Bilaga 4

Fragor och svar entreprenorernas egenkontroll

KVALITET

Hellsten AB

Resta AB

Melskar AB

Liselotte Lo6f AB

1) Redogor for foretagets
policy for arbetsledares
kundkontakter med
anledning av reklamationer
inkomna fran forvaltningens
kundservice.

”Policyn &r att 16sa
kundens problem
snarast. Kunden ska
vara sa tillfreds att
vidare kontakter
med forvaltningen
inte ska behovas”.

“Foretagets policy ér att
arbetsledaren skall
kontakta kunden och
atgirda felet som givit
upphov till reklamationen”.

Kompletterande fraga:

Genomfors det en
systematisk uppfoljning i
syfte att bearbeta
aterkommande problem for
att forebygga att de
upprepas?

” Avvikelser f6ljs upp och
problemet 16ses. Denna
arbetsmetod &r ett méste
annars skulle problemen
vixa. Denna nolltolerans
innebdr tyvérr inte att vi far
bort
aterfallsbrottslingar”.”

”Saknar specifik policy,
jag sjalv som dgare och
ansvarig har min storsta
uppgift att sékerstilla
kundernas och

forvaltningens dnskemal”.

”Vid reklamationer frén
forvaltningen &r foretagets
policy att ansvarig arbetsledare
alltid skall kontakta kunden
och maélséttningen &r att
reklamationen skall dtgirdas
samma dag denna inkommit”.
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Kvalitet, forts.

Hellsten

Resta AB

Melskar

Liselotte Lo6f AB

2) Redogor for
arbetsledarens arbetsrutiner
for att hantera inkomna
reklamationer.

”Reklamationer
rings ut till berérd
personal som
samma dag, eller
senast dagen, efter
atgérdar
reklamationen”.

1. Arbetsledaren mottager
reklamation.

2. Arbetsledaren kontaktar
chaufféren om situationen
ur ett chaufforsperspektiv.

3. Arbetsledaren kontaktar
kunden for att informera
om hur foretaget ser pa
problemet samt foreslar
atgird”.

”Atgérda reklamationer
under inkommande dag ex.
kontakta kund, info till
hidmtpersonal, dtgirda
reklamationen och
kontakta forvaltningen”.

”Reklamationerna bearbetas
direkt vilket innebér att
arbetsledaren kontaktar kunden
samt den driftspersonal som &r
inblandad. Nar drendet &r utrett
faxar sedan arbetsledaren till
forvaltningen med besked om
vilka eventuella dtgédrder som
vidtagits”.

3) Redogor for foretagets
sdkerstillande av att de
atgirder man vidtar pa
reklamationer ger 6nskad

”Vid upprepade
reklamationer
kontaktas kunden.
Genomgéng sker

“Foretaget dr fokuserade pa
reklamationsstatistik och
sétter extra fokus pa
okningar av reklamationer

” Aterkoppling till kund och
forvaltningen”.

Vi genomfor regelbundet en
systematisk uppfoljning av
aterkommande problem for att
forebygga att de upprepas”.

och langsiktig effekt med personalen”. och soker felet och
atgdrdar detta”.
4) Redogor for foretagets ”Arbetsledningen ”Chauftforen fyller i ”Avvikelserapportering, “Inrapporteringen av avvikelser

rutiner for inrapportering av
avvikelser fran hdmtpersonal
samt vidarebefordran av dessa
uppgifter till férvaltningen

kontaktar kunden i
forsta hand. Om detta
inte lyckas,
rapporteras
avvikelsen till
forvaltningen, via
mail eller fax™.

avvikelserapporter som
arbetsledaren agerar efter om
avvikelsen ar allvarlig s&
rapporteras detta till
forvaltningen annars
kontaktar arbetsledaren
fastighetsdgaren direkt och
rapporterar sedan till
chaufforen att felet atgérdats
skyndsamt”.

atgird, aterkoppling till
hémtningspersonal - kund och
info till férvaltningen”.

sker till arbetsledningen som
hanterar problemen enligt de ISO-
rutiner som upprittats genom
foretagets kvalitetsarbete for
handhavande av avvikelser och
forbattringsforslag. Vid storre
problem kontaktas

forvaltningen”.
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Hellsten

Resta AB
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5) Redogor for hur foretaget
sdkerstiller att de
tidsintervall som anges i
himtuppdraget f6ljs av
hidmtpersonalen exempelvis
att hdmtning sker ratt dag.

