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1. Policy, mal och kvalitetssystem
1.1 Kvalitetspolicy

Media Resurs tillhandahaller tjanster inom rekrytering, uthyrning, outsourcing och konsulting. Var
bransch &r féretrddesvis media i alla dess former.

Vi ska leverera tjanster som uppfyller vara kunders krav och férvantningar och dar var ambition ar att
skapa langsiktiga kundrelationer.

Vi ska sakerstalla att vi férstar kundens behov, samt genom lyh&rdhet och kontinuerlig dialog med
kunden anpassa vara tjansters innehall och omfattning.

Véara medarbetare ar kompetenta och inser att varje prestation har betydelse for den totala kvalitén.
Medarbetarna vidareutvecklar sig kontinuerligt inom féretagets kompetensomraden.
Medarbetarna har tillgang till effektiva redskap i form av nédvandiga verktyg och metoder.

Var verksamhet praglas av ett arligt och seridst upptradande. Liksom av ett personligt och genuint
bemdtande av bade kunder och vara anstallda.

Vi har faststallda och métbara kvalitetsmal vilka regelbundet féljs upp och revideras genom kontakt
med vara kunder.

Genom att standigt férbattra verksamhetssystemet anpassar vi verksamheten sa att vi kan 6ka
kundtillfredsstéllelsen.

1.2 Beskrivning av Vart arbetssétt (kvalitetsmanual)

Var kvalitetsmanual baseras pa ISO 9001:2008. Det omfattar hela Media Resurs AB:s verksamhet pa
alla orter dar vi ar representerade genom var personal eller vara tjanster. Syftet med
kvalitetsmanualen &r att styra hur vi arbetar s att vi nar vara mal, ékar var ldnsamhet och samtidigt
far néjda kunder. Arbetet innebar féljande:

® Foretagsledningen planerar verksamheten, det vill sdga séatter mal, tilldelar resurser drar riktlinjer
som verksamheten ska arbeta efter, planerar vart tjansteutférande, férebygger kvalitetsproblem
med mera. Denna planering sker vid ledningens genomgang, se avsnitt 2.

® Personalen genomfér sedan sina arbetsuppgifter enligt framtagna riktlinjer Hur detta gar till
beskrivs i avsnitt 3-4.

e Uppfélining av att utférda tjanster uppfyller vara kvalitetskrav. Detta gérs genom egenkontroll,
internrevision, kunduppféljningar samt uppféljning av vara olika "processer”. Detta beskrivs i
avsnitt 2 & 11.

® Brister som upptacks under uppféljningen ska atgdrdas pa sa sétt att grundorsaken till det som
intraffat undersdks. Darefter vidtas atgarder for att bristen inte ska intraffa igen, se avsnitt 11-12.

Friskrivningar

Foljande omraden i ISO 9001:2008 omfattas vi inte av:

Krav i ISO 9001:2008 Orsak till friskrivning

7.3 Konstruktion och utveckling Vi omfattas inte av detta avsnitt da vi inte utvecklar eller konstruerar i
vart tjnsteutférande

7.6 Behandling av évervaknings Vi anvander inte denna typ av utrustning
och matutrustning
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Kvalitetssystemets dokumentation

Féljande dokument ingar och beskriver vart kvalitetssystem:

e Verksamhetshandboken ”Vart arbetssétt”. Innehaller mer detaljerad information om
verksamhetssystemet, bland annat rutinbeskrivningar som ar kopplade till féretagets olika
processer.

e Mallar, checklistor m m. Till handboken finns ocksa mallar, checklistor m m som ska anvandas i
arbetet. Hanvisning till dessa finns i respektive avsnitt i verksamhetshandboken.

® Redovisande dokument. Dokument som uppstar som ett resultat av att verksamhets-systemet
ar aktivt och infort i féretaget, t ex revisionsrapporter, reklamationsrapporter, protokoll fran
ledningens genomgang etc.

e Externt styrande dokument. Det finns &ven externt styrande dokument som styr verksamheten.
Dér sadana finns hanvisar vi till dessa i respektive rutin.

