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Det Norske Veri-
tas, Danmark A/S
har kvalitets-—
certificeret Mil-
joTeam A\S i hen-
hold til den in-
ternationale stan-
dard for kvali-
tetsstyring DS/EN
ISO 9001:2000.

ISO -

The International

Standard Organisa-
tion

— er en interna-

tional sammenslut-—
ning af nationale

standardiserings-—

organer.

ISO 9001 er en
international

certificerings-—

Forord

MiljgTeam A\S er akteor pa affaldsomrddet indenfor kunde-
specifik miljeraddgivning, indsamling, behandling og af-
setning af genanvendelige materialer.

Vi gnsker til enhver tid, at vere en kompetent og flek-
sibel samarbejdspartner pa& markedet med fokus pd sterst
mulig abenhed overfor vores kunder. Vi agerer pa et mar-
ked, hvor licitationer og tidsbegrensede kontrakter i
stort omfang definerer driftsbetingelserne.

Markedet er praget af en struktureringsproces hen mod fa
store aktgrer, og der er som fglge heraf ofte hard kon-
kurrence pa prisen. Det kraever hgj effektivitet og om-
stillingsparathed, samt ikke mindst fokus pa dokumente-—
ret kvalitet i det daglige arbejde.

Kvalitetsstyring er i1 denne sammenheng et verktgj til
systematisk kvalitetssikring og lgbende fokus pad kvali-
tetsforbedringer. Med certificeringen dokumenteres vores
indsats overfor vore kunder og samarbejdspartnere via en
arlig revision af vores indsats.

MiljgTeam A/S har siden 2002 veret certificeret efter
kvalitetsstandarden ISO 9001:2000. Denne internationale
kvalitetsstandard kraver ikke, at der udarbejdes en kva-
litetsredegegrelse, men vi hdber, at redeggrelsen kan
give kunder og samarbejdspartnere et givtigt indblik i
de prioriteringer og forbedringer, der foregar i Milje-
Team A\S, og at vi kan f& en &ben dialog om forventnin-
ger og kvalitet.

Kvalitetsredeggrelsen skal ses 1 sammenhang med den mere
generelle publikation ”Fakta om MiljgTeam A/S”, som in-

deholder vasentlige informationer om Milj@Team A\S, her-—
under vores visioner og politikker. Kvalitetsredeggrel-

sen dzkker perioden 1. maj 2008 til 30. april 2009.

Parallelt med Kvalitetsredeggrelsen offentligggres hen-
holdsvis en miljgredeggrelse og en arbejdsmiljgredegg-—
relse. Alle publikationerne kan findes pd& vores hjemme-
side www.mtas.dk eller rekvireres ved henvendelse til
MiljgTeam A\S.

Arhus d. 15. september 2009

Vi ta'r os af det...
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Allan Larsen Pia Kjer Qulee

Adm. Direktor Kvalitets— og mil jokoor-
dinator

Indledning

MiljgTeam A\S er akter pad et marked, hvor der er mange
om budet. Vi vil gerne vise vores kunder, at vi kan mere
end blot konkurrere pa en pris. Med vores certificerin-
ger indenfor kvalitet, miljg og arbejdsmiljg kan vi ar-
bejde malbevidst med at skabe vardi for vores kunder.

Medarbejderne er med til at praege den udvikling, der
sker 1 Milj@Team A\S. Det sker bl.a. gennem de udvalg,
der arbejder med kvalitet, miljg og arbejdsmiljg for
hele virksomheden. I udvalgene igangsattes mange nye
initiativer, og i 2008-2009 har vi blandt andet haft
fokuseret pa optimering af materiel og optimering af
drift, herunder procedurer for intern kommunikation mel-
lem erhvervsafdelingen og kundeservice.

Det er med stor tilfredshed, at ledelsen kan se tilbage
pad endnu et ar, hvor medarbejderne har taget ansvar og
lagt energi i1 at f& organisationen gearet og klar til at
tage udfordringerne pd markedet op.

Vi har 1 regnskabsdret haft en betydelig organisatorisk
vekst, bl.a. har vi vundet og genvundet flere stgrre
licitationer, herunder kontrakter i Vejen Kommune, Ran-
ders Kommune, Kerteminde Kommune, Arhus Kommune og pa
Djursland. Allerede nu ved vi endvidere at der i efter-
aret 2009 skal igangsattes yderligere 2 kontraktomrader
i Arhus kommune.

