BDX-Q Totalkvalitet

En sammanfattning av vart ledningssystem
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Forord.

Forord | BDX verksamhet styrs av ledningssystemet BDX-Q.
Var affarside och vision och vdra policies visar den overgripande
inriktningen. Dessa bryts i arbetsprocessen ner till konkreta mal
for verksamheten, och dessa mal ses kontinuerligt dver.

Alla, vdara medleverantorer, deras personal
och BDX anstallda, ar skyldiga att kanna till
och efterleva samtliga krav som beror dem i
BDX ledningssystem.

Detsamma galler dven for BDX hel- eller
delagda bolag.

Vidare ar alla skyldiga att kanna till och
efterleva de krav som stalls pa BDX i de
avtal BDX har med vara kunder och som
medleverantoren pd nagot satt ar engag-
erad i.

Foljden av detta blir givetvis omvant att
BDX ar skyldig att informera berdrda
medleverantorer och forare om de krav som
BDX och dess kunder staller.

| denna sammanfattning anges ej alltid att
gdllande lagstiftning ska foljas. BDX betrak-
tar det som en sjalvklarhet dels att vi och
vara medleverantorer alla kanner till den
lagstiftning vi har att tillampa i olika verk-

BDX

samheter och dels att vi foljer den.

BDX krav stracker sig langre an lagstift-
ningen. Vi tror att man maste arbeta pa ett
sadant satt for att inneha en tatposition,
klara alla kundkrav som finns och som kom-
mer att finnas i framtiden. Det tankesattet
behovs ocksa for att behalla och forstarka
var konkurrenskraft.

Sammanfattningen av BDX-Q Totalkvalitet
ska ge dig en liten inblick i hur BDX och
BDX-Q fungerar. Den ska ocksa visa hur
ledningssystemet padverkar dig i din dagliga
verksamhet.

Senaste versionen av BDX-Q Totalkvalitet
ska alltid finnas i Fordonsparmen i varje
fordon och maskin i BDX verksamhet.

All dokumentation i BDX-Q man behover
och har behdrighet till finns att lasa och
hamta i BDX Intranat och pa BDX webb-
plats.




BDX erbjuder produkter och tjanster som tillsammans
skapar unika och specialanpassade helhetslosningar uti-
fran kundens onskemal.

Varumarket.

Varumarket | Varumarket BDX ar dels den synliga identiteten,
logotypen och lastbilsfargen, men ocksa de loften, associationer
och andra abstrakta varden som BDX forknippas med.

Allt vi sager och gor, vart varumarkesarbete,
skapar den bild som kunder och omvarld
har av oss. Varumarkets innersta vardering-
ar, den gemensamma vardegrunden i BDX,
vilar pa tre karnvarden:

Hallbart

Att anlita, eller arbeta tillsammans med
BDX ska vara hallbart. Fler och fler kunder
staller krav pa att vi som leverantor ska ha
ett hallbart forhallningssatt allt fran miljo
till sociala faktorer. Hallbarhet blir alltsa en
fraga om Overlevnad.

Innovativt

Vi erbjuder tjanster som l6ser kundens
behov - allt fran logistik till entreprenad-
och industritjanster. Det innebar att vi har
mojlighet att erbjuda innovativa affars-
|6sningar for unika partnerskap.

Tillsammans
| BDX gor vi saker tillsammans. VVart arv fran
LBC som en gang startade BDX lever kvar -

BDX

vi utvecklas och jobbar tillsammans.

V/i jobbar ocksa tillsammans med vdra
kunder, uppdragsgivare, partners och un-
derleverantorer.

Framtidsbyggare

Dar vardeorden Hallbart, Innovativt och
Tillsammans mots, bildas effektordet
Framtidsbyggare. Ordet Framtidsbyggare
har en tydlig framatriktning, det kan laddas
med madnga varden och det har en inbyggd
flexibilitet. Det vacker nyfikenhet. Nagon
som bygger framtiden.

Delar man upp ordet sa anger Fram riktnin-
gen och dynamiken, nagot som den roda
pilen i logotypen forstarker och redan star
for. Framtid ar nagot som alla kan relatera
till. Det ar det vi planerar for varje dag, det
som vi ser fram emot. Och ordet byggare,
den som skapar ndgot bestandigt.




