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Digitalisering av arbetsflöde för avvikelsehantering 
på inköpt material – En fallstudie utförd på Nolato 
Cerbo AB i Trollhättan 

Sammanfattning 

Ett examensarbete genomfördes på Nolato Cerbo AB i Trollhättan, med målet att utforma 

ett förslag på ett digitalt arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material. De 

frågeställningar som arbetet skulle besvara var: 

• Kan ett arbetsflöde för avvikelser på inköpt material digitaliseras för att underlätta 

dokumentering, spårbarhet och hantering av information? 

• Hur ska arbetsflödet utformas för att uppnå de interna intressenternas krav och 

behov? 

• Vilka fördelar respektive nackdelar kan uppstå vid införandet av ett digitalt 

arbetsflöde? 

För att kartlägga hur flödet ser ut i nuläget samt problem med flödet, genomfördes intervjuer 

med de berörda avdelningarna. Intervjuerna tog också upp de anställdas åsikter om ett digitalt 

flöde. Ett flödesschema skapades och därefter identifierades slöseri i flödet. En 

benchmarking genomfördes också på Varner Retail Logistics AB, för att se hur ett annat 

företag arbetar med ett digitalt flöde för avvikelsehantering. 

Ett nytt flödesschema togs fram för avvikelsehantering på inköpt material, där de manuella 

delarna digitaliserades. Efter att ett test genomförts med berörd personal kunde det 

konstateras att det digitala flödet kommer underlätta dokumentering, spårbarhet och 

hantering av information. De interna intressenternas krav och behov uppfylldes också. 

Fördelar som respondenterna anser kan uppnås med det digitala flödet var tidsbesparing, 

ingen manuell pappershantering, snabbare spridning av information och att rätt information 

fylls i från början. Nackdelar som anses kan uppstå är att det kommer ta tid för personalen 

att lära sig och vänja sig vid det nya arbetssättet, samt begränsningar i mobilapplikationen. 

Slutsatserna som drogs var att det digitala flödet kommer att kunna användas om det 

utformas enligt författarnas förslag, men förändringar kan komma att ske i flödet i framtiden. 

Det kan också finnas personal på Nolato Cerbo AB som känner en osäkerhet inför 

digitalisering och förändringar. För att implementeringen ska bli lyckad kommer därför 

utbildning och information om digitaliseringens möjligheter krävas. 
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Digitalization of a workflow for deviation handling for 
purchased material – A case study performed at 
Nolato Cerbo AB in Trollhättan 

Summary 

A case study was performed at Nolato Cerbo AB in Trollhättan, with the objective to design 

a suggestion of a digital workflow for deviation handling for purchased material. The 

following questions were issued to fulfil the objective of the case study:  

• Is a workflow for deviation handling for purchased material possible to digitalize in 

order to facilitate documentation, traceability and information handling?  

• How should the workflow be designed in order to reach the involved personnel’s 

requirements and needs? 

• Which advantages and disadvantages could emerge from the implementation of a 

digital workflow? 

To be able to map the current workflow and its issues, interviews with the involved 

departments were conducted. The interviews also brought up the employees’ opinions of a 

digital workflow. A flowchart was created and waste in the workflow was identified. A 

benchmarking was performed at Varner Retail Logistics AB, to get an insight of how another 

company uses a digital workflow for deviation handling. 

A new flowchart for deviation handling for purchased material was created, where the 

manual parts of the flow were digitalized. After a test had been performed with concerned 

employees, it could be stated that the digital workflow will facilitate documentation, 

traceability and information handling. The requirements and needs for the involved 

personnel were also fulfilled. Advantages that the respondents consider can be achieved with 

the digital workflow was time save, no manual handling of paper, a faster distribution of 

information and that the correct information will be filled in from the beginning. 

Disadvantages that the respondents consider can emerge is that it will take some time for the 

employees to learn and adapt to the new way of working and the limitations of the mobile 

application. 

The conclusions that were drawn was that the digital workflow will be able to be used if it’s 

designed according to the suggestion, although changes to the workflow might be performed 

in the future. There might also be employees at Nolato Cerbo AB which afraid of 

digitalization and changes. For the implementation to be successful, an education and 

information about the possibilities that digitalization brings will be required.

Date: March 27, 2020 
Author(s): Tabassom Abbas, Sofia Sandblom 
Examiner: Oskar Jellbo 
Advisor(s): Claes Hansen (University West), Joakim Nyström (Nolato Cerbo AB) 
Programme name: Industrial Engineering and Management 
Main field of study: Machinery technology 
Course credits: 15 HE credits 
Publisher: University West, Department of Engineering Science, S-461 86 Trollhättan, SWEDEN 
 Phone: +46 520 22 30 00, E-mail: registrator@hv.se, Web: www.hv.se  

mailto:registrator@hv.se
http://www.hv.se/


Digitalisering av arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material – En fallstudie utförd på Nolato 
Cerbo AB i Trollhättan 

 iv 

Innehåll 

Förord i 

Sammanfattning ii 

Summary iii 

1 Inledning 1 

1.1 Företagsbeskrivning ......................................................................................................... 1 

1.2 Bakgrund och problembeskrivning ................................................................................... 1 

1.3 Syfte och mål .................................................................................................................... 1 

1.4 Frågeställningar ................................................................................................................ 1 

2 Metod 2 

2.1 Val av metod – kvalitativ eller kvantitativ metod? ............................................................. 2 

2.2 Litteraturstudie .................................................................................................................. 2 

2.3 Intervjuteknik..................................................................................................................... 2 

2.4 Benchmarking ................................................................................................................... 3 

2.5 Tillvägagångssätt .............................................................................................................. 3 

3 Teori 6 

3.1 Digitalisering ..................................................................................................................... 6 
3.1.1 Användarnas roll i utformningen av digitala system ............................................... 6 
3.1.2 Digitaliseringens påverkan på företag .................................................................... 7 

3.2 Processkartläggning ......................................................................................................... 7 
3.2.1 Processanalys ........................................................................................................ 7 
3.2.2 Kartläggning av processer ..................................................................................... 8 
3.2.3 Förbättring av processer ........................................................................................ 8 

3.3 Lean .................................................................................................................................. 8 
3.3.1 Standardiserat arbete ............................................................................................. 9 
3.3.2 Slöseri .................................................................................................................... 9 
3.3.3 Lean i administrativa stödprocesser ....................................................................... 9 

3.4 Kommunikation ............................................................................................................... 10 

4 Beskrivning av nuläge 11 

4.1 Kartläggning av nuvarande flöde .................................................................................... 11 
4.1.1 Produktion ............................................................................................................ 11 
4.1.2 Lager .................................................................................................................... 11 
4.1.3 Kvalitet .................................................................................................................. 12 
4.1.4 Inköp ..................................................................................................................... 12 

4.2 Problemidentifiering av nuvarande flöde ........................................................................ 13 
4.2.1 Produktion ............................................................................................................ 13 
4.2.2 Lager .................................................................................................................... 13 
4.2.3 Kvalitet .................................................................................................................. 14 
4.2.4 Inköp ..................................................................................................................... 14 
4.2.5 Sammanfattning av problem ................................................................................ 15 

4.3 Behov hos intressenter ................................................................................................... 15 
4.3.1 Sammanfattning av behov hos intressenter ......................................................... 16 

5 Benchmarking på Varner 17 

5.1 Sammanställning av intervju med systemansvarig ........................................................ 17 



Digitalisering av arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material – En fallstudie utförd på Nolato 
Cerbo AB i Trollhättan 

 v 

5.2 Sammanställning av intervju med lagerarbetare ............................................................ 17 

5.3 Sammanställning av intervju med administrativ personal .............................................. 18 

5.4 Sammanfattning av benchmarking ................................................................................. 20 

6 Resultat 21 

6.1 Nytt flöde för avvikelsehantering på inköpt material ....................................................... 21 

6.2 Utvärdering av nytt flöde för avvikelsehantering på inköpt material ............................... 27 
6.2.1 Produktion ............................................................................................................ 27 
6.2.2 Lager .................................................................................................................... 27 
6.2.3 Kvalitet .................................................................................................................. 28 
6.2.4 Inköp ..................................................................................................................... 28 
6.2.5 Sammanfattning av responsen på det nya flödet ................................................. 30 

7 Diskussion 31 

7.1 Resultatdiskussion .......................................................................................................... 31 

7.2 Metoddiskussion ............................................................................................................. 33 
7.2.1 Tillvägagångssätt ................................................................................................. 34 
7.2.2 Processkartläggning ............................................................................................. 35 

8 Slutsatser och förslag till framtida arbete 36 

8.1 Slutsatser ........................................................................................................................ 36 

8.2 Förslag till framtida arbete .............................................................................................. 37 

Referenser 38 

Bilagor 

A: Intervjufrågor – Varner ................................................................................................... A:1 

B: Intervjufrågor – NC ........................................................................................................ B:1 

C: Nuvarande flöde på NC ................................................................................................. C:1 

D: Nuvarande flöde för produktion ..................................................................................... D:1 

E: Nuvarande flöde för lager .............................................................................................. E:1 

F: Nuvarande flöde för kvalitet ........................................................................................... F:1 

G: Nuvarande flöde för inköp ............................................................................................ G:1 

H: Nytt flöde för avvikelsehantering på inköpt material ...................................................... H:1 

I: Nytt flöde för produktion ................................................................................................. I:1 

J: Nytt flöde för lager ......................................................................................................... J:1 

K: Nytt flöde för kvalitet ...................................................................................................... K:1 

L: Nytt flöde för inköp ......................................................................................................... L:1 

M: Nytt flöde för utredare ................................................................................................... M:1 

N: Intervjufrågor till utvärdering .......................................................................................... N:1 
 

Figurer 

Figur 6.1 Faser som ingår i hanteringen av avvikelser på inköpt material............................. 21 

Figur 6.2 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. ................................. 22 

Figur 6.3 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. ................................. 22 

Figur 6.4 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. ................................. 23 

Figur 6.5 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. ................................. 23 

Figur 6.6 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. ................................. 24 



Digitalisering av arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material – En fallstudie utförd på Nolato 
Cerbo AB i Trollhättan 

 vi 

Figur 6.7 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. ................................. 24 

Figur 6.8 Bild på hur fasen ”Bedömning” ser ut i systemet. ................................................... 25 

Figur 6.9 Bild på hur fasen ”Utredning” ser ut i systemet....................................................... 25 

Figur 6.10 Bild på hur fasen ”Leverantörsreklamation” ser ut i systemet. ............................. 26 

Figur 6.11 Bild på hur fasen ”Respons leverantör” ser ut i systemet. .................................... 26 

Figur 6.12 Bild på hur fasen ”Avslut” ser ut i systemet. ......................................................... 27 

 

Tabeller 

Tabell 4.1 Sammanställning av problem med det nuvarande flödet för 
avvikelsehantering på inköpt material. ................................................................................... 15 

Tabell 4.2 Sammanställning av intressenternas behov av ett nytt flöde för 
avvikelsehantering på inköpt material. ................................................................................... 16 

Tabell 5.1 Sammanställning av fördelar och nackdelar med Varners digitala 
arbetsflöde för avvikelsehantering. ........................................................................................ 20 

Tabell 6.1 Sammanställning av respons på det nya digitala arbetsflödet för 
avvikelsehantering på inköpt material. ................................................................................... 30 

 



Digitalisering av arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material – En fallstudie utförd på Nolato 
Cerbo AB i Trollhättan 

 1 

1 Inledning 

I nedanstående kapitel beskrivs företaget där examensarbetet har utförts. Vidare redogörs bakgrunden och 

problembeskrivningen samt syftet och målet. 

1.1 Företagsbeskrivning 

Nolato Cerbo AB hette tidigare Cerbo AB, men förvärvades av Nolato AB och drivs från 

och med 2008 i bolagets namn [1]. Nolatokoncernen är ett börsnoterat bolag med tre olika 

affärsområden; Medical Solutions, Industrial Solutions och Integrated Solutions [2]. 

Nolato Cerbo AB ligger i Trollhättan och är en del av affärsområdet Medical Solutions. 

Fabriken i Trollhättan har omkring 140 anställda, varav ett sextiotal arbetar som operatörer 

i produktionen. Nolato Cerbo AB tillverkar läkemedelsförpackningar i plast och produkter 

för användning i laboratorium och på sjukhus. Kunderna som Nolato Cerbo AB levererar 

produkter till är framför allt läkemedelsföretag. [3] Nolato Cerbo AB benämns hädanefter i 

rapporten som NC. 

1.2 Bakgrund och problembeskrivning 

Många administrativa arbetsflöden på NC sker idag manuellt med pappersblanketter. Ett av 

dessa arbetsflöden är hantering av avvikelser på inköpt material. Nackdelar som uppstår med 

det manuella arbetssättet är långa ledtider, ökad risk att dokument kommer på avvägar och 

bristfällig överblick över vilka ärenden som pågår. Det medför även att arkivering och 

spårbarhet av information försvåras. Företaget har en idé om att ta fram ett digitalt 

arbetsflöde som kan tänkas reducera dessa problem. Anställda på NC som tidigare arbetat 

med digitala arbetsflöden anser att det fungerar bättre än ett manuellt flöde. 

1.3 Syfte och mål 

Syftet med examensarbetet är att få ett mer rationellt flöde för avvikelsehantering. 

Målet med examensarbetet är att utforma ett förslag på ett digitalt arbetsflöde 

för avvikelsehantering på inköpt material. 

1.4 Frågeställningar 

De frågeställningar som examensarbetet ska besvara är följande: 

• Kan ett arbetsflöde för avvikelser på inköpt material digitaliseras för att underlätta 

dokumentering, spårbarhet och hantering av information?  

