevanta kompetenser finns for att mota interna och externa krav, bade pa kort och lang
sikt, for att kunna svara mot nya affarsmajligheter och behov hos kunder och intressenter.

e HR-processen innehaller flertalet personalaktiviteter som arligen aterkommer. Kompetensutveckling
inventeras, planeras och budgeteras under september och november, for nastkommande ar. Per-
sonalansvariga chefer utgar fran strategin som beslutas av styrelsen och identifierar vilket behov av
kompetensforsorjning som foreligger, samtidigt som affarsplan for nastkommande ar gors.

e Personalansvariga chefer sammanstaller behovet och de kostnader som uppkommer och far dessa
godkanda av vd. Darefter far HR uppkomna kostnader i budget, och pengarna for kompetensutveckling
oronmarks. HR agerar darefter som ett nav for all kompetensutveckling inom organisationen.

e Varje medarbetare far via medarbetarsamtalet under januari och februari, aterkoppling pa de beslutade
kompetensutvecklingsaktiviteterna. Infor samtalet har personalansvarig chef aven gatt igenom
arbetssituation, prestation och uppfyllelse av individuella mal, och &r val insatt i medarbetarens situation.
Aktiviteter aterkopplas till medarbetaren i mallen for medarbetarsamtalet, dar det finns en del som avser
kompetensutveckling. Upprattande och uppféljning av individuell kompetensutvecklingsplan sdkras i och
med att det &r en del av medarbetarsamtalet som alla ska genomféra tidigt under aret och folja upp pa
hdsten.

B. Beskriv hur ni féljer upp varje medarbetares kompetensutveckling.

¢ | medarbetarsamtalet finns kompetensutvecklingsarbetet integrerat, vilket innebar att foregaende ars
kompetensutvecklingsmal foljs upp och nya mal satts i en individuell kompetensutvecklingsplan.
Aktiviteterna kommer fran ledarnas inventering, planering och budgetering som skett under féregaende
host. Den 6verenskomna kompetensutvecklingsplan som faststélls i medarbetarsamtalet i borjan pa aret
innehaller aven datum for sista dag for genomférande av aktiviteterna. Planen revideras vid behov och
avstamningar mellan chef och medarbetare sker I6pande.

o | affarsplan finns malet "Alla ska ha en individuell kompetensplan och kanna till den”, vilket f6ljs upp med
personalansvariga chefer av HR.

e | affarsplanen har vi hallbarhetsmal pa antal genomférda kompetensutvecklingstimmar per medarbetare
(30 t) som vi foljer upp i hallbarhetsrapportering.

¢ | den storre medarbetarundersdkningen ingar ett antal pastdenden kopplade till medarbetares kompe-
tensutveckling (se kap. 5.2).
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| intressentdialogen for hallbarhet under vintern 2017/2018 rankades inte kompetensutveckling lika hogt
och viktigt som tidigare, vilket kan ses som ett tecken pa att vara medarbetare ar néjda med det
kompetensutvecklingsarbete som ledare driver och féljer upp.

. Beskriv hur ni introducerar nya medarbetare i organisationen.

D.

Ledare ansvarar for att introducera nya medarbetare i verksamheten, HR-ansvarig koordinerar och féljer
upp. Befintligt IS introduktionsprogram sakerstéaller att ett antal viktiga delar gas igenom.
Introduktionen borjar redan innan anstallningsstart med genomgang av material, som till exempel
personalhandboken.

IIS medarbetarbok finns pa intranatet och beskriver vad vi gor, vilka vi ar och hur det fungerar pa kontoret.
Darefter initieras ett métesschema med HR, vd, ekonomi, sdkerhetschef och skyddsombud med flera.
Respektive roll utbildar och informerar om den 6vergripande verksamhetens olika omraden och
funktioner.

Ledare foljer aven upp efter tva manader och vd har uppsamlingstillfallen dar han bjuder pa lunch tva
ganger per ar, for de som ar senast anstallda.

Nya medarbetare far en fadder som tilloringar extra mycket tid med den som &r ny under de forsta
veckorna och ser till att de kommer in i gemenskapen och de dagliga rutinerna.

Beskriv hur ni stimulerar och framjar medarbetarnas larande och utveckling inom befintlig tjanst samt ger

madijlighet till utveckling for framtida arbetsuppgifter och nya ansvarsomraden.

E.

Kompetensutvecklingsprogrammet ar frikostigt (vi raknar med snitt 10 000 SEK per person och ar) och
ger mojligheter till manga typer av kompetensutvecklingsaktiviteter. Det mojliggor sjalvstudier,
benchmarking och en rad olika aktiviteter for att stimulera utveckling. Utvecklingen behdver inte
nodvandigtvis vara kopplad till tjansten, utan ocksa bara agera motiverande fér medarbetaren. Denna
syn pa kompetensutveckling ar kopplad till att 11S vill vara en attraktiv arbetsgivare som garna stéttar
medarbetares utveckling.

Kvalitetstranare pa varje avdelning hjalper till att coacha organisationen till forbattringar.

For att ytterligare stimulera och framja medarbetares larande och utveckling inom befintlig tjanst sa
uppmuntrar vi internt vara medarbetare att soka utlysta tjanster. Under 2017 bytte fyra medarbetare
tjanst internt.

Medarbetare kan registrera besok under arbetstid pa var egen verksamhet Goto 10, som haller utbild-
ningar, events och forelasningar i samma hus. Efter fem besok pa Goto 10 far medarbetaren ett
presentkort av IS som uppmuntran. Manga av eventen har koppling till vara medarbetares befintliga och
eventuellt nya arbetsomraden.

Medarbetare kan delta i den arliga konferensen Internetdagarna och vid massor.

Alla medarbetare far i dialog med sin chef aven mojlighet att delta pa relevanta internationella
konferenser arrangerade av CENTR, ICANN, IETF eller DNS-OARC.

Samtliga medarbetare med IT-relaterade tjanster har tillgang till en kompetensutvecklingsplattform och
har som mal att avsatta tva timmar per vecka for kompetensutveckling pa plattformen.

Beskriv hur medarbetare ges mdjlighet till utveckling for framtida arbetsuppgifter och nya ansvarsom-

raden.

Genom att IIS har tillvaxtfokus och har lyckats att framgangsrikt utveckla var verksamhet sa har manga
medarbetare kunnat véxa i sina roller med uttkat ansvar och aven personalansvar. IIS ser positivt pa
den utvecklingen och vill gora det sa latt som majligt for ratt personal att stanna kvar och utvecklas.

Vi uppmuntrar till att byta tjanst internt. Vi informerar om nya tjanster pa manadsméten och visar upp alla
nya tjanster for befintliga medarbetare.

De individuella kompetensutvecklingsplanerna ar inte enbart fokuserade pa nuvarande arbetsuppgifter
utan tar aven hansyn till 6nskemal om framtida uppgifter eller ansvarsomraden. Tydliga mal som &ar
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kopplade till utveckling i arbetet och uppféljning av dessa mal bidrar till att driva pA medarbetarens
ambitioner och utveckling.

Inom IIS kan medarbetare anta olika roller (tjansteansvar, processansvar, projektansvar). Varje ar
utbildas till exempel nya medarbetare som projektledare i IIS projektledningsmodell (PPS).

. Beskriv hur ni méter resultat av individuell kompetensutveckling.

Genom var Nojd Medarbetar-undersokning (NMI). Vi mater genom att medarbetare svarar pa fragorna:
"Har du fatt den utbildning som kravs for ditt jobb" samt "Har du tillracklig kunskap for att klara ditt
arbete" (se kap. 5.2.).

Ledare har som mal att genomféra medarbetarsamtal dar malsattning och uppféljning av kompetens-
utvecklande aktiviteter ar en del. Alla anstéllda utvarderar ocksa kvaliteten av medarbetarsamtalet som
ar en viktig forutsattning for diskussion och malsattning om kompetensutveckling.

kompetensutvecklingsplan.

e | utbildningsplattformen som IT anvander féljs antalet kurser upp. Tid nedlagd i portalen ar aven mal for

dessa medarbetare.

Verksamheten har som mal att alla medarbetare ska ha och k&nna till att de har en individuell

¢ HR agerar nav for all kompetensutveckling i organisationen och registrerar samtliga medarbetares
kompetensutvecklande aktiviteter (som budgeterats).

Tillampning

G. Beskriv i vilken omfattning ni tillampar de arbetssatt som behandlas i A—F och H.

Vad Hur ofta Vem /ansvarig
Medarbetarsamtal inkl. kompetensutveckling 1 gglar Alla anstéllda/Chefer
Individuell kompetensutvecklingsplan 1 gg/ar Alla anstallda/ Chefer
Medarbetarundersékning 2 ggr/ar Alla anstéllda/HR-ansvarig
Gemensam kompetensutvecklingsplan 1 gglar Alla chefer/HR-ansvarig
HR-mal i affarsplanen 1 gglar HR-ansvarig/Vd
Kompetensutvecklingsbudget 1 gglar HR-ansvarig/Vvd

Introduktionsprogram

Vid behov, genomsnitt
2-3 ggr/ar

Chefer/HR-ansvarig

Befattningsbeskrivning 1 gglar Alla anstéllda/Chefer

[1IS-dag 2 ggr/ar Alla anstéllda och langtidskonsulter/vd
Ledarforum 5 ggr/ar Chefer/HR-ansvarig

Samverkansmote med fackklubbar 6 ggr/ar Medlemsrepresentanter/Vd

Social samvaro, fredagspub + féretagsfester 12 ggrl/ar Festkommittén/HR-ansvarig

IISY Go! (medarbetarinitiativ for sociala aktiviteter)

1 gg/méanad

1ISY Go!-gruppen/HR-ansvarig

Jamstélldhetsplan

1 gg/ar (utgar frdn 2018)

HR-ansvarig

Lénekartlaggning 1 gglar HR-ansvarig/Vvd
DISC-analyser Senast 2017 Alla anstéllda
Genomgang av affarsplan och arsredovisning 1 gglar Alla anstéllda + langtidskonsulter/ Vd
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H. Beskriv hur ni foljer upp, lar och forbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A—G.

e Undersokningar féljs [dpande upp och utvarderas pa avdelningsniva och ledningsniva.

¢ | ledarforum utvarderas och forbattras Idpande personalrelaterade aktiviteter. Temat varierar beroende
pa vad som ligger narmast under HR-aret (planering och struktur for personalrelaterade aktiviteter). Nar
det &r dags for medarbetarsamtal och kompetensutvecklingsarbete ar det temat, och det féljs aven upp
pa en ledarforumtraff nar arbetet ar klart. Ledare kan da diskutera och lara av varandra, samt ge
aterkoppling pa process, metod och arbetssatt.

e Ledningskonferenserna i februari och september har sarskilt fokus pa analys, uppféljning och forbattring
av arbetssattet kring kompetensforsorjning pa kort och lang sikt.

3.2 Framjar kreativitet och delaktighet

A. Beskriv hur ni skapar forutsattningar for medarbetarna att vara delaktiga i verksamheten och dess ut-
veckling.

IS tror pa delaktighet och att involvera alla medarbetare. Exempelvis finns affarsplanen tillganglig for
samtliga medarbetare och konsulter. Vi har en 6ppen och transparent organisation dar alla far vara
delaktiga i utvecklingen.

e Varje mandag samlas hela organisationen for att bli involverade i det som hander. Vd berattar och
modererar moétet och alla som vill dela med sig av intressanta och viktiga handelser har mojlighet att
gora det.

o 1IS har kollektivavtal och har en fackklubb (Unionen) samt arbetstagarrepresentanter for SACO. IS
haller Iopande samverkansméten efter varje styrelsemate for att informera om viktiga handelser i
verksamheten.

e Som en del i vart kvalitetsarbete anordnar IIS en konferens i borjan av varje ar for hela organisationen
dar de dvergripande malen och inriktningen gas igenom. Beroende pa vad som &r aktuellt informerar och
beréttar aven olika avdelningar och tjanstedgare om spannande handelser i nartid.

e Efter sommaren halls en langre konferens med 6vernattning, ocksa med syftet att informera, involvera
och engagera medarbetare. En stor del av programmet under de bada konferenserna laggs péa sociala
aktiviteter for att bygga gemenskap och kdnnedom mellan avdelningarna.

 Alla avdelningar har regelbundet avdelningsmdéten och de har ocksa mdjlighet att ha egna
avdelningskonferenser for att ga igenom affarsplan och verksamhetsar och diskutera nya mal.

o Medarbetare engagerar sig i aktivitetsgrupper med olika inriktningar. Festkommittén organiserar och

genomfor umgangestillfallen som "Fredagspub™ och jul- och sommarfest som ar mycket uppskattat.

| medarbetarsamtalen laggs tid for medarbetaren att utvardera sin chefs arbetssatt.

Rapportering fran styrelsemaéten och 6vrig information till medarbetare i vd-brev.

Vart kontor har 6ppen planlésning som bjuder in till interaktion som leder till mer delaktighet.

[ISY-Go!-gruppen arrangerar gemensamma friskvardsaktiviteter.

B. Beskriv hur ni skapar en kultur som framjar kreativitet, innovation och standiga forbattringar.

Standiga forbattringar ar en integrerad del i IIS verksamhet. Alla avdelningar har utsedda kvalitetstranare
som driver forbattringsarbetet framat. Kreativitet och innovation behévs for att kunna uppfylla de mal IS har
formulerat. Vi skapar en kultur som framjar det genom:

31



¢ Rekrytering - Redan i rekryteringsfasen jobbar ledare med att hitta nya medarbetare med matchande
varderingar som kan bidra till dnskad kultur.

e Arbetsplatsen - P& nya kontoret skapar vi méjlighet till 6kad interaktion, gott om moétesrum och mojlighet
att sitta och jobba p& motesplatsen Goto 10 eller pa distans. Vi tror att kreativitet och idéer skapas
genom att erbjuda plats bade for social samvaro och for koncentration.

e Vihar ocksa ett eget Lab med bland annat 3D-skrivare och haller kurser for intresserade medarbetare
vid behov. Redan i utformningen av det nya kontoret Iag kreativitet och innovation med som ledord, vilket
har bidragit till en 6ppen, innovativ och kreativ arbetsmiljo.

o Kompetensutveckling — 1IS satsar pa att skapa ett standigt larande och uppmuntrar till utbildning och
utveckling. Alla medarbetare uppmuntras att bestka event pa Goto 10, en del av IIS innovationssystem
(se kap. 4.2).

IIS kvalitetsprogram och kvalitetstréanare.

¢ Regelbundna konferenser — 11IS-dagarna (en del av vart kvalitetsarbete) dar sociala aktiviteter tar stor
plats pa programmet. Det halls aven separata avdelningskonferenser.

e Vart innovationssystem lagger mycket fokus pa skapande av inlarningsplatser och larandeprocessen. Vi
stimulerar medarbetare att komma i kontakt med kunder, intressenter och kollegor och vi anvander vara
interna moten och konferenser for att samla idéer och ser till att de tas med i affarsutvecklingsprocessen.
Vi gor det mojligt for medarbetare att férmedla idéer och ser till att idéerna tas tillvara.

