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Inledning

Kl Ror AB bedriver ett strukturerat kvalitetsarbete som ar tillampligt for var verksamhet och
som utgar ifrén var vision om ett standigt larande och forbattrande foretag.

Kvalitetsledningssystemet ingar som en del av vart verksamhetsledningssystem (CLS) dar
ytterligare dokument sdsom miljéledningssystem, arbetsmiljéledningssystem, riktlinjer och
checklistor ingar. Foljande &ar darmed ett utdrag av relevanta delar ur CLS och
kvalitetsledningssystemet.

Kvalitetspolicy

Hogsta ledningen har faststallt att organisationens kvalitetsledningssystem ska grundas pa
ISO9001:2015. Kvalitetsarbetet ska vara forenligt med tydligt ansvar och effektivitet.

Kvalitetsarbetet ska drivas 6ppet och engagerat, kvalitetsarbetet ska skapa fértroende for
var verksamhet och for kunder, agare, anstallda, myndigheter och andra intressenter.

Kvalitetsfragor och mal ska inforlivas i alla delar av var organisation och dess verksamheter.
Kvalitetsarbetet skall saledes fullt ut implementeras i verksamheten och syftar till att
sékerstélla att alla kritiska aktiviteter beaktas, 6vervakas och blir styrda.

Organisation

Foretagsledningen har det 6vergripande ansvaret for kvalitetsledningssystemet.

Verksamhetsledningen har delegerat forvaltningsansvar for kvalitetsledningssystemet till
verksamhetens kvalitetschef. | detta ansvar ingar samverkans-, radgivnings-, forvaltnings-
och utvecklingsansvar samt uppféljning.

Kvalitetschefen ska sakerstélla att organisationens verksamheter féljer ISO 9001:2015 och
kvalitetsplaner samt att organisationen stravar efter standig forbattring genom att uppna vara
uppsatta mal.

Ansvarig for kvalitetsarbetet

Ansvarig for laguppfyllnad och ytterst ansvarigt kvalitetsarbete ar verkstallande direkttr
Alexander Ekberg.

Overgripande mal
Vi ska strava efter att vara kvalitetsmedvetna i organisationens olika verksamheter.

All personal har kunskap om kvalitetsarbetet och den styrning som finns i relevant
utstrackning, vilket ska bidra till 6kad medvetenhet och utgdra stdd for medarbetare,
partners och intressenter. For att uppna vara kvalitetsmal ska vi:
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e Strava efter en helhetssyn for kvalitetsarbetet, ha matbara kvalitetsmal och arbeta
med uppfdljning och standiga forbattringar

e Skapa kvalitetsplan for varje avdelning och eller enhet
e Minska vara interna och externa kvalitetsbristkostnader
e Minimera negativa medarbetar- eller kundreaktioner fran intressenter
e Utbilda, informera och engagera var personal till delaktighet och ansvar inom kvalitet
e Stalla kvalitetskrav pa leverantorer, entreprendrer och samarbetspartners
e Oppet redovisa verksamhetens kvalitetsarbete
e Uppfdlining, rapportering och utvardering ska ske lIopande for att bevaka att:
o Beslutade atgarder ar genomforda och periodiska mal ar uppfyllda

o Regler och avtal foljs

Matbara mal

e Minst 90% i genomsnittlig kundndjdhet.

e Att minska antalet fel och klagomal med 10 % genom att implementera béttre
kvalitetskontroller och utbildning fér personalen.

e Samtliga forfragningar skall motas med resurser som &r relevanta for uppdraget och
med tillganglighet enligt kundens begéran.

e Att uppfylla eller dvertraffa angivna deadlines for projekt genom effektiv planering,
resurshantering och arbetsprocesser.

e Personalomsattning lagre an 10%.

e Sjukfranvaro lagre an 10%.

Rutiner for [6pande uppféljning av mal

Samtliga uppstallda mal foljs upp som minst kvartalsvis av ansvariga for
kvalitetsledningssystemet. Resultatet av uppféljningen rapporteras till ledningen och
eventuella avvikelser, eller dar det identifieras en risk for framtida avvikelser, hanteras
omgaende enligt vara rutiner for avvikelsehantering.

For att kunna vara ett standigt larande bolag kréavs mycket goda och gedigna rutiner for
dokumentering och uppféljning av alla delar av var verksamhet samt ett strukturerat séatt att
undersoka och kvantifiera kundnéjdhet. Detta beskrivs dvergripande nedan.
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Rutiner for planering av styrning av uppdrag

Kl R6r har 1ang och gedigen erfarenhet av att vara ramavtalsleverantor till saval privata som
offentliga aktérer. Vi har darfor mycket goda rutiner for att implementera nya ramavtal med
hog leveransprecision samt att leverera enligt kontraktsvillkoren. Infor varje nytt
bemanningsuppdrag gér vi en omfattande inventering av den organisation som tillsatts
uppdraget.