”Hémtningslistor ar
utldmnade till
personalen.
Uppgradering av
listorna &r en
16pande process. Vi
upplever inte det
hér som ett stort
problem. Vi
tillréttavisar
personalen om
hdmtningsintervall
dndrats utan
kundens
medgivande”.

“Foretaget ser till att
chaufforen kénner till hur
deras korlista ser ut och
arbetar hela tiden med att
uppdatera denna”.

”Genomgang av traktlistor
varje utgdva/ménad samt
genomgang av
andringsmeddelanden”.

’Driftspersonal far nya
traktlistor varje manad fOr att
vara uppdaterade pa volym och
hamtintervall”.
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Hellsten

Resta AB

Melskar

Liselotte Lo6f AB

6) Redogdr for rutiner for att
uppdraget utfors i enlighet med
de uppgifter om kund, volym
och hamtintervall som
forvaltningens registrerade
uppgifter.

”Personalen har god
kontroll dver att
uppgifterna stimmer.
Vid avvikelse
kontaktas kund och
forvaltningen for
kontroll av volym
och
hédmtningsintervall”.

”Chauff6ren rapporterar hela
tiden in avvikelser vad géller
volymer och himtintervall
och det leder till att Resta
lémnar in
dndringsmeddelanden till
forvaltningen”.

Kompletterande fraga:

Genomfors systematisk
uppfoljning av att t ex antalet
hdmtningar overensstimmer
med vad forvaltningen har i
registret, dvs det antal
hdmtningar kund betalar f6r?

”Resta rapporterar in
andringsmeddelanden om
hamtade méangder inte
Overensstimmer med
korlistan. Detta kan dock
orsaka problem eftersom
fastighetsdgaren inte alltid &r
medgorlig t ex vid 6kningar
av hamtfrekvens eller dndrade
hamtforhallanden”.

”Genomgang av traktlistor
varje utgdva/manad samt
genomgang av
dndringsmeddelanden”.

Se punkt 5.
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Hellsten

Resta AB

Melskar

Liselotte Lo6f AB

7) Redogor for foretagets
policy/rutin for service av
hédmtfordon

”Fordonen tvittas

en gang per vecka.

Egen
verkstadspersonal
underhéller dem”.

”Fordon tvéttas och smorjs
var 14:e dag. Service gors i
samarbete med Scania med
vilka Resta tecknat
serviceavtal”.

”En ansvarig per fordon
enligt arbetsbeskrivning
vid anstéllning”.

”Genom foretagets
fordonspolicy skall sékerstillas
att hantering, drift och service
gor att fordonsparken kan
uppfylla de dtaganden som
gjorts. Service sker enligt
”gront kort” avtal med
leverantdren (Scania).
Fordonsansvarig ansvarar for
att de fordon som saknar detta
avtal far service enligt faststéllt
serviceschema. Liselotte Lo6f
AB driver dessutom verkstad i
egen regi”.

8) Redogor for foretagets
sdkerstillande av fordons-

kapacitet.

”V1 har alltid 2 st.
reservfordon”.

“Foretaget har 1 bil per
ordinarie trakt samt en
reservbil samt avtal om
hyrbil med Scania och
Volvo”.

”Tre ordinarie fordon, ett
fordon i reserv”.