Forberedelse, igangsetning og indkegring af de nye kgr-
selsomrdder har praget organisationen i regnskabséaret
2008-2009. Det forventes, at der vil vere mere ro pad i
den kommende periode, idet alle omrdder nu er overgaet
til daglig drift. Men da vi allerede nu ved, at der kom-
mer nye kontraktstarter i perioden, kommer de selvfglge-
lig ogsa til at s&tte et storre eller mindre preg pa

organisationen.
Vi ta'r os af det...
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I det fglgende vil vores indsatsomrader og resultater pa
kvalitetsomradet blive kommenteret yderligere. Kvali-
tetsmadl for 2009-2010 findes sidst 1 redegwsrelsen.

Kvalitetsstatus 2008-2009

De vaesentlige kvalitetspavirkninger, der fremkommer gen-
nem aktiviteter i MiljgTeam A\S, vurderes og indsatspri-
oriteres hvert a&r i1 forbindelse med ledelsens evalue-
ring.

Ledelsens evalueringer omfatter saledes en gennemgang og
vurdering af bl.a. mdl og resultater, kundernes til-
fredshed og medarbejdernes kompetencer. Herigennem vur-—
deres kvalitetsniveauet og udviklingsprojekter fastsaet-
tes.

Malsatninger og prioriteringer
Milj@Team A\S har i regnskabsaret 2008-2009 madlsat og
prioriteret indsatsen omkring fglgende kvalitetsforhold:

v\ Overensstemmelse mellem kundens forventning og pris

v\ Overensstemmelse mellem kundens forventning og ydel-
sen

v'  Medarbejdernes ansvar overfor miljget og kvaliteten
i de leverede ydelser

v' Organisationens effektivitet, fleksibilitet og fokus
pa vakst

M3l og resultater

Et vigtigt forum i forhold til lgbende at evaluere vores
kvalitetsindsats og kundernes tilfredshed er vores Kva-

litets—- og Miljgudvalg. Her gennemgas hver mdned de op-

ndede resultater og afvigelser, problemstillinger disku-
teres og fokusomrader udpeges.

Lgbende planlagges kvalitetstilsyn i virksomheden. Her-—
med far vi fulgt op pd kvaliteten ud mod vores kunder,
og internt i virksomheden fastholdes medarbejdernes fo-
kus pa at levere kvalitetsydelser og igangsatte forbyg-
gende tiltag.

Overensstemmelse mellem kundens forventning og pris
Vi ta'r os af det...
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"Glemmere" i promille af totaltemninger, 2008-2009

Total

Arhus Vest (5)
Arhus Nord (2)
Arhus Syd (1)
Vejen 1 93
Rudkebing
Aalborg
Herning
Kerteminde
Djursland
Mariager Fjord

Randers

- 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50

I det daglige er kundekontakten over telefon og internet
meget vigtig. Omradet er derfor et prioriteret og malsat
fokusomrade. I 2008-2009 fik vi blandt andet styrket
muligheden for kommunikation med kunder elektronisk.

Herudover har vi investeret 1 navigation og automatisk
overfgrsel af ordrer fra kundecenter til kgretgjer og
retur til fakturering. Systemet er implementeret i de
forste enheder. I flere afdelinger er der desuden ind-
bygget navigationssystemer, som kommunikerer med kommu-—
nens system.

Erfaringer herfra viser at systemet er med til at sikre
hgj kvalitet, og reducerer ressourceforbruget til hand-
tering vaesentligt. Serligt er navigationssystemerne et
godt hijelpeverktgj for aflgsere og nyansatte.

Overensstemmelse mellem kundens forventning og
ydelsen

I Kundeservice registrerer vi de forskellige typer af
kundehenvendelser til intern opf@glgning og optimering af
vores ydelser. For at fglge op pad overensstemmelsen mel-
lem kundens forventning og ydelsen pa dagrenovationssi-
den har vi i 2008-2009 opsat nggletal for antal tgmnin-
ger til tiden.

Generelt viser resultaterne at vores logistik og interne
kommunikation ved driftsforstyrrelser fungerer, og kun-—
den kan forvente, at vi leverer den lovede ydelse. Vi

Vi ta'r os af det...
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vil fortsatte med at holde det hgje kvalitetsniveau 1
2009 - 2010.

