Lyrecos kvalitets- och miljoledningssystem

Lyreco arbetar utifran mottot: Kvalitet uppnas foérst nar kunden fatt stallda forvantningar uppfylida.

Lyreco i Skandinavien ar certifierade enligt ISO 9001:2008 och ISO 14001:2004.
Certifieringen omfattar Lyreco Sverige AB, Lyreco Danmark A/S och Lyreco Norge AS och vi
ser dessa certifieringar som en naturlig fortsattning pa vart arbete med kvalitetssékring och
som ett bevis pa att det vi gor fungerar.

Samtliga medarbetare kanner till var kvalitetspolicy, vilken genomsyras av vara fyra vardeord;

Professionalism
Respect
Excellence
Passion

Var stravan ar att alltid formedla dessa varderingar till kunder, medarbetare, samarbetspartners och
leverantorer och att vara kunder kanner att de alltid kommer i forsta hand.

Vi ar medvetna om att sena och felaktiga leveranser skulle kunna innebéra problem for vara kunder.
Lyreco har darfor stallt upp ett par mal for hur stora avvikelser vi kan acceptera — Lyrecos kvalitetsmal.
Lyreco skall ha en leveranssakerhet pa 99 %. Detta kan brytas ner i tre delmal:

Restordrar: farre an 1 %
Felaktiga eller uteblivna leveranser: farre an 1 %
Ordrar mottagna innan kl. 17.00, som inte levereras nésta arbetsdag: farre an 1 %
Restordrar

Alla restordrar registreras och analyseras av var inkdpsavdelning. Dessa sorteras pa ansvarig
inkdpare och offentliggors dagligen per leverantor. Alla leverantorer mats pa sin restorderniva och
detta utgor underlaget for var utvardering av vara leverantorer. (se avsnitt Kvalitetssakring av
underleverantorer).

Naturligtvis ligger bara en del av arbetet med att forhindra en restorder efter att problemet uppstatt
hos oss. Det storsta arbetet ligger langt tidigare. Inképsavdelningen beraknar estimerat behov —
Lyrecos avancerade verktyg ger medarbetarna mdjlighet att tillfalligt ersatta varor, som ar férsenade
fran leverantorer, med en alternativ produkt for att forhindra att leveranser inte kommer fram till vara
kunder i tid.
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Alla fel registreras via Kundtjanst, sa att kunden inte skall behtva beskriva sitt problem for mer an en
person. Vara fasta procedurer for reklamationer sakrar en hog kvalitet pa handlaggningen av dessa.
Reklamationerna bearbetas till faktiska kvalitetstal, s att vi snabbt kan finna orsaken till fel och,
viktigast av allt, reagera och agera.

Fel och reklamationer

Kvalitetstalen offentliggors internt, sa att alla séljrelaterade medarbetare kan se dem, precis som
medarbetare pa logistikavdelningen. Medarbetare pa lager, inkop och distribution far bonus, relaterad
till manadens kvalitetstal, da vi anser att en morot ar det basta redskapet for motivation.

Alla reklamationer registreras i ett elektroniskt system, som en kvalitetsrapport pa kundnummer, och
redan samma dag skall arendet atgardas. Var malsattning ar att en atgard for reklamationer skall vara
paborjad dagen efter att reklamationen tagits emot. Varje dag far ansvarig ledare pa kundtjanst,
inkdpsavdelningen, lager och distribution dokumenterat vilka feltyper/lokationer/procedurer som
resulterat i flest fel, s att de kan andras.

| systemet registreras ocksa fel i samband med leveranser. Om eventuella fel begas av Lyreco eller
en underleverantor ar ovidkommande for vara kunder. Felen registreras alltid som om de vore fel som
begatts av Lyreco.

En av orsakerna till att Lyreco kan halla namnda kvalitetstal ar att vi kontinuerligt foljer upp
kvalitetsnivan hos vara leverantorer (se punkt Kvalitetssakring av underleverantorer)

Var systematiska kvalitetsuppfoljning ar en vasentlig orsak till att Lyreco i Skandinavien i december
2003 fick sitt kvalitetsledningssystem certifierat enligt ISO 9001.