Vara processer (fléde)

Vi har féljande processer inom foretaget:

Ledningens ansvar (Kap 2)
v
> Uthyrning (Kap 6)
Krav frg . mp i
kurrlécli\clerrgcr:]h —p Forsaljning _» Reknytering (Kap 7) No6jda kunder och
myndigheter (Kap 5) —1»  uppfyllande av
g Outsourcing (Kap 8) myndighetskrav
. Konsulting (Kap 9)
T

Stédprocesser
Inkdp (Kap 10)

Personal (Kap 3)
Kommunikation (Kap 4)
Uppfdljning (Kap 11)
Dokumentstyrning (Kap 12)

Media Resurs har féljande externt utlagda processer;

e MRS koper in tidredovisning och |6nehantering av Séderberg & Partners. Séderberg &
Partners ar Sveriges ledande obundna radgivare och férmedlare av férsakringar och
finansiella produkter.
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2. Ledningens ansvar

2.1 Ledningens genomgang

Ledningen arbetar kontinuerligt med kvalitetsarbetet inom féretaget, men tva ganger per ar f6ljs
arbetet upp pa ett mer formellt sétt via ett ledningsméte (ledningens genomgang). Sammankallande
for ledningsarbetet &r VD, som &ven ansvarar for att samla in nédvandig information infér métet samt
for att lamna forslag pa férbéattringar av verksamhetssystemet.

Vid ledningens genomgang féljs agenda angiven pa Redovisande dokument/Ledningens
genomgang.

2.2 Lagar och andra krav

For att sakerstélla vart atagande om att f6lja de krav som stélls ur kvalitetssynpunkt pa véar
verksamhet har vi listat de lagar och andra krav som paverkar kvaliteten pa vart arbete; se
Lagregister.

2.3 Framtagning och uppféljning av kvalitetsmal

MRS féretagsledning faststéller kvalitetsmalen och handlingsplanerna. Vara mal ska vara
Specificerade, Matbara, Accepterade, Realistiska och Tidsatta, (dvs SMART). Malen ska ocksa delas
in i dvergripande och detaljerade mal. Ett av malen kan ocksa vara av utredande art; se Kvalitetsmal.

2.4 Redovisande dokument (ledningens ansvar)

Dokument Férvaringsplats Ansvarig Arkiveringstid

Protokoll ledningens Redovisande dokument/ VD For gott.

genomgang Ledningens genomgang

Register dver lagar och andra | Redovisande dokument/ VD For gott.

krav Lagreqister

Kvalitetsmal Redovisande dokument/ VD For gott.
Kvalitetsmal

3. Personal och kompetensutveckling

3.1 Var organisation

VD - Skane, kvalitetssamordnare

Kundansvarig — Géteborg, internrevisor

Bitradande kundansvarig - Stockholm

Bitradande kundansvarig - Umea

3.2 Ansvar och befogenheter

Befattning Ansvar Befogenheter
Kvalitets- — Settill att innehallet i kvalitets- — Stoppa leverans om kundens krav
samordnare/
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Befattning Ansvar Befogenheter
handboken "Vart arbetssatt” stammer inte kan uppfyllas

Ledningens Overens med verkligheten

representant — Ta fram kvalitetsmal och handlings-

planer samt félja upp dessa
tilsammans med ledningsgruppen

— Utreda problem samt ta fram férslag pa
korrigerande atgarder

— Sakerstélla att de processer som kravs
foér kvalitetsarbetet uppréattas, infors
och underhalls

— Rapportera kvalitetsarbetets status
samt ge forslag pa férbattringar till
féretagsledningen

— Informera personalen om kundkrav
samt hur dessa ska uppnas

Internrevisor - Utfdra interna revisioner och - Tadel av alla uppgifter inom
rapportera resultatet till féretaget for att kunna revidera
kvalitetssamordnaren verksamheten

3.3 Kompetenskrav pa var personal

Befattning Kompetenskrav

All personal All MRS personal har erforderlig utbildning och/eller erfarenhet
som kan prdvas likvardig. Férutom detta kraver vi...