Vi gar igenom bland annat féljande (obs ej utttmmande);

1. Identifierar och sdkerstéller att de som ska arbeta i uppdraget har nédvéandig
kompetens baserat pa lamplig utbildning, upplarning och erfarenhet.

2. Vilka atgarder ar lampliga for att styrka den nodvandiga kompetens och sakerstalla
god kompetensoverforing och kontinuerlig kompetenshgjning infoér, under och efter
uppdraget.

3. Hur vi dokumenterar var resursplanering och bemanning.
4. Hur vi sékerstalla att det finns en tillamplig backup-organisation.
5. Vilka skall vara backup fér nyckelpersoner i uppdraget

Resultatet av denna inventering dokumenteras och det ar ansvarig konsultchef som
ansvarar att sakerstalla att den organisation som kravs for uppdraget (inklusive lamplig
backup- organisation) alltid finns fér uppdraget.

Awvikelser inom detta omrade anses mycket allvarliga och hanteras i enlighet med vara
rutiner for avvikelsehantering inklusive dokumentation och rapportering till ledningsgrupp och
kund.

Dokumentation och kundno6jdhet

For att kunna vara ett standigt larande bolag kréavs mycket goda och gedigna rutiner for
dokumentering och uppféljning av alla delar av var verksamhet samt ett strukturerat sétt att
undersoka och kvantifiera kundnéjdhet. Detta beskrivs dvergripande nedan.

Dokumentation

Korrekt och utforlig dokumentation av alla delar av var verksamhet ar oerhért viktig for att
sakerstalla kontinuitet i leverans oavsett personalbyte, sjukdom eller annan franvaro.
Samtidigt ar detta ett verktyg for att standigt utvardera och hoja kvaliteten i alla delar av
verksamheten. Darfor arbetar samtliga anstallda med att kontinuerligt gora utforlig
dokumentation av arbetet i uppdrag.

For var kunddialog och registrering av métesanteckningar samt I6pande offerthantering
anvands vart CRM-verktyg. Endast relevant data sparas, och persondata anvands ytterst
sparsamt och endast dar det &r motiverat och nédvandigt for var verksamhet.
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Vi foljer givetvis gallande lagstiftning vad géller exempelvis dataskyddsférordningen GDPR
samt reglerade villkor enligt var kontrakt.

Kundnéjdhet

Efter varje avslutat uppdrag samt en gang arligen utfors kundnéjdhetsmatningar for att mata
hur nojda vara kunder ar med var leverans, kvalitet och kompetens. Vi anvander oss av
standardiserade mallar for att enkelt kunna jamféra kundndjdheten dver tid och utvardera
resultatet kopplat till kundnéjdhetsmalet i var kvalitetsmal.

Rutin for hantering av avvikelser och
forbattringsatgarder

Var malsattning ar att alla kunder skall vara mycket nojda med vara tjanster. Hander det
undantagsvis att vi inte lyckas leva upp till vara kunders férvantningar och krav ar det mycket
viktigt att vi kan hantera dessa situationer snabbt och effektivt med en konstruktiv
grundinstalining.

Vi arbetar efter en nollvision géllande kvalitetsfel och missndjda kunder. Allt under en
kundndjdhet om 8 av 10 i var kundnojdhetsmatningar utgor en avvikelse som hanteras enligt
var rutin for avvikelsehantering.

1. Definiera avvikelse

a. Med 6ppenhet tar vi emot klagomal och forbattringsforslag pa ett
standardiserat och méatbart satt som registreras.

b. Nar avvikelse har registrerats digitalt eskaleras den direkt till ansvariga foér
hantering.

c. Awvikelsen bekréftas, attesteras och godkanns av behdrigt ansvariga
tilsammans med kunden. Eventuella fragetecken utreds direkt med kund eller
annan anmalare.

2. Genomfor atgard/korrigering
a. Bedom avvikelse / forbattringsforslag / korrigering
b. Atgard genomférs da kund godkant forbattringsforslaget/korrigering.
c. Avgor klagomal skyndsamt.
3. Reflektera och aterkoppla
a. Informera kunden om resultatet

b. Meddela kunden hur vilka forebyggande atgarder som ar vidtagna for att
undvika att avvikelsen upprepas.
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c. Dokumentera resultatet.

d. Narmaste chef attesterar och avslutar arendet.