C. Beskriv hur ni ser till att organisationens mangfald utvecklas och tas tillvara.

¢ 1IS jobbar systematiskt med jamstalldhets- och mangfaldsmal i affarsplanen och i den dagliga verk-
samheten. Genom resultat frAn medarbetarundersokningar, halsoenkat och medarbetarsamtal diskuterar
och jobbar ledare vidare med fragor om likabehandling, jamlikhet och mangfald. Undersokningarna &r
anonyma och innehaller fragor som majliggor aterkoppling och synpunkter, bade pa det som fungerar
bra och det som fungerar mindre bra i organisationen. Utifran resultat fran medarbetarsamtalen och
undersokningarna jobbar alla personalansvariga chefer vidare med handlingsplaner och gar igenom
resultatet fran medarbetarundersokningen med sin avdelning.

¢ Organisationen stodjer arbetet med likabehandling, jamlikhet och mangfald med riktlinjer och
policydokument for rekrytering och 6kad éppenhet och mangfald.

¢ |IS jobbar med ledare for att 6ka medvetenheten och darmed kunna utveckla och stddja verksamheten
pa dessa omraden. Det finns tydliga riktlinjer vid till exempel upplevelse av trakasserier pa arbetsplatsen.

e DISC-analyser har genomfdrts for hela IIS, med uppféljning och analys av dessa. Analyserna har bi-
dragit till 6kad forstaelse mellan medarbetare och for varandras olikheter, samt hur man kan hantera
detta pa ett bra och respektfullt sétt.

D. Beskriv hur ni utvidgar mandat och befogenheter hos medarbetarna for individuellt beslutsfattande i takt
med stigande kompetens och nya ansvarsomraden.

e IS arbetar med definierade roller och tjanster. Arligen gar vi igenom varje medarbetares
befattningsbeskrivning for att uppdatera uppdrag, mandat och befogenheter. | takt med stigande
kompetens och nya ansvarsomraden kopplas fler roller fran IS Rolldefinitioner (11S-internt dokument) till
befattningsbeskrivningen. Utveckling av arbetsuppgifter och tjanst kan gas igenom lépande, men framfor
allt gors det i medarbetarsamtalet. Separat kompetensutvecklingsplan och individuella mal kan ocksa
vara kopplade till en medarbetares avancemang i mandat och befogenheter.

E. Beskriv hur ni skapar en kultur som sékerstaller att medarbetarna tar ansvar for verksamhetens ut-
veckling.

IIS varderingar &r "vi &r engagerade, vi tar ansvar, vi &r 0ppna, vi soker kunskap” vilket innebar att vi ar-
betar mycket med att engagera och involvera medarbetare i verksamheten. Det gor vi genom att:
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E.

Vd arligen gar igenom affarsplanen med alla medarbetare. Affarsplanen finns tillganglig for samtliga via
intranatet. | ar, 2018, ville 15 medarbetare ocksa ha ett fordjupat méte med vd for en genomgang.

Vara transparenta och genom att all information &r tillganglig for medarbetare via intranétet. Vi tror att
Oppenhet leder till mer ansvarstagande.

Arrangera motesplatser som 11S-dagar och avdelningskonferenser dar medarbetare &r med och paverkar
genom workshop och diskussion.

Utbilda vara medarbetare sarskilt i gemensamma visioner, varderingar och stiftelsens uppdrag vid varje
I1IS-dag. Det ska kdnnas meningsfullt att jobba hos oss och medarbetare ska vara stolta.

Affarsplanen bryts ned till individuella mal som formuleras i dialog mellan medarbetaren och chef. Alla
ska veta och kanna ansvar for sin del.

Vi utvarderar och foljer standigt upp mal.

Beskriv hur ni méater resultat av medarbetarnas kreativitet och delaktighet.

Vi mater resultatet for delaktighet och kreativitet genom var medarbetarundersokning NMI (tva ganger om
aret) dar foljande fragor ar sarskilt viktiga for oss:

Att medarbetare kanner en stor 6ppenhet mellan medarbetare hos IIS pa en skala 1-5 dar malet ar att
genomsnittet ska vara minst 4 av 5, och att medarbetarna kanner sig val informerade om vad som
hander pa en skala 1-5 dar malet ar att genomsnittet ska vara minst 4 av 5.

Att medarbetarna kanner till foretagets mal/inriktning pa en skala 1-5 dar malet ar att genomsnittet ska
vara minst 4 av 5, och att medarbetarna har bra kunskap om vart uppdrag (stadgar/urkund) pa en skala
1-5 dar malet ar att genomsnittet ska vara minst 4 av 5.

Att medarbetarna kanner till 1IS varderingar pa en skala 1-5 dar malet ar att genomsnittet ska vara minst
4 av 5, och att medarbetarnas varderingar stammer éverens med IIS varderingar pa en skala 1-5 dar
malet &r att genomsnittet ska vara minst 4 av 5.

Att medarbetarna ar stolta dver att arbeta pa IIS pa en skala 1-5 dar malet ar att genomsnittet ska vara
minst 4 av 5.

Att medarbetarna kanner att de har stimulerande och utvecklande arbetsuppgifter pa en skala 1-5 dar
malet &r att genomsnittet ska vara minst 4 av 5.

Att medarbetarna kanner att deras idéer om forbattringar tas tillvara pa en skala 1-5 dar malet ar att
genomsnittet ska vara minst 4 av 5, och att medarbetarna kan se ett tydligt resultat av sitt arbete pa en
skala 1-5 dar malet &r att genomsnittet ska vara minst 4 av 5.

G. Beskriv i vilken omfattning ni tillampar de arbetssatt som behandlas i A—F och H.

Se kap. 3.1 Tillampning G.

H. Beskriv hur ni foljer upp, lar och forbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A—G.

Undersokningar foljs upp I6pande och utvarderas pa avdelningsniva och ledningsniva. Ledningskon-
ferenserna i februari och september har sarskilt fokus pa analys, uppféljning och férbattring av medar-
betarnas ansvarstagande, kreativitet och delaktighet.

| ledarforum utvarderas och forbattras I6pande personalrelaterade aktiviteter. Temat varierar beroende
pa vad som ligger narmast under HR-aret.
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3.3 Foljer upp medarbetarndjdhet och utvecklar en bra arbetsmilj6

A. Beskriv hur ni skapar och utvecklar en bra arbetsmilj® som praglas av halsa, sakerhet, motivation och
medarbetarnojdhet.

Tydliga policyer och systematiskt arbetsmiljo- och sékerhetsarbete ar grunden for vart arbete.

o Vi méter kontinuerligt genom medarbetarundersokningen dar vi staller fragor om sa val fysisk som
psykisk arbetsmiljo och motivation. Vi foljer Iopande upp resultatet och gor handlingsplaner tillsammans
med ledare och i ledningsgruppen.

e Vi erbjuder halsoundersokning och konditionstester déar vi staller fragor om sa val fysisk som psykisk
arbetsmiljé och hélsa. Vi foljer Idpande upp resultatet och goér handlingsplaner tilsammans med ledare
och i ledningsgruppen.

e Vi erbjuder foretagshalsovard och psykologhjalp vid behov.

e Skyddsombud genomfor utrymningsgenomgangar for alla nyanstallda. Vi har ocksa regelbundna
brandskyddsutbildningar och testar emellanat larm och utrymning. Skyddsombuden féljer upp resultat
fran medarbetarundersokning och halsoundersokning tillsammans med HR.

o Under 2018 genomférs ett varumarkes- och arbetsgivarvarumarkesarbete for att starka 11S varumarke
och fortydliga var position. Arbetet syftar till att starka 11S som arbetsgivare for att fortsatta ha
kompetenta och motiverade medarbetare. | arbetet har alla medarbetare fatt delta genom intervjuer och
enkater.

e Duktiga chefer skapar en bra arbetsmiljo och darfor jobbar vi med att utbilda och stéarka vara ledare i de
olika personalrelaterade aktiviteterna.

¢ Vi har marknadsmassiga loner och arbetar kontinuerligt med att ha ett attraktivt och starkt formanspaket.
Vi erbjuder friskvardsbidrag om 6 000 SEK per ar och arskort pa SL for kollektivtrafik.

e Vi erbjuder ett flexibelt arbetssatt med flextid, timbank (40 timmar per ar), friskvardstimme och mgjlighet
till distansarbete.

e Stort medarbetarinflytande via olika frivilliga arbetsgrupper (Festkommittén som organiserar sociala
aktiviteter och [ISY Go!-gruppen som organiserar friskvardsaktiviteter).

e Fina frascha lokaler med mycket plats for social samvaro. Medarbetare ska kunna kanna stolthet pa sin
arbetsplats. Vara medarbetare hade stort inflytande under flyttprojekt. Mojlighet finns att vaxla mellan att
sitta i eget rum eller i landskap. Ett eget Labb finns for kreativa individuella projekt.

e Genom IIS kvalitetsprogram som stimulerar till stdndiga forbattringar och majliggor att medarbetarnas
idéer kommer fram och tas tillvara.

¢ Lokalt fackligt samarbete. IIS genomfér regelbundet samverkansmaoten for att informera vad som hander
i verksamheten. De fackliga representanterna medverkar och informeras aven vid lonekartlaggningar,
Ionerevisioner och andra stérre beslut i verksamheten. Skyddsombuden ar utsedda av de fackliga re-
presentanterna.

B. Beskriv hur ni tar hansyn till enskilda medarbetares forutsattningar och dnskemal.

e Medarbetarsamtalet ar basen for inventeringen och innehaller en gedigen genomgang av
medarbetarens situation. Det &r stort fokus pa arbetssituationen dar medarbetaren och chefen bada
bedomer och gar igenom forutsattningar, arbete och 6nskemal. Vid behov anpassar vi bade arbetsplats
(eget rum, ergonomiskt stdd, anpassade arbetsverktyq), arbetsuppgifter, arbetstider och aven
mojligheten att utfora arbetet pa distans (exempelvis hemifran eller periodvis fran ett annat land).

e Medarbetarna kan soka friskvardsstod och hjalpmedel genom ett avtal med Feelgood och HR-ansvarig
kan i dialog med Feelgood och medarbetaren komma Overens om anpassat arbetssatt.

e Fackklubbar finns och kan féretrdda medarbetare vid behov.
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Olika medarbetardrivna grupper (Festkommittén, 1ISY Go!-gruppen, Kontorsgruppen,
Hallbarhetsgruppen) finns som kanaler for att paverka inom respektive grupps omrade. Detta har
resulterat till andring av mobler, mat, koksinredning, kaffe, val av forbrukningsmaterial et cetera.

. Beskriv hur ni identifierar ndjdhet och prestation hos varje medarbetare och férbattrar deras situation.

Var verksamhetsovergripande medarbetarundersékning ger en indikation for helheten och pa avdel-
ningsniva av medarbetarnas nojdhet och foljs upp pa ledningsniva och i respektive avdelnings-
Iveckomdéten. Vid behov sker individuella méten om graden av néjdhet p& avdelningsniva ger anledning
till det.

Forutom detta ar det arliga medarbetarsamtalet viktigt for att identifiera néjdhet och prestation hos varje
medarbetare. Medarbetarsamtalet fAngar upp medarbetares synpunkter pa sin arbetssituation och dar
finns mdjlighet att komma 6verens om en plan vid eventuellt behov av forbattring. Medarbetarsamtalet
anvands ocksa for att diskutera malsattning och utvardering av prestation.

D. Beskriv hur ni mater resultatet av arbetsmiljbarbetet.

Forutom matningen av sjukfranvaro mater vi resultatet av arbetsmiljoarbetet genom var medarbetar-
undersokning NMI (tva ganger om aret) dar fyra fragor ar sarskilt viktiga for oss:

E.

Om en medarbetare kanner sig stressad pa grund av hog arbetsbelastning pa en skala 1-5 dar malet ar
att genomsnittet ska ligga lagre an 3 (omrade psykisk arbetsmiljo).

Om medarbetare sjalv kan bestamma hur arbetet skall utféras pa en skala 1-5 dar malet ar att
genomsnittet ska vara minst 4 av 5 (omrade psykisk arbetsmiljo).

Hur medarbetare bedémer den fysiska arbetsplatsen pa en skala 1-5 dar malet ar att genomsnittet ska
vara minst 4 av 5 (omrade fysisk arbetsmiljo).

Hur medarbetare bedoémer om det finns plats for social samvaro pa en skala 1-5 dar malet ar att
genomsnitt ska vara minst 4 av 5 (omrade fysisk arbetsmiljo).

Vi mater medarbetarnas sjukfranvaro och jamfér den med SCB:s arbetskraftsundersokning. Vart mal ar
att ligga under 2 procents sjukfranvaro.

Beskriv hur ni mater resultatet av ndjda medarbetare.

Vi méter resultatet av ndjda medarbetare genom var medarbetarundersokning NMI (tva ganger om aret)
dar tre fragor har sarskild betydelse for medarbetarnsjdheten:

E.

Helhetsbetyg som medarbetaren ger 1IS som arbetsgivare pa en skala 1-5 (mal: minst 4 av 5).
Betyg pa trivsel som medarbetaren ger IS pa en skala 1-5 (mal: minst 4 av 5).
Om medarbetaren skulle rekommendera oss som arbetsgivare pa en skala 1-5 (mal: minst 4 av 5).

Beskriv i vilkken omfattning ni tillampar de arbetssétt som behandlas i A—E och G.

Se kap. 3.1 Tillampning.
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G. Beskriv hur ni félier upp, lar och forbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A—F.

e Undersokningar foljs I6pande upp och utvarderas pa avdelningsniva och ledningsniva. Ledningskon-
ferenserna i februari och september har sarskilt fokus pa analys, uppféljning och forbéttring av arbets-
miljo.

e Varje ar vid styrelsemétet i december utvarderar vi lone- och férmanspolicy samt nivaer.

¢ | ledarforum utvarderas och forbattras Idpande personalrelaterade aktiviteter. Temat varierar beroende
pa vad som ligger narmast under HR-aret.

o Vi utfor benchmarkstudier och omvarldsanalys om hur vi kan bli battre.

e Vi anlitar specialister for att utvardera vart arbetsséatt och komma med forbattringsforslag.

e Avslutssamtal genomférs som ger aterkoppling pa forbattringsomraden frdn medarbetare som slutar sin
anstéllning.

e Vd efterfragar aktivt nya idéer, uppfoljning och forbattringsforslag.