• Hur ska arbetsflödet utformas för att uppnå de interna intressenternas krav och 

behov?  

• Vilka fördelar respektive nackdelar kan uppstå vid införandet av ett digitalt 

arbetsflöde? 
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2 Metod 

I detta kapitel beskrivs de metoder som tillämpades vid genomförandet av examensarbetet och för insamling 

av data. Vidare beskrivs hur examensarbetet gått tillväga. 

2.1 Val av metod – kvalitativ eller kvantitativ metod? 

Holme och Solvang beskriver en metod som ett redskap, ett sätt att lösa problem och komma 

fram till ny kunskap. Två olika metodiska angreppsätt kan urskiljas, med utgångspunkt från 

den information som undersöks, dessa är kvalitativa och kvantitativa metoder. Det är utifrån 

problemformuleringen som valet av metod ska ske. Insamling av data med kvalitativa 

metoder ger en helhetsbild som möjliggör ökad förståelse inom ett specifikt fall. [4] 

De kvalitativa och kvantitativa metodsystemen har en grundläggande skillnad. Skillnaden är 

att kvantitativa metoder omvandlar informationen till siffror och mängder, som därefter 

statistiskt analyseras, medan med kvalitativa metoder tolkas och analyseras datainsamlingen 

mer djupgående. Inom kvalitativ inriktad forskning används metoder som intervjuer, 

observationer eller analys av texter. [4] Datainsamlingen från kvalitativa metoder kan därför 

inte utformas för att analyseras kvantitativt [5]. 

Enligt litteraturen som studerats ska informationen som samlats ifrågasättas utifrån två 

perspektiv, dessa är reliabilitet, det vill säga hur pålitlig informationen är och validitet vilket 

innebär hur giltig informationen är. [4] Inom kvalitativ och kvantitativ forskning har 

begreppen reliabilitet och validitet inte samma innebörd. I en kvalitativ studie är till exempel 

validiteten inte enbart begränsad till den data som samlats in utan hur den tolkas. Validiteten 

i kvantitativa studier kan till exempel vara val av instrument och noggrannhet vid mätning. 

[6] Reliabiliteten i en kvantitativ studie beskriver hur representativ den information som 

samlats in är. I en kvalitativ studie är syftet däremot att få en bättre förståelse för specifika 

faktorer och en nyanserad bild, där representativiteten inte är i fokus. [4] 

2.2 Litteraturstudie 

Vid en litteraturstudie är böcker och artiklar som är publicerade i vetenskapliga rapporter 

eller tidskrifter de vanligaste källorna att hämta kunskap ifrån. En litteraturstudie är viktig att 

genomföra då detta är ett sätt att få ökad kunskap inom de områden som arbetet berör. 

Kunskapen som hämtas från litteraturstudien kommer bland annat från de teorier som är 

väsentliga inom det problemområde som beskrivs. [6] 

2.3 Intervjuteknik 

En intervju är en teknik för att samla in information som bygger på frågor. Två aspekter 

behöver beaktas när man arbetar med frågor som verktyg för insamling av information, 

graden av standardisering och graden av strukturering. Den förstnämnda berör hur frågorna 

är utformade och i vilken ordning de ställs, medan den sistnämnda handlar om hur stort eller 

litet utrymme den intervjuade har möjlighet att svara inom. [6]  
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I en strukturerad intervju kommer intervjun att påminna om en enkät, det vill säga att det är 

förutbestämda frågor och ibland också förutbestämda svarsalternativ. Fördelen är att 

intervjuaren kan genomföra samma intervju med olika respondenter. En semistrukturerad 

intervju består av ett fåtal öppna frågor eller teman som samtalas om, vilket gör att 

respondenten har större möjlighet att påverka innehållet i intervjun. Eftersom frågorna är 

öppna är det viktigt att intervjuaren är en aktiv lyssnare och ställer följdfrågor, för att få till 

ett samtal. I den semistrukturerade intervjun är det alltså inte bara de förutbestämda frågorna 

som är viktiga utan även vilka följdfrågor som ställs. [7] 

Det finns två sätt att transkribera intervjuer, antingen skrivs de ut från inspelat material eller 

också ska de anteckningar som togs under intervjun fyllas i. Fördelen med att spela in en 

intervju är att det som sägs under intervjun kommer uppfattas ord för ord. Nackdelen är att 

inspelning av samtalet kan störa den som intervjuas och kännas begränsande för hur öppen 

respondenten kan vara i sina svar. [7] 

Vid urval av intervjupersoner är det viktigt att välja ut personer som kan förhålla sig till det 

som ska undersökas. Därmed blir urvalet strategiskt och utgår ifrån de undersökningsfrågor 

som ställs. Ett heterogent urval ger en bred insikt i det som ska studeras och skildrar det ur 

flera olika perspektiv. [7] Det är viktigt att försöka motivera de personer som väljs ut för en 

intervju, eftersom de inte alltid ser nyttan med att besvara frågorna. Därmed är det viktigt att 

klargöra syftet med intervjun och betona vikten av individens bidrag. [6] 

2.4 Benchmarking 

Då företag kartlägger ett nuvarande flöde ger det möjligheter att identifiera styrkor och 

svagheter i processen. Benchmarking är en metod som ger möjlighet till att förbättra 

processen på det egna företaget, genom att studera liknande processer på ett annat företag. 

Enligt Rentzhog ska man hitta det företag för benchmarking som är framgångsrikt i de 

processer som man vill förbättra, därför är det viktigt att titta utanför den egna branschen. 

[8] Benchmarking handlar om att metodiskt jämföra och lära av goda exempel [9]. 

2.5 Tillvägagångssätt 

Examensarbetet tog fram ett testat och utvärderat förslag på ett nytt, digitalt, arbetsflöde för 

avvikelsehantering på inköpt material. För denna studie insamlades data utifrån tillämpning 

av kvalitativa metoder, såsom semistrukturerade intervjuer, benchmarking samt observation 

av nuläget. 

Det var utifrån problemformuleringen som kvalitativa metoder valdes ut, därför 

genomfördes inledningsvis en litteraturstudie om det kvalitativa metodsystemet. Vidare 

genomfördes en litteraturstudie om intervjuteknik, detta var väsentligt då genomförandet av 

intervjuer var relevant för studien. Böcker och artiklar inom området digitalisering studerades 

för att få förståelse för vad digitalisering innebär och de effekter som uppkommer. Sökningar 

efter ”digitalisering” och ”digitalization” på Högskolan Västs bibliotek gjordes och relevanta 

böcker och artiklar valdes sedan utifrån dessa sökord. Vidare studerades litteratur om 
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processkartläggning, för att få kunskap om hur kartläggningen av nuläget och det framtida 

tillståndet skulle utföras. Slutligen studerades teorier om tillämpning av Lean i administrativa 

flöden för att få förståelse om slöseri, standardiserat arbetssätt och kundbehov. 

För att få en grundläggande förståelse för hur NC:s nuvarande verksamhetssystem Canea 

One fungerar, fick författarna en genomgång av systemet med handledaren på företaget. 

Genomgången var viktig för att ta fram relevanta intervjufrågor till benchmarkingen och 

flödeskartläggningen. Canea One är ett stödsystem för hantering av bland annat dokument, 

projekt och ärenden samt modellering av processer [10]. Canea One finns även som 

mobilapplikation [11], men den används inte på NC i nuläget. 

För att få information om hur det nuvarande flödet såg ut genomfördes semistrukturerade 

intervjuer med de avdelningar som är involverade i flödet. De avdelningar som är berörda är 

inköp, kvalitet, lager och produktion. I intervjuerna ingick också frågor som handlade om de 

anställdas synpunkter på flödet och möjliga förbättringar av flödet. Intervjuerna spelades in 

och efter varje intervju transkriberade författarna intervjuerna. Därefter gjordes en 

flödeskartläggning av nuvarande flöde för avvikelsehantering på inköpt material. Under 

kartläggningen skedde diskussioner med de berörda avdelningarna i flödet för att säkerställa 

att flödet uppfattats rätt. 

För att få kunskap om hur andra företag arbetar med ett digitalt avvikelsehanteringsflöde för 

inköpt material, genomfördes en benchmarking på ett centrallager tillhörande Varner Retail 

Logistics AB i Vänersborg. Varner Retail Logistics AB kommer benämnas Varner resterande 

delen av rapporten. En tidigare anställd på Varner, som författarna haft kontakt med, ansåg 

att Varners digitala arbetsflöde fungerar bra vid avvikelsehantering. Totalt genomfördes tre 

semistrukturerade intervjuer på Varner, författarna intervjuade administrativ personal, 

lagerarbetare och systemansvarig för Agrippa. Agrippa är systemet som Varner använder vid 

avvikelserapportering. Författarna utgick ifrån förutbestämda intervjufrågor då intervjuerna 

genomfördes, se Bilaga A. 

Med hjälp av flödeskartläggningen av det nuvarande flödet, förbättringsförslag från 

intervjuerna och kunskap från benchmarkingen togs ett förslag på ett nytt, digitalt, 

arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material fram. Under framtagningen hölls 

diskussioner med berörda i flödet, då författarna var osäkra på hur de inblandade vill arbeta 

i det nya flödet. Flödet konfigurerades av handledare på NC i en testmiljö i Canea One och 

testades därefter av författarna för att se om flödet fungerade som tänkt.  

För att få respons på det nya flödet genomfördes tester i systemet med personalen som varit 

delaktiga i kartläggningen av nuläget. Ihop med författarna testade varje person sin del av det 

nya digitala flödet. Testet med inköpsansvarig utgick ifrån ett tidigare test som rapporterats 

in av en avdelning tidigare i flödet, för att göra testet verklighetstroget. Testerna genomfördes 

på författarnas kontor på NC. Efter testet genomfördes en utvärdering i form av en 

strukturerad intervju med respektive person, för att besvara arbetets frågeställningar. 

Därefter analyserades det nya flödet, genom att resultatet kopplades till teori och 
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benchmarking. Tillvägagångssätt och metod diskuterades också. Slutligen drog författarna 

slutsatser och diskuterade fram förslag till framtida arbete. 
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3 Teori 

I kapitlet nedan behandlas teori om digitalisering gällande definition, användarnas roll i utformningen av 

digitala system och dess påverkan på företag. Vidare beskrivs teori om processkartläggning, vilka metoder 

som är vanliga att använda vid processanalys och hur man arbetar med processförbättring. Slutligen beskrivs 

teori om tillämpning av Lean i administrativa förhållanden. 

3.1 Digitalisering 

Enligt Nationalencyklopedin är digitalisering ursprungligen ett begrepp som innebär att 

omforma material av olika slag för att möjliggöra bearbetning i en dator. I och med 

teknikutvecklingen har digitalisering fått fler betydelser, däribland papperslös hantering av 

information och införandet av nya IT-system. [12] 

Beyer anser att digitalisering är något som sker när en verksamhet använder tekniska 

lösningar tillsammans med digital information. Genom att informationen används på det 

sättet kan verksamheten utveckla nya tjänster, processer och samarbeten. Tekniken och 

informationen används till att skapa värde för kunden eller användaren. På så sätt bidrar det 

till en ökad effektivitet i verksamheten. Tekniken i sig skapar inte nya möjligheter eller ökat 

värde, det är hur en verksamhet använder tekniken för att skapa smarta lösningar som är 

avgörande. [13] 

Enligt artikeln ”Tackling the digitalization challenge: how to benefit from digitalization in 

practice”, innebär en digital omställning på processnivå att använda nya digitala verktyg och 

att effektivisera processer genom att eliminera manuella steg [14].  

3.1.1 Användarnas roll i utformningen av digitala system 

Förändring är enligt Beyer ett positivt laddat ord i grunden, trots detta möts det ofta av oro 

på många arbetsplatser. Anledningen till detta kan exempelvis vara oro för den egna 

framtiden och en rädsla för att livet ska påverkas negativt. Det är viktigt att ta hänsyn till att 

dessa känslor kan finnas hos medarbetare och planera för hur de ska hanteras. Ett sätt kan 

vara att informera om de möjligheter som digitaliseringen kan skapa, vilket kan leda till 

nyfikenhet och en vilja att bidra till verksamhetens utveckling. [13] Enligt Söderström har 

detta betydelse eftersom användarnas nytta och behov är det viktigaste att tänka på vid 

utformningen av ett system. Om användarna själva ser nyttan med systemet kommer det att 

användas. Aktörerna som utför arbetet har ofta förslag på vad som behöver ändras för att 

deras användningsmål ska uppnås. [15] På samma sätt anser Beyer att det krävs att fokus 

ligger på vad användare och kunder vill ha, inte på tekniken i sig. Att förstå hur dagens 

användare tänker och agerar ger möjligheter att upptäcka bättre sätt att göra saker på eller 

uppkomst av helt nya arbetssätt. Men att göra många förändringar på samma gång är inte 

rätt väg att gå. Det är bättre att se på enskilda delar av verksamheten där digitalisering kan 

tänkas skapa värde och förändra en del i taget. [13]  



Digitalisering av arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material – En fallstudie utförd på Nolato 
Cerbo AB i Trollhättan 

 7 

3.1.2 Digitaliseringens påverkan på företag 

Enligt artikeln ”Tackling the digitalization challenge: how to benefit from digitalization in 

practice” kan digitaliseringens påverkan på ett företag beaktas utifrån tre olika synvinklar. En 

synvinkel iakttar den interna effektiviteten, det vill säga förbättrade arbetssätt med hjälp av 

digitala verktyg och förbättring av interna processer. De andra synvinklarna betraktar yttre 

affärsmöjligheter och upplösande förändringar. Den förstnämnda handlar om 

affärsmöjligheter såsom nya kunder och den sistnämnda är när digitaliseringen ändrar helt 

på affärsroller. Möjliga fördelar som kan uppstå vid digitalisering med avseende på intern 

effektivitet, är en ökad effektivitet och kvalitet i processerna genom eliminering av manuella 

processteg. Digitalisering med avseende på intern effektivitet kan även möjliggöra en bättre 

överblick över resultat och tillverkningsoperationer. Vidare kan det också leda till en högre 

arbetstillfredsställelse då mindre tid behöver läggas på administrativa och rutinmässiga 

uppgifter, vilket frigör tid till annat arbete. [14] 

I de fall då målet är att öka den interna effektiviteten med hjälp av digitalisering kan en åtgärd 

till exempel vara att använda nya teknologier för att optimera en befintlig process. En annan 

åtgärd kan också vara att omdefiniera en process genom att utnyttja digitala möjligheter. [14] 

Enligt Sörqvist kan användandet av informationsteknik skapa nya sätt att utföra traditionellt 

arbete på och det bildar en viktig grund för innovativa förbättringar. Exempel på en 

tillämpning av verksamhetsutveckling med informationsteknik kan vara underlättande av 

arbetsuppgifter med stöd av informationsteknik. Vidare kan användningen av 

informationsteknik leda till möjligheter att effektivisera många områden, vilket leder till 

tidsbesparingar. [9] 

3.2 Processkartläggning 

En process definieras som en följd av aktiviteter med en tydlig början och ett tydligt slut. 