Grundlaggande utbildning i féljande:
- Var kvalitetspolicy

- Vart kvalitetssystem

- Roller/ansvar i kvalitetssystemet

- Kundernas krav

Kvalitetssamordnare Kunskap i féljande:

- 1SO 9001

- Vart kvalitetssystem
Internrevisor Kunskap i foljande:

- 1SO 9001

- Vart kvalitetssystem
- Revisionsteknik
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MARNING EFORETAS

3.4 Vart arbete med kompetensutveckling

Alla MRS konsulter, och alla som ar intresserade av att bli det, registrerar sina CV:n i MRS databas.
Alla CV:n, éver 1.700 stycken, har personligen godkants av kvalitetsansvarig. Detta sékerstaller att vi
aldrig hanterar personal som inte innehar erforderlig utbildning och/eller erfarenhet som prévas
likvardig, for att kunna goéra ett fullgott jobb inom var verksamhet.

Alla vara konsulter erhaller vidareutbildning, oftast i samrad med kunden, nér behov av sadan uppstar.

3.5 Introduktion av nyanstalld personal

Kundansvarig skoter introduktionen av var personal nér det galler MRS egna rutiner. Kunden
introducerar konsulten pa kundens arbetsplats.
Redovisande dokument/Utbildning.

3.6 Medarbetarsamtal

Ledningen ansvarar for att medarbetarsamtal genomférs med alla fast anstéllda konsulter en gang per
ar. Vi féljer en intern mall sa att varje samtal blir strukturerat pa samma vis. Denna aterfinns i
Redovisande dokument/Utveckling.

3.7 Redovisande dokument (personal och
kompetensutveckling)

Dokument Férvaringsplats Ansvarig Arkiveringstid
Utférd utbildning Kontoret VD For gott.
Kompetenssammanstéllning MRS databas VD For gott.
Frageformular Kontoret VD For gott.
medarbetarsamtal
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4.
4.1

Kommunikation

Intern kommunikation

Vi kommunicerar dagligen med varandra inom MRS ledning. Nedanstaende punkter tas alltid upp,
tillsammans med den dagliga driften.

e Resultat & Mal
e Hantering av Problem & Incidenter (felrapport)

4.2 Extern kommunikation

Ansvaret for var externa kommunikation &r féljande:

Intressent Ansvarig befattning
Kunder VD & Kundansvariga
Leverantdrer VD & Kundansvariga
Myndigheter (inkl ev tillsynsmyndighet) VD & Kundansvariga
Massmedia VD
Certifieringsbolag vD

Kommunikation vid leveransférseningar, forstort kundmaterial etc

Nar kundens material/tillbehér har férsvunnit, forstorts eller pa annat satt paverkats sa att det inte kan
anvandas, ska kunden informeras. Detta ska hanteras som ett problem enligt 11.1 Problem som kan
paverka kvalitetsarbetet.

Aven MRS forsakringsbolag ska omgaende kontaktas.

Hemsida

Ansvarig fér hemsidan ar Jenny Nirfalk.

Pa hemsidan ska bland annat féljande kommuniceras:

Kvalitetspolicy
Auktorisationsmarke
Etiska regler

Tillgang till kollektivavtal

4.3 Redovisande dokument (intern och extern kommunikation)

Dokument Férvaringsplats Ansvarig Arkiveringstid
Kontrakt & Avtal Kontoret VD For gott.
Felrapporter Se 11.1 Problem som kan paverka kvalitetsarbetet

Protokoll Kontoret VD For gott.
Bokforing & Arsredovisningar | Kontoret vD For gott.
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5. Marknadsforing och forsaljning
5.1 Marknadsféring

MRS marknadsfér sina tjanster bland annat genom nedanstaende aktiviteter:
e Hemsida
e Databas
e Buzz Marketing
e Annonsering
e Mail
e Telefonsalj
e Marknadsplan

VD &r huvudansvarig for all marknadsféring.

5.2 Offertering & Avtalsskrivning

VD &r huvudansvarig for framtagning av offerter, prissattning, férhandling och avtalsskrivning med
kund.

5.3 Hantering av reklamationer och klagomal fran kund

MRS tar emot klagomal féretradesvis skriftligt, via mail. Vi svarar alltid direkt pa s&dana och ber att fa
lite tid pa oss att utreda saken. VD &r huvudansvarig fér sadan hantering, tillsammans med ansvarig
underchef.