4 Verksamhetens processer

4.1 Etablerar processer

A. Beskriv hur ni utifrn kundernas och intressenternas behov, krav, 6nskemal och férvantningar definierar
processerna.

o Vi definierar de processer vi behover for att i vara tjanster skapa de resultat som kunderna och intres-
senterna efterfragar (se 1.2 och 2.4). Vara kunder och intressenter efterfragar framforallt hog tillgang-
lighet och driftstabilitet med fokus pa integritet och informationssékerhet samt objektiv folkbildning (se
Fakta om verksamheten nr. 3).

e FOr att forse vara kunder med attraktiva och palitliga tjanster med god kvalitet definierades en pro-
cesstruktur ar 2008 (se Fakta om verksamheten nr. 6; processkarta "Raketen”).

e Utifran kundernas krav har vi definierat vara externa tjanster. Dessa levereras till kunderna i vara hu-
vudprocesser, de levererande processerna.

e Tjansteagaren ar processagare och har mycket god kunskap om kundernas och intressenternas behov,
krav, onskemal och forvantningar genom direktkontakt och undersokningar. De realiserar affarsidén och
uppfyller externa kunders behov och férvantningar samt utgor grunden for verksamheten.

e Vihar behov av att styra verksamheten pa flera satt och darfor inférdes flera styrande processer som
kompletterar varandra: ledning, tjanster, processer och projekt. De styrande processerna styr, utvecklar
eller samordnar levererande processer och stddprocesser.

e Storre utvecklings- och forbattringsbehov kanaliseras via de tva initierande processerna affarsutveckling
och verksamhetsutveckling. Dessa syftar till att hitta nya affarsomraden eller tjanster respektive att
utveckla verksamhetens ledningsprocess.

e De levererande processerna far stod av flera stodjande processer. Processerna finns definierade som
processkartor (flodesscheman) pa intranatet. Vi ser linjechefer, tjansteagare och processagare som
“interna kunder” och de stddjande processerna ar baserade pa deras behov i verksamheten.

o Etablering av en process startar med en processidé och avslutas med en ny process. Arbetssattet ar
dokumenterat i processbeskrivning for Processer pa intranatet.
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. Beskriv hur ni forebygger problem, avvikelser och risker.

Genom en tydlig ansvarsférdelning. Det finns processagare med ledningsansvar for alla processer.
Processagarskapet for leveransprocessen ar delegerat till varje tjanstedgare. Processagaren ansvarar
for att forebygga problem, hantera avvikelser och begransa risker.

Vi gor organisationsévergripande riskanalyser varje ar i oktober. Den genomférs som en del av vart
systematiska och riskbaserade informationssakerhetsarbete som foljer standarden ISO 27001,
Ledningssystem for informationssékerhet. IIS var en av de forsta organisationerna i Sverige som blev
certifierade mot kraven i standarden. Efter inventering av skyddsvéarda informationstillgangar genomfors
en riskanalys. Bade inventering och riskanalys gors av CISO tillsammans med ledningsgruppen och ar
utgangspunkt for prioritering och genomférande av forbattringar for avhjalpande eller reducering av risk.
Aktiviteterna foljs upp varje manad i ledningsgruppsmoten och vid varje styrelsemdéte.

Vi gor aterkommande riskanalyser i varje projekt som anvands infor viktiga beslutsmoment.

Vi foljer aktivt omvarlden och prenumererar pa tjanster som forvarnar om risker och problem.

Vid utveckling av nya tjanster kraver vi en riskanalys innan viktiga beslutsmoment.

Vi har en valutvecklad incidentrapportering och incidenthanteringsrutiner som fangar upp problem i
processerna som via rotorsaksanalys utreds och forbéattras for att forhindra att de uppstar igen.

Vi har systemoévervakning som upptacker avvikelser och problem innan kunderna mérker av dem.

Vi har flera kontrollsystem, behdrighetssystem och sakerhetssparrar som syftar till att minska risker och
problem.

Vi har designat vara system med en gigantisk 6verkapacitet och redundans som minskar riskerna for
avbrott och liknande problem.

C. Beskriv hur ni, nar problem, awvikelser och risker uppstar, utreder grundorsaken, vidtar atgarder samt

forvissar er om att problemen ar I6sta.

Det viktigaste forsta steget ar att I6sa akuta problem direkt och ha en transparent och val fungerande
kommunikation. Vi har krisledning for stora problem, valfungerande krisrutiner, haller krisévningar och
har aven en alternativ krisledningslokal pa annan ort redo for krisledningen att kunna hantera problem.
Nasta steg ar ett strukturerat arbete som utreder grundorsakerna till problemet (rotorsaksanalys). Har tar
vi hjalp av IS forbattringshjul (se bild). Alla medarbetare ar utbildade i férbattringshjulet och de olika
verktygen (t.ex. fiskbensanalys, 5 Varfor). Alla linjechefer ha ett pagaende kvalitetsforbattringsarbete och
det finns kvalitetstranare som kan hjalpa till med arbetet. Problemé&garen &r oftast en ansvarig
tjanstedgare for den tjansten som har ett problem, avvikelse eller risk.

4. Lar 1. Planera

* Infér och sprid * Vad ir problemet/méjligheten?
* Vad vet vi om nuliget?
* Vad &r orsaken?

3. Studera 2. Gor

* Préva en férbittring

* Vad blev resultatet?
* Blev det bittre?
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D. Beskriv hur ni utvecklar stabila processer som levererar ett forutsagbart resultat.

Genom att beskriva och dokumentera processerna pa ett tydligt och enkelt satt. All dokumentation finns

pa intranatet tillgangligt for alla medarbetare. | processbeskrivningen anges alla roller som deltar i

processen och vid behov anges aven deras ansvar och befogenheter i en RACI-modell. R=Responsible

(utforare), A=Accountable (godkannare), C=Control (granskare), I=Inform (informerad).

mandat att andra i processbeskrivningar, anvisningar, rutiner och instruktioner.
o Vi sakerstaller stabilitet i vara processer och utfall i form av férutsagbara resultat genom att skapa
processer som gar att mata. Varje process ska ha tydliga mal och genomfora regelbundna matningar.
e Genom en tydlig uppfoljning antingen manadsvis eller tertialsvis.
e Genom att ha fokus pa standiga forbattringar med hjalp av kvalitetstranare och 11S forbattringshjul.

E. Beskriv hur ni leder processerna s att ni kan forédndra dem vid behov.

e Vara processer leds av utsedda processagare (se ovan och 2.4 c).
e Tjansteagare ar aven processagare for de levererande processerna i sin tjanst.
Verksamhetsutvecklaren har ett Gvergripande ansvarar for vart processarbete och stddjer vid behov

processagare och ledning i processférandringsarbetet.

e Processerna mats kontinuerligt och féljs upp genom aterkommande rapporter.
Ledningen har aterkommande ledningskonferenser som tar upp forandringsbehov av processerna.
e Vd har férutom linjematen (i form av ledningsgruppsmoten och enskilda méten med linjechefer) ocksa

dialog med verksamhetsutvecklaren om processledning och behov av processutveckling.

F. Beskriv hur ni méter resultatet av processerna.

Genom en utpekad ansvarig for varje process. Forutom ansvar ska varje processagare ha ett tydligt

cessbeskrivningar.
Kvalitetsforbattring i
processerna

cessplan. Tertialrap-
port.

ansvarig. Uppdate-
rade processbe-
skrivningar. Proces-
serna drivs enligt
uppsatta mal

3 ggr/ar,

1 gg/méanad for
process-
rapporten.

Process Vad méter vi Hur méter vi Mal Hur ofta Forum for

uppféljning

Affarsutveckling | Framtagning av Relevant material i Godkénda strate- 3 ggr/ar Ledning och
vision, strategi, affars- | tid. Genom styrelse- gier, affarsplaner, (tertialrapport). styrelse
plan och budget + beslut. Uppfdljning budget med mal Ledningen ut-
uppféljning genom tertialrapport som nas. varderar 2 ggr/ar

styrelsen 1 gg/ar

Verksamhetsut- | Hallbarhetsrapport, Relevant material i Godkanda planer 3 ggr/ar Ledning

veckling kvalitetsplan, pro- tid. Genom lednings- med mal som nas, (tertialrapport)
cessplan, omvarlds- beslut. Genomforda forbattringar som
bevakning, kvalitets- forbattringar, delta- leder till néjdare
forbattringar, USK- gande USK, NKI kunder och
deltagande stodprocesser, tertial- | intressenter.

rapport Tilldelas USK!

Projekt Hur vi foljer projekt- Projektledare gor Projekt genomfors 1 gg/vecka och Projektstyr-
modellen, antal pro- vecko- och manads- enligt satta projekt- | projekt: pro- grupper och
jekt, projekt- och af- rapporter. Uppféljning | mal och affarsresul- | jektrapport till lednings-
farsresultat av verksamhets- tat. styrgrupp och grupp

utvecklaren. 1 gg/manad till
ledningen

Tjanster Tjansteplan, hur vi Tjansterapport, tertial- | Resultat enligt Tjansterapport Ledning
foljer tjansteproces- rapport. Verksam- tjansteplan, affars- (1 gg/manad),
sen hetsutvecklaren foljer | plan och budget. manadsrapport

upp tjansteprocessen. hur vi féljer
tjdnstemodellen

Processer Processplan. Pro- Leverans enligt pro- Finns en process- Tertialrapport Ledning
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Ledning Uppfylla affarsplan Tertialrapport, tjanste- | Na mal i affarsplan, | 1 gg/manad Ledning och
rapport, manadsrap- tjanstemal, (linje-, tjanste-, styrelse
port for linje, projekt processmal och projekt- och
och processer. Led- projektresultat. processrapport).
ningskonferenser. Lednings-

Forbattringar processen
2 ggr/ar

Utveckling Utvecklingsplaner. Leverans mot krav- Utveckling enligt be- | 1 gg/vecka IT-ledning,
Godkénda krav- specifikation och mot | stéllning och att (continuous Ledning
specifikationer utvecklingsplan. kunder och intres- delivery).

senter far en for- Tjansterapport

battrad tjanst (1 gg/ménad),
tertialrapport
3 ggr/ar

Forsaljning Antal kunder eller an- | Statistikframstallning. | Na tjansteplan och Tjansterapport Ledning
vandare per tjanst. Tjanste-, darmed affarsplan. 1 gg/manad,

tertialrapport. Mal satts 1 gg/ar. tertialrapport
3 ggr/ar.

Leverans Leveransobjekt per Statistikframstallning. | Se ovan Se ovan Ledning
tjanst (t.ex. korrekt Tjanste-, tertial-
zonfil). rapport.

Kundvard Kundreaktion. T.ex. Undersokningar. Sta- | Se ovan Se ovan Ledning
ndjdhet, lojalitet etc. tistikframstallning.

Tjanste-, tertialrapport

HR HR-plan, Affarsplan. NKI stodprocesser Na mal i affarsplan. | 1 gg/ar Ledning och
HR arshjul. Kompe- dar vara interna kun- | Ha NKI-stédproces- ledarforum
tensutvecklingspla- der bedémer kvalitet ser>70i alla
ner, dokumenterade av HR-processen. delomréaden. Mal
medarbetarsamtal Statistikframstallning. | kan séttas individu-

ellt + per delom-
rade.

Ekonomi Ekonomisk rapporte- | Granskning av ex- Godkant arsbokslut. | 1 gg/ar Ledning och
ring, arsbokslut, revis- | terna revisorer. NKI Revision utan an- styrelse
ion stodprocesser. maérkningar. Na mal

i affarsplan. NKI (se
ovan under HR)

Juridik Affarsplan NKI stddprocesser NKI-mal (se ovan). 1 gglar Ledning

Kommunikation | Afférsplan NKI-stddprocesser NKI-mal (se ovan) 1 gglar Ledning

Kontorsadmin Afférsplan NKI-stddprocesser NKI-mal (se ovan). 1 gg/ar Ledning

Riskhantering Afféarsplan. ISO Granskning av ex- ISO 27001 certifie- 1 gg/ar. 1ISO- Ledning

och informa- 27001-revision. Inci- terna revisorer. NKI ring utan avvikelser. | revision 1 gg/ar,

tionssakerhet dentrapportering stddprocesser. NKI-mal (se ovan). omcertifiering
vart tredje ar.

G. Beskriv i vilkken omfattning ni tillampar de arbetsséatt som behandlas i A—F och H.

Vad Hur ofta Vem /ansvarig
Organisationsdvergripande 1 gg/ar CISO/ Vd och ledningsgrupp
riskanalys

Direkt, analys 1 gg/méanad Alla anstéllda/CISO
Minst 1 gg/ar vd
1 gg/ménad Kvalitetstranare, linjechef, tjanste- och procességare/Vd

Incidentrapportering
Krisdvningar
Kvalitets- och forbattringsméte

H. Beskriv hur ni foljer upp, l&r och forbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A=G.

e Processerna foljs upp och utvarderas systematiskt och regelbundet i de utpekade forum som redovisas i
tabellen under 4.1. F. Underlaget finns i 4.1. F redovisade matningar och maluppfyllelse.
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o Att vidareutveckla och forbattra processerna ar en del av processagarens ansvar. Vi ber processagare
rapportera till verksamhetsutvecklare hur det gar med forbattringsarbetet, antalet forbattringar och
status. Forbattringar blir dokumenterade pa intranatet och vi rapporterar i tertialrapport till ledningen och
till styrelsen.

¢ Vd och verksamhetsutvecklare har avstamning med kvalitetstranare manadsvis for att ga igenom status
och angreppsatt i forbattringsarbetet. Métena skapar diskussion och ger kraft till forbattringar. Alla
medarbetare kan foresla forbattringar och har aven ansvar for att patala brister i egna och andras
processer. Detta kan ske vid teammoten, avdelningsmoéten och konferenser.

e Vart arbete med processerna utvarderas pa ledningskonferenser (2 ggr/ar) och styrelsemoten (1 gg/ar).

4.2 Forbéattrar processer
Arbetssatt

A. Beskriv hur ni utifrAn kundernas och intressenternas behov, krav, 6nskemal och forvantningar arbetar
med att stimulera standiga férbéattringar.

o Ett systematiskt arbetssatt for att stimulera stéandiga forbattringar ar en integrerad del av IS kvali-
tetsprogram vilket startades 2006 med fdljande delar:

Planering

l1S-dagar

Processer

lIS-dagar - Informations- och utbildningsdagar for alla medarbetare, genomférs 2 ganger per ar, 1-2
dagar per gang. l1IS-dagar anvands for brainstorming, workshops, idégenerering som ger bransle till
forbattringsarbetet. 11S-dagar skapar teamkansla, bygger 11S kultur och ékar engagemang.

Planering - Alla medarbetare &r involverade i sin avdelnings planering och far [6pande information vid
moten och vid 1IS-dagarna. Skapar tydlighet, delaktighet och motivation.

Matningar - Matningar faststalls arligen i affarsplanen och nar medarbetarna bland annat via tertial-
rapporter, tjansterapporter, ekonomiska rapporter och vd-brev. Matningarna ger faktaunderlag till beslut
for att forbattra processerna och ar en viktig input i 1IS forbattringshjul.

Processer - Alla viktiga processer inom verksamheten beskrivs och dokumentation ligger 6ppen pa
vart intranat. Processagare utses for varje viktigare process. Nyckeltal faststalls och redovisas for
verksamheten som helhet. Detta arbetsséatt ger helhetssyn och tydligt ansvarstagande fér vem som ska
initiera och koordinera det standiga forbattringsarbetet.

Utbildning - Varje avdelning stods av minst tva kvalitetstranare som star for ldpande utbildning i det
standiga forbattringsarbetet. Utbildningen omfattar metodstod i kvalitetsarbetet, dokumentation som
stod i medarbetarnas dagliga kvalitetsarbete och en verktygslada med analysverktyg anpassade for IS
behov. Kvalitetstranare deltar varje manad i ett kvalitetsforbattringsmote med vd och
verksamhetsutvecklare.
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¢ Vi stimulerar benchmarking, studiebesok, deltagande i natverk, besdk vid seminarier, méassor och
konferenser for att fa inspiration till nya idéer och forslag till forbattringsmdojligheter.

e Vi ar genertsa med mgjligheter till kompetensutveckling. Vi tror att kompetensutveckling och utbildning
leder till nya idéer och att alla lattare uppfattar och ar 6ppnare foér kundernas synpunkter.