Arets datagrundlag viser, at vi atter har varet i stand
til at leve op til de opstillede mdl pd maksimalt 1,5
promille for beholdere, som ikke er blevet tgmt til ti-
den. Dog er der en enkelt afdeling, som skiller sig ud -
Vejen, som har en ret hgj promille. Indsamlingen i Vejen
havde en hektisk start bl.a. grundet manglende kgreli-
ster. Men 1 slutningen af regnskabsdret kom der god ro
og orden i1 afdelingen, som nu fungerer godt.

Medarbejdernes ansvar overfor miljget og kvaliteten
af de leverede ydelser

Vi vil sikre kunderne den bedste service, s& derfor vil

vi internt i virksomheden lgbende forbedre os. Eksempel-
vis vil vi gerne give kunden den bedst mulige kundeser-

vice ved henvendelse til os. Vi har derfor registrering

af forskellige typer henvendelser fra interne og ekster-
ne kunder, og sgger konstant at optimere vores kundekom-
munikation. Senest har vi, som tidligere navnt, optime-

ret telefonsvarer og hjemmeside.

Vi har et velfungerende kvalitets- og miljgudvalg som
mgdes hver mdned. Her folges der op pa om der er et mgn-
ster i de afvigelser, som vi oplever, og der igangsattes
ngdvendige tiltag for at forbedre forholdene. Dermed er
vi pa forkant med problemerne, og far fastsat de rigtige
lgsninger for kunden, sa vi kan levere den lovede ydelse
i alle led af virksomheden.

Kvalitets—- og miljgudvalg og driftsmgder giver en god
videndeling mellem alle afdelinger og medarbejderne kan
indgd 1 tvarorganisatoriske grupper, sd& alle kan blive
inddraget i at igangsatte forebyggende aktiviteter. Som
virksomhed opnar vi internt i virksomheden fokus pad pro-
duktionsoptimering, forbedring af materiel samtidig med
at kunden far leveret en kvalitetsydelse.

Organisationens effektivitet, fleksibilitet og fo-
kus pa vakst
Kvalitetsforbedringer og -optimering af driften, sker
gennem en lgbende positiv dialog mellem ledere og medar-—
bejdere. Flere gange om aret udsendes derfor informati-
onsbreve fra direktionen til alle medarbejdere, og to
gange om aret afholder direktionen informationsmgder i
Vi ta'r os af det...
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alle afdelinger, hvor forskellige relevante emner inden-
for bl.a. kvalitet, miljo og arbejdsmiljg tages op.

MiljgTeam A\S igangsatter legbende forbedringsprojekter
eller udviklingsprojekter. Flere af projekterne er kom-
menteret tidligere 1 redeggrelsen.

I dagligdagen skal vores medarbejdere have mulighed for
at komme med ideer til forbedringer og tiltag, der kan
vere til gavn for virksomheden og medarbejdernes ar-—
bejdsdag. Medarbejderideerne kan gives skriftligt til
nermeste leder, men oftest kommer ideerne frem under
dialog mellem kollegaer og leder, og der bliver taget
aktion med det samme.

Andre idéer initieres gennem mgder og udvalg, hvor til-
tagene sattes 1 gang.

Vi ta'r os af det...
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Nye mdl og handlingsplaner

Kortsigtede kvalitetsmdl og overordnede handlings-
planer

De kortsigtede kvalitetsmal og handlingsplaner er fast-
lagt i forlengelse af malene for 2008-2009. En del er
viderefgrt fra sidste regnskabsperiode, mens to er nye.

Kvalitetsmdl for perioden maj 2009 til og med april
2010

Jkonomi — Malsatning:

Overensstemmelse mellem kundens forventning og pris

Mal Handling

@ge fokus pa optimering af » Afholde minimum to temamgder
den enkelte kundelgsning om emnet pr ar for erhvervs-—
chauffgrer og salgere

» Information om helligdags-—
kgrsel pd hjemmesiden

Kunder — Malsatning:
Overensstemmelse mellem kundens forventning og ydelse

Mal Handling
Fglge sammenhzngen mel- Udfgre mindst 4 kvalitets-
lem » tilsyn
aftalte og leverede fordelt pa forskellige om-
ydelser rader
Max 1 promille i1 fejl pa Malsatningerne realiseres
dagrenovationssiden i » gennem en tet intern opfelg-
tgmninger ning og dialog med baggrund
pa aftalte tider i savel ugentlige som maned-—

lige statistikker, der udar-
bejdes over fejlene

Statistik over kundetil- » Integrere system til regi-

fredshed, reklamationer strering af kundehistorik,
hvorfra der kan trzkkes sta-
tistiske data