Den ska vara genomtänkt och välstrukturerad och det finns flera krav som ställs på vad en 

process är. Kraven är att processen ska vara planerad och repetitiv, det vill säga processen 

ska genomföras på ett standardiserat sätt. För att detta ska kunna säkerställas ska det finnas 

en beskrivning av stegen i processen, tydliga mål och vad det förväntade resultatet av 

processen är. En process omfattas av flera aktiviteter, både operativa och administrativa 

aktiviteter och är funktionsöverskridande då flera delar av organisationen är inblandade, till 

exempel lager, produktion, inköp och kvalitet. [16] 

3.2.1 Processanalys 

Analys av en process kan genomföras utifrån processens flöde. En kvalitativ analys av den 

aktuella processen kan genomföras, då mätdata inte finns i tillräcklig utsträckning för att 

genomföra en kvantitativ analys. [9] Enligt Sörqvist [9] är några vanliga metoder för 

processanalys följande: 

• Probleminventering, då de problem som förekommer i en process fastställs, 

effekterna av problemet samt möjliga orsaker till problemet. Arbetet utförs i form av 
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intervjuer, enkäter eller fokusgrupper där de medarbetare som är med i processen är 

delaktiga. Vid processintervjuer är en vanlig teknik att följa processflödet steg för 

steg och genomföra intervjuer med berörd personal. Det är viktigt att planera 

undersökningen noga och säkerställa att intervjufrågorna är rätta och tydligt 

utformade.  

• Flödesanalys, vilket sker genom att processens flödesschema granskas systematiskt. 

Det upptäcks då ofta onödigt tillkrånglat arbetssätt och onödiga aktiviteter. 

• Jämförande analys, vilket innebär att jämföra processer och arbetsmoment som har 

likvärdiga syften. Jämförelsen kan utföras både internt i verksamheten eller externt i 

form av en benchmarking på företag där liknande processer finns. 

3.2.2 Kartläggning av processer 

När en process ska kartläggas är det viktigt att kartläggaren är medveten om vad man vill 

beskriva. En processbeskrivning kan visualisera hur man tror att processen fungerar i nuläget, 

hur processen verkligen fungerar i nuläget och hur processen borde fungera i de aktuella 

tillstånden eller utifrån en vision. Visionen kan vara hur man anser att processen ska kunna 

fungera i ett idealt tillstånd för framtiden. Det finns olika hjälpmedel som kan användas vid 

kartläggningen av en process, till exempel ett flödesschema, detta hjälpmedel används då 

man vill beskriva processen i detalj. [17] 

Kartläggning av processer är viktig för att utveckla den kunskap som behövs för styrningen 

av processerna, men denna kunskap är inte tillräcklig för att förbättra processerna. Djupare 

analys av problemområden i processen är viktigt att genomföra för att skapa tillräcklig 

kunskap. [8] Efter att en kartläggning av processen har utförts ska processen således 

analyseras för att identifiera förbättringsmöjligheter [9]. 

3.2.3 Förbättring av processer 

Processförbättring kan dels ske genom att utveckla den nuvarande processen eller genom att 

konstruera om processen [8]. Enligt Sörqvist bör ett flöde vara så enkelt som möjligt, detta 

genom att eliminera onödigt arbete för att förbättra effektiviteten i processflödet. För att 

sedan säkerställa att den förbättrade processen leder till önskade effekter, ska 

lösningsförslaget testas och utvärderas. Ett sätt att utföra detta är att testa förbättringen under 

styrda former med berörda medarbetare. [9] 

3.3 Lean 

Lean är en tolkning av Toyotas framgångsrika filosofier och arbetssätt gällande 

effektivisering och förbättringsarbete. Lean grundas på en av Toyotas filosofier om 

resurssnåla och flexibla processer. Grunden för Lean är att eliminera brister och fel samt 

skapa flöden utan störningar. Lean har fokus mot att effektivisera organisationens 

processflöden, genom att minska på slöseri. För att skapa sådana flöden krävs engagemang 

från medarbetarna på företaget och det finns olika metoder, verktyg och tekniker som stöd. 
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Några exempel är: ledtidsförkortning, flödesorientering, ständiga förbättringar, visualisering 

och informationsåterföring. [18] Enligt Toyota Production System ska processflöden skapas 

på ett sådant sätt att material och information snabbt ska kunna förflyttas [19]. 

3.3.1 Standardiserat arbete 

En standard beskriver det bästa kända sättet att utföra någonting på. Att sprida detta i 

organisationen innebär alltså att bidra till lärande och kunskap. Ett arbete som är 

standardiserat behöver inte nödvändigtvis vara bra. Däremot har det en viktig betydelse i och 

med att standardiserat arbete skapar lärande, bidrar till förutsägbarhet och möjliggör upptäckt 

av avvikelser. Finns det ingen standard upptäcks inte problemen och det blir svårt att härleda 

orsaken till problemen. Anledningen till detta är att det normala tillståndet inte är definierat, 

vilket gör det omöjligt att säga när tillståndet avviker från det normala. Således utgör 

standardisering en grund för att upptäcka avvikelser, vilket är en förutsättning för att 

eliminera slöseri. [20] 

3.3.2 Slöseri 

Det finns sju typer av icke värdehöjande slöseri inom produktion- eller affärsprocesser som 

Toyota identifierat. Enligt Liker gäller dessa sju huvudtyper av slöseri inte bara produktion, 

utan även andra processer i verksamheten, bland annat administration. Två av dessa 

huvudtyper av slöseri är väntan och onödiga arbetsmoment. [19] 

3.3.3 Lean i administrativa stödprocesser 

Metoderna, verktygen och filosofin som används av industrier för att skapa effektiva och 

resurssnåla processer kan även användas för de administrativa stödprocesserna, till exempel 

inköp och IT. Den generella principen för Lean Administration är att öka det som är 

värdeskapande i verksamheten och eliminera alla former av administrativt spill, ojämnheter, 

överbelastning och slöseri. Icke värdeskapande aktiviteter kan till exempel vara 

omarbetningar, dubbla kvalitetskontroller och korrigering av indata. Sådana aktiviteter 

betraktas som slöseri och spill. [21] 

Det som förutsätter administrativ effektivitet är att göra mer med mindre resurser, men det 

kräver fördjupade kunskaper om kundens verkliga behov och krav. Kund anses ofta vara en 

extern mottagare, men en verksamhet har även inom den egna verksamheten ett nätverk av 

interna kund- och leverantörsförhållanden. Om leverantören värdesätter kraven från 

kunderna och arbetar efter kraven, minskas risken för att en avvikelse ska uppstå. [21] För 

att förstå kundbehov krävs en aktiv samverkan och ofta en fördjupning i hur resultatet från 

den egna processen påverkar kundens arbete. Det gäller även åt andra hållet, det vill säga hur 

leverantörens arbete påverkar den egna processen. [22] 
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3.4 Kommunikation 

Inom teknisk kommunikation finns både muntliga och skriftliga informationskanaler. Vid 

muntlig kommunikation kan återkoppling fås direkt, medan vid skriftlig kommunikation 

dröjer eller uteblir återkopplingen. Det är viktigt att kommunikationen sker på ett sätt som 

gör att informationen inte kan misstolkas. Ordval och val av bilder är viktiga för att rätt 

budskap ska nå fram. Kommunikationen kan störas av att sändare och mottagare har olika 

erfarenhet eller olika kunskap om sammanhanget. Exempel på sådant som orsakar 

kommunikationsstörningar är dåligt skrivna delar, felaktiga ordval och uteslutning av delar. 

Störningarna som uppstår kan i värsta fall leda till försämrade affärsrelationer. [23] 
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4 Beskrivning av nuläge 

Följande kapitel beskriver hur det nuvarande flödet för avvikelsehantering på inköpt material ser ut. Vidare 

diskuteras de problem och förbättringsmöjligheter som finns med dagens flöde. 

4.1 Kartläggning av nuvarande flöde 

Respondenternas svar från intervjuerna har sammanställts i en beskrivning av flödet. 

Författarna utgick ifrån ett antal frågor när intervjuerna genomfördes, se Bilaga B. Utifrån 

denna sammanställning kartlades det nuvarande flödet i ett flödesschema, se Bilaga C. 

Detaljerat flöde för varje specifik avdelning visas i Bilaga D-G.  

4.1.1 Produktion 

Enligt Andreas Persson, produktionsledare på NC, börjar flödet för avvikelsehantering från 

produktion med att en blankett för avvikelserapportering fylls i av den som upptäcker 

avvikelsen. Därefter sätts en röd spärrat-lapp på godset som sedan körs ut på råvarulagret. 

Vidare är det lagerpersonalen som ställer godset på anvisad plats. På det dagliga centrala 

pulsmötet, där samtliga avdelningar finns representerade, tas avvikelsen upp och blanketten 

för avvikelserapportering överlämnas sedan till berörd avdelningsrepresetant. I fallet med 

avvikelser på inköpt material blir det inköpsansvarig. 

Andreas nämner vidare att de har ett nytt arbetssätt för när kartonger med påsar ska spärras 

eller inte. Om det endast är ett fåtal påsar som avviker i en hel kartong ska dessa bara kasseras, 

enligt Andreas. Det är först när 10–15 avvikande påsar i samma kartong har upptäckts som 

gränsen har nåtts och då ska kartongen med påsar spärras. Tidigare har det inte funnits någon 

tydlig gräns, enligt Andreas. 

Andreas Persson berättar att han vet att inköpsansvarig kommer driva en 

leverantörsreklamation i nästa steg av flödet för avvikelsehantering. Han vet också att det 

behövs mycket underlag för att kunna kräva ersättning av leverantören. Andreas Persson 

nämner också att produktion får feedback i avvikelseärendet, i form av information på det 

dagliga pulsmötet eller via telefon. Informationen kan exempelvis handla om huruvida det 

avvikande godset är godkänt eller inte. 

4.1.2 Lager 

Pontus Sandersson, lagledare på lagret på NC, berättar att flödet för avvikelsehantering då 

gods är skadat börjar med att chauffören får skriva på en fraktsedel och lämna över till 

lagerpersonalen. Sedan kontaktas inköpsansvarig genom muntlig kommunikation och en 

kopia av fraktsedeln överlämnas till denne. Pontus nämner att om bedömning behöver ske, 

exempelvis då kartonger med torkkapslar är trasiga, kontaktas kvalitet för bedömning. 

Därefter går ärendet på samma sätt vidare till inköpsansvarig om kvalitet underkänner det 

inkommande materialet. 
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Pontus nämner att det ibland görs en avvägning om huruvida avvikelsen ska drivas vidare 

eller om avvikelseärendet ska läggas ned direkt vid upptäckt. Vidare berättar han att om det 

endast är ett fåtal kartonger som är berörda, är det inte värt att inköpsansvarig lägger tid på 

att hantera avvikelsen och kartongerna kasseras. 

4.1.3 Kvalitet 

Anita Jonsson, kvalitetstekniker på NC, berättar att vid upptäckt av en avvikelse på inköpt 

material under mottagningskontrollen sätts först en röd spärrat-lapp på pallen eller godset 

som är berört. Den röda lappen innebär att godset inte är godkänt. Mottagningskontroll görs 

av henne endast för råmaterial, torkkapslar och färg. Enligt Anita händer det sällan att 

avvikelser upptäcks vid mottagningskontrollen. Det som oftast sker är att en kartong med 

inköpt material är skadad vid ankomst. I det fallet har Anita kontakt med lagerpersonal och 

inköpsansvarig, genom att de undersöker den skadade kartongen tillsammans. Om det endast 

är ett fåtal kartonger från en pall som är berörda tas dessa kartonger av från pallen och 

spärras, resten av pallen används som vanligt. Därefter fylls en blankett för 

avvikelserapportering i och lämnas till inköpsansvarig. Som sista steg spärrar Anita det 

berörda godset i affärssystemet. 