Totalkvalitet.

Bakgrund | Hela BDX verksamhet bygger pd en
affarsidé och en vision.

Affarside Var vision
| nara samverkan levererar BDX hallbara Genom langsiktiga, Ionsamma och utveck-
affarslosningar, tjanster och produkter for lande affarer ska BDX tjanster och produkter
enkla eller sammansatta behov inom entre-  vara det hallbara och sjalvklara valet for
prenad- och logistiksektorn. VVarje dag gor kunderna.
vi insatser som skapar forutsattningar och
nytta for saval kunder som samhalle. Var mission

BDX tillhandahaller ssmmansatta tjanster
Vi ska langsiktigt arbeta for att klara alla inom logistik, entreprenad och industri pa
krav och forvantningar som kunder och prioriterade/utvalda marknader.
leverantorer samt samhallet i ovrigt staller
pa 0ss.

BDX



Kvalitetsledning | Ett kvalitetsledningssystem ar ett hjalpmedel
for styrning av olika verksamheter. Systemet hjalper till att fa ratt
kvalitet pa de varor och tjanster man tillverkar eller saljer.

Ratt kvalitet gor att BDX skapar storsta | ett foretag som tillampar ett kvalitets-
majliga nytta for sina kunder. Vi far en storre  ledningssystem styrs verksamheten framfor
konkurrenskraft och detta ska i forlangnin-  allt av gemensamt uppstallda kvalitetsmal.
gen forbattra bade BDX och vara medleve-

rantorers lonsamhet.

Kvalitetsledningssystemet ska ocksa se till
att alla vara resurser styrs och anvands pa
basta magjliga satt.

Kvalitetsledning ger:

Okad inre effektivitet och stod i arbetet med standiga forandringar.
Stod for medarbetare och medleverantorer i det dagliga arbetet.
Saker och trygg arbets- och trafikmiljo.

Minimerad miljobelastning.

Okat kundfértroende.
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Miljoledning | | BDX har vi miljoarbetet som en del av

foretagets profil, ansiktet utat.

For att skapa en sadan profil mot vara
kunder och var omgivning krdvs att vi gor
mer an att folja de lagar som just nu galler.
Vi bor motsvara forvantningar som ligger
langre bort.

Foretag som vill ligga i frontlinjen vad galler
miljo maste darfor ha en miljopolicy och ett
forebyggande miljoarbete.

BDX miljoledningssystem hjdlper till och
effektiviserar miljoarbetet, det arbete som
ska minska BDX totala miljobelastning.

Miljoarbete ar bl.a.
. Minimering av BDX miljopaverkan.

. Arlig miljéredovisning for alla fordon
och maskiner i verksamheten.

. Miljorevisioner hos medleverantorer.

. Energieffektivisering av vart fastig-
hetsinnehav.

. Standig kompetensutveckling inom
miljoomradet.

Miljoledningssystemets syfte ar att system-
atisera vart miljoarbete, att verka for standi-
ga miljoforbattringar och skapa kontroll 6ver
miljoarbetets resultat och kostnader.

Pa samma satt som BDX har kvalitetsmal i
verksamheten finns ocksa miljomal.



3.4 BDX-Q | BDX ledningssystem kallas BDX-Q Totalkvalitet.

Vart totalkvalitetssystem bygger pa fem
viktiga hornpelare:

» Kvalitet

»  Miljo
Arbetsmiljo

» Trafiksakerhet
» Ekonomi

Var affarsidé och vision ska forverkligas
genom en eller flera policies. Dessa policies
uttrycker vad BDX atagit sig.

Samtliga policies som ledningen faststallt
finns redovisade i BDX-Q.

For att en policy ska bli konkret och anvand-
bar i det dagliga arbetet ar den nedbruten till
konkreta mal.

Malen och maluppfyllelse ses standigt dver i
ledningsprocessen.

Konkreta mal kan vara t ex att minska an-
talet fel i fakturor ut till kunder, minska for-
brukningen for ett arbete eller fordonsslag,
hoja kompetensnivan hos medleverantorer
eller att 6ka anvandningen av bilbaltet.