Leveranser i tid

Eftersom leveranser i tid &r ett av Lyrecos 6verordnade kvalitetsmal har vi stallt upp fasta procedurer
for identifikation av ordrar som inte levererats i tid (Non Delivered Ratio). Dessa identifieras dagligen
och beraknas utifran nedanstaende kriterier.

Modellen som anvands for berakningen ar féliesedeln, som ocksa anvands for produktivitets-
berakning — varfor antalet kollin pa en foljesedel ar irrelevant har. Om ett kolli av 10 saknas

raknas detta som ej levererat, alltsa 1 avvikelse.

Definitionen pa NDR ar:

A = Totalt antal foljesedlar som ej levererats till kund.
B = Totalt antal féljesedlar.

Total Ratio=A/B
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Bemark: Om en leverans bestar av 4 kollin varav ett kolli saknas och ett avvisas fran kund p.g.a.
felaktig produkt, registreras detta som 2 fel och darmed 2 tillféllen av Non Delivery Ratio. Eftersom de
tva felen inte har samma problem som grund maste korrigerande atgéard sattas in for bada de
dokumenterade felen.

POD (Proof Of Delivery - kvitteringar) arkiveras elektroniskt och kan pa kort tid goras tillgangliga for
mottagaren.

Exempel: En kund bestaller varor mandagen den 17 april och leverans skall ske den 18 april.
Den 19 april ringer kunden till var kundtjanst och fragar efter sina varor, som inte levererats.

Kundtjanstmedarbetaren kan da ga in i vart system och se om ordern &r levererad eller om det
angivits nagon orsak till att den inte ar det. Om systemet visar att leverans skett kan vi ga in i vart
system och ta fram kvittenslistan for leveranser den 18 april for att se om nagon kvitterat forsandelsen.
Det hander emellanat att varorna tas emot och sedan blir stdende nagonstans hos kunden och detta
kan hjalpa vara kunder att ta reda p4 vem som mottagit leveransen och var den finns.

Daglig rapportering upplyser exakt vilka turer/chaufforer/speditdrer som befinner sig innanfér ramarna
av vara kvalitetsmal pa 99 % av vara leveranser i tid och vilka som inte lever upp till dessa krav. De
som inte lever upp till vara krav alaggs boter och vid fortlopande avvikelser sags samarbetet upp, fran
var sida.

Uppdatering av styrande dokument

Som privatagd, multinationell, transparent verksamhet styrs samtliga processer, i huvudsak, av
procedurer som beslutas pa global niva. Detta géller ocksa dokument. Undantaget ar dokument som
enbart galler t.ex. Skandinavien eller ett enskilt land, Sverige, Norge och Danmark. Dessa styrs pa
lokal niva.

Samtliga dokument forvaras digitalt, pa gemensam plats, for att minska risken att fel versioner av
dokument kan finnas i omlopp. Uppdatering gors kontinuerligt, vid behov. Andringar i dokument skall
godkannas av ansvarig ledare och styrning skéts av QSE (se punkt Ansvarig person).

Ansvarig person

Lyreco har en process/avdelning som sarskilt arbetar med kvalitets-, sékerhets- och miljofragor — QSE
(Quality, Security, Environment). Ytterst ansvarig for denna process ar Eva Klintell, Skandinavisk QSE
Manager, medlem av Lyrecos ledningsgrupp.

QSE arbetar kontinuerligt med att uppratthalla vart kvalitets- och miljcledningssystem och i det ocksa
uppfolining av kvalitetstal och resultat. QSE ar ocksa den process/avdelning som ser 6ver
reklamationer och kontrollerar att dessa foljs upp av ansvarig ledare.
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Forutom de revisioner som varje ar gors av tredje part i enlighet med vart certifikat for ISO 9001:2008
och ISO 14001:2004 gors kontinuerligt ocksa interna revisioner. Lyreco har idag, utéver QSE
Manager, 6 personer, fran olika processer i verksamheten som utfor interna revisioner och dessa gors
i regel pa den reviderades arbetsplats for att medarbetaren skall kanna sig trygg och avslappnad och
for att arbetsmoment skall kunna visas. Revisionerna efterfdljs av rapporter med noteringar om mdéjliga
forbattringsomraden eller avvikelser. Mojliga forbattringar skall ses 6ver av ansvarig ledare och beslut
skall tas om och hur en sadan forbattring kan ga till. Avvikelser skall atgardas inom uppsatt tid och
ansvarig ledare skall ge feedback pa vad som gjorts och fortsattningsvis kommer att géras for att
atgarda avvikelser och minimera risken for aterkommande avvikelser.