Alla klagomal och reklamationer dokumenteras nogsamt tilsammans med de atgarder MRS vidtar for
att fa sin kund néjd enligt var ”N6jd kund garanti”, NKI.

5.4 Redovisande dokument (Marknadsféring och férsaljning)

Dokument Férvaringsplats Ansvarig Arkiveringstid
Uteliggande offerter Outlook VD For gott.
Antagna offerter/avtal Outlook/Papper kontoret VD For gott.
Dokumentation fran

reklamationer 11.1 Problem som kan paverka kvalitetsarbetet
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6. Uthyrning

Sa har kvalitetssakrar MRS uthyrningsverksamheten.
e Urval av konsult sker alltid i samrad med kunden.

e Vigaranterar alltid att konsulten har relevant utbildning och/eller erfarenhet som prévas
likvardig.

e Viinformerar alltid konsulten om kundens krav och férvantningar.
e Genom Iépande kontakt sékerstaller vi att kunden &r ndjd under projektets gang.

e Kunden har ratt att byta ut en konsult som inte fungerar enligt reglerna i det ramavtal som
MRS sluter med kunden.

e Vigaranterar leveranssékerhet.

e Fore fakturering godkanner kunden konsultens manatliga timrapport genom ett
webbgrénssnitt.

7. Rekrytering

Sa har kvalitetssakrar MRS sina rekryteringstjanster.

e | avtalet med kunden specificeras alltid vad som ska inga i just denna rekrytering.
e MRS representant aker alltid till kunden for ett personligt besok.

e Urvalet av slutkandidater sker alltid i samrad med kunden.

e Vigaranterar leveranssékerhet.

e Vitar aldrig fullt betalt om inte kunden &r néjd.

8. Outsourcing

Sa hér kvalitetssakrar MRS sin outsourcingverksamhet.
e Alla vara medarbetare har dokumenterad erfarenhet av media och medieproduktion.

e Vi garanterar ratt person/personer fér varje uppdrag.

e Tillsammans med kund bestdmmer vi vilken standard kunden énskar pa text, bild, layout.
e Vierbjuder alltid uppstartsméte infér en produktion.

e Vi erbjuder alltid kontinuerlig uppdatering under produktion.

e Vierbjuder alltid utvarderingsmote nar en produktion &r avslutad.

e Lyhordhet ar ett ledord i hela organisationen. Varje medarbetare ska efter basta férmaga
kunna tolka kundens behov och 6nskemal.

e Vigaranterar leveranssakerhet.
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9. Konsulting

Sa hér kvalitetssdkrar MRS sin konsultingverksamhet.
¢ | avtalet med kunden specificeras alltid vad som ska inga i just detta uppdrag.

e MRS representant aker alltid till kunden for ett personligt besok.

e |dpande kontakt och feedback sékrar att uppdraget féljer utstakad vag.
e Vitar aldrig fullt betalt om inte kunden &r néjd.

e Vigaranterar leveranssékerhet.

e Vijtar aldrig fullt betalt om inte kunden &r ngjd.

10.Inkop

Vi styr upp vara inkdp for att undvika inkdpsrelaterade problem samt for att arbeta med kompetenta
och kunniga leverantérer.

10.1 Leverantorer

VD ansvarar fér beddmningen av nya och utvarderingen av befintliga leverantdrer.

Leverantorsreqister

Vi listar vara leverantérer i vart leverantdrsregister. Redovisande dokument/Leverantérer.

Befintliga leverantorer ska leva upp till nedanstaende punkter:

e Ska uppfylla lagenligt stallda krav avseende registrerings-, skatte- och avgiftsskyldighet samt
vara registrerad for F-skatt.

e Ha fér branschen erforderliga férsékringar.

e Vara kunniga i branschen och ha ett gott renommé.
e Ha goda referenser.

e Erbjuda leveranssakerhet.

e Halla hég kvalitet pa sina tjanster.

e Halla en god och rimlig prisniva.