B. Beskriv hur ni utifrn kundernas och intressenternas behov, krav, dnskemal och forvéantningar arbetar
med att stimulera innovation av mer omfattande karaktar.

IIS har baserat pa kundernas och intressenternas behov etc. utvecklat ett omfattande innovationssystem.
Med IS unika forutsattningar (steg 1) har vi under nastan 20 ar skapad manga inlarningsplatser for
innovation (steg 2) och stimulerar sjalva larandeprocessen bade for vara kunder och for oss sjalva (Steg 3)

som foder var egen affarsutveckling och verksamhetsutveckling (steg 4).

Steg

Vad

Omfattning

e Uppdrag i urkunden och andamalet
e |IS varderingar och kultur

e Motesplatser och evenemang: Internet-
dagarna och Goto 10

Internetdagarna sedan 1999: mer &n 2 000
deltagare per ar

e Internetfonden Goto 10 sedan 2017. Redan mer &n 5 000
e Egna utbildningslokaler medlemmar och mer &n 250 evenemang.
e  Samarbete med universiteten Fullsatt co-workingkontor med 50 uthyrda
e Branschsamarbeten arbetsplatser.
e Investering i unga foéretag Investeringar genom Internetfonden sedan
2004: 370 projekt delar pa 72 MSEK.
3 pa&gaende forskningssamarbeten.
Mer &n 10 branschsamarbeten.
4 p&gaende investeringar i unga foretag.
e Stimulera interaktivt larande Skolutbildningar med mer &an 60 000 elever
e  Ge utbildningar och workshops som deltar varje ar sedan 2008.
e  Generera guider, rapporter och statistik Barnhack utbildning 2 000-3 000 deltagare
e Samlaidéer per ar.
e  Stimulera kompetensutveckling Egna fysiska utbildningar i snitt en gang per
vecka.
En egenutvecklad utbildningsresurs
digitalalektioner.se med mer &n 100 kurser.
200 000-300 000 lasta 11S-guider per ar.
Statistikrapporten Svenskarna och Internet
laddades ner 50 000 under aret (2017).
e lIS-dagar Prisbelénad mjukvara (Europeiskt pris basta
e  Avdelningskonferenser R&D-projekt 2013 CENTR) OpenDNSSEC
e  Forstudier och utredningar Prisbelénad mjukvara (europeiskt pris basta
e  Omvarldsrapporter R&D-projekt 2015 CENTR) Zonemaster
e Strategidagar Forst i varlden med DNSSEC 2005.

Varldsunik testorganisation for toppdoméaner
2012.

Unika tjanster for e-identitetsfederationer.
Vald som administrator for .nu 2013.

Nya tjanster som digitalalektioner.se och
internetkunskap.se 2018.

Etablering av en innovationshubb Goto 10
2017.

Digidelcenter-koncept (medfinansiering

9,6 MSEK fran regeringen) 2018.
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C. Beskriv hur ni jamfor er med konkurrenter och ledande organisationer i syfte att utveckla och forbattra
verksamheten.

e En av svagheterna som konstaterades i forra deltagandet av Utmarkelsen Svensk Kvalitet var behovet
av att kunna jamfora oss med konkurrenter och andra ledande organisationer givet var unika position pa
marknaden i Sverige. P& vart initiativ deltar vi numera i en unik statistikinsamling av domanstatistik pa
europeisk niva for att kunna jamféra oss med andra toppdomanadministratorer. Vi kan darmed jamféra
oss genom en utvecklad statistikportal med fler &n 40 andra organisationer!

¢ Viinitierar unika undersokningar for att kunna jamféra oss med konkurrenter och ledande organisa-
tioner. Vi har exempelvis tagit hjalp av hallbarhetskonsulterna U&We for att f& en oberoende bedémning
av nivan pa vart hallbarhetsarbete och vi har initierat en undersékning av hur vara registrytjanster star
sig mot dem i vara grannlander .fi, .no, .dk.

e Vi tar fram analysrapporter med SWOT-analyser av vara tjanster jamfort med eventuella konkurrenter.
T.ex. analys av Federationssystem 2018.

e Videltar i branschsamarbeten och néatverk for att fa inblick i samt inspiration och idéer fran andra
organisationer. T.ex. i olika natverk (kundtjanst, HR, hallbarhet, informationssakerhet).

e Videltar i tavlingar och utmarkelser for att kunna jamféra och fa inspiration. T.ex. tavlingen Basta
kundservice (kom pa andra plats 2014), Utmarkelsen Svensk Kvalitet (vinnare 2010) och Unionens
HBTQ-pris (nominerad bland de tre basta 2018).

e Vi genomfor benchmarking och studiebesok. Nagra farska exempel pa benchmarking/studiebesok:

Besok i Belgien for att titta pa IT-Iosningar hos .eu och .be (2017).

Studiebesok hos Folksam och Atea om aterbruk av elektronik och leverantérsbedoémning (2017).

BesoOk i Tjeckien for att lara mer om deras R&D-verksamhet inom DNS (2017).

Besok av Registry CIRA i Kanada for att lara mer inom omradet marknadsforing (2018).

Besok hos Stockholmsméassan om hallbara event (2018).

D. Beskriv hur ni involverar ledare och medarbetare i férbéttringsarbetet.

Se4.2. A

¢ Alla ledare och medarbetare ar systematiskt involverade i forbattringsarbetet med hjalp av kvalitets-
tranare. IIS anvander IIS-dagar, avdelningskonferenser och teammaten for att sakerstalla att alla
medarbetare kan vara involverade.

¢ Alla avdelningar rapporterar forbattringsarbetet pa intranatet och genom manadsrapportering till led-
ningen och i tertialrapporter som koordineras av verksamhetutvecklaren.

e Ledningsbefattningar har som individuella mal att stimulera forbattringsarbetet inom avdelningen och
rapporterar kvartalsvis till vd.

¢ Medarbetare deltar i understkningar om NMI, NKI for stddprocesser och kan komma med egna
forbattringsforslag.

¢ Vi har flera medarbetardrivna arbetsgrupper som jobbar med forbattringar: t.ex. Hallbarhetsgruppen
(hallbarhet inkl. milj6), Kontorsgruppen (arbetsmiljo).

¢ Medarbetare deltar i systematiska riskanalyser, incidentuppféljning, utvardering av projekt och kris-
ovningar.

E. Beskriv hur ni prioriterar vilka férbattringar och innovationer som ska inforas i verksamheten.

e FOr mindre forbattringar och innovationer: linjechef/processagare/tjanstedgare beslutar om vilka for-
battringar som ska genomfdras och nar. Beslut tas utifran paverkan pa kundnéjdhet, tid och kostnad,
forutsatt att det ryms inom befintliga resurs- och kostnadsramar.

e Storre forbattringar och innovationer tas upp manadsvis pa ledningsgruppsmoten och/eller tva ganger
per ar pa ledningskonferenser med hjalp av underlag (forstudier, riskanalyser, SWOT-analyser).
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moten eller som en del av kommande affarsplan.

F. Beskriv hur ni infor férbattringar och innovationer i verksamheten.

Darefter kan stérre satsningar vid behov tas med i strategimaterialet till styrelsen, till vanliga styrelse-

Storre forbattringar och innovationer infors ofta i projektform. Vi anvander PPS-modellen (Praktisk

Projekt Styrning) och kan anpassa projektform och modell efter behov. Vara projekt ar vanligen me-
delstora eller miniprojekt. Vi har flera utbildade projektledare och har en ambition att alla medarbetare

har genomgatt en grundkurs i PPS. Start av alla projekt beslutas i ledningsgruppen och rapportering sker

minst en gang i manaden till verksamhetsutvecklaren och ledningsgruppen.

Mindre forbattringar och innovationer blir en del av vart strukturerade standiga forbattringsarbete som

drivs i resp. linjer/tjanster/processer. Har anvander vi IIS forbattringshjul och metodstod fran

kvalitetstranare.

. Beskriv hur ni sékerstéaller att férbattringar och innovationer leder till avsett resultat.

definierade projektmal.

Vi utvarderar alla vara projekt (ar en del av PPS-metodiken) och méter om vi har natt vara pa férhand

Vi sakerstaller att vi uppnar avsedda resultat med hjalp av forbattringshjulets faser "Studera" och "Lar".

Vi jamfor resultatet oftast mot nollméatningar eller foljer trender i &terkommande maétningar.

index (NKI).

Vi méter kvantitativa resultat mot uppsatta mal, t ex antal anvandare, intékter eller i form av néjd kund-

Vi gor i vissa fall ocksa mer kvalitativa bedomningar genom fokusgrupper, beta-testare, workshops eller i

form av muntlig aterkoppling fran kunder pa genomférda férbattringar och innovationer.

H. Beskriv i vilkken omfattning ni tillampar de arbetssatt som behandlas i A—G och |I.

Vad

Hur ofta

Vem /ansvarig

Kvalitetsprogram 11ISUpp! Med
sténdiga forbattringsarbetet

Pagaende verksamhet sedan 2006

Alla anstallda/vd

Arbetssatt med processer

Processerna definierade och etablerade sedan 2007.
Alla processer har en processagare sedan 2008. For-
battringar ar en kontinuerlig och naturlig del av arbe-

tet.

Alla anstéllda/processéagare + Vd

IIS innovationssystem Pagaende verksamhet sedan 2000 som har vaxt un- Tjansteagare/Vd
der aren, se nuvarande omfattning i 4.2 B
Kvalitetsutbildningar Vi har sedan 2007 haft flera omgangar av kvalitetsut- | Alla anstallda/

bildningar. Senaste utbildningen varen 2018.

Verksamhetsutvecklaren

Arbetssatt med kvalitetstra-
nare

Sedan 2007. Periodisk nyrekrytering och utbildning.
Senaste utbildning dec 2017-jan 2018. Vi har just nu
12 kvalitetstranare (pa 70 anstallda).

Alla kvalitetstranare/
Verksamhetsutvecklaren

Europeisk statistikframstéllning

Manadsvis sedan 2009

Forsaljningschef/Chef Registry
Services

Benchmarking/studiebestk

2-4 ganger per ar sedan 2007

Linjechefer och tjinstedgare

Branschsamarbeten

>10 samarbeten; ICANN, CENTR, IT & Telekomfére-
tagen, IETF, DNS-OARC, Nordic Meeting Registry,
RIPE, Digidel Natverk, Surfa Lugnt, Federationspro-
jekt, Close Natverk, MSB:s informationssakerhetsrad,
SIS

Utpekade medarbetare och le-
dare/vd

PPS-projekt

3-4 storre projekt per ar

Projektledare/Projektstyrgrupper
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I. Beskriv hur ni foljer upp, lar och forbattrar de arbetssétt och tillampningar som behandlas i A—H.

e Systematisk uppfoljning:

genom de aterkommande maétningarna och statistik for faststallda processer, tjanster och linjer som
ar beslutade i resp. affarsplan, tjanste- och processplan, projektplan.

Alla projekt maste producera en slutrapport med uppfoljning och utvardering mot projektmal.
Rapportering sker genom manadsrapporter till ledningen (tjansterapporter, projektrapporter, pro-
cessrapporter och linjerapporter) och genom tertialrapportering till ledningen och styrelsen.
Ledningen féljer upp arbetet med processer, tjanster och projekt manadsvis i ledningsgruppsmoten
och i aterkommande ledningskonferenser (2 ggr/ar). Styrelsen foljer upp vissa processer (affars-
utveckling, verksamhetsutveckling och HR en gang per ar).

e Systematisk larande och férbattringsarbete:

Alla avdelningar och tjanster har ett systematiskt angreppssétt for att standigt bedriva sitt forbatt-
ringsarbete med hjalp av kvalitetstranare, anvédndandet av IIS forbattringshjul (fas 4 ar sjélva
larandet) och med stéd av alla ledare. Ledarna har individuella mal att arbeta systematiskt med
forbattringsarbetet.

Fokus pa benchmarking och studiebesok med aterrapportering sedan mer an 10 ar.

Vi har rutiner och etablerade aterkommande tillfallen for utvardering, larande och diskussion om
forbattringsmajligheter for hur vi arbetar. Det sker pa avdelningsniva (vecko- och manadsmaten
samt avdelningskonferenser), tillsammans pa I1S-dagar, pa ledningsniva (ledningsgruppsmaten och
ledningskonferenser) och pa styrelseniva (utvardering av styrelsearbete under varen varije ar).

5 Resultat

5.1 Resultat — Kunder och intressenter

Vara viktigaste matt och mal ar:

ourwNE

No6jda kunder

Tillvaxt i antalet aktiva domannamn

Nojda aterforsaljare (registrarer)

Marknadsandelar for [IS administrerade domaner i Sverige
Stabilitet och tillganglighet av var domantjanst

NOjdhet med .SE Direkts kundtjanst
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1. Nojda kunder

NKI samtliga slutkunder hos samtliga registrarer

Nojd kundindex 2007-2017
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¢ Vi mater kundnojdheten genom Nojd Kund-index och har méatdata fran 2007 och framat. Nojdheten hos
vara kunder &r i hogsta grad relevant for 1IS valmaende och ett lampligt matetal (relevans).

e Vi méter bade privatkunder och foretagskunder samt genomsnittet. Alla ger en trendmassigt positiv
utveckling och vi har mycket hdga varden och fina resultat (trender).

¢ Foljande NKI-mal &r uppsatta i affarsplanen: perioden fére 2009 var malet 80, darefter hojdes malet till
82. Malen nas och ar ambitiosa. Vi 6kar gradvis var ambition (nivaer mot egna mal).

e Under 2008 genomforde vi en utforlig intressentanalys inkl. remiss. Den handlade om en &ndring av
affarsmodellen, vilken sedan sjosattes 2009. Andringen har gett en l1&ngvarig och positiv effekt. Andra
atgarder som har forbattrat vardena ar kvalitetsforbattringar av aterforsaljarkaren genom ackreditering
och certifiering samt regelbundna avstamningar med registrarforeningen. Sedan 2009 samarbetar vi tatt
med vara registrarer kring hur vi kan géra kunderna nojdare. 2014 fanns mycket fokus hos aterforséljare
pa nya toppdomaner (och man “pratade ned” .se). Kanske nagot forvanande vid en forsta anblick ar att
var andring av prisstrategin 2015 ledde till 6kad kundndjdhet (6kad kvalitetsupplevelse). Vara sélj- och
relationsinsatser gentemot vara registrarer sedan 2015 har okat kundfokus hos aterforséaljarna, vilket har
en positiv effekt pa nojdheten hos vara kunder (harledbarhet arbetssatt).

e FOr att bedoma hur vi star oss jamfort med andra branscher och ledande organisationer tittar vi pa
Svenskt Kvalitetsindex (SKI) och jAmfér oss med branschen Telekom, Foretagstjanster och strea-
mingtjanster. Deras NKI under 2017 pendlar mellan 64 (bredband privat) och 75 (féretagstjanster).
Sammanfattningsvis kan vi konstatera att vara resultat ar ovanligt goda jamfort med andra foretag och
andra branscher (jamforelse med ledande organisationer).