Revisioner

Arligen genomgés hela kvalitetsledningssystemet av Lyrecos hogsta ledning och &ven resultatet av de
interna och externa revisioner som gjorts. Om forandringar skett i verksamheten eller i standarderna
ISO 9001 eller ISO 14001 och de paverkar uppbyggnaden av vart kvalitetsledningssystem gors de
forandringar som kravs.

Utvardering av Lyrecos prestanda kontra kunders behov och krav

Lyreco utfor arligen en undersokning for att fa svar pa hur val vi tillgodoser kunders krav och behov.
Undersokningen &r identisk for samtliga lander dar Lyreco finns. Ett urval av kunder far i en
telefonintervju, utférd av en extern samarbetspartner, svara pa fragor som berér hur de upplever att
vara kund hos oss.

Exempelvis stalls fragor kring hur de upplever att gora en bestéllning hos oss, att hitta produkter i
katalogen, att fa ett problem atgardat om de nagon gang haft problem. Samtidigt tar man reda pa
vilken av dessa fragor de anser mest viktig. Detta ger oss mojlighet att se vad som vager tyngst hos
kunderna och inom vilka omraden vi kan forbattra oss. Resultatet av undersékningen meddelas
samtliga ledare och det kravs att de ansvariga ledarna formedlar resultatet till sina medarbetare och
att atgarder snarast satts in inom de omraden/processer der det rapporterats att vi kan forbattra oss.

Kvalitetssakring av underleverantorer

Lyreco arbetar idag med ett avancerat verktyg for att kunna mata kvaliteten in i minsta detal;.
Regeln ar att leverantoren skall ha lika bra leveranser och lika harda krav som Lyreco.

Detta mats sd att varje produktchef inom sitt omrade betygsatter hela processen fran prissattning,
hantering av akutleveranser eller leverans av udda varor. Darfor har vi utarbetat ett system med
forhandsdefinierade kriterier dar poéng utdelas.

e Marknadsaktivitetsvarde. Denna kontroll baseras pa hur underleverantéren hanterar
sakerhetsdokument, betalningstider och t.ex. sitt varumarke i Lyrecos katalog.
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e Service och ledtid. Ledtiderna samlas i en matris dar en poangsattning (skala 1-5) pa hur
leverantdren har agerat i en given situation gors. Det kan rent konkret vara hur leverantoren
hanterar en stor order, lat séaga en katalogford produkt fran SCA, levererad fran Lilla Edet till
Lyrecos centrallager i Bankeryd.

e Produktkvalitet. Av yttersta vikt ar att produkten alltid finns tillganglig, alltsa i godtagbar kvantitet
och kvalitet. Vidare far leverantéren poang pa produktens forpackningskvalitet, dvs. hur levereras
godset férpackat och dessutom betygssatts retur- och orderhantering. Betygen &ar 1-5.

¢ Administration och fakturahantering. Har mater Lyreco hur underleverantdéren reaktionsmassigt
hanterar snabba ordrar, kvaliteten pa hantering av avvikelser, kvaliteten pa fakturering och
hantering av generella produktdokument.

e Ejlagerforda artiklar. Matresultat pa hur leverantérer hanterar produkter som inte finns i Lyrecos
katalog. Hur snabbt svarar man pa en specialférfrdgan och hur snabbt levereras den till Lyreco.

Alla dessa punkter samlas sedan och genererar en slutlig kvalitetspoéng. Ett genomsnittsvarde inom
respektive omrade tas fram, dessutom samlas talen i en databas som samkors och ger ett
gemensamt totalvarde. Alla rader i dokumentet maste utfyllas dd sammanstallningen gors utifran att
allt skall matas. Leverantoren far sedan en dversikt 6ver sitt agerande i alla de lander dar denne ar
leverantor till Lyreco. Med detta verktyg far man en unik mdéjlighet att mata det faktiska arbetet och ger
ocksa underleverantéren en rad mojligheter till att utvardera och forbattra sitt arbete.