Nva leveranttrer ska leva upp till nedanstaende punkter.

e Ska uppfylla lagenligt stéllda krav avseende registrerings-, skatte- och avgiftsskyldighet samt
vara registrerad for F-skatt.

e Ha for branschen erforderliga férsékringar.

e Vara kunniga i branschen och ha ett gott renommeé.
e Ha goda referenser.

e Erbjuda leveranssékerhet.

e Halla hég kvalitet pa sina tjanster.

e Halla en god och rimlig prisniva.
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Information till vara leverantorer

Samtliga leverantdrer som arbetar under vart namn informeras om de rutiner i kvalitetssystemet som

de omfattas av. De ska &ven informeras om var kvalitetspolicy och férsakringskrav.

10.2 Redovisande dokument (leverantorer)

Dokument Férvaringsplats Ansvarig Arkiveringstid
Beddbmning nya leverantorer Kontoret VD For gott
Utvardering av leverantdrer Kontoret VD For gott

11.Uppfoljning av kvalitetsarbetet

11.1 Problem som kan paverka kvalitetsarbetet
AVVIKELSERAPPORTERING

Problem och incidenter som intraffar och som kan paverka vart kvalitets- eller miljéarbete, ska i forsta
hand atgardas direkt for att sedan dokumenteras i Redovisande dokument/Felrapporter. Dar
noteras dven redan vidtagna atgarder for att komma tillratta med problemet. Finns det férslag pa hur
problemet kan undvikas i framtiden ska dven detta noteras pa rapporten.

Vidare hantering av problem och incidenter

Felrapporterna lamnas till VD, kvalitetssamordnare, som ansvarar fér den vidare hanteringen av
problemet, det vill sdga utreda grundorsak och vidta korrigerande atgéarder. Ett tips fér att komma at
grundorsaken ar att stalla fragan varfor problemet intraffat 5 ganger, dvs en varfér-fraga for varje
orsak till problemet som upptécks.

Nar korrigerande atgarder ar genomférda ska VD granska atgarden for att bedéma om det &r
tillracklig. Da slacks avvikelsen genom att VD signerar rapporten.

Forbattringsrapporterna och deras atgarder rapporteras vid ledningens genomgang samt for alll
personal, se 2.1 Ledningens genomgang och 4.1 Intern kommunikation.

11.2 Kundtillfredsstallelse

MRS har sedan starten haft en "N&jd kund-garanti”, NKI. Med detta menas att vi vill att vara kunder
alltid &r néjda med de tjanster de képer av oss. Ar inte kunden néjd och anledningen ar adekvat, gor vi
allt som star i var makt for att kunden blir ndjd. Vi kompenserar ekonomiskt och/eller genom att
erbjuda nya tjanster. For att ta reda pa vad vara kunder tycker fragar vi dem via mail och I6pande
kontakt.

11.3 Redovisande dokument (uppfdljning)

Dokument Férvaringsplats Ansvarig Arkiveringstid

Felrapporter Redovisande VD For gott
dokument/Felrapporter

Resultat kundtillfredsstallelse Redovisande dokument/ VD For gott
Kundtillfredsstallelse
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12.Dokumentstyrning

Redovisande dokument &r dokument som uppstar som ett resultat av att kvalitetssystemet ar aktivt
och infort i foretaget, t ex revisionsrapporter, reklamationsrapporter, protokoll fran ledningens

genomgang etc.

Hur vi hanterar redovisande dokument, dvs férvaring, ansvarig och arkiveringstid, anges i respektive
rutinbeskrivning. Ansvarig fér respektive redovisande dokument ansvarar aven fér gallringen av dessa

dokument.

12.1 Redovisande dokument (dokumentstyrning och sakerhet)

Dokument Férvaringsplats Ansvarig Arkiveringstid
Backup-tagning Outlook/Exchangeserver VD For gott
Sekretessavtal Outlook/Exchangeserver VD For gott
Kundavtal Outlook/Exchangeserver VD For gott
Anstallningsavtal Outlook/Exchangeserver VD For gott
13.Planering av kvalitetsarbetet

Aktivitet Ansvarig Q1 Q2 Q3 Q4
Ledningens genomgang VD Mars | Juni Sept Dec
Uppdatering lagregister vD Mars | Juni Sept | Dec
Uppfdlining kvalitetsmal vD Mars |Juni  |Sept | Dec
Kundtillfredsstallelse vD Mars | Juni  |Sept | Dec
Uppf6ljning av felrapporter VD Mars | Juni Sept Dec
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