BDX drsresultat kan matas i ett traditionellt
bokslut men aven i hur val vi tillsammans
uppfyllt malen i BDX-Q. For att kunna
bedoma maluppfyllelsen maste malen vara
matbara och rutiner for matning och kontroll
ska finnas inbyggt i systemet.

| BDX-Q finns samtliga processer, rutiner
och resurser redovisade och beskrivha som
behdvs for att BDX ska uppna sina mal, sin
affarsidé och sin vision.

Dar finns ocksa de krav som BDX staller pa
sina medleverantorer, deras personal och
anstallda i BDX.



Kvalitet.

BDX Kvalitetspolicy | BDX kvalitet pa tjanster och produkter ska
alltid uppfylla kundens krav, behov och forvantningar.

Vart arbete ska vara fokuserat pa att lever-
era ratt tjanst eller produkt, i ratt tid, till ratt
pris och pa ett tryggt och sakert satt.

BDX verksamhet ska bygga pd Ianga rela-
tioner med nojda kunder.

Medleverantorerna och deras forare ar BDX
viktigaste resurs. Forarens kompetens och
satt att bemota kunden ar i manga fall det
som i forsta hand kommer att paverka kun-
dens installning till BDX.

BDX

Vi ska arbeta enligt BDX-Q som hela tiden
utvarderas och utvecklas.

Kompetensutveckling hos alla BDX:are ska
prioriteras.




BDX krav pa kontrakterade medleverantorer

Att en medleverantor ar godkand, att denne
uppfyller de uppstallda kraven, kontrolleras
genom revisioner, leverantorsbedomningar
och utvarderingar.

» Medleverantoren ska kanna till och
uppfylla samtliga krav, lagar och regler
och inneha samtliga tillstand som sam-
hallet kraver inom respektive verksam-
het.

» Medleverantoren ska ocksa kanna till
och efterleva de avtal BDX ar bunden av.

» Medleverantoren ska kanna till och
folja BDX policy for kvalitet, miljo,
arbetsmiljo och trafiksakerhet.
Medleverantoren ska ocksa folja BDX
anvisningar och regler for uppdragets
genomforande i BDX-Q.

» Vid genomforande av uppdrag ska
medleverantoren tillhandahalla kompe-
tent och behorig personal, samt besik-
tade, val underhallna och godkanda
fordon.

» Medleverantoren ska genomfora
regelbundna personalmoten. Perso-
nalen ska informeras om BDX krav
och policies samt kunders krav pa verk-
samheten.

Under uppdrag ansvarar medleve-
rantoren for egenkontroll avseende
forsiktighet mot kundens egendom, ratt
vara eller tjanst, i ratt tid, fran och till
ratt plats, lastsakring, fordonssakerhet
och lagkrav.

Medleverantoren ska kvalitets-, miljo-,
och arbetsmiljodeklarera verksamheten
och fordonen samt arligen till BDX
inlamna miljo- och arbetsmiljoredo-
visningar.

Medleverantoren ska ha rutiner for
nodlagen och dessa ska vara genom-
gangna med all personal.

Medleverantoren ska deltaga i och

ge sina forare mojlighet att deltagai
utbildningar och moten som BDX kallar
till.

Ansvara for att Fordonspdarmen ar
aktuell.

Ansvara for att dekalera fordon enligt
BDX visuella profil.

BDX krav pa fordonsforare

Inneha korkort, maskinforarbevis och
andra behorigheter och kompetenser
som verksamheten och BDX kraver.

Kanna till och efterleva givna instruk-
tioner fran kund eller BDX.

Utfora tilldelade uppdrag med god om-
sorg, bemota alla kunder pa ett trevligt
satt och folja BDX etiska regler.

| sitt arbete prioritera personlig saker-
het och trafiksakerhet. Hastighet ska
anpassas till radande forhallanden.
Bilbalte och annan skyddsutrustning
ska alltid anvandas.

Efterleva lagstadgade kor- och vilotider.

Redovisa utforda arbeten snabbt och
korrekt.