4.1.4 Inköp 

Nästa del i flödet är inköp. De typer av avvikelser som Ulrika Karlberg, inköpsansvarig på 

NC nämner, är att det uppstår fel på påsarna som produkterna packas i, fel på torkkapslar 

och transportskadat gods. Hon berättar att inköpsavdelningens del av flödet kan börja på 

olika sätt beroende på var avvikelsen har upptäckts. Om avvikelsen upptäckts i produktion 

överlämnas en ifylld blankett för avvikelserapportering till henne. Blanketten visas upp på 

centrala pulsmötet för att säkerställa att all nödvändig information fyllts i. En bedömning ska 

också göras huruvida det ska bli en reklamation eller inte. Om information saknas på 

blanketten går Ulrika tillbaka och talar med den som utfärdat avvikelserapporten och ber 

personen fylla i det som saknas. Vid upptäckt av avvikelse från lager och kvalitet sker däremot 

en muntlig kommunikation om avvikelsen. I nästa steg går Ulrika alltid och avsynar 

avvikelsen. Då sker också dokumentation genom att bilder tas på det som avviker. Om 

avvikelsen upptäcktes av lagerpersonal överlämnas i detta skede en påskriven fraktsedel. 

Finns det ingen påskriven fraktsedel blir det svårt att driva en reklamation mot leverantören. 

Efter detta skapar hon en leverantörsreklamation i Canea One genom att infoga 

informationen från blanketten för avvikelserapportering in i systemet. Sedan anger hon 

vilken leverantör som är berörd, skriver en summering av vad som har hänt samt bifogar 

bilder på avvikelsen. Det ska också fastställas vilket ersättningskrav som leverantören får på 

sig. Nästa steg är att skicka reklamationen till leverantören och då skriver Ulrika ett mejl som 

skickas iväg. Sedan tar hon den information som skrevs i mejlet och kopierar över till 

leverantörsreklamationen i Canea One. I reklamationsärendet i Canea One bifogas detta mejl 

och datum som mejlet skickades fylls i, samt ett datum då svaret från leverantör senast ska 

ha inkommit. Hon går därefter ut till lagret och sätter på en röd spärrat-lapp samt ett papper 
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ifyllt med reklamationsnumret, datum och ansvarig på berört gods. När leverantören 

återkopplar infogar Ulrika svaret i Canea One och om svaret kom via mejl bifogas mejlet i 

ärendet. Hon fyller vidare i hur mycket ersättning som fås från leverantören, vilket datum 

svaret inkom och om åtgärden från leverantören är godkänd. Om åtgärden från leverantören 

inte är godkänd sker ytterligare kommunikation via mejl tills NC känner sig nöjda med 

åtgärden. När åtgärden väl är godkänd och eventuell ersättning inkommit avslutas 

reklamationsärendet i Canea One. 

4.2 Problemidentifiering av nuvarande flöde 

Utifrån intervjuerna identifierades problem som respondenterna upplever med det 

nuvarande flödet. I kapitlet nedan har dessa problem sammanställts i en 

problemidentifiering. 

4.2.1 Produktion 

Andreas Persson har inte tidigare arbetat på ett sätt där information om en avvikelse fylls i 

direkt in i ett digitalt system. Idag arbetar han ofta i det nuvarande systemet Canea One och 

tycker att det fungerar bra överlag. I systemet ligger till exempel alla kundreklamationer 

samlade, att ha den typen av information digitalt tycker Andreas är positivt, då han ofta 

arbetar med kundreklamationer. Det som är positivt med flödet för avvikelsehantering, enligt 

honom, är att om personalen i produktion upptäcker en avvikelse reagerar de tidigt istället 

för att låta det fortgå. De nackdelar som Andreas nämner med flödet för avvikelsehantering 

är att flödet inte är digitaliserat, vilket leder till att papper kan försvinna. 

Andreas tror att ett digitalt arbetsflöde endast kommer att påverka hans arbetsuppgifter 

positivt. Han tror även att det kommer bli blandade känslor på avdelningen angående att gå 

över till ett digitalt flöde. Han nämner att det brukar vara så när något förändras och att det 

ofta handlar om vilken generation personalen tillhör. Flera flöden i produktionen har redan 

gått över från manuell hantering till digitala system. Andreas tror att eftersom flödet kommer 

effektiviseras och bli enklare bör reaktionerna överlag vara positiva, så länge personalen får 

lära sig hur de ska använda systemet. 

4.2.2 Lager 

Pontus Sandersson har ingen tidigare erfarenhet av att arbeta med ett digitalt arbetsflöde, där 

avvikelserapporteringen sker digitalt. Fördelarna med det nuvarande flödet var svårt för 

honom att nämna då han inte är med långt in i processen. De nackdelar som han nämner är 

att processerna hade kunnat vara effektivare, det händer att det avvikande materialet kan bli 

stående i flera månader innan det tas omhand. 

Enligt honom är nackdelarna med manuell hantering vid avvikelserapportering att papper 

kan tappas bort och information kan försvinna. Fördelen med att informationen direkt 

kommer in i systemet är att det är samlat på ett ställe, berättar han. 
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Vidare berättar Pontus att återkoppling sällan ges från inköpsavdelningen. Det enda han 

nämner är att inköpsansvarig talar om för lagerpersonalen ifall någon del av det avvikande 

materialet kan användas, samt om något ska kasseras eller ställas på en separat pall. Pontus 

har en uppfattning om det han tror att inköpsansvarig gör när lagret har rapporterat 

avvikelsen. Däremot framgår inte nästa steg i flödet tydligt för lagerpersonalen. 

Pontus är positiv till att gå över till ett digitalt arbetsflöde för avvikelsehantering. Han tror 

att arbetsuppgifterna kommer att påverkas positivt och tror även att andra på avdelningen 

kommer att ha positiva synpunkter. 

4.2.3 Kvalitet 

Anita Jonsson har tidigare inte arbetat på ett sätt där information om en avvikelse fylls direkt 

in i ett digitalt system. Idag arbetar hon aldrig med det nuvarande systemet, Canea One. 

Problemet enligt henne är att tillvägagångssättet vid rapportering av en avvikelse glöms bort, 

då avvikelserna sällan händer i hennes del av flödet.  

Den delen av flödet som Anita ansvarar för tycker hon fungerar bra och det finns inte några 

konstigheter med flödet. Fördelen med att använda manuella blanketter är att de kan sparas 

och man vet var allt ligger sparat, påstår hon. Vidare berättar Anita att ingen återkoppling fås 

från inköpsavdelningen angående avvikelseärendet. Hon menar också att det går att anta vad 

som sker i nästa steg i avvikelsehanteringsflödet, men det är inget som framgår tydligt. 

Enligt Anita är ett digitalt arbetsflöde säkert bra, bara man lär sig det. Det är alltid enklare att 

använda det man redan kan och arbetssättet idag är bra som det är, tycker hon. Vidare tror 

hon att ett digitalt flöde inte kommer att påverka hennes arbetsuppgifter negativt. 

4.2.4 Inköp 

Ulrika Karlberg har tidigare erfarenhet av att arbeta i ett digitalt arbetsflöde, där all 

information hanterades digitalt. Enligt henne är fördelarna med digital hantering av 

information att all information är samlad på ett ställe. I det nuvarande systemet, Canea One, 

påstår hon att flödet för hantering av avvikelser inte är bra, då hon anser att det sker 

dubbelarbete vid ifyllnad av reklamationsärendet. Enligt henne lagras endast informationen 

i Canea One, det vill säga det är inget arbetsdokument och vidare tas det omhand via mejl. 

Ulrika nämner också att det händer att en leverantörsreklamation drivs, trots att det senare 

upptäcks att avvikelsen uppstått internt. Hon menar att det beror på att man inte gör 

rotorsaksanalyser innan man tar ställning till om det ska bli en reklamation eller inte. Hon 

tror detta kan bero på stress och att det förutsätts att det är leverantören som har gjort fel. 

Det som hon tycker är bra med flödet idag är att delar av arbetsflödet är digitalt, det gör att 

det blir enkelt att söka efter information från tidigare år. Vidare berättar Ulrika att de 

nackdelar som uppstår vid manuell hantering av information är att det blir svårt att läsa och 

svårt att få fram statistik om leverantörsreklamationer. 
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Ulrika tror att ett digitalt arbetsflöde kommer att resultera i fördelar. Den interna 

kommunikationen mellan avdelningarna tror hon kommer att förbättras med ett digitalt 

arbetsflöde. Då informationen kan hanteras digitalt underlättar det arbetet för att kunna 

använda informationen på ett bra sätt efteråt, påstår hon. 

4.2.5 Sammanfattning av problem 

I Tabell 4.1 sammanfattas de problem som identifierats under intervjuerna för kartläggningen 

av nuläget. 

Tabell 4.1 Sammanställning av problem med det nuvarande flödet för avvikelsehantering på inköpt material. 

Problem 

Papper kan försvinna 

Lång tid från att blanketten fylls i tills att avvikelsen är hanterad 

Avvikande gods blir stående länge och tar plats på lagret 

Motstånd mot förändring kan upplevas 

Återkoppling ges sällan 

Tillvägagångsättet för rapportering av avvikelse glöms bort 

Dubbelarbete 

Leverantörsreklamationen drivs fast att det inte är fel från leverantör  

Svårt att få fram statistik om leverantörsreklamationer 

4.3 Behov hos intressenter 

Andreas Persson tycker att det skulle vara en fördel om produktionsavdelningen hade kunnat 

rapportera avvikelser direkt till inköp på ett digitalt sätt. Han berättar att idag används en 

surfplatta där service på maskinerna rapporteras in veckovis. Han menar vidare att det skulle 

vara effektivt om samma surfplatta skulle kunna användas till hantering av avvikelser, 

eftersom alla i produktion har tillgång till surfplattan. Han menar vidare att om personalen i 

produktion skickar en avvikelserapport till inköp, så skulle även han vilja få ett mejl om att 

en avvikelse har rapporterats in från produktion. Andreas berättar att han vill veta vad som 

händer på avdelningen även när han inte är på plats på avdelningen. Får han en kopia av 

ärendet på mejl vet han direkt att det har hänt något. 

Pontus Sandersson nämner att mobiltelefonen skulle kunna vara ett effektivt hjälpmedel, då 

den kan användas till att ta kort och därefter kunna rapportera in det i systemet på ett enkelt 

sätt. 

I ett digitalt arbetsflöde tycker Ulrika Karlberg att det som ska vara obligatoriskt för 

lagerpersonalen att fylla i är hur mycket det är som är avvikande, vad det är för något som är 
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avvikande och vilket ordernummer. Vidare berättar hon att för att genomföra en 

leverantörsreklamation, då det gäller skadat gods, måste en signerad fraktsedel komma med. 

I det nya arbetsflödet skulle Ulrika vilja ha med personen som initierat avvikelsen, för att 

sedan när ärendet är stängt ha en automatisk återkoppling till utfärdaren. Om utfärdaren får 

återkoppling och kunskap om att företaget får en ersättning och en åtgärd till problemet, så 

skulle det skapa medvetenhet hos berörda, tror hon. 

Enligt Ulrika skulle det underlätta om all väsentlig information som krävs för att genomföra 

leverantörsreklamationen var samlad i systemet. Hon nämner att det skulle vara bra om det 

gick att ta informationen som infogats i Canea One och exportera den direkt in i en mall för 

leverantörsreklamationer. 

4.3.1 Sammanfattning av behov hos intressenter 

I Tabell 4.2 sammanfattas de behov som identifierats under intervjuerna för kartläggning av 

nuläget. 

Tabell 4.2 Sammanställning av intressenternas behov av ett nytt flöde för avvikelsehantering på inköpt material. 

Behov 

Digital rapportering av avvikelser 

Rapportering med gemensam surfplatta 

Produktionsledare får mejl om en avvikelse rapporterats in från produktion 

Rapportering med mobiltelefon 

Kunna lägga till bilder på det som avviker 

Obligatoriskt att fylla i viss information 

Återkoppling till alla som varit delaktiga i flödet 

Personen som utfärdat avvikelsen är med i det digitala flödet 

All viktig information för att utfärda en leverantörsreklamation är samlad i systemet 

Kunna exportera information från systemet till en mall 
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5 Benchmarking på Varner 

Följande kapitel beskriver hur Varners arbetsflöde för avvikelsehantering ser ut, hur Varner arbetar med 

ett digitalt arbetsflöde och vilka fördelar och nackdelar som uppkommer. 

5.1 Sammanställning av intervju med systemansvarig 

Enligt projektledaren för supply chain på Varner, som även är ansvarig för systemutveckling, 

infördes systemet Agrippa sommaren eller hösten år 2016. Vägen fram till Agrippa skedde 

genom en IT-konsult, som via sitt kontaktnätverk hade kontakt med Agrippa. 

Enligt systemansvarig valde Varner ett digitalt arbetsflöde för att det är enklare att få ut 

statistiken, ta ut rapporter och genomföra analyser. Varner ger en möjlighet till 

lagerpersonalen att direkt kunna registrera avvikelsen på plats, kategorisera avvikelsen och 

dokumentera väsentlig information i mobilapplikationen. Fördelarna med ett digitalt system 

jämfört med ett manuellt menar systemansvarig är att det inte blir papper som skickas fram 

och tillbaka. Informationen på papper blir enligt systemansvarig oftast halvt missförstått eller 

att det saknas viktig information. Systemansvarig berättar slutligen att ytterligare en fördel 

med ett digitalt system är att man kan kräva att viss information ska vara ifylld, för att kunna 

gå vidare i flödet. 

Systemansvarig berättar vidare att lagerpersonalen är väldigt frågvisa, då de undrar vad som 

händer med avvikelserapporteringen de skapat. Lagerpersonalen får i nuläget ingen 

återkoppling, de skapar något som förvinner in i systemet. 

5.2 Sammanställning av intervju med lagerarbetare 

Enligt den intervjuade lagerarbetaren på Varner börjar flödet i Agrippas mobilapplikation 

med att bilder tas och läggs till. Bilderna ska tas så att nästa person i flödet som ska hantera 

avvikelsen förstår vad som har hänt. Flera bilder kan läggas till så att det underlättar ytterligare 

för nästkommande person i flödet. Det finns även möjlighet att lägga till filmer i Agrippa. 