Styrke kundens valgmu- >

ligheder i forbindelse Etablere mulighed for at

med den lgbende ordreaf- kunden kan afgive ordre og i
givelse, samt udveksling gvrigt hente personlige kun-
af kundespecifikke data dedata via MTAS’ hjemmeside

og ekstranet

Vi ta'r os af det...
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Interne Processer — Malsatning:

Jge medarbejdernes ansvarlighed overfor miljget og kvali-
teten i de leverede ydelser

Mal Handling

Fastholde den nuverende » Aktiv dialog med skadevolder

reduktion af skadesan- ved hver enkelt materielska-
meldelser pa adgangsve- de

je, opstillingssteder og »

opstillet materiel pa et Iverksaette interne tiltag
niveau pa 0.24 mdlt pr. der styrker

medarbejder incitamentet til at undgd

» materielskader

Fokus pa& materielskader ved
arlige

medarbejdersamtaler via
distriktsopggrelser

Jge de faglartes andel » Gennem aktiviteter i uddan-

af det samlede antal nelsesudvalget og via infor-

medarbejdere mationsmgder skal medarbej-
derne opfordres og inspire-
res til at gennemfgre uddan-
nelsen til renovationschauf-

» for
Iverksettelse af intern
kampagne til styrkelse Montering af streamers pa
af vores omdgmme i tra- udvalgte kgretgjer med op-
fikken fordring til at kontakte

» virksomheden, hvis vognen
optraeder hensynslgst i tra-

Fokus pa omtanke og re-— fikken
spekt overfor kunder og
kolleger Hver gang der er problemer

med en medarbejder, bliver
vedkommende indkaldt til
samtale. Information om fir-
maets politik pa fellesmg-

der.
Reducere antallet af » Etablere samarbejde med
skadede lag til contai- smedje, som kan forstarke
nere, der tgmmes med lagerne, sa de bliver mere
frontloader med 20 % holdbare

x®kst og Lering - Malsatning:

Jge organisationens effektivitet, fleksibilitet og fokus
P& organisk vakst

Vi ta'r os af det...
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M3l Handling
Fastholde det nuverende Gennem forbedret udnyt-
niveau af egne kgretgjer » telse af
malt pr. medarbejder koretgjerne i flere af

dagens timer
Reducere tidsforbruget i » Etablere elektronisk ud-

administration af bilag veksling af data mellem TDX-
og mindske fejlmargin i LOG og bilerne.
ordrebehandling >

Dataoverfgrsel etableres
pa 25% af alle biler, der
kgrer erhvervsaffald.

Kvalitetsledelsessystemet

Ledelsessystemet 1 Milj@Team A\S er bygget op om et mil-
joledelsessystem, som blev certificeret efter ISO 14001
og EMAS i1 2001. Derefter blev kvalitetsledelsen certifi-
ceret den 6. februar 2002 efter ISO 9001:2000. I marts
2004 er arbejdsmiljoget blevet en selvstendig certifice-
ring, sa vi har nu et samlet ledelsessystem, der omfat-
ter kvalitet, miljg og arbejdsmiljg@.

Ledelsessystemet er webbaseret og opbygget som en hjem-
meside, hvor en sektion beskriver politikkerne, malsat-
ningerne og overordnede ansvarsomrader, og en anden sek-
tion beskriver procedurer for relevante funktionsomra-
der. Til hvert dokument er knyttet links til relevante
arbejdsdokumenter og detaljerede instruktioner.

Selve kvalitetsledelsen er organiseret sammen med miljg-
ledelsen. Arbejdet er organiseret med direktionen som
gverste ledelse, et kvalitets- og miljgudvalg samt en
rekke tvargdende forbedringsgrupper, der arbejder med
aktuelle problemstillinger.

Kvalitetsredeggrelsen

Kvalitetsredeggrelserne er offentliggjort pa vores hijem-
meside og distribueret til interesserede. Tidligere var

kvalitetsredeggrelsen en del af en samlet kvalitets- og

miljgredeggrelse.

Nervaerende kvalitetsredeggrelse vil blive offentliggjort
pad vores hjemmeside, og vil blive udsendt til interes-
senter og andre, der henvender sig til virksomheden.

Vi ta'r os af det...
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