Dokumentera och till BDX redovisa
handelser och avvikelser, kundrekla-
mationer, miljo- och trafikklagomal,
risker samt intraffade tillbud.

Utfora daglig tillsyn och underhall pa
sitt fordon.

Engagera sig i sin egen, medlever-
antorernas och BDX utveckling genom
att ge forbattringsforslag, deltaga i kom-
petensutveckling och informations-
traffar.

Fordonsforaren ska se till att Fordons-
parmen ar aktuell.



BDX krav pa fordon och maskiner BDX atagande | For att ge medleverantorerna maojlighet att upp-
fylla de hogt stallda kraven ska medleverantorerna stalla motkrav
pa BDX.

Fordon ska vara besiktade, skattade, i
gott trafikdugligt skick samt val under-
hallna.

Fordon ska vara utrustade med spill-
beredskapsset och brandberedskap.

Lasten ska vara laglig, med andra ord
sakert forankrad och ratt vikt.

Alla fordon i BDX ska ha en
Fordonsparm med foreskrivet innehall.

Fordon ska vara profilerade och mark-
ta enligt BDX dokument "Visuell profil".

Fordon ska dessutom uppfylla de
kundkrav som ar aktuella for respektive
uppdrag vad anser t.ex. utrustning och
kontroller.

Medleverantoren med personal

ska ges mojlighet till utbildning i
BDX-Q. Detta sker bland annat vid
forarmoten alternativt nar sa pakallas
av medleverantor eller BDX.

BDX ska tillhandahalla relevanta rutin-
beskrivningar och ge stdd i olika fragor.

BDX ska ge utbildning och information
i kunders krav och rutiner.

BDX ska genom revisioner och kon-

troller tillse att alla motsvarar uppstall-
da krav, utvardera medleverantorernas
arbetsresultat och foresla forbattringar.

BDX ska vid entreprenaduppdrag halla
uppstartsmoten dar kundkraven
vidarebefodras till medleverantorerna
och deras forare.



“Cool hjarna, varmt hjarta och rena hander”

4.6 BDX etiska regler | Sjalvklart ska lagstiftning efterlevas.

Men denna devis innebar ocksa bl a:
Hall 16ften och avtal.

Svik inte fortroenden.

Medverka aldrig till ryktesspridning.

Affarsmassighet och god affarsetik
ska galla i alla vara relationer.

Vart agerande och forhallningssatt ska
genomsyras av dessa tankesatt. Detta galler
alla, medleverantorerna, deras personal och
BDX personal.

Vart synsatt ska ocksa galla mot alla
externt, mot kunder, leverantorer och
allmanhet och samhalle.




Nagra andra miljoaspekter ar:

Kemikalieanvandning
Dackforbrukning
Avfallsgenerering
Fordonsunderhall
Forbrukning av vatten

Taktverksamhet

BDX miljopolicy
BDX ska genom aktivt miljoarbete verka
for att minimera miljobelastningen, arbeta

med standiga miljoforbattringar och fdlja de

jO

BDX ska genom, ki?\? mlljoarbete erka' G
_mlnlmera m1ljobelastn|ngen arbeta
'mlljoforbattrlngar och folja de mlljolag

miljolagar som beror verksamheten.

verksamheten. "

Miljo | BDX verksamhet paverkar miljon. Den storsta miljo-
paverkan ar de utslapp till luft, mark och vatten som uppstar vid
forbranning av fossila branslen, i vart fall i huvudsak drivmedel.
Detta kallas i BDX-Q for den mest betydande miljoaspekten i BDX
verksamhet.

Miljopolicyn innebar fdljande:

BDX

Alla vdara medarbetare ska utbildas
I verksamhetsrelaterad miljokunskap
och stimuleras till aktiva miljoinsatser.

BDX ska mata verksamhetens mest
betydande miljoaspekter och utifran
resultatet fatta beslut om miljoforbatt-
ringar.

Vi ska alltid strava efter att anvanda
och tillampa de maskin- och transport-
|6sningar som ar mest skonsamma for
miljon. Vid nyanskaffning av resurser
ska basta miljoklass beaktas.