Efter att bilder har lagts till ska avvikelsen förklaras så tydligt som möjligt, så att personen 

som kommer härnäst i flödet förstår vad ärendet handlar om. Efter detta väljs det område 

som berörs av avvikelsen i en listmeny, exempelvis ”Goods management” eller 

”Transportation”. Vidare berättar lagerabetaren att namn på container, ordernummer och 

anledning fylls i, dessa delar är obligatoriska för att gå vidare med avvikelsen. Anledning väljs 

i en listmeny och med anledning menas vad för typ av fel det är, exempelvis skadat gods eller 

lådor som har ramlat. Det finns också ett antal fält som kan fyllas i som inte är obligatoriska. 

Antal kartonger som är berörda fylls slutligen i och därefter skickas avvikelseärendet i 

Agrippa till nästa person i flödet. Vem avvikelsen skickas till beror på vilket alternativ som 

valdes i listan över berört område. En nackdel som lagerarbetaren ser med att det är bestämt 

vem avvikelsen hamnar hos är i de fall då lagerpersonalen väljer fel område. Lagerarbetaren 

menar att det finns en risk att ärendet hamnar mellan stolarna, eftersom ansvaret för att 

vidarebefordra ärendet hamnar på den person som får den. 
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Lagerarbetaren på Varner anser att det som fungerar bäst med arbetssättet för 

avvikelsehantering är att alla kan göra det och att bilder fås med i rapporteringen. Personalen 

på Varner har speciella telefoner som används för Agrippa. Det som kan förbättras med 

arbetssättet anser lagerarbetaren är att fler borde göra det, eftersom det ibland händer att det 

hoppas över, exempelvis när det är en liten mängd gods som berörs. Lagerarbetaren 

resonerar kring huruvida det skulle vara enklare att använda sig av ett papper eftersom det 

går snabbt och enkelt. Lagerarbetaren konstaterar däremot att det finns nackdelar med att 

använda sig av papper, däribland att inte ha dokumentationen i datorn, att papper lätt kan 

försvinna och att bilderna inte kommer med. Lagerarbetaren menar också att en fördel med 

att fylla i avvikelsen i Agrippa är att kunna ställa krav på att vissa delar av 

avvikelserapporteringen måste vara ifyllda, vilket gör att det inte missas. Anledningen till att 

Agrippa inte används ibland tror lagerarbetaren kan bero på att all lagerpersonal inte vet om 

hur det fungerar, eftersom det är mycket inhyrd personal som arbetar på Varner. Även 

lathetsaspekten tas upp, att det tar några minuter att göra en Agrippa och lagerpersonalen 

anser ibland att nästa person kan ta hand om det istället. En stor fördel som lagerarbetaren 

ser med att använda mobiltelefonen för att skapa avvikelserapporter är att den finns nära 

tillhands och att bilder eller filmer kan bifogas. Däremot nämner lagerarbetaren att det 

egentligen finns ett mobilförbud. Det blir därmed svårt att påpeka att en person använder 

mobiltelefonen när det är tillåtet i vissa fall, men i andra fall inte. Lagerarbetaren tycker att 

Agrippa är enkelt att använda när man väl lärt sig det och att lära sig systemet egentligen 

handlar om att få använda det ett antal gånger. Den svårighet som nämns med systemet är 

när det händer någonting som inte har hänt innan, då kan det vara svårt att veta vilka 

alternativ som ska väljas. 

5.3 Sammanställning av intervju med administrativ personal 

Enligt produktionsplanerare, som även har hand om den administrativa delen av Agrippa, 

fortsätter flödet med att administrativ personal får en mejlavisering som berättar att en ny 

Agrippa har tagits emot. Efter detta kan Agrippa öppnas i webbläsaren och då befinner sig 

den nya avvikelsen i status ”registered”. Produktionsplanerare berättar att det finns fyra olika 

faser, ”registered”, ”work-in-progress”, ”closed” och ”verified”. Första steget menar 

produktionsplanerare är att läsa igenom hela avvikelserapporteringen och se om någon 

information behöver kompletteras för att skapa en leverantörsreklamation. Om det är något 

som inte stämmer med informationen om avvikelsen berättar produktionsplanerare att det 

går att ändra i systemet. Det går också att backa tillbaka ett avvikelseärende till en tidigare fas 

för komplettering av information. Produktionsplanerare menar att detta inte görs då det går 

snabbare att söka upp informationen själv och fylla i. Ett annat alternativ som görs är att 

produktionsplanerare går ut och frågar lagerpersonalen. Nästa steg är enligt 

produktionsplanerare att översätta den beskrivande texten som lagerpersonalen har skrivit in 

på svenska till engelska. Produktionsplanerare berättar att detta görs eftersom alla 

leverantörsreklamationer utfärdas på engelska. Det går också att sätta avvikelsen som en 

”internal issue” eller ”waived” vilket innebär att Varner inte kommer att begära någon 
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ersättning för ärendet. När allt är ifyllt exporteras avvikelserapporten till en Excel-fil som 

fungerar som en databas för att skapa en leverantörsreklamation av den. I Excel fylls 

Agrippa-numret i och då hämtar den all data för ärendet som exporterades från Agrippa-

systemet till databasen och för in den i en Excel-mall. I Excel-mallen hamnar också de bilder 

som fanns med i avvikelsen, därför menar produktionsplanerare att det är viktigt med bra 

bilder i ärendet eftersom det är de som kommer skickas till leverantören. Går det inte att 

tydligt påvisa felet i bilderna menar produktionsplanerare att det är svårt att kunna kräva 

ersättning från leverantören. Om produktionsplanerare anser att bilderna i avvikelsen inte är 

tillräckliga brukar produktionsplanerare själv ta nya bilder. Ibland har det hänt att för lång tid 

går innan det upptäcks att bilderna inte är tillräckligt tydliga och då kan det vara för sent att 

ta nya. Slutligen fylls antingen ”waived” eller ”not approved” i ett fält i Excel-mallen. I fallet 

då ”not approved” fylls i specificeras även en summa som leverantören ska betala. 

Det produktionsplanerare anser fungerar bäst med flödet är att om rätt information fås in så 

blir det tydligt och allt finns samlat för att gå vidare med ärendet. Produktionsplanerare 

berättar att en nackdel med flödet är att lagerpersonalen tror att de tar bra bilder och är 

tydliga när de förklarar problemet, men att de inte ser det ur produktionsplanerarens 

perspektiv. Därmed anser produktionsplanerare att lagerpersonalen behöver få tydligare 

information om vad som behöver vara med när ett ärende skapas och hur bilderna behöver 

se ut. Produktionsplanerare tycker att systemet är enkelt att använda och lära sig. Den fördel 

produktionsplanerare upplever med ett digitalt system är att det blir enkelt att spara undan 

informationen, att det är överskådligt och lätt att justera samt att det går att gå tillbaka i 

systemet om det behövs. 
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5.4 Sammanfattning av benchmarking 

I Tabell 5.1 sammanfattas fördelar och nackdelar som författarna tog med sig från 

intervjuerna på Varner. 

Tabell 5.1 Sammanställning av fördelar och nackdelar med Varners digitala arbetsflöde för avvikelsehantering. 

Fördelar 

Enkelt att få ut statistiken och genomföra analyser 

Inga papper som skickas fram och tillbaka, samt kan försvinna 

Krav på att viss information ska vara ifylld 

Bilder kan skickas med i rapportering 

Mobiltelefonen finns nära tillhands 

Om information från rapportering saknas går det att komplettera i systemet 

Data från systemet kan exporteras till en Excel-mall för leverantörsreklamationer 

Enkelt att spara undan information 

Överskådligt 

Enkelt att använda det digitala systemet när man lärt sig det 

Nackdelar  

Ingen återkoppling 

Avvikelserapporteringen hoppas ibland över, exempelvis då det är en liten mängd 

avvikande gods 

Svårt att veta vilka alternativ som ska väljas vid rapportering då det sker någonting som 

inte skett tidigare 

Lagerpersonalen tror att bilderna och beskrivningen av avvikelsen är tydliga, men för nästa 

person i flödet är det ibland inte tillräckligt för att genomföra en leverantörsreklamation 

Inlärningsperiod 
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6 Resultat 

I kapitlet nedan beskrivs det nya digitala arbetsflödet för hantering av avvikelser på inköpt material. Vidare 

ingår bilder på både rapporteringen i mobilapplikationen och på hur avvikelsehanteringen kommer att se ut 

i systemet. Därefter sammanställs respondenternas svar från intervjuerna, där bland annat fördelar och 

nackdelar med det framtagna digitala flödet resonerats fram. 

6.1 Nytt flöde för avvikelsehantering på inköpt material 

Det nya flödesschemat illustreras i Bilaga H. Detaljerat flöde för varje berörd person eller 

avdelning visas i Bilaga I-M. I Canea One hanteras avvikelseärendet i sex olika faser, se Figur 

6.1.  

 

Figur 6.1 Faser som ingår i hanteringen av avvikelser på inköpt material. 

Flödet börjar på samma sätt som i dagsläget, men istället för att använda en blankett för 

avvikelserapportering ska mobilapplikationen från Canea One användas, vilket sker i fasen 

”Rapportering”. Då en aktivitet i flödesschemat är att ”skapa avvikelse i Canea One” menas 

att produktion, lager eller kvalitet skapar ett avvikelseärende i mobilapplikationen. Därmed 

rapporteras ärendet direkt in i systemet och hamnar hos inköpsansvarig i fasen 

”Bedömning”. På pulsmötet ska det beslutas om huruvida utredning krävs eller om en 

leverantörsreklamation kan startas direkt, detta sker i fasen ”Bedömning”. Om utredning 

krävs ska ansvarig utredare också väljas på pulsmötet. I fasen ”Utredning” genomförs en 

rotorsaksanalys för att säkerställa att avvikelsen inte kan ha skett internt. Om avvikelsen skett 

internt ska förebyggande åtgärder utföras och dokumenteras i avvikelseärendet, därefter kan 

ärendet avslutas. Om avvikelsen skett externt driver inköpsansvarig en 

leverantörsreklamation. Inköpsansvarig exporterar informationen i Canea One till en mall 

för leverantörsreklamationer som sedan skickas till leverantör. När fasen ”Avslut” är slutförd 

ges automatisk återkoppling till de som varit involverade i flödet. 

Figur 6.2–6.7 visar hur fasen ”Rapportering” av avvikelser på inköpt material i 

mobilapplikationen går tillväga. Fält markerade med en stjärna är obligatoriska att fylla i för 

att kunna skapa avvikelseärendet. Kamerasymbolen längst upp till höger ger möjlighet att 

lägga till bilder i ärendet. Vidare visar Figur 6.8–6.12 hur avvikelseärendet ser ut i de fem 

återstående faserna, som till skillnad från fasen ”Rapportering” behandlas i dator-vyn av 

Canea One. Liksom i mobilapplikationen är fält markerade med en stjärna obligatoriska att 

fylla i. 
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I Figur 6.2 visas hur titel och datum fylls i. 

 

Figur 6.2 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. 

I Figur 6.3 visas hur det ser ut när avdelningen som rapporterar avvikelsen, vilket skift och 

fel-typ väljs. Alla dessa är rullistor som har förutbestämda val. Avdelningar som kan väljas är 

”Produktion (Hojum)”, ”Produktion (Polhem)”, ”Råvarulager”, ”Färdigvarulager”, 

”Kvalitet”, ”Verkstad” och ”Kontoret”. Valbara skift är 1,2,3,4,5 samt dagtid. De fel-typer 

som kan väljas är ”Hål i påsar”, ”Fel på torkkapslar”, ”Transportskadat gods” och ”Övrigt”. 

 

Figur 6.3 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. 
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I Figur 6.4 visas hur ”beskrivning av avvikelse”, samt en beskrivning av hur och vart 

problemet upptäcktes, fylls i. Båda fälten är fritextfält. 

 

Figur 6.4 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. 

I Figur 6.5 visas hur internt artikelnummer och batchnummer fylls i, samt leverantörens 

artikelnummer. Artikelnumren är sökbara vilket innebär att en lista med alternativ kommer 

upp när fältet börjar fyllas i. Batchnumret fylls i med fritext. 

 

Figur 6.5 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. 
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I Figur 6.6 visas hur leverantörens batchnummer och ordernummer fylls i med fritext. Berörd 

kvantitet på inköpt material samt berörd kvantitet på internt tillverkat material fylls också i 

med fritext. 

 

Figur 6.6 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. 

I Figur 6.7 visas hur det väljs ifall bedömning ihop med kvalitet har gjorts och om signerad 

fraktsedel finns. Alternativen väljs genom att trycka på rätt alternativ. 

 

Figur 6.7 Bild på hur fasen ”Rapportering” ser ut i mobilapplikationen. 



Digitalisering av arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material – En fallstudie utförd på Nolato 
Cerbo AB i Trollhättan 

 25 

Figur 6.8 visar hur hanteringen av avvikelser på inköpt material ser ut när ärendet hamnar 

hos inköpsansvarig i fasen ”Bedömning”. På pulsmötet bestäms om utredning krävs och rätt 

ruta bockas i efter att beslutet tagits. En kommentar ska också ges som beskriver varför eller 

varför inte en utredning görs, båda fälten fylls i med fritext. Ansvarig utredare ska väljas från 

en rullista där ett antal personer ingår och ett datum ska sättas för när utredningen ska vara 

klar. 

 

Figur 6.8 Bild på hur fasen ”Bedömning” ser ut i systemet. 

Figur 6.9 visar hur fasen ”Utredning” ser ut. Personen som valdes som ”Utredare” är 

ansvarig för fasen och genomför en rotorsaksanalys, som skrivs in med fritext. I en rullista 

väljs antingen ”Extern – Uppstått hos leverantör” eller ”Intern – Uppstått hos Cerbo”. Om 

avvikelsen är intern ska en förebyggande åtgärd fyllas i med fritext. Filer som är bifogade i 

ärendet visas längst ned i denna fas. 