Processmatt: antal tvister per domé&nnamn

Som en viktig parameter inom omradet nojda kunder féljer vi upp hur ofta vi behover anvanda var
tvistldsningstjanst (ett krav i toppdomanlagen). Nedanstaende graf visar antalet tvister per ar och i relation
med antalet domannamn. Bredvid syns antalet tvister i absoluta tal de senaste 8 aren.
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Antal tvister i relation till antalet .se-domannamn
perioden 2003 - 2017

0,016%
0,014%
0,012%
0,010%
0,008%
0,006%
0,004%
0,002%
0,000%

2003

2010 72 2014 59
2011 69 2015 66
2012 66 2016 69
2013 67 2017 51

e Resultat 1: Antalet tvister per doméannamn och i absoluta
tal gar ner.

e Resultat 2: kostnader per tvist gar ner. 2010 kostade en
tvist 25 000 SEK for 1IS, 2017 kostar en tvist 15 000.

e Resultat 3: kostnadsminskning for tvister mellan 2010 och
2017 &ar 1 MSEK per ar.

e Andringar sker pa grund av dndring av arbetssétt (fast
track, effektiva processer) och outsourcing till WIPO.

2008 2013

2. Tillvaxt av antalet aktiva domannamn

e Tillvaxt av doméanforsaljningen ar basen for var verksamhet. 90 procent av vara intakter kommer fran
domanforsaljningen (relevans).

2 500 000

2 000 000

1500 000

1000 000

500 000

Utveckling av antalet lIS-administrerade aktiva domaner

(.se och .nu) perioden 2007 - 2017

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

e tfall: Totalt antal aktiva domaner

Mal: Totalt antal aktiva domaner (i affarsplan)

--------- Linjar (Utfall: Totalt antal aktiva doméner )

e Vi har sett en fantastisk och nastan linjar tillvaxt under de senaste 10 aren. Fran 700 000 domaner till
nastan 2 500 000! (trender). | grafen ovan finns ocksa de malsattningar vi hade i respektive affarsplan.
Under perioden 2007-2012 ser vi att maluppfyllelse och mal ligger nara varandra och att vi Gvertraffar
vara mal for 8 av de 11 &r som redovisas (nivaer mot egna mal).

e Under perioden 2007-2011 hade vi en stadig tillvéxt och kunde Gvertraffa vara mal. Under denna period
jobbade vi hart med att forbattra relationerna med vara aterforséljare (se graf Nojda aterforséaljare NRI). |
boérjan av 2009 andrade vi var affarsmodell efter genomférda intressentanalyser under 2008. Under aren
2012-2014 hade vi en kort period med avvikelser mot vara mal. Osakerheten i marknaden genom
tilkomsten av manga nya toppdomaner ledde till en &ndring av marknadsférutsattningarna, vilket
minskade attraktionskraften hos vara toppdomaner bland registrarerna. Vi hade under en kort period
ocksa svarigheter att bedoma tillvaxten av .nu efter forvarvet. Styrelsens beslut 2014 att andra strategin
for var domanverksamhet, med mer fokus pa forsaljning, registrarsupport och utveckling av nya
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marknader for .nu, har sedan 2015 gett bra resultat. De senaste tre aren 6vertraffar vi vara mal med
rage (harledbarhet arbetssatt).

e Om vi jamfor oss med vara nordiska kollegor (.no, .dk, .fi) har vi den hogsta tillvaxttakten. Grafen nedan
visar den procentuella tillvaxten med start 2006 (index=100). Toppdoméanen .se har 2017 ett index pa
335, .fi ett index pa 330, .no ett index pa 242 och .dk ett index pa 176 (jamforelse med ledande
organisationer).
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3. Nojda aterforsaljare NRI

NRI

Nojd registrarindex 2008-2017
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e Vi mater nojdheten hos vara aterforsaljare genom Nojd Registrar-index och har méatdata fran 2008 och
framat. NOjdheten hos vara aterforsaljare ar i hogsta grad relevant for IS valmaende. De tar hand om
vara kunder och NRI utgor darfor ett lampligt méatetal (relevans).

¢ Vi har en positiv utveckling och goda resultat med mycket héga varden (trender).

Malsattningen i affarsplanen for perioden 2008-2010 lag pa index 70, for perioden 2011-2016 pa index
75 och sedan 2017 pa index 80. Vi nar vara mal sedan 2010 och hgjer gradvis var ambition (nivaer mot
egna mal).

e Andringen av var affarsmodell 2009 hade stor effekt. Samtidigt som vi andrade modellen inforde vi ett
ackrediteringskrav med certifiering av medarbetarna hos vara aterforsaljare. Det ledde till farre ater-
forsaljare men med hdgre kvalitet och ambitioner hos dem som fanns kvar. Dérefter har vi stimulerat
bildandet av en registrarforening och fokuserat pa gott samarbete praglat av standiga férbattringar
genom regelbundna méten med uppfdljningar. Vi prioriterar forbattringsaktiviteter tillsammans med
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4.

foreningen. De senaste aren har vi fokuserat pa saljkampanjer och mervardestjanster (harledbarhet
arbetssatt).

| och med att vi & ganska unika i var bransch i Sverige (ensammal!) har vi varit padrivande i att ska
jamforelser med andra toppdomansadminstratérer utomlands. Genom branschorganisation CENTR har
vi tagit initiativ till en enkat dar vi ber aterforsaljare att ge en poang (0-100 procent) for varje
landstoppdoman. Totalt deltog 48 lander och mer an 100 aterforsaljare. Vi kom i den forsta matningen
pa sjatte plats med en poang pa 83,3 procent, bast av alla nordiska lander. Vinnaren .eu hade 86,9
procent. Genomshnittet for alla lander 1&g pa 71,3 procent. En forsta analys av resultatet visar att var
overlatelserutin &r mindre uppskattad an den som finns hos vinnaren. Orsaken till detta &r att vi staller
hogre krav pa identifiering av doméaninnehavare (jamforelse med ledande organisationer).

Vi har ocksa tagit initiativ till en direkt jamforelse med de nordiska landerna. Vi gor en enkatundersokning
dar aterforsaljare jamfor .se, .dk, .no och .fi pa olika omraden: information, service, rutiner, teknik,
samarbete, transparens och innovationsférmaga. Positivt ar att vi bedéms som bast inom samtliga
omraden jamfort med vara kollegor och att vi sticker ut med bred marginal inom omradena teknik, rutiner
och innovationsformaga (jamforelse med ledande organisationer).

Marknadsandelar for lIS-administrerade domaner i Sverige

e Vi mater vara marknadsandelar i Sverige genom data fran ett externt oberoende internationellt
matinstitut, Zooknic och vi har méatdata fran 2005 och framéat. Marknadsandelarna har relevans
eftersom det visar preferenser hos de svenska kunderna. De &r en direkt jamforelse av hur vi klarar
0ss gentemot vara viktigaste konkurrenter .com, .net, .org och .eu (relevans).

Marknadsandelar I1S toppdomaner i Sverige

2005-2017. Kalla: insamling av data genom Zooknic.
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- Marknadsandelar totalt

Vi har haft en fantastiskt positiv utveckling under alla ar och har kunnat ga fran en marknadsandel pa
46 till 73 procent. En 6kning med 27 procent pa 12 ar (trender).

| grafen kan vi se effekterna av ett &ndrat arbetssatt. Vi gjorde under 2006 och under 2011 nagra
lyckade marknadsféringsaktiviteter. 2013 forvarvade vi .nu och 2017 uppnadde vi genom aktiv
bearbetning av vissa kundgrupper aterigen en stor 6kning (harledbarhet arbetssitt).

Vi har sedan 2011 satt mal i affarsplanen pa marknadsandelar.

Ar 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Mal (%) 61,0 62,0 65,0 65,0 72,0 72,0 72,0
Resultat 61,9 62,4 69,8 68,9 67,7 68,1 73,0
(%0)
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e Vi har natt vara egna mal under perioden 2011-2014 och 2017. Vi 6kar gradvis var ambitionsniva och
har satt nya utmanade mal under matperioden (forst under 2013 och sedan igen under 2015).
Okningen 2013 och 2014 nadde vi genom forvarv. De nya toppdomanerna (1 200 nya konkurrenter
sedan 2014!) har haft en tillfallig (negativ) effekt pa var marknad men efter tre ar verkar de inte ha
lyckats etablera sig. 2017 kunde vi for férsta gangen na det ambitidsa mal som vi satte 2015 (nivaer
mot egna mal).

e Tabellen nedan visar hur var marknadsandel star sig i jamforelse med vara narliggande toppdomaners
andelar. Matningen ar gjord pa ett annat satt an Zooknic:s men den direkta jamforelsen visar att vi har
en hdg marknadsandel jamfort med andra. Bara .dk ligger hdgre av historiska skdl men som vi kunde
se i en tidigare tabell véxer de inte l&angre (jamforelse med ledande organisationer).

Marknadsandel i den lokala marknaden; matning CENTR april 2018

Genomsnitt .dk .se .de .be .uk fi .no fr
CENTR (%)
54 64 60 58 58 56 54 54 33

5. Stabilitet och tillganglighet i var domantjanst

e Vi mater stabilitet och tillganglighet i vara toppdomaner genom saval interna som externa system.
Tillgangligheten i var tjanst ar av hogsta relevans for en valfungerande ekonomi och verksamhet i
Sverige. Internet slutar fungera for manga anvandare om vi har problem (relevans).

Tillganglighet toppdoméiner
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e Vikan visa en mycket stabil prestation 6ver en lang period. De senaste 11 aren har vi haft problem vid
ett tillfalle (2009, 20 minuter) och de senaste atta aren ligger vi pa 100 procents tillganglighet. Sedan vi
har tagit 6ver toppdomanen .nu har vi legat p& 100 procent aven dar (trender).

e Var egen malséattning ar att kunna ligga p& 100 procent och vi har alltsa natt vart mal de senaste 8 aren
(nivaer mot egna mal).

e  For att kunna na 100 procent har vi investerat i ett system som utvecklats av var egen personal (med
hog kompetens och motivation); vi bygger robusta system med reservanlaggningar och en enorm
overkapacitet; vi lagger fokus pa kvalitetsarbete (SIQ-modellen) och satsade tidigt pa ISO 27001-
certifiering av vart ledningssystem for informationssakerhet och relevanta sakerhetslosningar
(hérledbarhet arbetssitt).
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o Jamforelser med konkurrenter och ledande organisationer visar att de flesta ligger pa samma niva. Att
na 100 procent och bibehalla det 6ver tid ar ett maste i var bransch (jamforelse med ledande
organisationer).

Processmatt: antal incidenter per ar
Som en viktig parameter inom omradet stabilitet av vara tjanster foljer vi antalet incidenter per ar. Notera att
incidenter i foljande graf inte nagon gang ledde till otillganglighet av var doméantjanst.

o . e Antalet incidenter gar ner 6ver tid. | relation till
antal inicidenter per ar verksamheten ar den nedatgdende trenden
60 annu starkare. 2017 hanterar vi mer an dubbelt
sa manga system an fore 2013.

> e 2014 startade vi flera nya tjanster (.nu,

50 testuppdrag fér ICANN, federationer) som

45 ledde till en topp. En forbattrad releaseprocess,

20 battre systemforvaltning och vart systematiska
37 arbete med informationssékerhet har lett till en

35 gradvis minskning av antal incidenter per ar.
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6. NOjdhet med .SE Direkt kundtjanst

Kundnéjdhet slutkunder hos egen registrar .SE Direkt
Femgradig skala, 2010-2017
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e Vi mater kundnoéjdheten genom Nojd Kund-index och har matdata fran 2010 och framat. .SE Direkt
startade sin verksamhet 2009 i samband med andring av var affarsmodell. Vi mater saval
telefonkontakt (samtal) som kontakt via e-post. Matningarna utférs av Mistat AB (se kap. 1.4).

e Aven om IIS huvudsakligen bedriver forsaljning via externa aterférsaljare (registrarer) har vi ocksa en
egen aterforséljare i .SE Direkt med ungefar 90 000 direktanslutna kunder. Att dessa kunder upplever
en bra kundservice nar de kommer i kontakt med oss ar ett viktigt kvalitetsmatt for verksamheten
(relevans).

e Vi har en stabil och hég nivd med en positiv utveckling éver tid (trender).
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e De egna uppsatta malen ar att vi ska ligga pa minst 4 av 5 i genomsnitt pa en femgradig skala. Vi
uppnar malen sedan 2010 for telefonsupport och sedan 2012 for e-postsupport (nivaer mot egna mal).

e Den stabila utvecklingen ar ett resultat av ett standigt arbete med kvalitetsforbattringar i kundtjansten.
Varje manad avsatts en medarbetare for att g& igenom kundernas forbattringsforslag och prioriteringar
av forbattringar gors. Medarbetarna jobbar kontinuerligt med forbattringar av mallar for e-post.
Avdelningen har de senaste fem aren haft hjalp av ett externt féretag som utbildar och coachar
medarbetarna. (harledbarhet arbetssétt).

e  For att fa till stdnd en benchmark har .SE Direkt deltagit i SM i telefoni i kategorin "Upplysning och
Information” och var 2014 finalist och slutade pa en hedervard andra plats (jamférelse med ledande
organisationer).

5.2 Resultat — Medarbetare
Vi mater resultaten inom foljande omraden:

1. Nojda medarbetare som trivs och vill rekommendera IIS som arbetsgivare (har mater vi helhetsbetyq,
trivsel och rekommendation).

2. Kompetenta medarbetare (har mater vi kompetensen och kvaliteten pa medarbetarsamtalen,
utbildningstimmar).

3. Delaktiga och kreativa medarbetare (har mater vi dppenhet och information, vetskap om féretagets
riktning, delade vérderingar, stolthet).

4. Stimulerade medarbetare med idéer som tas tillvara (h&r mater vi om man anser sig ha stimulerande
uppgifter, att idéer tas tillvara och att man kan se resultat av sitt arbete).

5. Icke-stressade, sjalvstandiga medarbetare som tycker om sin arbetsmiljo (h&r mater vi upplevd stress,
mojligheten att utforma sitt arbete sjalv och nojdheten med den fysiska arbetsplatsen, sjukfranvaro).

Genomgaende ligger vi pa en mycket hdg niva. Manga av resultaten ligger 6ver 4 pa en femgradig skala. Vi
har data fran vara medarbetarundersokningar (NMI) sedan mer &n 10 ar. Inom de flesta omraden finns en
langsiktigt stabil eller positiv trend med en tydlig dipp under perioden kring 2015 som vi har aterhamtat oss
ifran. 1IS har de senaste 10 aren haft en stadig tillvaxt i antalet medarbetare. Fran 25 medarbetare 2006 till
mer an 70 medarbetare 2017. Forandringar i var omvarld och den standiga tillvaxten ledde till en fas
(framfor allt under 2015) dar nagra medarbetare gav uttryck for sitt missnoje. Inte alla uppskattade behovet
av anpassing av organisationen och andringar i arbetsuppgifter. Vi behdvde ocksa fortydliga och
formalisera arbetsreglerna. Det som &r outtalat och fungerar i en liten verksamhet kan bli otydligt nar
verksamheten vaxer och blir stérre. Vi borjade ocksa se vissa arbetsmiljdproblem pa grund av tillvaxten.
Efter analys och prioriteringar har vi bland annat andrat var organisation och arbetssatt, ingatt ett
kollektivavtal och flyttat till nya frascha lokaler. Effekten av vara forbattringar syns tydligt i resultaten. Efter
2015 har vi igen en stark positiv trend, nar vara mal och ligger pa héga nivaer.