Vi ska stalla miljokrav pa vara med-
leverantaorer. Detta innebar t ex krav pa
arlig miljoredovisning, tillforlitlig
hantering och forvaring av kemikalier
och verksamhetsavfall samt god skot-
sel och kontroll av fordon och lokaler.

Vi ska ha utbildning i och beredskap
for miljonodlagessituationer.

BDX ska gora sin miljopolicy forstadd
hos samtliga till verksamheten knutna
intressenter.




Arbetsmiljo.

Allmant | BDX ser personalen, bade medleverantorernas och sin
egen, som den vardefullaste resursen i verksamheten. Darfor ska

arbetsmiljofragor alltid ha en framskjuten roll i foretagets kvalitets-
ledningssystem.

BDX arbetsmiljopolicy
En bra arbetsmiljo ar en sjalvklarhet for att

alla anstallda ska kanna sig sakra och trygga
i sitt arbete. Samtidigt ar en bra arbetsmiljo en

forutsattning for att vi ska uppfylla kraven i
vara ataganden och vdrda ett hallbart foretag.

Inneborden av detta ar att:

Alla arbetsmiljokrav ska vara uppfyllda
och bade BDX och medleverantorerna
ska bedriva ett systematiskt arbets-
miljoarbete.

Alla medarbetare har ett personligt
ansvar for halsa och sakerhet.
Arbetsmiljorutiner och skyddsinstruk-
tioner ska foljas, och ingen ska
behova drabbas av skada eller ohalsa i
sitt arbete.

BDX ska informera all personal om
risker i arbetet och hur arbetet ska
utforas for att man inte ska drabbas av
olyckor eller ohalsa.

Arbetsmiljon ska vara en vardags-
fraga och arbetsmiljorisker, tillbud och
olyckor ska rapporteras.

Arbetsmiljorisker identifieras och
bedoms i en arbetsmiljoutredning samt
i en riskbedomning. Snabba beslut om
tgarder ska tas. Ar inte detta mojligt

upprattas handlingsplaner for hantering
av dessa risker som sedan ska foljas
upp och kontrolleras.

» Varje ny eller forandrad verksamhet
ska utredas med avseende pa arbets-
miljorisker.

» Alla ska ha kompetens i arbetsmiljo-
fragor. Detta galler aven nyanstallda,
vikarier och omplacerade.

» Vid inkop ska arbetsmiljofragor
beaktas.

» Personlig skyddsutrustning ska finnas
och anvandas.

» Friskvdrd och rehabilitering ska
bedrivas.

BDX ledord gentemot personalen ska vara:

= Ansvar

» Befogenhet
» Respekt

» Fortroende
»  Utveckling

»  Sjalvstandighet
»  Kansla av att kunna paverka
» Intern rorlighet



BDX drogpolicy | Bruk av alkohol eller andra droger far inte
forekomma inom BDX verksamhet.

BDX drogpolicy ska sakerstalla en drogfri » Vid misstanke om missbruk kan test

arbetsmiljo i verksamheten, bade for den eller provtagning komma att kravas.

egna personalen och hos medleve-

rantorerna och deras personal. » Vid personalfester, kurser, representa-
tion eller liknande galler alltid en

Anstallda som missbrukar ska ges maojlighet restriktiv hallning till fortaring av

till rehabilitering och dateranpassning till alkohol. Alkoholfria alternativ ska

arbetet. alltid erbjudas.

BDX har en oppen och konstruktiv BDX medleverantorer ska ocksa

attityd i fradgor som ror bekampning kunna erbjuda ett rehabiliterings- och

av droger: behandlingsprogram for egen personal med

missbruksproblem.

» BDX drogpolicy ska delges samtliga
medarbetare.

» Handlingsprogram for missbruksfragor
finns.

» Medarbetare med missbruksproblem
ska ges stod och hjalp for att kunna
upphora med sitt missbruk. Malet ska
alltid vara att anstallningen ska be-
hallas.




Trafiksakerhet.

Trafiksakerhet | Nollvisionen ar grunden for svenskt trafiksaker-
hetsarbete. Ingen ska behova dodas eller skadas for livet i vag-
trafiken. Den enda acceptabla siffran for trafikdodade eller allvarligt

skadade ar noll.