”Foretaget har forutom
ordinarie bilar for omradet
tillgang till tre reservbilar”.
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SERVICE

Hellsten AB

Resta AB

Melskir AB

Liselotte Loof AB

1). Redogor for foretagets

”Direkt inkommande

”Resta hdnvisar samtliga

”Hanvisar aktuella

”Nar kunden ringer direkt sa 16ser

hantering av reklamationer kunder till forvaltningen”. | reklamationer/ vi sjdlva enklare problem. Vid
reklamationer/forfrdgningar | handhas pa samma forfragningar till storre problem kontaktas
som inkommer direkt till sdtt som beskrivits forvaltningen”. forvaltningen”.
arbetsledning och ej via ovan. Vanligt
forvaltningens kundservice | forekommande ar
samt karaktdren av dessa direktkontakt med
arenden. fastighetsskotare,
vilket fungerar
mycket bra. Fragor
om fakturor, priser o
dyl. héanvisas till
forvaltningen”.
2) Redogor for foretagets ”Personalen ska ”Resta har understrukiti | ”Saknar specifik ”Héamtpersonalen skall bemota

policy for hdmtpersonalens
bemotande av kund

bemota kunden
tillmotesgdende”.

foretaget ordningsregler
som dr en del av
chaufforens
anstdllningsavtal att de
skall uppfora sig annars
riskerar de sin
anstéllningar”.

policy, jag som dgare
och ansvarig har min
storsta uppgift att
sdkerstilla att mina
anstéllda motsvarar
mina och
forvaltningen
forvantningar pa

kundtillfredsstillelse™.

kunden pé ett serviceinriktat sitt,
vara lyhord vid problem och om
dessa inte gar att l0sa direkt
omgdende kontakta ansvarig
arbetsledare. Representera Liselotte
Loof AB genom ett trevligt
bemotande och dessutom vara
kladd i foretagets profilkldder samt
framfora fordon enligt foretagets
trafiksékerhetspolicy”.
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ARBETSMILJO

Hellsten AB

Resta AB

Melskar AB

Liselotte Lo6f AB

1) Redogor foretagets
atgardsprogram for SAM
(Systematiskt
Arbetsmiljoarbete) for
perioden 05-07.

Vi bedriver en I6pande
inventering av
himtningsforhallanden,
for att paverka till
forbéattringar”.

”Atgérdsprogrammet ér
under uppbyggnad och
vi foljer under tiden
arbetsmiljoregler och
arbetar intensivt
tillsammans med
arbetsmiljoverket”.

“Foretaget arbetar
med teknik for att
forbattra
arbetsmiljon.
Saknar konkret

2 9

“atgdrdsprogram”.

“Foretaget har inom ISO-arbetet
rutiner som beskriver hur vi
hanterar, planerar och genomfor det
systematiska arbetsmiljoarbetet for
att det skall ingad som en naturlig del
1 den dagliga verksamheten. Detta
innebdr att arbetsmiljopolicy och
arbetsmiljomal faststills och foljs av
kompetensutveckling,
riskbedomningar samt
handlingsplaner.

Samverkan sker med skyddsombud
genom arbetsmiljomdten samt
skyddsronder. Uppf6ljning och
dokumentation av tillbud, olycksfall
och franvaro hanteras enligt rutiner
for uppfoljning av
arbetsmiljoarbetet. Rehabilitering
och 16pande hélsovard hanteras
enligt separata rutiner for
personalhantering”.
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ARBETSMILJO, forts

Hellsten AB

Resta AB

Melskir AB

Liselotte Loof AB

2). Redovisa antalet av
foretaget utverkade
foreldgganden om

hamtstopp pa grund av med

uppgift om kund under
perioden 2003 - 2005.

”Under perioden 2003-
2005 ar det ca 55 st”.

”V1 har skickat in de

forldggande vi utverkat.

Totalt har x
foreldggande skickats
in till férvaltningen”

”Kornhamnstorg 2
BRF Cerberus och
Stora Nygatan 24
Restaurang
Slingerbulten”

“Foretaget har sjdlva inte tagit
initiativ till himtstopp. Kan endast
goras av Transport eller
Arbetsmiljoverket”.