1. NOjda medarbetare som trivs och vill rekommendera IIS som arbetsgivare

Vi méter resultat genom att medarbetarna svarar pa pastdendena: "Sammanfattande betyg pa IS som
foretag och arbetsgivare”, "Gor en samlad bedémning av hur du trivs med att arbete inom IIS” och "Skulle
kunna rekommendera att arbeta har”. Vart mal ar att ligga pa minst 4 av 5 pa indexet. Nedanstaende siffror

visar resultat av méatningarna for perioden 2007-2018.
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Nojdhet Trivsel
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Vi ligger pa hoga nivaer och nar vara mal 10 av 12 ar. Se tidigare hur vi har hanterat "dippen 2015” och
kunnat vanda det till en positiv trend.

Medarbetare som rekommenderar 0oss

48 Samma effekt som ovan i andelen medarbetare
ie som vill rekommendera IIS.
44 415 41772406, 1 En stark reaktion under 2015 och en lika stark
4,2 4,02 ’ : 308 4 positiv reaktion efter 2016 nar vi borjade

4 3,9../\2 88 genomfora forbattringarna. Det ar ett
38 v styrkebesked att vi tillsammans kan identifiera
e 535 problem och komma fram till Idsningar som

' fungerar (trender, nivaer mot egna mal,
3,4 hanvisning till arbetssatt)!
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e Skulle kunna rekommendera arbete har e M3l

2. Kompetenta medarbetare

Vi mater resultat genom att medarbetarna svarar pa pastaendena: "Har du fatt den utbildning som kravs for
ditt jobb", "Har du tillrdcklig kunskap for att klara ditt arbete” och "N&jd med ditt senaste medarbetarsamtal”.
Vi anser att ett lyckat medarbetarsamtal ar en viktig forutsattning for en diskussion kring relevant
kompetensutveckling. Vart mal ar att ligga pa minst 4 av 5 pa indexet. Nedanstaende visar matningarna for
perioden 2007-2018.
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Kompetensutveckling Nojdhet med medarbetarsamtal
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Mal Mal

Har har IIS hdga varden. Medarbetare beddmer att de har tillrackligt med kunskap for att klara av jobbet
och att de far den utbildning som kravs. Perioden 2012-2013 var en utmaning. Vi fick manga nya affarer
(.nu-forvarvet, ICANN-uppdraget och start av federationsverksamhet) men vi har nu kommit ikapp
utbildningsbehovet och nar vara mal. Medarbetarsamtal som ar sa viktigt for dialogen mellan chef och
medarbetare fungerar bra och vi nar vara mal de senaste nio aren. Det finns en positiv trend sedan 2015
efter organisationsandringarna (nya chefsnivaer med mer tid for medarbetarna), andringar i rutiner for
medarbetarsamtalen och utbildning av cheferna (ledarforum) (trender, nivaer mot egna mal, hanvisning till
arbetssatt).

Processmatt: antal utbildningstimmar per ar

e Som en viktig parameter inom omradet kompetensutveckling har vi borjat félja upp antalet
utbildningstimmar per ar och per person.

o Resultat for 2016 var totalt 896 timmar (14 timmar per person). Resultatet for 2017 var 3 694 timmar (52
timmar per person). Vi investerade 2017 i genomsnitt 12 000 SEK per person i kompetensutveckling.

e Efter forsta matningen 2016 satt vi som mal att alla medarbetare skulle i genomsnitt ha 30 timmar per ar.
Den markanta 6kningen skedde troligtvis delvis pa grund av en forbattrad matmetod. Ett annat skal ar
vart nya arbetssétt med en utbildningsplattform. Resultat 2017: 212 utbildningstimmar i plattformen.

3. Delaktiga och kreativa medarbetare

Vi tror att en viktig forutsattning for delaktighet och kreativitet &r att vara en transparent organisation med en
kultur av 6ppenhet dar medarbetarna far den informationen som de behéver for att gora ett bra arbete, vet
vart vi &r pa vag och delar 1IS varderingar samt ar stolta 6ver att arbeta pa IIS. Darfor har vi flera
processmatt inom detta omrade. Vi méater genom att medarbetarna svarar pa pastaendena: "Finns det stor
Oppenhet mellan medarbetarna”, "Kanner du dig val informerad om vad som hander”, "Kanner du till
foretagets mal/inriktning”, "Har du bra kunskap om vart uppdrag (stadgar/urkund)”, "Jag kanner till IS
varderingar”, "Mina varderingar stammer dverens med féretagets varderingar”, "Jag ar stolt dver att arbeta
pa IIS". Vart mal ar att ligga pa minst 4 av 5 pa indexet. Nedanstaende visar matningarna for perioden

2007-2018.
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Medarbetarna k&nner en stor 6ppenhet mellan varandra och kanner sig valinformerade. Arbetssattet som
beskrivs i kap. 3.2 med stort fokus pa information och delaktighet i mandagsmoten, avdelningskonferenser,
vd-brev, tertialrapporter, 11IS-dagar och mgéjlighet att ta del av all information om IS pa intranatet resulterar i
att medarbetarna vet vart vi ar pa vag och vart uppdrag. Vid fragorna relaterade till omradet "Vet vart vi ar
pa vag” ger 92 procent av medarbetarna toppbetyg (4 eller 5) vilket &r otroligt hdgt (trender, nivaer mot
egna mal, hanvisning till arbetssatt)!

Samma hoga betyg far vi inom omradet varderingar och stolthet (se graferna nedan). 95 procent av
medarbetarna ger toppbetyg (4 eller 5) pa fragan om de kanner till [IS varderingar och 89 procent ger
toppbetyg om att de delar dessa. | detta omrade har vi faktiskt "all time high”. Samma héga andel;

89 procent ger toppbetyg for att de kanner sig stolta dver att arbete pa 11S. Ocksa i denna graf ser vi den
positiva vandningen efter forandringsfasen 2015 och vi nar vara mal med rage (trender, nivaer mot egna
mal, hanvisning till arbetssatt)!

Delar IIS véarderingar Kéanner stolthet
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e 4,28 4,26 s 33 4 26 434 46 4,514 48 7
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4. Stimulerade medarbetare med idéer som tas tillvara

Vi mater genom att medarbetarna svarar pa pastaendena: "Har du stimulerande/utvecklande arbetsupp-
gifter", "Mina idéer om forbattringar tas tillvara” och "Kan se ett tydligt resultat av mitt arbete". Vart mal ar att
ligga pa minst 4 av 5 pa indexet. Nedanstaende visar matningarna for perioden 2007-2018.
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Medarbetarna ger héga betyg pa omradet "stimulerande uppgifter”. | denna graf syns en tydlig effekt av
forandringsfasen 2015-2016. Forst motstand till forandring under 2015 och sedan uppskattning i form av
mer stimulerande uppgifter (trender, nivaer mot egna mal, hanvisning till arbetssatt). Arbetssattet beskrivet i
kap. 3.2 med hog delaktighet och manga tillfallen att fa och formedla idéer i kombination med det sténdiga
forbattringsarbetet (kap. 4.1) och ett innovationssystem (kap. 4.2) leder till bra resultat. Medarbetarna
kanner att deras idéer tas tillvara och leder till tydliga resultat (trender, nivaer mot egna mal, hanvisning till
arbetssatt).

5. Icke-stressade sjalvstandiga medarbetare som tycker om sin arbetsmiljo

Vi mater genom att medarbetarna svarar pa pastaendena: "Kanner du dig stressad pga stor arbetsbe-
lastning (Obs: laga varden ar bra har!)”, "Kan bestamma hur mitt arbete skall utféras”, "Fysiska arbets-
platsen ar bra utformad” och "Finns plats for social samvaro”. Vart mal &r att ligga pa minst 4 av 5 pa
indexet. Nedanstaende graf visar méatningarna for perioden 2007-2018.
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— Y Y — Y

IIS medarbetare kanner sig mindre stressade pa grund av arbetsbelastning. Vi nar vara mal och har det
basta resultatet nagonsin inom detta omrade. Igen ar tydlighet om vart vi ar pa vag, tydliga uppgifter och
roller, en anpassad organisation, val fungerande medarbetarsamtal och frascha lokaler troligtvis forklarande
faktorer till detta fina resultat. Vi lyckas ocksa skapa en mojlighet for medarbetarna att kunna paverka hur
arbetet skall utféras. Har har vi ocksa det basta resultat sedan vi bérjade mata for 12 ar sedan (trender,
nivaer mot egna mal).
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Nojdhet med arbetsplatsen

| grafen bredvid syns effekter av flytten till

> 448 va:lra nya lokaler. Igen nar vi ve‘ir;[ basta resultat
45 g1gat7gqs . YOLa2s, 42 455 - nagonsin och lyckas bra med var intention att
e m413 4 4,11 4,08 ’ skapa mojligheter for social samvaro, nagot
PR 397 som framjar en kultur av 6ppenhet och
2TZ19 4,17 . S e o 9 .
4,06 delaktighet. Vi nar vara mal med god marginal
3,5 3,78 3,82 3,78 388 2 (trender, nivAer mot egna mal).
3 32 [IS nya kontor blev 2018 framrostat som ett av
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Sveriges Snyggaste kontor (topp ]_O)

http://ssk.lokalnytt.se/info/20245 (jamférelse
med andra ledande organisationer).

Fysiska arbetsplatsen ar bra utformad
Finns plats for social samvaro i lokalen

Mal

Det &r en utmaning att jamfora sig och goéra benchmarking med andra organisationer. Det verkar finnas
manga olika satt att mata. Genom litteraturstudier har vi konstaterat att manga foretag och organisationer
anvander en skala 1-5 nar man mater men bara redovisar procentsatsen som ger en 4 eller 5. Féljande
benchmarktrosklar aterkommer: utmarkt resultat (100-87 procent), bra resultat (86- 69 procent), behéver
forbattras (< 68 procent). Om vi jamfor vara resultat mot denna skala sa blir resultatet:

Benchmarking: IIS resultat:
Resultatet "utmarkt”
(100-87 procent av medarbetarna ger toppbetyqg) Kéanner till 1IS varderingar — 95 procent

Finns plats for social samvaro — 95 procent

Fysiska arbetsplatsen ar bra utformad — 94 procent

Har bra kunskap om vart uppdrag (stadgar/urkund) — 92 procent
Kanner till foretagets mal/inriktning — 92 procent

Har tillracklig kunskap for att klara arbete — 92 procent

Véarderingar stdmmer éverens med foretagets varderingar - 89 procent
Stolt 6ver att arbeta pa IS — 89 procent

Ké&nner sig val informerad — 88 procent

Kan se ett tydligt resultat av mitt arbete — 89 procent

Resultatet "bra” Sammanfattande betyg av 1IS som arbetsgivare — 83 procent
(86-69 procent av medarbetarna ger toppbetyqg) Kan bestdmma hur arbetet skall utféras — 82 procent

Trivs med arbete inom 1S — 81 procent

Stor 6ppenhet mellan medarbetarna — 79 procent

Skulle rekommendera arbete hos IS - 79 procent

Har stimulerande/utvecklande arbetsuppgifter — 79 procent
Mina idéer om forbattringar tas tillvara — 76 procent

N6jd med medarbetarsamtal — 74 procent

Fatt utbildning som kravs — 74 procent

Ovanstaende tabell ger bra information inom vilka omraden vi redan utmarker oss och inom vilka omraden
vi ligger bra till men fortfarande har potential att forbéttra oss.

Processmatt: sjukfrdnvaro

e Som en viktig parameter inom omradet stress och halsa féljer vi numera systematiskt upp sjukfranvaro
(procent per ar). Tidigare har vi inte matt det i och med att sjukfranvaron ligger sa lagt pa IIS men nér vi
borjade med hallbarhetsredovisningar har vi ocksa boérjat mata och satta mal.

e Malsattningen ar att ligga under 2 procent per ar. Resultatet foér 2016 var 1,63 procent, resultat for 2017
var 1,52 procent tack vare vart arbetssatt beskrivet i kap. 3.3.a och 3.3.b.
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¢ Som benchmark kan vi konstatera att vi ligger betydligt lagre &n genomsnittet i Sverige (3,7 procent;
SCB arbetskraftsundersokning 2017). Vi ligger ocksa lagre &n snittet for privatanstallda (3,4 procent) och
battre an "den basta kategorin” inom SCB: statligt anstallda (3,1 procent).

5.3 Resultat — Social hallbarhet

IIS bidrag till social hallbarhet ar starkt knutet till var vision. Vi vill att alla vill, vdgar och kan anvanda
internet. Vi ser internetanvandning som en viktig mojliggorare till en positiv samhallsutveckling som kan
tilgodose manniskornas grundlaggande behov av utveckling, inkludering och delaktighet. Vi har bedrivit en
omfattande framjandeverksamhet i varldsklass sedan &r 2000 och verksamheten &r inkluderad i var
affarsutvecklings- och verksamhetsutvecklingsprocess sedan 2007. De flesta omraden hanteras som
tjanster och har definierade levererande processer. Det &r ett lyckat arbetssatt som har gjort att manga
omraden haft en stark tillvaxt.

Vi mater resultaten for social hallbarhet inom foljande omraden:

Anvandning av internet i Sverige

Bidra till kunniga och medvetna internetanvandare

Bidra till ett robustare, stabilare och sékrare internet

Bidra till moétesplatser och vara en katalysator for innovation

Kunna avsatta minst 25 procent av intakterna till utvecklings- och framjandeverksamhet
Aktivt arbete med hallbarhet i linje med FN-mal och GRI-standarder

ourwNE

1. Anvéandning av internet i Sverige

Ett naturligt langsiktigt mal for 1IS och karnan i var vision ar att alla anvander internet i Sverige. Det ar en av
de centrala fragorna i var aterkommande statistikframstallning genom undersékningen Svenskarna och
Internet. Nedan &r utvecklingen de senaste 10 aren (kéalla: SOI). Trots att Sverige har kommit langt har vi
fortfarande nagra procent kvar! Var kampanj Digidel som pagick 2010-2013 har med all sannolikhet bidragit
till den fortsatta 0kningen av internetpenetrationen i Sverige. Sverige har en topposition i Europa (se graf).