 

Figur 6.9 Bild på hur fasen ”Utredning” ser ut i systemet. 
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Figur 6.10 visar fasen ”Leverantörsreklamation”, som inköpsansvarig ansvarar för. Fasen 

börjar med att avgöra huruvida det ska bli en leverantörsreklamation eller inte genom att 

välja ”Ja” eller ”Nej” i en rullista. Om ”Nej” väljs kan avvikelseärendet tas vidare utan att 

ytterligare information fylls i, ärendet går därefter direkt till fasen ”Avslut”. Exempel på när 

”Nej” bör väljas är om utredningen visade på att avvikelsen uppstått internt. Om ”Ja” väljs 

ska leverantör fyllas i, genom att söka i rutan för att få upp en lista med alternativ som kan 

väljas. Kontaktperson, leverantörens mejl samt ersättningsanspråk fylls i med fritext. Ett 

datum väljs också då reklamationen skickades till leverantör. 

 

Figur 6.10 Bild på hur fasen ”Leverantörsreklamation” ser ut i systemet. 

Figur 6.11 visar hur fasen ”Respons leverantör” fylls i. Löpande diskussioner som förs med 

leverantör och leverantörens åtgärder fylls i med fritext. När leverantörens åtgärder är 

godkända bockas en ruta i. Om leverantörens åtgärder inte är godkända anges varför och 

diskussion med leverantör fortsätter tills åtgärderna är godkända. Ersättning från 

leverantören fylls i med fritext och slutligen fylls leverantörens svarsdatum i. 

 

Figur 6.11 Bild på hur fasen ”Respons leverantör” ser ut i systemet. 
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Figur 6.12 visar fasen ”Avslut”. Datum då ärendet avslutas fylls i, med fritext skrivs också 

eventuella kommentarer till avvikelseärendet på inköpt material. 

 

Figur 6.12 Bild på hur fasen ”Avslut” ser ut i systemet. 

6.2 Utvärdering av nytt flöde för avvikelsehantering på inköpt 
material 

I kapitlet nedan har intervjusvaren från respondenterna sammanställs i en beskrivning om 

hur de upplevde det nya digitala arbetsflödet för avvikelsehantering på inköpt material. 

Intervjufrågorna togs fram med avseende på de frågeställningar som rapporten ska besvara, 

se Bilaga N. 

6.2.1 Produktion 

Andreas Persson, produktionsledare, upplevde att rapporteringen av avvikelser med 

mobilapplikationen var enkel, smidig och lätthanterlig. Han upplever att inrapporteringen 

motsvarade och nästan överträffade de krav han ställt. Vid jämförelse med arbetssättet som 

det ser ut idag upplever han att det digitala arbetssättet kommer att underlätta 

dokumentering. Andreas upplever också att det digitala arbetssättet kommer att underlätta 

spårbarheten, eftersom det ger en god överblick över alla pågående ärenden och avslutade 

ärenden när de finns i systemet, istället för på papper. Vidare nämner han också att hantering 

av information underlättas när all information finns digitalt. Andreas ser endast fördelar med 

det digitala flödet då han tycker att det fungerar smidigare, sparar tid och att information om 

avvikelsen sprids snabbare till berörd personal. Han upplevde heller inte några oklarheter vid 

inrapporteringen. Slutligen nämner Andreas att han i nuläget inte har några förslag till 

förbättringar, utan han tror att det är först efter implementeringen som förbättringspotential 

kommer att upptäckas. 

6.2.2 Lager 

Pontus Sandersson, lagledare på lagret, upplevde att mobilapplikationen för rapportering av 

avvikelser på inköpt material fungerade bra och att den motsvarade de krav han hade. Han 

tyckte att rapporteringen blev enklare än vad den är idag och tror därför att ansvarskänslan 

för att rapportera in en avvikelse, kommer förbättras bland personalen. Vid jämförelse med 

dagens manuella arbetssätt tror Pontus att det framtagna digitala arbetssättet kommer att 

underlätta dokumenteringen, eftersom det nu med hjälp av mobilapplikationen kommer att 
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rapporteras direkt in i systemet. Därför är en av fördelarna enligt honom att det digitala 

arbetssättet är säkrare och mer modernt än det manuella arbetssättet. Vidare tror han att det 

kommer att underlätta både spårbarheten och hanteringen av information. Ytterligare en 

fördel är enligt honom att man slipper pappershanteringen och inte behöver ödsla tid på att 

hantera det manuellt. Vidare nämner han att inga nackdelar upplevdes med det digitala flödet 

och att han bara finner fördelar med flödet. Han berättar samtidigt att det kommer att kräva 

tid innan man vänjer sig vid arbetssättet. Vidare tror Pontus att det inte finns några oklarheter 

med rapporteringsfasen, eftersom de flesta är vana vid att använda mobilapplikationer. Ett 

förbättringsförslag som han nämner är att, om möjligt, minska antalet parametrar som ska 

fyllas i vid rapporteringen. Enligt honom är detta för att rapporteringen ska kunna gå så fort 

och smidigt som möjligt. 

6.2.3 Kvalitet 

Anita Jonsson, kvalitetstekniker, upplevde att rapporteringen av avvikelser på inköpt material 

fungerade bra. Hon menar att rapporteringen av avvikelser motsvarade hennes ställda krav 

eftersom mobilapplikationen upplevdes enkel att använda. Vid jämförelse med dagens 

manuella arbetssätt tror Anita att det digitala arbetssättet underlättar dokumentering, 

eftersom avvikelserapporteringen kommer att användas mer än vad det gör i dagsläget och 

på ett korrekt sätt. Hon tror också att det digitala arbetssättet kommer att underlätta 

spårbarheten och hanteringen av information, då alla har tillgång till systemet och kan gå in 

och få en överblick över avvikelseärendet. Fördelar som Anita nämner med det nya digitala 

flödet för avvikelsehantering på inköpt material är att det upplevdes enkelt att fylla i 

informationen och det gör att det blir rätt från början. Hon nämner dock att enkelheten kan 

bero på att författarna var med och visade, samt att rapporteringen av avvikelser kan komma 

att upplevas svårare när hon ska använda mobilapplikationen själv. Anita upplever att detta 

ofta sker när något nytt ska implementeras. Därför menar hon att hon behöver använda 

mobilapplikationen själv några gånger för att kunna svara på vilka nackdelar som finns med 

det digitala flödet. Det är först då hon kan komma på vad som inte fungerar med flödet. De 

oklarheter som Anita upplevde vid inrapporteringen av avvikelser på inköpt material var 

fältet där ”titel” skulle fyllas i, hon tycker att det istället borde stått ”ärende” eller 

”ärendenamn”, se Figur 6.2. 

6.2.4 Inköp 

Ulrika Karlberg, inköpsansvarig, upplevde att hantering av avvikelser på inköpt material 

fungerade bra och att hon upplevde det bättre än dagens arbetssätt. Hon tyckte även att det 

framtagna digitala flödet för hantering av avvikelser uppfyllde de krav hon hade. Jämfört med 

dagsläget upplevde hon att det digitala arbetssättet kommer att underlätta dokumentering, 

spårbarhet och hantering av information. Fördelar som Ulrika nämner är ökad spårbarhet 

och att alla berörda tar ansvar för att rätt information är ifylld. De nackdelar som hon nämner 

är begränsningar i mobilapplikationen, exempelvis kan inte utfärdaren redigera ett ärende i 

mobilapplikationen. Vidare berättar hon att det kan bli en nackdel om personalen inte 
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använder inrapporteringen som tänkt. Oklarheter som Ulrika upplevde med fasen 

”Rapportering” var att ”Cerbo batchnummer” kunde förtydligas, exempelvis till ”Cerbo 

batchnummer – färdig produkt” och att ”Leverantörens ordernummer” kan bytas ut mot 

”Ordernummer”, se Figur 6.5 och Figur 6.6. Vidare tycker hon att i fasen ”Bedömning” bör 

det finnas en bock-ruta för ”Alla nödvändiga dokument finns bifogade”, som måste bockas 

i för att kunna gå vidare i ärendet, se Figur 6.8. I fasen ”Respons Leverantör” tycker Ulrika 

att textrutan ”Åtgärd inte godkänd – Ange varför?” kan tas bort, eftersom hon inte går vidare 

med ett reklamationsärende förrän leverantörens åtgärd är godkänd, se Figur 6.11. 
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6.2.5 Sammanfattning av responsen på det nya flödet 

I Tabell 6.1 sammanfattas de svar som författarna fick från respondenterna utifrån de 

frågeställningarna som rapporten ska besvara. 

Tabell 6.1 Sammanställning av respons på det nya digitala arbetsflödet för avvikelsehantering på inköpt material. 

 Underlättar ett 

digitaliserat 

arbetsflöde för 

avvikelsehantering 

dokumentering, 

spårbarhet och 

hantering av 

information? 

Uppfylldes de 

interna 

intressenternas 

krav och 

behov? 

Vilka fördelar 

upplevs med 

flödet? 

Vilka nackdelar 

upplevs med 

flödet? 

Produktion Ja Ja, och nästan 

överträffades 

Fungerar enklare 

och smidigare, 

sparar tid och 

information kan 

spridas snabbare 

Inga 

Lager Ja Ja Rapporteras 

direkt in i 

systemet, slipper 

pappershantering 

Kommer ta tid 

innan man vänjer sig 

vid det nya 

arbetssättet 

Kvalitet Ja Ja Enkelt att fylla i 

information, rätt 

från början 

Enkelheten kan 

bero på att 

författarna var med 

och visade 

Inköp Ja Ja Ökad spårbarhet, 

alla tar ansvar för 

att rätt 

information fylls 

i 

Begränsningar i 

mobilapplikationen, 

personalen använder 

inte 

inrapporteringen 

som tänkt 
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7 Diskussion 

I kapitlet nedan diskuteras resultatet i förhållande till den framtagna teorin och benchmarkingen på Varner. 

Vidare diskuteras metoden, tillvägagångssättet och processkartläggningen. 

7.1 Resultatdiskussion 

Under kartläggningen av nuläget upplevde författarna att vissa delar var svåra att kartlägga, 

då det fanns viss osäkerhet hos respondenterna för hur avvikelsehanteringen går tillväga. 

Författarna tolkar detta som att det inte finns något standardiserat arbetssätt i dagsläget. 

Standardisering är en förutsättning för att eliminera slöseri [20]. 

Slöseri som upptäcktes under kartläggningen av nuläget var att Ulrika Karlberg utförde 

dubbelarbete som enligt Lean kan definieras som ett onödigt arbetsmoment [19]. Ett 

exempel på dubbelarbete som eliminerats i det nya arbetsflödet är att informationen från 

Canea One kan exporteras till en mall för leverantörsreklamationer, istället för att Ulrika 

kopierar över all information manuellt. På Varner används ett liknande arbetssätt där 

administrativ personal kan exportera informationen till en mall, vilket upplevs fungera bra. 

Den enda nackdelen som nämns är att information om en avvikelse måste översättas till 

engelska, för att den ska vara på engelska i mallen. Tyvärr kommer NC också behöva göra 

detta i de fall då leverantören kräver information på engelska, vilket oundvikligen blir 

dubbelarbete. En lösning på problemet skulle kunna vara att avvikelserna rapporteras in på 

engelska, men författarna tror att det skulle bli invecklat för personalen och ändå leda till att 

korrigeringar behöver göras i efterhand av inköpsansvarig. Ett annat exempel på onödigt 

arbete, som sker i dagsläget, är då en leverantörsreklamation drivs och det senare upptäcks 

att avvikelsen uppstått internt. För att förhindra detta har författarna lagt till en fas för 

utredning i avvikelsehanteringsflödet, som sker innan leverantörsreklamationen börjar 

drivas. Därmed kommer inte arbetet med att initiera en leverantörsreklamation behöva göras 

om utredningen visar att avvikelsen uppstått internt.  

Väntan är ytterligare ett slöseri som Lean tar upp [19] vilket författarna också har försökt 

reducera i flödet, genom att ta bort den manuella pappershanteringen. De tillfrågade på NC 

upplever att manuell hantering tar längre tid än att fylla i informationen digitalt. Den väntan 

som reduceras är både att rapporteringen går snabbare, samt att inköpsansvarig får 

informationen till sig snabbare då den går direkt in i systemet. En väntan som författarna 

inte lyckades påverka var väntetiden för avvikande gods på lagret, i och med att det beror på 

hur snabbt leverantören ger svar på leverantörsreklamationen. Det som däremot kan hända 

är att reklamationen kan skickas iväg snabbare, då hanteringen i systemet kommer gå 

snabbare, vilket gör att leverantören får ärendet till sig fortare. 

Enligt Beyer möts förändringar på en arbetsplats ofta av oro eftersom det finns en rädsla för 

att livet ska påverkas negativt [13]. Respondenterna på NC tror däremot att arbetsuppgifterna 

kommer att påverkas positivt vid övergång till ett digitalt flöde. En anledning till de positiva 

reaktionerna på NC skulle kunna vara att de tillfrågade i något sammanhang blivit 
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informerade om de möjligheter som digitalisering kan skapa, vilket enligt Beyer kan leda till 

positiva känslor [13]. Dock nämner de tillfrågade på NC under utvärderingen att det kan 

krävas tid att lära sig systemet för att bli bekväm med att använda det. Personal på Varner 

menar att Varners system är enkelt att använda när de anställda väl har lärt sig det. Författarna 

upplevde att systemet Canea One, som NC har, är i jämförelse med Varners system lika 

enkelt att använda. Därför dras slutsatsen att de anställda på NC också kommer tycka att 

systemet är enkelt att använda, när de väl lärt sig det.  