3) Redovisa kortfattat
uppkomna

arbetsmiljoproblem under
perioden 2003-2005.

”Uppkomna problem ar
t.ex. tunga sickar,
besviérliga trappor,
langa gdngavstand, illa
placerade fasadluckor,
tekniska hjilpmedel
som dr trasiga samt
problem i samband
med vinterviglag”.

”Tunga sdckar,
snordjning”.

”Kan inte sitta
fingret pa nya
arbetsproblem. Vi
arbetar med att 10sa
de gamla genom att

utveckla tekniken ex.

mindre fordon battre
kvalitet pa sackar/
behallare och
kontaktar kunder om
forandringar som
forbéttrar var
arbetsmiljo ex.
kortare gadngavstand
och bittre logistik
(hdmtfrekvens)”.

”For tunga sédckar vid
restauranghdmtningar. Loses
normalt genom kommunikation med
kunden. Problem med transportvégar
1 samband med karlhdmtning d.v.s.
for brant lutning alternativt trappsteg
eller bristande snordjning”.
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ARBETSMILJO, forts. Hellsten AB Resta AB Melskar AB Liselotte Loof AB
4). Hur ofta ”Sker dagligen pa ”Varje dag”. “Dagligen”. ”Regelbundna frukostmdten med
arbetsmiljofragor arbetsplatsen”. driftspersonalen samt varje morgon
kommuniceras med innan man &ker ut pé trakten.
personalen. Information pé foretagets
gemensamma anslagstavla”.
5). Redogor {or hur ”Personalen “Foretaget holl en ”Péagaende ”All personal har genomgétt en
personalen vidareutbildas vidareutbildas i1 dessa utbildning 2005 samt Miljocertifiering grundliaggande ISO-utbildning.
avseende service och frdgor med hjélp av en ecodriving- 14:001: 2004
miljokunskap samt externa konsulter samt | utbildning”. Aterkoppline ill .
arbetsmiljofragor. utbildning i regi av Opp g Dessutom deltar vi med ett antal
samtlig himtpersonal .
svenska - - personer i Stockholm Stads
o1 . vid identifiering av e 1 ,
Renhéllningsverksfor- . - miljodiplomskursgrundrundldggande
. ” felaktig arbetsmiljo Miliskunskan. Utbildni I
chmngen . och presentation av ryoxunskap. Ltblidningsplan
e p - uppréttas varje ar for samtliga
16sning”. 511 4%
anstillda”.
6). Hur stor kort- och “Korttidssjukskrivning | 2003 2004 2005 ’Inga sjukskrivningar 2003 2004 2005

langtidssjukskrivning under
avtalsperioden (for sévil
hamtpersonal som
arbetsledning).

ar varierar framfor allt

med arstider och véader.

Langtidssjukskrivna
har vi haft 3 st. under
perioden. 1 aterstar. Vi
har en egen
personalpool om 5
personer”.

4,37% 6,11% 5,15%

Resta har 2
langtidssjukskrivna.

under perioden”.

Korttids  4,5% 5,2% 2,5%

Langtids  0,1% 5,4% 2,0%
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ARBETSMILJO, forts Hellsten AB Resta AB Melskar AB Liselotte Loof AB
7). Antal himtpersonal/ ”Hamtpersonalen “Resta arbetar inte efter | 5 personal per I entreprenaden finns 2
arbetsledare. bestar av 28 st. en traditionell arbetsledare”. arbetsledare, 14 ordinarie
medarbetare och en sophanterarstruktur driftspersonal samt 2 reserver”.
arbetsledare”. utan hela “kontoret”
hjilper till vilket

innebdr att vi har
mellan 1 till 4
arbetsledare for omrade
6.9.10 sopsug dir vi
har 30 stycken i
hadmtpersonal”.