Anvandning och tillgang till internet Internetanvandning de senaste 3 manaderna,
i procent, 2017 (Eurostat)
Anvéander internet
Tillgang till internet hemma (el 98 |Elniakia 82
Norway 98 | Ireland 81
100% Denmark 97 | Cyprus 81
95% Luxembourg 97 | Latvia 81
95% 939, 93% Sweden 96 | Malta 80
92% Netherlands 95 | Slovenia 79
90% 94% , ; : :
90% 889, 89% 93% United Kingdom 95 | Lithuania 78
500 91% Finland 94 | Hungary 77
0
8504 85% o 88% Switzerland 94 | Poland 76
85% 86% 8796 Germany 90 | Portugal 74
81%/85% 85% Belgium 88 | ltaly 71
80% Estonia 88 | Montenegro 71
80% Austria 88 | Greece 70
—_— France 87 | Serbia 70
0 q g

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Czech Republic 85 { Croatia 67
Spain 85 [ Romania 64
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2 till 4. Malomrade 2 (Bidra till kunniga och medvetna internetanvandare), malomrade 3 (Bidra till ett

robustare, stabilare och sakrare internet och malomrade 4 (Bidra till métesplatser och vara en
katalysator for innovation) & sammanfattade i féljande tabell:

Malomrade 2:

Aktiviteter (*)

Resultat

1S mal

Internet i skolan

Webbstjarnan
(sedan 2007)
Barnhack (sedan
2013)
Digitalalektioner.se
(sedan 2017)

Webbstjarnan: pa 10 ar har 400 000 elever deltagit
och byggt 20 000 webbplatser. Senaste 3 aren:
2015: 51 000 deltagare 2016:68 000, 2017: 65 000.
Barnhack: 2 turnéer, 39 platser, 1220 deltagare
Digitalalektioner.se: sedan lanseringen har vi ut-
vecklat mer &n 100 lektioner. Redan 45 000 unika
besokare och mer an 2 000 prenumeranter pa ny-
hetsbrevet.

Webbstjarnan: minst
50 000 elever
Barnhack: Sprida
konceptet utanfor
Stockholm, minst 2
turnéer.
Digitalalektioner.se:
kadnnedom av 25 000
pedagoger i slutet av
2018

Internetstatistik

Svenskarna och In-
ternet (2007)

Svenskarna och Internet: nedladdade rapporter:
2016: 38 000, 2017: 51 000. Onlineversion 2015:
84 000, 2016: 117 000, 2017: 138 000.

Svenskarna och Internet:
Inga kvantitativa mal men
fokus pa onlineversioner.

Utbildning

11S guider (2008)
Digidel (2008)
Digidelcenter (2017)
Internetkunskap.se
(2018)
Internetmuseum.se
(2015)

IIS guider: omkring 300 000 anvandare per ar!
Digidel: en av initiativtagarna till Digidelkampanjen
som fick 500 000 fler svenskar att bérja anvéanda
internet under perioden 2010-2013.

Digidelcenter: IIS &r initiativtagare till ett nytt kon-
cept for Digital delaktighet i en kommun vilket testas
i Motala. Regeringen anser att det &r s lyckat att de
har gett IIS ekonomiskt st6d med 10 MSEK for att
Oppna fler Digidelcenter i landet.

Internetmuseum: 500 000 besokare sedan start.
Forsta utpraglat digitala museet, medlem i Sveriges
museer.

IIS guider: gradvis 6ka
till 250 000 (mal fran
2015). Nu &r inga mal
satta for att vi vill lansera
digitala kurser som alter-
nativ.

Digidel: 500 000 nya in-
ternetanvandare under
perioden 2010-2013.
Digidelcenter: Bygga ett
nytt koncept i Motala och
visa upp det.
Internetmuseum: eta-
blera ny populér plats om
internets historia i
samhallet, oberoende av
plats

OpenDNSSEC soft-
ware (2013)
Anycast (2017)

ar varldsledande i antalet DNSSEC-signerade do-
maner: 2014: 353 000, 2015: 636 000, 2016:

673 000, 2017: 824 000.

OpenDNSSEC: en av initiativtagarna till open
source-mjukvara féor DNSSEC-signering. Vann
europeiska priset: Basta R&D-initiativi CENTR
awards 2013 tillsammans med Nominet (.uk).
OpenDNSSEC ar numera det mest anvanda

verktyget i varlden fér de 1 200 nya toppdoménerna.

Malomrade 3: Aktiviteter Resultat 1S mal
Matverktyg Bredbandskollen Bredbandskollen: Antal matningar: 2015: 30 milj., Bredbandskollen: Bibe-
(2001) 2016: 31 milj., 2017: 32 milj. Kostnader for Bred- halla popularitet for verk-
Zonemaster (2014) | bandskollen 2016: 5,5 MSEK. Kostnader 2017: 1,6 tyget och sénka kostna-
MSEK. der.
Zonemaster: Open source-verktyg utvecklat i sam- | Zonemaster: Etablera
arbete med Afnic (Frankrike). Antal matningar: verktyget som en global
15 000-20 000 per manad. Vann europeiska priset: "best practise”.
Béasta R&D-initiativi CENTR Awards 2015. ICANN
implementerar just nu Zonemaster som sitt "best
practise”-verktyg for DNS-matningar globalt.
Internets DNSSEC i .se DNSSEC: IIS var forsta registryt i varlden att imple- DNSSEC: malet for 2017
infrastruktur (2005) mentera DNSSEC i .se och fick varldsrenommé. Vi var >700 000 signerade

domaéner.
OpenDNSSEC: inga mal
satta.

Anycast: na 100 000 do-
maner slutet av 2018.
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Anycast: minskar risker for 6verbelastningsat-
tacker. Bra start: 73 000 domaner efter 4 manader
2018.

Ambassador for
ett sékrare inter-
net

Utbildningar, pre-
sentationer och fo6-
reldasningar (2005)

Utbildningar, presentationer och férelasningar:
antal 200-250 ggr/ar. Anne-Marie Eklund Léwinder
(AMEL) invald i "Internet Hall of Fame” som enda

Utbildningar och pre-
sentationer: inga mal
satta.

Informationsséker- svensk. Fatt flera IVA-priser (AMEL 2018, Danny
hetsarbete 2010), AMEL nyckelbérare for signering av Informationssaker-
rotzonen, en av 14 i varlden. hetsarbete: godkand
Ipformatlonssqkerhgtsarbete: ISO .2.70.01-cer- omcertifiering utan
tlflerr_:}de ;edan januari 2013. Omcertifiering utan avvikelser.
anmarkningar 2018.
Malomrade 4: Aktiviteter Resultat 1S mal
Motesplatser Internetdagarna Internetdagarna: | snitt mer &n 2 000 deltagare per | Internetdagarna: 2 000
(2000) ar, 2016: 2 200 deltagare, 2017: 2 300 deltagare. deltagare per ar.

Goto 10 (2017)

Goto 10: mer &n 5 000 medlemmar sedan
lansering. Mer &n 200 evenemang. Co-working
kontoret &r fullsatt (50 arbetsplatser).

Goto 10: malet vid lanse-
ring fér 2017 var 500
medlemmar

Katalysator for in-
novation

Internetfonden
(2004)

Investering i nya fo-
retag (2016)
Forskningssamar-
beten (2016)
Identitetsfedera-
tioner (2013)

Internetfonden: mer &ar 350 projekt fér mer &n

70 MSEK

Investeringar: 2 investeringar 2016 for 2,7 MSEK. 2
investeringar 2017 for 3 MSEK.
Forskningssamarbeten: HHS finansiering 2,5
MSEK sedan starten 2016, forskning kring den
innovativa kraften av internet (tre producerade
rapporter om svenska Unicorns, the Future of
Labour och vikten av natverk, en bok om Fintech);
Lunds Universitet finansiering 0,5 MSEK sedan
starten 2017, forskning kring kallkritik (en rapport
om kallkritik); Linképings universitet, finansiering

0,3 MSEK med start 2018.

Identitetsfederationer: etablering av Skolfederation
2013. 142 medlemmar 2015, 182 under 2016 och
212 under 2017. 75 procent av alla storre
kommuner ar nu medlem.

Sambi: E-halsomyndigheten har valt SAMBI som
sin inloggningsldsning (best practise)

Internetfonden: utvér-
dera Internetfondens
koncept, bestamma ny
strategi

Investeringar: 2-3 inve-
steringar per ar
Forskningssamarbeten:
Tva unika forskningsre-
sultat per ar
Identitetsfederationer:
Vara federationer ska
vara marknadsledande i
Sverige.

(*) Hanvisning: Vad vi gor: https://www.iis.se/vad-vi-gor/
Webbstjarnan: https://www.webbstjarnan.se/
Barnhack: https://www.iis.se/vad-vi-gor/barnhack/
Digitalalektioner: https://digitalalektioner.iis.se/
Svenskarna och Internet: https://2017.svenskarnaochinternet.se/
IIS guider: https://www.iis.se/fakta/#typ=internetquider
Digidel och Digidelcenter: http://digidel.se/ och https://www.iis.se/vad-vi-gor/digital-delaktighet/
Internetkunskap: https://internetkunskap.se/
Internetmuseum: https://www.internetmuseum.se/
Bredbandkollen: http://www.bredbandskollen.se/
Zonemaster: https://zonemaster.iis.se/
DNSSEC: https://www.iis.se/blogg/vara-investeringar-i-internets-infrastruktur/ och OpenDNSSEC:
https://www.opendnssec.org/about/authors/

Anycast: https://www.iis.se/blogg/vara-investeringar-i-internets-infrastruktur/
Ambassador och nyckelbérare: https://www.dn.se/kultur-noje/resa-till-natets-hemliga-hjarta/

https://www.aftonbladet.se/nyheter/a/1kq03J/svensk-har-en-av-nycklarna-till-internet och inspiration till en bok och

en kommande film https://www.svd.se/thrillern-de-sju-nycklarna-blir-tv-serie, UR:s serie Programmera mera
https://urskola.se/Produkter/201555-Programmera-mera-2-0-Internet

Internetdagarna: https://internetdagarna.se/ och GOTO10: https://www.goto10.se/

Internetfonden: https://www.internetfonden.se/ och investering i nya foretag:
https://www.internetfonden.se/investering/

Forskningssamarbeten: https://www.iis.se/vad-vi-gor/forskningssamarbeten/
Identitetsfederationer: https://www.iis.se/vad-vi-gor/federationer/ och https://www.skolfederation.se/ samt
https://www.sambi.se/
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Inom manga omraden ar 1IS unika och jamforelse med andra ledande organisationer har bara gradvis
kommit igdng. IIS aktiviteter inom social hallbarhet har varit en inspirationskalla for manga branschkollegor i
hela varlden och vi har tagit emot manga organisationer som har velat lara sig mer av vart arbetssatt. 1S
har varit en forebild och ledande aktor pa detta omrade. Samtidigt har vi aktivt sokt upp andra goda
exempel i framforallt Europa for att kunna jamféra oss med och lara oss av. Nedan ar en 6versikt (genom
en beteckning av landets toppdomé&n) av organisationer som har besokt oss och organisationer som vi har
besokt.

Vi har fatt besok av Vi har besokt
fr, .uk, .eu, .be, .nl, .sg, .my, .tw, .no, .dk, .fi, .ax .cz , .at, .cat, .es, .ch, .ie, .i, .is, .fr, .lv, .nl, .uk,
.eu, .be, .pl, .jp, .eu

5. Avsattning till utvecklings- och framjandeverksamhet

Genom vara domannamns popularitet och nya affarsomraden har vi éver tid kunnat generera ett betydande
dverskott som antingen kan avsattas till social hallbarhet/utvecklingsprojekt eller forstarka kapitalbasen for
framtida satsningar. Utrymme for att kunna bedriva social hallbarhet &r i hogsta grad ett relevant matt.
Grafen nedan visar hur stor del av stiftelsens intdkter som kan avsattas for social
hallbarhet/utvecklingsprojekt eller vinst (for att forstarka stiftelsens finansiella stabilitet).

Avsattning for framjande, utvecklingsprojekt och Fordelningen i Milj. sek
overskott (Milj. sek per ar)
100,0 a75 P 893 00 79,0
90,0 200 57,0 63,0 60,0 62,0
80,0 )
50,0
70,0 300
60,0 ! 4,9
50,0 10,0
40'0 -10,0 9,6 4 33 11,6
) 30,0 11,4745 48 7.4
30,0 N ® O O «H &N ™m < 1 © I~
o o o — - - - - - - -
20,0 8§ & 8 &8 8§ 8 8 8 R R
10,0 e Gverskott
0,0
A @ O QO N O D N» b o A e Avsdttning for framjande, nya affarer och
Q' O Q N N N N N N N N
‘19 ‘19 ‘19 ‘19 ’19 ‘19 ‘19 ‘19 ‘19 ‘19 ‘19 utvecklingsprojekt
60% 6%

Avsattning for framjande, utvecklingsprojekt och
Overskott (% av de totala intékterna) 46%

50% o
41% 40%

0% _— 39% ) .
51% 52% 51% 50% 40% 4% 35% 339, 35%

0,
>0% 42% 42% 30%

0,
40% 20%

0,
30% 10%

20% 0%

10%

2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017

0% e Aysattning for framjande och utvecklingsprojekt

PP PR PP PP e 1S M (25 %)

60



e 2007 kunde IIS avsatta 14,5 MSEK vilket var ungeféar 20 procent av de totala intdkterna.
2016 hade andelen okat till 50 procent eller nastan 90 MSEK.

e Det senaste aret 2017 lag vi pa 41 procent eller 74 MSEK. Vi tog det aret betydande extra kostnader pa
grund av utveckling av ett nytt IT-system, etablering av Goto 10 och flytt till nya frAscha lokaler.

e Under perioden 2007-2017 har vi kunnat 6ka avsattningen med 400 procent (fran 14,5 till 74 MSEK).

Fordelningen av avsattning av pengar till framjandeverksamhet respektive dverskott kan skilja sig fran ar till
ar. Var styrelse bestamde till exempel att stiftelsen under perioden 2014-2017 skulle 6ka sin soliditet och
darfor har mer pengar gatt till 6verskott de senaste aren (se 5.5 Ekonomisk hallbarhet). Vart langsiktiga mal
ar att kunna avsatta minst 25 procent av vara intakter till framjande- och utvecklingsverksamhet, ett mal
som vi natt med rage sedan 2009 (se graf).

6. Aktivt arbete med hallbarhet i linje med FN-mal och GRI-standarder

Var styrelse satte i maj 2015 ett langsiktigt mal att IS ska arbeta med hallbarhetsredovisning enligt FN:s
program (Global Reporting Initiative) for hallbart foretagande Global Compact. Aven om hallbarhetsredo-
visningen ar bredare @n enbart social hallbarhet har vi satt det som malomrade har med hanvisning till 5.4
for ekologisk hallbarhet och 5.5 for ekonomisk hallbarhet. Malomradet ar relevant for att det ger ett
omfattande dvergripande ramverk for hallbarhetsarbete inkl. social hallbarhet och underlattar larande och
benchmarking med andra ledande organisationer.

Prestation 1S mal

e Forsta materialitetsanalys med fokuspyramid 2015. Ett ar tidigare an kravet fran styrelsen
Forsta uppdatering 2017.

e Redan 2015 en av styrelsen godkand héllbarhetsstrategi. | Ett ar tidigare &n kravet fran styrelsen
Tv& héllbarhetsredovisningar. Férsta redan for &r 2015. | Enligt affarsplan
Hallbarhetsredovisning som sker enligt ramverket Global
Reporting Initiative. Uppfyllelse i jamforelse med kraven i
standarden verifieras av tredje part. (Ethos). i o . . .
Publicering av vart hallbarhetsarbete pa iis.se (om IIS). Inga mal om publicering men vi har hallbarhetsmal i affarsplanen

e Lanserad uppférandekod. Just nu har 93 procent av 2018. . . .
medarbetarna redan skrivit pa koden. 100 proocent av vara medarbetare ska skriva pa

e  Etablerat en hallbarhetsgrupp med engagerade medar- Inga: m_al_ . -
betare och har manadsméten. Ett ar tidigare &n malbilden

e Integrerad Hallbarhetsplan i Affarsplan 2018.