Andreas Persson nämner i problemidentifieringen att på grund av en generationsskillnad kan 

motstånd mot förändring finnas, vilket gör att NC behöver informera personalen om 

möjligheterna med digitalisering för att motverka denna negativa inställning [13]. Ett sätt att 

genomföra framgångsrika förändringar är, enligt Beyer, att förändra en enskild del i taget av 

verksamheten där digitalisering kan skapa värde [13]. NC skulle kunna börja med att införa 

flödet för avvikelsehantering på inköpt material, för att sedan digitalisera andra flöden om 

utfallet är positivt. 

Digitalisering kan leda till en högre intern effektivitet, genom bland annat eliminering av 

manuella processteg [14]. Vid utvärderingen på NC upplever de tillfrågade att ett digitalt 

flöde kommer att ge en högre intern effektivitet. Exempelvis menar Andreas Persson att ett 

digitalt flöde kommer spara tid och möjliggöra att information sprids snabbare. Digitalisering 

kan också leda till högre arbetstillfredsställelse då mindre tid behöver läggas på administrativa 

arbetsuppgifter [14]. I dagsläget upplever Ulrika Karlberg att hon utför dubbelarbete i form 

av att exempelvis överföra information från en blankett in i systemet. Genom att rapportera 

in avvikelsen digitalt elimineras detta administrativa dubbelarbete, vilket frigör tid till annat 

arbete [14].  

Digitalisering kan också möjliggöra bättre överblick över exempelvis resultat och 

tillverkningsoperationer [14]. I NC:s fall med digitalisering av avvikelsehantering på inköpt 

material, tolkar författarna att det även kan leda till en ökad spårbarhet, då det finns en 

överblick över alla pågående ärenden i systemet. Under utvärderingen nämner alla de 

tillfrågade att det digitala flödet kommer att underlätta spårbarheten, eftersom all personal 

har tillgång till systemet och därmed fås en god överblick över alla ärenden. Systemansvarig 

på Varner upplever att ett digitalt flöde gör att det blir enkelt att få ut statistik och dra 

slutsatser från data, vilket är något som NC också skulle kunna utnyttja. 

Sörqvist menar att användandet av informationsteknik skapar nya sätt att utföra traditionellt 

arbete på [9]. På NC innebär detta användning av mobiltelefonen för att rapportera in 

avvikelser. Därmed kan de utnyttja fördelarna som finns med att använda ett digitalt 

hjälpmedel, istället för manuell rapportering. Fördelar som personalen på NC nämner vid 

utvärderingen är bland annat att bilder kan läggas till, möjlighet till återkoppling finns och att 

det går att styra vilken information som måste vara ifylld. Personal på Varner anser också att 

de fördelar som finns med att använda digitala hjälpmedel vid rapportering, är att det går att 

ställa krav på vilken information som ska vara ifylld och att bilder kan skickas med ärendet. 

På Varner fanns däremot ingen möjlighet att återkoppla till personen som skapar 
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avvikelseärendet, vilket var något som efterfrågades av personal på Varner. Författarna 

möjliggjorde därför detta i NC:s flöde. En nackdel som Ulrika Karlberg nämner vid 

utvärderingen är att det finns begränsningar i mobilapplikationen som gör att effektiviteten 

i flödet kan minska. Exempelvis nämner hon fallet då ett ärende skickas tillbaka till skaparen, 

som inte har möjlighet att redigera ärendet i mobilapplikationen. Detta kan leda till att 

ledtiden ökar då personen behöver redigera ärendet i datorn, som inte alltid finns nära 

tillhands. 

Nyberg menar att det är viktigt att kommunikation sker på ett sätt som gör att information 

inte misstolkas [23]. Både Ulrika Karlberg och Anita Jonsson hade vid utvärderingen 

synpunkter på några av de formuleringar som fanns i systemet och ansåg att de borde 

förtydligas. Däremot hade inte Andreas Persson eller Pontus Sandersson några åsikter om 

formuleringarna. Författarna drar slutsatsen att det är svårt att få alla berörda att uppfatta 

informationen i systemet på ett korrekt och enhetligt sätt. Författarna tror också att efter 

implementering av det nya digitala flödet kan de framtagna formuleringarna komma att 

ändras, då ännu fler personer använder flödet och kommer med synpunkter. Val av bilder är 

något som också är viktigt för att budskapet ska nå fram [23]. Kommunikationen kan störas 

om sändare och mottagare har olika erfarenhet eller kunskap [23]. På Varner upplever 

administrativ personal att kommunikationen ibland är ett problem, då lagerpersonalen inte 

tar bilder som uppfyller de krav som administrativ personal har. Anledningen är att de har 

olika uppfattningar om hur bilderna bör se ut. På NC skulle detta, liksom på Varner, kunna 

bli ett problem när det digitala flödet implementerats. För att förstå kundbehov krävs enligt 

Bergman och Klefsjö en aktiv samverkan mellan kund och leverantör [22]. I fallet med 

rapportering av avvikelser på inköpt material är Ulrika Karlberg kund. Avdelningarna 

produktion, lager och kvalitet är leverantörer då de förser inköpsansvarig med information. 

För att undvika att problemet uppstår rekommenderar därför författarna att en utbildning 

genomförs, som tydliggör hur och vilken information som ska fyllas i.  Vilka bilder som 

behöver ingå i avvikelserapporteringen för att inköpsansvarig ska kunna utfärda en 

leverantörsreklamation ska också tas upp under utbildningen. 

Vid utvärderingen av det digitala flödet menar både Andreas Persson och Anita Jonsson att 

det inte går att upptäcka alla nackdelar med flödet förrän man väl börjar arbeta med det på 

riktigt. Alla tillfrågade visade sig också vara positivt inställda till digitalisering. Troligen leder 

detta till att de framför allt tar upp de fördelar som digitalisering anses leda till. Resultatet är 

därmed inte helt tillförlitligt då främst de positiva aspekterna har lyfts fram av 

respondenterna. 

7.2 Metoddiskussion 

Enligt Holme och Solvang ger insamling av data med kvalitativa metoder en helhetsbild som 

möjliggör ökad förståelse inom ett specifikt fall [4]. Författarna valde därför att genomföra 

fallstudien med en kvalitativ metod, för att få en djup förståelse för situationen på NC. 
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7.2.1 Tillvägagångssätt 

Vid urval av intervjupersoner menar Alvehus att personer som kan förhålla sig till 

undersökningen ska väljas ut [7]. Därför valde författarna en person från varje avdelning som 

hade erfarenhet av att arbeta med avvikelsehantering på inköpt material. För att få fler 

perspektiv på studien borde författarna intervjuat fler personer, framför allt från 

avdelningarna produktion och lager. Där är det många som är involverade i flödet och stora 

åldersskillnader, vilket skulle ge ett heterogent urval. Enligt Alvehus ger ett heterogent urval 

en bred insikt i det som ska studeras och skildrar det ur olika perspektiv [7].  

Under kartläggningen av flödet för avvikelsehantering på inköpt material och under 

benchmarkingen på Varner, användes semistrukturerade intervjuer. I en semistrukturerad 

intervju har respondenten större möjlighet att påverka innehållet i en intervju [7]. Författarna 

ville ge respondenterna möjlighet att uttrycka sina åsikter, men samtidigt styra intervjun i rätt 

riktning genom att ha ett antal förutbestämda frågor. Eftersom följdfrågor ställdes under de 

semistrukturerade intervjuerna, är det inte säkert att ett likadant resultat skulle uppnås genom 

att använda de intervjufrågor som författarna utgick ifrån. I utvärderingen av det nya digitala 

flödet användes strukturerade intervjuer, eftersom författarna ville säkerställa att 

frågeställningarna besvarades. Alvehus menar att en fördel med en strukturerad intervju är 

att intervjuaren kan genomföra samma intervju med olika respondenter [7]. Författarna valde 

att spela in alla intervjuer, för att säkerställa att informationen uppfattades korrekt. En 

nackdel med att spela in samtalet är att den som intervjuas kan bli störd och känna 

begränsning för hur öppna svar som kan ges [7]. Däremot upplevde författarna att 

respondenterna inte påverkades av att intervjuerna spelades in, men författarna är medvetna 

om att detta kan skilja sig från respondent till respondent. Innan intervjuerna försäkrade 

författarna respondenterna om att intervjuerna endast skulle användas i transkriberingssyfte 

och därefter raderas, vilket kan ha gjort respondenterna bekväma i situationen. 

Enligt Sörqvist ska den förbättrade processen testas och utvärderas för att säkerställa att 

förbättringen leder till önskade effekter. Ett sätt att utföra detta är att testa förbättringen med 

berörda medarbetare [9]. Vid testerna av det nya digitala flödet för avvikelsehantering på 

inköpt material, fick respondenterna själva fylla i informationen under övervakning av 

författarna. Författarna var behjälpliga genom muntliga förklaringar och handledning. 

Eftersom inget ramverk för hur testet skulle gå till togs fram, kan det vara svårt för någon 

annan att utföra testet på exakt samma sätt, vilket kan leda till ett annat resultat. Testet 

genomfördes på författarnas kontor på NC. I efterhand ansåg författarna att testet kunde ha 

gjorts mer verklighetstroget, exempelvis genom att iscensätta ett verkligt avvikelsefall på 

inköpt material. Då skulle respondenterna förmodligen fått en bättre bild av hur och vilken 

information som ska fyllas i, samt hur bilderna som bifogas i avvikelseärendet bör se ut. Det 

hade också underlättat vid det efterföljande testet med Ulrika Karlberg, då en mer 

verklighetstrogen inrapportering hade kunnat visas upp. Inköpsansvarig skulle därmed 

tydligare kunna se om de krav som hon ställer på rapporteringsfasen uppfylls. 



Digitalisering av arbetsflöde för avvikelsehantering på inköpt material – En fallstudie utförd på Nolato 
Cerbo AB i Trollhättan 

 35 

7.2.2 Processkartläggning 

För analys av flödet för avvikelsehantering på inköpt material valde författarna några vanliga 

metoder för processanalys. Metoder som Sörqvist nämner är bland annat 

probleminventering, flödesanalys och jämförande analys [9]. Probleminventering som metod 

hjälpte författarna att försöka fastställa de problem som förekommer i nuvarande flöde för 

avvikelsehantering på inköpt material. Vidare kunde författarna fastställa flera effekter och 

möjliga orsaker till problemen. Information om vilka problem, effekter och orsaker till 

problem fick författarna till sig under processintervjuer med personal som är berörd av flödet 

för avvikelsehantering. Exempelvis nämner Ulrika Karlberg att det händer att en 

leverantörsreklamation drivs, trots att det senare upptäcks att avvikelsen uppstått internt. En 

effekt av problemet är att rotorsaksanalyser inte görs innan det tas ställning till om det ska 

bli en reklamation eller inte. Orsaken till problemet är enligt Ulrika Karlberg stress och att 

det förutsätts att det är leverantören som har gjort fel. Metoden probleminventering var 

därmed viktig för att kunna upptäcka problem med det nuvarande flödet. 

Författarna valde att använda sig av flödesschema som hjälpmedel för kartläggning av NC:s 

flöde för avvikelsehantering på inköpt material. Flödesschema används då man vill beskriva 

processen i detalj [17]. Enligt Sörqvist ger inte kartläggning av en process tillräckligt med 

kunskap för att förbättra processen, därför bör processen efter kartläggningen analyseras för 

att identifiera förbättringsmöjligheter [9]. Efter kartläggningen av det nuvarande flödet, 

granskade författarna flödesschemat och då upptäcktes tillkrånglat arbetssätt och onödiga 

arbetsmoment. Exempelvis kontaktas Ulrika Karlberg i nuläget av personal på lagret, då 

avvikelser vid avlastning av gods upptäcks, istället för att lagerpersonalen själv rapporterar in 

all viktig information direkt till Ulrika Karlberg. 

Vidare använde författarna metoden jämförande analys, som innebär att processer som har 

likvärdiga syften jämförs [9]. Författarna valde då att studera Varners flöde för 

avvikelsehantering på inköpt material. Sörqvist menar att jämförelsen kan både utföras 

internt i verksamheten eller externt i form av benchmarking på företag [9]. Enligt Rentzhog 

ska man hitta det företag för benchmarking som är framgångsrikt i de processer som man 

vill förbättra, därför är det viktigt att titta utanför den egna branschen [8]. Varner valdes dels 

för att de har ett digitalt flöde för avvikelsehantering och för att en tidigare anställd på Varner, 

som författarna haft kontakt med, ansåg att Varners digitala arbetsflöde fungerar bra. 

Sörqvist menar att benchmarking handlar om att metodiskt jämföra och lära av goda exempel 

[9]. Benchmarkingen resulterade i kunskap om hur NC:s nuvarande flöde för 

avvikelsehantering på inköpt material kan digitaliseras. De nackdelar som personal på Varner 

upplevde försökte författarna åtgärda vid framtagning av det nya digitala flödet, för att 

undvika att de upplevs av personal på NC. Vidare försökte författarna implementera de 

fördelar som personal på Varner upplevde med sitt digitala flöde, på NC. 
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8 Slutsatser och förslag till framtida arbete 

I kapitlet nedan besvaras frågeställningarna, slutsatser presenteras och förslag till framtida arbete diskuteras. 

8.1 Slutsatser 

Målet med arbetet var att utforma ett förslag på ett digitalt flöde för avvikelsehantering på 

inköpt material. De frågeställningar som skulle besvaras var: 

• Kan ett arbetsflöde för avvikelser på inköpt material digitaliseras för att underlätta 

dokumentering, spårbarhet och hantering av information?  