Lyrecos samarbete och kontroll

Rent konkret halls méten med alla underleveranttrer dar de senaste resultaten redovisas och
analyseras. Matresultaten presenteras i ett diagram och leverantéren skall uppna ett visst antal poéng
for att fa fortsatta leverera via Lyreco.

Leverantoren bedoms efter en femgradig skala, dar ett totalresultat pa 1-2 poang anses som en
kompetent och professionell leverant6r, som premieras vid arets slut. De som endast uppnar ett
totalresultat pa 3,5-5 klassificeras som "en icke passande leverantor” och forsvinner fran katalogen
nastkommande ar.

Omraden som behover forbattras och vilka atgarder som skall vidtas diskuteras gemensamt. Lyreco
agerar alltid professionellt och sakligt mot alla leverantérer eftersom de skall f& en chans att forbattra
sitt resultat.

Med detta hjalpmedel har Lyreco tillsammans med sina underleverantérer en otrolig kontroll pa det
dagliga kvalitetsarbetet.

Lyreco,




Lyreco - en gron verksamhet

Lyreco i Skandinavien ar certifierade enligt ISO 14001:2004 och har ett levande ledningssystem for
milj6. Givetvis stravar vi efter att paverka miljon sa lite som mojligt och darfor har vi bland annat;

e Organiserat distrikten for vara séljare enligt basta mojliga geografiska uppdelning for att minska
bilkérningen

e Effektiviserat vara leveranser sa att vi inte kor i samma distrikt med flera bilar
Bytt ut bilar vid nykép och nya leasingavtal, till bilar som ar battre for miljon

e Infort ett samarbete med Kemi & Miljo i Sverige for att fa hjalp med att se Gver vart
produktsortiment och férbattra var markning med Tradet

o Effektiviserat var avfallshantering och sortering

Elektroniska och elektriska produkter — Weee/RoHS

Sedan 13 augusti 2005 kravs, enligt Weee-direktivet, identifiering av elektriska samt elektroniska
artiklar och att producenterna tar sitt ansvar for dessa produkter aven efter produkternas livstid. For att
kunder skall kunna identifiera produkter av detta slag &r de markta med en 6verkryssad soptunna.

Lyreco i Sverige ar anknutna till El-kretsen for att sakerstalla att vi tar vart ansvar for avfall av
elektriska och elektroniska produkter och vi anmaler ocksa forsaljning och tillvarataget avfall till
Naturvardsverket.

RoHS-direktivet kontrollerar kemiska substanser i elektriska och elektroniska produkter. Samtliga
aktuella produkter i Lyrecos produktsortiment ar kontrollerade och uppfyller kraven i RoHS.

Forpackningar

Lyreco packar och levererar i material som inte anses vara farligt for miljon, sdsom pappkartonger.
Kartongstorlek anpassas sa langt det gar efter storlek p& produkt och order. For att sakerstélla att
Lyreco tar sitt ansvar som producent ar vi anslutna till REPA i Sverige.

Méarkningar

| var produktkatalog finns ett stort sortiment av produkter méarkta med den Nordiska Svanen. Dessa
produkter har konstaterats ha en mindre paverkan pa miljén. Den Nordiska Svanen ar dock en
markning som producenterna skall anstka om och betala for frivilligt. Darmed finns det manga
produkter pa marknaden som uppfyller de krav som stélls for denna markning, men som inte har
markts, t ex papper.
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| katalogen kan ocksa ses en markning med symbolen Tradet, vilken ar Lyrecos egen symbol. Tradet
anvands for att méarka produkter som vi anser vara ett battre val i en viss produktkategori &n de andra
alternativ vi kan erbjuda. Exempel pa detta kan vara toner som ger fler utskrifter, plastfickor som ar
tillverkade av PP-plast istéllet for PVC-plast eller produkter som kan fyllas pa och anvandas igen
istallet for engangsprodukter. Inga tester har gjorts pa dessa produkter och Tradet skall enbart anses
vara en vagledning for ett mer miljdmedvetet handlande.

Bade den Nordiska Svanen och Lyrecos Tradet kan anvandas som sokkriterier i var natbutik
OLO.
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