5.4 Resultat — Ekologisk hallbarhet

Vi méter resultaten for ekologisk hallbarhet inom foljande omraden:

1. Minska klimatpaverkan (vi mater forbrukning CO2e totalt for 11S, per medarbetare och per doman-
namn).

2. Minska specifikt utslapp per person inom kategori tjansteresor.

3. Minska energiférbrukning fran serverhallar.

1. Minska klimatpaverkan

e IS vill medverka till ett mer hallbart samhalle genom att gora sa liten miljopaverkan som mgjligt. Vi
kompenserar for de koldioxidutslapp vi orsakar i var verksamhet samtidigt som vi arbetar for att pa olika
satt minska var belastning pa miljon. Vara betydande miljobelastande faktorer ar framforallt resor,
energiforbrukning och inkop av elektronik. Vi tycker att det ar viktigt att miljéarbetet ar en naturlig del i
det dagliga arbetet. Grunden for vart miljdarbete ar var miljopolicy. Den beskriver vilka varderingar som
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Ton CO2e

Ton CO2e

styr vart miljoarbete och at vilket hall vi ska arbeta for att minska var negativa paverkan pa miljon
(relevans).

Sedan 2008 utfér vi vartannat ar klimatanalyser av var verksamhet. Resultat av var klimatpaverkan ar
hamtade ur en klimatanalys som genomfors regelbundet av tredje part (U&We). Efter den forsta mat-
ningen 2008 behotvde vi forbattra metoden for datainsamling. Darfor anser vi att méatningen 2010 ar mer
rattvis att jamfora med. IIS verksamhet har varit expansiv med ett 6kat antal medarbetare (2010: 45
medarbetare, 2016: 69 medarbetare). Trots det har den totala klimatpaverkan minskat med drygt 230 ton
CO2e eller 46 procent sedan 2010 (se graf) (trender).

Mellan &ren 2010 och 2016 lyckades vi minska klimatpaverkan per anstalld fran 10,4 till 3,9 ton CO2e,
en minskning med hela 62,5 procent (trender).

Likasa minskade klimatpaverkan per doman fran 0,46 till 0,15 kg CO2e under dessa ar, en minskning
med 67 procent (trender).

De definierade malen i affarsplanerna under perioden 2011-2016 &r att vi genom ett aktivt och
kontinuerligt miljoarbete lyckas minska forbrukningen per person och per doménnamn vid varje
klimatpaverkansmatning (nivaer mot egna mal).

Att vi lyckats minska den negativa paverkan pa miljon sa pass mycket sedan 2010 beror framst pa att vi
sett 6ver och effektiviserat var namnserverdrift, minskat antalet trycksaker till ett minimum genom
digitalisering samt stallt om till grona serverhallar. Vi har for varje tvaarsperiod fokuserat pa ett specifikt
omrade for att underlatta arbetet. Vi har ocksa gradvis kunnat utoka de omraden som vi tar med i
analysen. Jamfort med 2010 inkluderar matningen 2016 aven kontorsel och klimatpaverkan av
elektronik. Vi har lyckats minska den negativa paverkan trots att vi mater mer (harledbarhet mot
arbetssatt).

Klimatpaverkan totalt 1IS Klimatpaverkan per omrade (ton CO,e)
(ton CO2e)
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3.

4,0

3,5

Hallbarhetskonsulterna U&We har gjort en oberoende beddmning av nivan pa vart hallbarhetsarbete
(inkl. miljo): "Resultatet for IS visar att man ligger val framme inom hallbarhetsomradet. Man arbetar
enligt internationella ramverk och standarder. De i analysen utvalda foretagen ar alla framstaende inom
sina respektive sektorer”.

. Minska utslapp per person inom kategori tjansteresor

Som grafen for klimatpaverkan per kategori (ovan) visar ar tjansteresor var stora kvarvarande "miljébov”.
Vi jobbar internationellt och behéver for omvéarldsanalys och kompetensutveckling delta i manga
konferenser (relevans).

Vi har ett uttalat mal att minska utslappen fran tjansteresor per person. Malet sattes efter klimatmat-
ningen 2014. Vart 6kande internationella engagemang och 6kningen av var framjandeverksamhet (ut-
bildningar och forelasningar) bérjade satta negativa klimatspar.

Genom anvandning av distansdeltagande pa méten med hjalp av video, battre analys av mervardet av
deltagande pa plats och en forandrad policy for tjansteresor inom Sverige (bara tag) har vi kunnat
forbattra vart resultat per person vid den senaste matningen med 23 procent (nivaer mot egna mal,
harledbarhet mot arbetssatt).

2,5

Forbrukning tjans(t:%rze;)or per person (ton Férbrukning sevrarhallar
och slavservrar (ton Co2e)
250
200
3,0 150
100
50
2,0 0
2010 2012 2014 2016 2010 2012 2014 2016
Minska energiforbrukning fran serverhallar

[IS ar en IT-intensiv verksamhet. Var tjanst levereras av servrar och stabilitets- och tillganglighetskraven
ar hoga. Vi har bade egna serverhallar och anvander delade namnservrar (sa kallade slavservrar i
grafen). Detta omrade var det forsta som vi fokuserade pa efter matningen 2010. Som grafen
Klimatpaverkan per kategori visar var det da var storsta kalla till klimatpaverkan (relevans).

Aven har har vi satt malet att minska forbrukningen for varje métning.

Resultat har varit fantastiskt. Vi har minskat forbrukningen fran 230 ton CO2e 2010 till 19 ton CO2e
2016, en minskning med 92 procent! (trender, nivaer mot egna mal).

Vi har stéllt krav pa vara underleverantorer, bytt leverantorer, bytt serverhall, virtualiserat och barjat
anvanda molntjanster. Under 2018 kommer vi att anvanda annu fler molntjanster sa forhoppningen ar att
vi kan fortsatta minska de redan laga vardena (harledbarhet arbetssatt).

Ovriga resultat inom omradet ekologisk héllbarhet

Vi har under flera ar arbetat for att forbattra var konferens Internetdagarna ur miljgsynpunkt. Vi har till
exempel uteslutit kétt, serverar ekologisk mat och dryck, skanker bort éverbliven mat samt véljer t-shirtar
och tygkassar tryckta pa ekologisk bomull som &r framtagna pa ett etiskt hallbart satt. 2017 blev vi
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godkanda for andra aret i rad som ett Miljoméarkt Event av stiftelsen Hall Sverige Rent. Samma ar
klimatkompenserade vi aven for utslappen fran hela konferensen.

e Vi har tagit initiativ till en internetguide "Kom igang med hallbar IT" som innehaller information om varfor
datorer, mobiler och annan IT-utrustning kan ha en bade positiv och negativ paverkan pa miljon och pa
samhallet: https://www.iis.se/lar-dig-mer/quider/kom-igang-med-hallbar-it/.

¢ Vid flytten till nytt kontor togs miljohénsyn exempelvis genom ett aktivt val om att fortsatta anvanda flera
befintliga kontorsmabler pa vart nya kontor och att dessutom skénka 6verblivna kontorsmabler for
aterbruk till andra organisationer sasom skolor och ideella féreningar via Pelle Halling AB. P& sa satt
kunde vi atervinna eller ateranvanda 95 %! (45 procent ateranvandning, 47 procent atervinning och bara
8 procent blandat avfall).

e | vara nya lokaler har vi upphandlat Svanen-markta stadtjanster och vi kallsorterar manga (18)
avfallsfraktioner pa kontoret. Vart nya kontor ligger i en fastighet som har certifierats pa den hogsta nivan
i det internationella bedoémningssystemet for grona byggnader, LEED Platinum. Dar bedoms bl a
inomhusklimat, energianvandning, vattenanvandning, material och narmiljo.

e 2016 var 25 procent (i kronor) av de totala inkpen av kontorsmaterial miljomarkt. Vart mal fér 2017 var
att 30 procent av inképen av kontorsmaterial skulle vara miljomarkt. Resultatet 2017 blev att hela
61 procent (i kronor) av de totala inkdpen av kontorsmaterial var miljomarkt.

5.5 Resultat — Ekonomisk hallbarhet
Vi méter resultaten for ekonomisk hallbarhet inom féljande omraden:

1. Utveckling av intékterna
2. Utveckling av soliditet (och darmed resultat och fria reserver)

1. Utveckling av intékterna

210,0 Totala intakterna (Milj. sek) Intdkter domanverksamhet (Milj. sek) 195,0
190,0 600 181,9 180,1 178,8
170,0
140,7
150,0 157.5 160,9 162;5
1199 153,2 ’
130,0 1115 ’ 145,4
110,0 99,5
88,5 922 116,6 1220
90,0 75,0 g 1079
700 88,2 89,8
49 o Q N % % v “ © A %
\} Q O N S &y & M > » »
@@&@@f&@@@&@f”
Qé\o
O
Q

e Grafen visar utvecklingen av de totala intakterna och intakter av var domanverksamhet under perioden
2007-2017. Under alla &r har vi kunnat 6ka vara domanintékter. Nya intékter (utvecklings- och
framjandeverksamhet) borjar ocksa bli synliga.

e Under perioden har domanintékterna okat fran 75 MSEK till mer &n 160 MSEK. De totala intékterna har
okat fran 75 MSEK till nastan 200 MSEK (en 6kning med 160 procent!).

o Ovriga intakter fanns inte &r 2007. Dessa ligger éver 30 MSEK i &r (2018). Har aterfinns intakter fran var
testverksamhet for ICANN, intékter fran federationerna, intakter fran konferenser och presentationer,
intakter fran Bredbandskollen och erhallen stodfinansiering.
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2.

Trenden ar att domanintékterna kommer att fortsatta oka framover (bland annat till féljd av en prishdjning
per den 1 januari 2018) och att 6kningen av intakterna fran de nya affarsomradena sasom fede-
rationerna kommer att forstarkas (trender).

Vi satter varje ar mal pa totala intékterna och tillvaxt pa domannamn i affarsplanen. Jamforelser mellan
malséattningen i affarsplanen och méaluppféljning genom vara tertialrapporter visar att vi har en mycket
hog grad av maluppfyllelse (nivaer mot egna mal).

Totala intakter 2015 2016 2017 prognos 2018
(MSEK)
Mal i Affarsplan 170 178 180 187
Utfall 182 180 179 195

Vart aktiva arbete tillsammans med vara aterforsaljare har resulterat i en fin och stadig tillvaxt av bade
antalet dom&nnamn och intékter efter affarsmodellbytet 2009. Forvarvet av administrationen av .nu
ledde till en &nnu storre 6kning i domanverksamheten efter 2013. Tillvéxten i doménverksamheten har
varit lagre efter 2015 men vi har kunnat héja priserna vid tva tillfallen under de senaste tre aren. Under
perioden 2014-2016 har framfor allt den tidsbegrénsade testverksamheten for ICANN bidragit till évriga
intakter. Fran och med 2016 borjar federationsverksamheten ocksa ta fart och vi har kunnat fa
fortroendet att driva nya testomraden av ICANN. Aven om var framjandeverksamhet inte har fokus péa
Okning av intakterna borjar vissa tjanster (Bredbandskollen, Internetdagarna och Digidelcenter) generera
intakter (harledbarhet arbetssatt).

Utveckling intakter av ledande europeiska toppdomaner (2012 -
2016); 2012 = index 100
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Tyvarr publicerar inte .no, .dk eller .fi ndgon finansiell rapport (.fi administreras av en myndighet, .no av
ett dotterbolag till Trondheims universitet och .dk &r en medlemsorganisation). Bara de storre
toppdoménerna i Europa som .de, .uk, .fr och .nl publicerar arsredovisningar. Om vi jamfor oss med
deras intaktsutveckling (se graf) kan vi se att .se sticker ut med sin starka tillvaxt. Jamfort med vara
kollegor har vi lyckats béattre med att diversifiera vara intakter genom forvarv (.nu), med ett vinnande
anbud av en testorganisation till ICANN och med nya affarer genom federationer.

Utveckling av soliditet

Lonsamhet eller vinst &r inget syfte i sig for en stiftelse som 1IS. Att vi lever upp till &Andamalet, levererar en
stabil tjanst och bidrar till samhallsnytta har hogre prioritet. Priset som vi tar ut per domannamn (100 SEK
per ar per domannamn oavsett om det ar en privatkund eller stora foretag som Telia eller SEB) ar
fortfarande modest. Med tanke pa den stabilitet som vi har i var domanverksamhet har vi under manga ar
drivit verksamheten utan krav pa lénsamhet. En eventuell 6kning av vinst anvandes helt enkelt for att lata
framjandeverksamheten vaxa (se 5.3). Vid strategimotet ar 2014 bestamde var styrelse anda att vi gradvis
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skulle 6ka var soliditet. Det fanns nagra faktorer som bidrog till bedémningen att stiftelsen behévde en
starkare finansiell bas. Vi hade blivit betydligt storre under aren, hade forvarvat .nu och fatt ett uppdrag for
en testverksamhet for ICANN. Samtidigt sag vi under 2014 att domantillvaxten avtog. Malet som styrelsen
satte pa verksamheten var att 6ka soliditeten med 3 procent per ar for att hamna pé en nivd mellan 35 och
40 procent. Nar malet sattes var stiftelsens soliditet 17 procent (relevans).

Nedanstaende grafer visar soliditetsutvecklingen under perioden 2013-2017 och utvecklingen for resultatet
(perioden 2009-2017). Pa fyra ar har vi forbattrat soliditeten markant till 39 procent och natt styrelsens mal
tre ar tidigare ar forvantat. VVart resultat var alltsa betydligt hogre an var egen malsattning. Under perioden
2014-2017 har vi haft ett ackumulerat resultat pd 94 MSEK. Strategiforandringen for vart finansiella mal
syns tydligt i resultatutvecklingen. Samtidigt har vi kunnat fortsatta med var framjandeverksamhet,
investerat i nya system och bekostat en flytt till nya lokaler (trender och nivaer mot egna mal).
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Anledningen till att vi kunnat na malet sa pass snabbt var den positiva utvecklingen av .se-domaner efter
andringar av var saljstrategi, satsningen pa nya marknader for .nu, en férlangning av vart avtal med ICANN
samt den gradvisa 6kningen av vara federationer (harledbarhet arbetssétt).

Om vi jamfor oss med andra foretag brukar soliditetsmal ligga pa 30-40 procent. Under 2000-talet har
soliditeten i svenska foretag legat i spannet 36-43 procent (SCB Branschstatistik). Soliditeten fér den for
0ss mest relevanta branschkategorin Tjansteforetag ligger pa 40 procent. Med nuvarande trend kommer IS
- frén att ha legat lagt - kunna ligga 6ver genomsnittet for tjansteforetag i Sverige (jamforelse med ledande
foretag).

Formellt sett inget mal i affarsplanen men effekten av ovanstaende visas i foljande graf.

Kortiristiga placeringar och kassa (*1000 sek) Pa mindre an fyra ar har vara fria banktillgangar
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