Avvikelsehanteringsprocessen ar en ytterst viktig process inom bolaget och vi uppmanar alla
att registrera avvikelser dar de uppstar och direkt eskalera identifierade problem.

Eskaleringsrutiner

En process for eskalering ar en ytterst viktig process inom bolaget och vi uppmanar alla att
registrera avvikelser dar de uppstar och direkt eskalera identifierade problem.

Vi anser det av mycket stor vikt att eskalering uppmanas och premieras. Att eskalera ett
problem &r inte att klaga utan att hjéalpa bolaget att vaxa och halla &nnu hogre kvalitet, helt i
linje med var vision om standig larande. Vi driver darfor processen for eskalering internt pa
ett tydligt, langsiktigt, bestdende och analyserat satt.

Samtliga anstallda saval som kunder och samarbetspartners kan eskalera en situation. All
eskalering skall vara ur ett bestallande perspektiv men ocksa spontan och enkel. Eskalering
sker uppat i organisationen och ytterst kan eskalering goras till verkstallande direktor eller
ledningsgruppen.

Samtliga eskaleringar dokumenteras och avvikelser registreras enligt respektive
beskrivningar.

Forebyggande atgarder

Genom att kartlagga framtida téankbara avvikelser och vidta forebyggande atgarder kan
uppkomsten av dessa forhindras.

Detta gor vi exempelvis genom att en ny rutin upprattas dar vi ser risk for avvikelser i vart
kvalitetsarbete (sasom ett kvalitetsmal som riskerar inte uppnas). En annan férebyggande
atgard for tidigare identifierade eller tankbara avvikelser kan dven vara att genomféra en
utbildning inom just berérda omraden.

Genom att aktivt arbeta med att identifiera och foérebygga eventuella avvikelser som en del
av var dagliga verksamhet uppnar vi Iopande hog kvalitet och I16per en mycket liten risk for
avvikelser.

Kontroll och verifiering av inkop

Vi har mycket goda rutiner for att dokumentera, systematisera och efterfoljande folja upp
samtliga stéllda krav i vara inkop. Det avser bade inkop kopplade till kundleveranser samt
inkdp kopplade till verksamheten i Gvrigt.
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For inkdp kopplade till ett avrop eller en kundleverans ar det konsultchefs ansvar att
kontrollera att avtalade villkor alltid efterlevs. Detta galler saval krav som framgar av
ramavtalet saval som eventuella tillkommande krav i en bestéllning. Det kan exempelvis
handla om inkép av arbetsklader, ID06, anlitande av underleverantérer eller andra inkép
kopplade till leverans. Vi kontrollerar alla inkp mot vara egna kvalitets- och etiska riktlinjer
samt mot krav i avtal sdsom miljopaverkan, hantering av personuppgifter etc.

Konsultchef ansvarar for att infor, under och efter leverans |[6pande avrapportera resultatet
och progress internt och eventuella avvikelser i leverans eller mot avtalade villkor eskaleras
direkt och hanteras enligt vara rutiner for avvikelsehantering.

Att halla hog kvalitet i allt vi gor ar nyckeln till framgang, varfor just brister mot avtalade
villkor, kvalitet eller vad som kan forvantas av en professionell aktor pa marknaden utgor en
akut avvikelse och hanteras darefter.

Rutin for revision av kvalitetssakringssystem

Kvalitetsledningssystemet revideras enligt vara rutiner for internrevision som féljer
ISO9001.:s riktlinjer. Kvalitetsledningssystemet revideras enligt foljande

e Med jamna tidsintervall (minst en gang arligen)
e Med definierad metod
e Med standardiserad rapportering och dokumentation

Revisionen av kvalitetsledningssystemet och kvalitetsrevisionen som helhet gors framst med
standardiserade checklistor indelad per delprocess och roll. Vissa delar kontrolleras oftare
dar processen kraver det (exempelvis revision av avvikelser som revideras manadsvis).

Revisionen foljer nedan standardform:

e Revisionsplan
o Ansvarig schemalagger revisionsplanen samt omraden som skall revideras.
o Genomgang av revisionsplan samt prioriteringar
o Genomgang av material

e Genomfdrande
o Uppstartsmoéte med intressenter
o Insamling av data
o Sammanfattningsrapport férfattas.

e Uppfdljning

o Rapport och analys av revision gors
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o Aterkoppling till intressenter

o Presentation av arbete pa nastkommande ledningsgruppsmote.

Senaste revisionen genomfdrdes och godkandes av ledningen 2023-09-29.