Manniskor gor misstag sa trafikolyckor kan
inte alltid forhindras. Daremot kan man
mildra konsekvenserna av dessa misstag.
Vagar och fordon kan goras sakrare.

BDX trafiksakerhetspolicy

Det ar en sjalvklarhet att vi inom BDX foljer
lagar och regler pd trafikomrddet. BDX tror pd
nollvisionen och ska standigt arbeta for basta
trafiksakerhet.

Vi har alla ansvar for en saker vagtrafik.
Detta galler speciellt oss pa BDX som
arbetar pa, i och med vagen pa manga
olika satt. For flera av oss dr vagen var
arbetsplats och var dagliga arbetsmiljo.

BDX

BDX trafiksdkerhetspolicy innebar:

» Viska folja alla trafiklagar, hastighets-
begransningar, regler for lastvikter,
lastsakring, baltesanvandning samt
kor- och vilotider.

» V\/iaccepterar inte anvandande av alko-
hol eller droger under arbetsutovning.

» Vara fordon ska varai ett gott trafik-
dugligt skick, och vi ska visa stor
hansyn till vara medtrafikanter.

» Viska alltid bara foreskriven varsel-
kladsel och skyddsutrustning.

» Viska ha utbildning i och beredskap
for nodlagessituationer i trafiken.




odlage.

Nodlage | Ett nodlage ar en situation som uppkommer
i BDX verksamhet som ar svar att bemastra.

Det kan vara: Alla berorda i BDX verksamhet ska ha en

« Arbetsplatsolycka. beredskap for nodlagen.

Trafikolycka.

Brand.

Utslapp av t ex diesel, bensin,
kemikalier och gas. Alla i BDX ska ha utbildning i, rutiner for

samt erforderlig beredskapsutrustning for
att kunna klara ett nodlage.

Vi ska darfor inventera de risker som kan
forekomma i BDX verksamhet.

Fordonsparmen i vdra fordon ska innehalla
instruktioner och rutiner for olika typer av
nodlagen.




Overvakning och kontroll.

Allmant | BDX-Q och dess tillampning ska styra mot uppfyllelse
av kundkrav, god lonsamhet och standiga forbattringar. Systemet
ska utvarderas kontinuerligt. Detta innebar en standig kontroll av
att BDX-Q, med alla processer, rutiner och aktiviteter, fungerar som
den ska. Kontrollen sker enligt faststallda kontrollprogram.

Sarskilt viktigt att kontrollera ar:

»  Arbetsrutiner och processer.
» Inkop av varor och tjanster.
»  Styrning av medleverantorer.

»  Miljo-, arbetsmiljo- och trafiksaker-
hetsarbete.

» Lagefterlevnad.

»  Kundnojdhet,

BDX

Ett viktigt kontrollinstrument ar
revisioner

Vid en revision kontrolleras kvalitets- och
miljoledningssystemens funktion. D3 kon-
trolleras ocksa att kundernas krav efterlevs
av alla inblandade. Revisioner kan ske over-
allt i BDX verksamhet, hos medleverantorer,
pa enskilda arbetsplatser eller pa ett kontor.

Externa revisioner utfores av t ex vara
kunder och interna revisioner utfor vi sjalv.

Om man har ett certifierat kvalitets- och
miljoledningssystem maste systemet dess-
utom regelbundet revideras av ett akredi-
terat revisionsforetag. \/id en sadan revision
kontrolleras att vart system uppfyller system-
kraven for att fa kallas certifierat.




Handelse-/avvikelserapportering | De som arbetar med total-
kvalitetsfragor i BDX kan omajligt kanna till allt som hander ute i var
geografiskt spridda verksamhet. Darfor ar handelse-/avvikelse-
rapportering ett viktigt instrument i vart forbattringsarbete.

En handelse/avvikelse ar ndgonting som
inte uppfyller kraven i vara specifikationer,
avtal, arbetsrutiner, kontrollplaner, fordons-
service etc. Det kan ocksa vara ett tillbud
eller en incident, att nagot allvarligt holl pa
att handa eller att man upptacker en risk for
att ndgonting kan handa. Det ar nagonting
som blir fel av ndgon anledning eller dar det
finns forbrukad potential.

En handelse/avvikelse kan vara t ex :
» Nodlage.

» Klagomal.

» Fel pa produkt eller tjanst.

» Dalig lagefterlevnad.

« QOverlast.

Upptacker man en handelse/avvikelse eller
ett tillbud ska man forst forsoka atgarda
felet eller hindra och begransa dess verkan.

Handelser eller tillbud ska sedan snarast
rapporteras till narmaste chef.

Blanketten ska ifyllas elektroniskt i BDX
Intranat eller pa BDX webbplats.

Samma blankett kan dven anvdandas om
man vill framfdra forslag till forbattringar.

Kundnojdhet | En del i BDX vision ar att ha marknadens mest

nojda kunder.

Kundnojdheten ar vara kunders upplevelser
av BDX varor och tjanster, och en hog kund-
nojdhet uppnar vi om vi lyckas overtraffa
kundernas forvantningar.

Nojda kunder skapar lonsamhet, idag och i
framtiden. Dessa kunder ar lojala och min-
dre benagna att byta leverantor.

» Nojda kunder skapar langa kundrela-
tioner och partnerskap.

» Nojda kunder ger lagre marknads-
foringskostnader.

» Nojda kunder accepterar forandringar
snabbare.

BDX maste veta hur néjda kunder man
har. Darfor mater man kundnojdhet pa
olika satt:

- Enkater, anonyma eller identifierbara.

- Intervjuer, egna eller med hjalp av
utomstdende.

- Traffar och moten, spontana eller sche-
malagda.

Vilka metoder for kundngjdhetsmatning
man anvander beror pa vilka frdgor man vill
ha svar pa och hur stora resurser man ar
beredd att satsa.

Varje mote med en kund ar ett tillfalle att
avlasa kundens upplevelse av vara varor och
tjianster.

Kunders synpunkter och missnoje ska aven
via en handelserapport alltid meddelas nar-
maste chef.
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Kommunikation.

Kommunikation och information | BDX verksamhet ska bygga
pa stor oppenhet och beframja allas engagemang och delaktighet
for att uppfylla det vi atagit oss. Vi ska standigt utvecklas och bli
annu battre. Detta kraver en val fungerande intern kommunikation.

Extern kommunikation, med vdra intr-
essenter, ska ge oss maojlighet att bedoma
var kompetens, soka orsaker till fel och bris-
ter samt ge underlag for beslut om nodvan-
diga forbattringar.

En god kommunikation ger oss ocksa man-
ga tillfallen att informera om vart arbete
med BDX-Q Totalkvalitet.

Intern kommunikation ar t ex:
» Interna revisioner.
» Ledningens genomgang.
» Ledningsmoten.
» Personal-/ledarkonferenser.
» Arbetsplatstraffar.
» Planeringsmoten.
» Utvecklingssamtal.
» BDXIntranat och BDX webbplats.
» Marknadsradskonferenser.
» Marknadsradsmoten.
» Medleverantorsmoten.
» Forarmoten.
» Utbildningar.
» BDX sociala kanaler.

BDX

Exempel pa extern kommunikation ar:

» Besok hos oss.

»  Kundtraffar,

»  Kundaktiviteter.

» Vibesvarar frageformular som skickats
till oss.

» BDX webbplats.

» BDXars-/hallbarhetsredovisning.

»  Marknadsforing.

» BDXsociala kanaler.

» Pressmeddelanden. All extern kom-

munikation med media i handelse av arbet-

solycksfall eller allvarlig miljohandelse ska

hanteras av kommunikationschefen, VD

eller av denne utsedd person.

Vi ar alltid skyldiga att ta emot, behandla
och besvara externa synpunkter och fragor
fran vdra kunder, medarbetare, medleve-
rantorer och samhallet i 6vrigt. Sddana
synpunkter kan komma till oss muntligen
eller skriftligen.

BDX har ocksa en forslagsverksamhet dar vi
uppmuntrar samtliga anstallda, medlever-
antorer och deras personal att aktivt tanka
pa hur verksamheten kan forbattras. Bra
forbattringsforslag kommer att premieras.
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