• Hur ska arbetsflödet utformas för att uppnå de interna intressenternas krav och 

behov?  

• Vilka fördelar respektive nackdelar kan uppstå vid införandet av ett digitalt 

arbetsflöde? 

Resultatet och diskussionen visade på att ett digitalt arbetsflöde kommer att underlätta 

dokumentering, spårbarhet och hantering av information. Det arbetsflöde som togs fram 

uppfyllde de krav och behov som de interna intressenterna ställde. De fördelar som kan 

uppstå vid införandet av ett digitalt arbetsflöde är tidsbesparing, snabbare spridning av 

information, ingen manuell pappershantering, att flödet upplevs enklare och att rätt 

information fylls i från början. Nackdelar som kan uppstå vid införandet av ett digitalt 

arbetsflöde är att det kommer ta tid för personalen att lära sig och vänja sig vid det nya 

arbetssättet, samt begränsningar i mobilapplikationen som kan minska effektiviteten i flödet.  

Syftet, som var att få ett mer rationellt flöde, samt målet med arbetet uppnåddes. 

Frågeställningarna besvarades och ett förslag på ett digitalt flöde för avvikelsehantering på 

inköpt material togs fram. 

En slutsats som kan dras är att det kommer krävas utbildning för att personalen på NC ska 

känna sig bekväma med att använda sig av ett digitalt flöde. Utbildningen behöver tydliggöra 

hur och vilken information som ska fyllas i, samt hur bilder som tas behöver se ut för att 

inköpsansvarig ska kunna genomföra en leverantörsreklamation. Författarna intervjuade 

endast ett fåtal personer i undersökningen, efter implementering kan flödet komma att 

ändras, då fler personer blir involverade och kommer med synpunkter. Därför dras slutsatsen 

att flödet inte är helt optimalt. Men eftersom responsen på utvärderingen var positiv, 

kommer det digitala flödet ändå att kunna användas om det utformas enligt författarnas 

framtagna förslag. Alla respondenter var positivt inställda till digitalisering, men det framgick 

också att det kan finnas personal på NC som känner sig osäkra inför förändringar och 

digitalisering. Därför dras slutsatsen att NC behöver informera de anställda om de 

möjligheter som digitaliseringen kan skapa, för att få de anställda att vilja bidra till 

verksamhetens utveckling. För att lyckas med implementeringen av ett digitalt flöde för 

avvikelsehantering på inköpt material behövs därmed information och utbildning. 
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Fördelar som sågs på Varners flöde har kunnat appliceras på NC:s flöde, trots att företagen 

inte är i samma bransch.  Det visar på att andra företag med manuella flöden kan utnyttja ett 

liknande digitalt flöde för avvikelsehantering på inköpt material, för att uppnå samma 

fördelar som på NC. 

8.2 Förslag till framtida arbete 

I framtiden skulle fler av NC:s manuella flöden kunna digitaliseras, om implementeringen av 

det digitala flödet för avvikelsehantering på inköpt material tas emot väl av de anställda. 

Exempel på fler sådana flöden, där information i dagsläget rapporteras manuellt, är flöden 

för skyddsrond och olycksfall. På Varner används mobiltelefonen för att digitalt rapportera 

in alla typer av avvikelser. NC skulle också kunna använda Canea Ones mobilapplikation för 

rapportering av andra avvikelser, exempelvis fastighetsrelaterade avvikelser eller avvikelser 

på internt tillverkat gods. 

Eftersom få förbättringsförslag och nackdelar lyftes under utvärderingen, behöver fler tester 

av flödet genomföras för att optimera det digitala flödet för avvikelsehantering på inköpt 

material. Antingen kan detta ske innan implementering, eller löpande efter implementering 

när avvikelsehanteringsflödet börjar användas av berörd personal. 
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Bilaga A:1 

A: Intervjufrågor – Varner 

Lagerpersonal: 

Får vi spela in intervjun? 

Vad heter du? Får vi ha med ditt namn i rapporten? 

Hur länge har du arbetat här? 

Har du tidigare arbetat på ett sätt där du skriver in all information på ett papper istället för 

att fylla i informationen direkt i ett digitalt system? Om ja, föredrar du det manuella eller det 

digitala sättet? Varför? 

Vad gör du när du upptäcker en avvikelse? Kan du förklara de steg som ingår? Vilka steg är 

obligatoriska att fylla i för dig? 

Vet du vad som händer i nästa steg, när du har rapporterat in avvikelsen? Får du någon 

feedback? 

Vad tycker du fungerar bäst med Varners sätt att arbeta med avvikelsehantering? 

Är det något som du anser kan förbättras med arbetssättet? 

Vad tycker du är fördelarna med att det går att använda mobilen på lagret? Finns det några 

nackdelar? 

Tycker du att systemet (Agrippa) är enkelt att lära sig och använda? Om nej, vad är svårt med 

systemet? 

Administrativ personal: 

Får vi spela in intervjun? 

Vad heter du? Får vi ha med ditt namn i rapporten? 

Vilken befattning har du? 

Hur länge har du arbetat här? 

Kan du förklara detaljerat hur flödet för avvikelsehantering ser ut? Kan du visa oss hur det 

ser ut i systemet? Vilka steg är obligatoriska att fylla i för dig? 

Händer det ofta att avvikelser uppstår så att du behöver använda det här flödet? 

Vad tycker du fungerar bäst med flödet för avvikelsehantering? 

Finns det något som du anser kan bli bättre med flödet för avvikelsehantering? 

Vad ser du för fördelar med att ha flödet digitalt? Tex mindre fel, snabbare information. 

Tycker du att systemet (Agrippa) är enkelt att lära sig och använda? Om ja, vad är det som 

är enkelt? 
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Bilaga A:2 

Vad händer om det blir fel från lagerpersonal i rapporteringen av avvikelser? Kan du (nästa 

person i flödet) ändra i avvikelserapporteringen? Följdfråga: har ni varit med om att det har 

hänt? Händer det ofta? Varför händer det? 

Systemansvarig: 

Får vi spela in intervjun? 

Vad heter du? Får vi ha med ditt namn i rapporten? 

Vilken befattning har du? 

Hur länge har du arbetat här? 

När införde ni detta system för avvikelseflödet? 

Varför valde ni just Agrippa? Tittade ni på andra system också? 

Varför har ni valt att ha ett digitalt flöde och inte ett manuellt? Följdfråga: Vad såg ni för 

fördelar med ett digitalt flöde jämfört med ett manuellt? 

Vilka roller är involverade i flödet för avvikelsehantering? Till exempel inköp, kvalitet? 

Vilka delar av flödet är obligatoriska att fylla i? Varför just dessa? 

Vad tror du att personalen som är involverad i processen med avvikelsehantering tycker om 

flödet och systemet? Till exempel har det varit mycket klagomål eller positiv feedback? 

Har ni använt er av Agrippa på andra flöden på Varner? Om ja: har detta fungerat bra även 

på andra flöden? Om nej: tänker ni göra detta i framtiden?
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Bilaga B:1 

B: Intervjufrågor – NC 

Inköp 

Får vi spela in intervjun? 

Vad heter du? Får vi ha med ditt namn i rapporten?  

Vilken befattning har du? 

Hur länge har du arbetat här? 

Beskriv kort, vad är dina arbetsuppgifter? 

Kan du förklara detaljerat hur flödet för avvikelsehantering för inköpt material ser ut? 

• Vad händer när du får en rapporterad avvikelse? 

• Vilka steg genomför du för att hantera avvikelsen? 

• Vilka delar av flödet är obligatoriska för dig att fylla i systemet? 

• Vad händer med informationen om avvikelsen när den är hanterad? 

Då fel information om avvikelsen kommer till dig, till exempel fel från lagerpersonal, hur går 

du tillväga för att få rätt information? 

Vilka avdelningar har du kontakt med när det gäller avvikelsehantering för inköpt material? 

Hur ofta får du in avvikelserapporter? Vilka typer av avvikelser uppkommer? 

Hur lång tid tar det ungefär från det att du får information om avvikelsen tills att den är 

hanterad? 

Ges det någon återkoppling till de som varit inblandade i avvikelsehanteringen när avvikelsen 

är åtgärdad? 

Har du tidigare arbetat på ett sätt där du får informationen direkt i ett digitalt system, istället 

för att du får informationen på papper? Om ja, vilket föredrar du och varför? 

Vad tycker du om det nuvarande systemet, CMS och varför? 

Vad tycker du fungerar bäst med flödet för avvikelsehantering? 

Vilka nackdelar ser du med flödet för avvikelsehantering? Vilka är de största utmaningarna? 

Finns det något som du anser som kan bli bättre med flödet för avvikelsehantering? 

Vilka fördelar och nackdelar anser du att det finns med att använda manuell hantering vid 

avvikelserapportering? 

Vad anser du om att gå över till ett digitalt arbetsflöde för avvikelsehantering? 

Tror du att det kommer att påverka dina arbetsuppgifter positivt eller negativt? 

Tror du att kommunikationen mellan avdelningarna kommer förbättras med ett flöde som 

är helt digitalt? 
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Bilaga B:2 

Vilka steg vid inrapportering av en avvikelse tycker du kan vara obligatoriska för 

lagerpersonalen att fylla i så att du får rätt information från början? 

Kvalitet 

Får vi spela in intervjun? 

Vad heter du? Får vi ha med ditt namn i rapporten?  

Vilken befattning har du? 

Hur länge har du arbetat här? 

Beskriv kort, vad är dina arbetsuppgifter? 

Beskriv detaljerat hur du går tillväga då du upptäcker en avvikelse när du gör 

mottagningskontroll? Vilka steg ingår vid rapportering av avvikelsen? Finns det några 

obligatoriska steg? 

Vet du vad som händer i nästa steg när du rapporterat in avvikelsen? Får du någon feedback? 

Hur ofta händer det att det är avvikelser på inköpt material vid mottagningskontroll? 

Vilka typer av avvikelser uppkommer? 

Vilka avdelningar har du kontakt med när det gäller avvikelsehantering för inköpt material? 

Har du tidigare arbetat på ett sätt där du fyller i informationen direkt i ett digitalt system, 

istället för att skriva all information på ett papper? Om ja, vilket föredrar du och varför? 

Vad tycker du om det nuvarande systemet, CMS och varför? 

Vad tycker du fungerar bäst med flödet för avvikelsehantering? 

Vilka nackdelar ser du med flödet för avvikelsehantering? Vilka är de största utmaningarna? 

Finns det något som du anser som kan bli bättre med flödet för avvikelsehantering? 

Vilka fördelar och nackdelar anser du att det finns med att använda manuell hantering vid 

avvikelserapportering? 

Vad anser du om att gå över till ett digitalt arbetsflöde för avvikelsehantering, det vill säga att 

du rapporterar in direkt i CMS? 

Tror du att det kommer att påverka dina arbetsuppgifter positivt eller negativt? 

Lager 

Får vi spela in intervjun? 

Vad heter du? Får vi ha med ditt namn i rapporten?  

Vilken befattning har du? 

Hur länge har du arbetat här? 

Beskriv kort, vad är dina arbetsuppgifter? 
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Beskriv detaljerat hur du går tillväga då du upptäcker en avvikelse på inköpt material? Vilka 

steg ingår vid rapportering av avvikelsen? Finns det några obligatoriska steg? 

Vet du vad som händer i nästa steg när du rapporterat in avvikelsen? Får du någon feedback? 

Hur ofta händer det att det är avvikelser på inköpt material vid ankomst av gods? 

Vilka typer av avvikelser uppkommer? 

Vilka avdelningar har du kontakt med när det gäller avvikelsehantering för inköpt material? 

Har du tidigare arbetat på ett sätt där du fyller i informationen direkt i ett digitalt system, 

istället för att skriva all information på ett papper? Om ja, vilket föredrar du och varför? 

Vad tycker du om det nuvarande systemet, CMS och varför? 

Vad tycker du fungerar bäst med flödet för avvikelsehantering? 

Vilka nackdelar ser du med flödet för avvikelsehantering? Vilka är de största utmaningarna? 

Finns det något som du anser som kan bli bättre med flödet för avvikelsehantering? 

Vilka fördelar och nackdelar anser du att det finns med att använda manuell hantering vid 

avvikelserapportering? 

Vad anser du om att gå över till ett digitalt arbetsflöde för avvikelsehantering, det vill säga att 

du rapporterar in direkt i CMS? 

Tror du att det kommer att påverka dina arbetsuppgifter positivt eller negativt? 

Vad tror du att andra på din avdelning kommer tycka om ett digitalt flöde? 

Produktion 

Får vi spela in intervjun? 

Vad heter du? Får vi ha med ditt namn i rapporten?  

Vilken befattning har du? 

Hur länge har du arbetat här? 

Beskriv kort, vad är dina arbetsuppgifter? 

Beskriv detaljerat hur du går tillväga då du upptäcker en avvikelse på inköpt material? Vilka 

steg ingår vid rapportering av avvikelsen? Finns det några obligatoriska steg? 

Vet du vad som händer i nästa steg när du rapporterat in avvikelsen? Får du någon feedback? 

Hur ofta händer det att du upptäcker avvikelser på inköpt material under produktion? 

Vilka typer av avvikelser uppkommer? Ge exempel (helst alla). 

Vilka avdelningar har du kontakt med när det gäller avvikelsehantering för inköpt material? 

Har du tidigare arbetat på ett sätt där du fyller i informationen direkt i ett digitalt system, 

istället för att skriva all information på ett papper? Om ja, vilket föredrar du och varför? 
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Vad tycker du om det nuvarande systemet, CMS och varför? 

Vad tycker du fungerar bäst med flödet för avvikelsehantering? 

Vilka nackdelar ser du med flödet för avvikelsehantering? Vilka är de största utmaningarna? 

Finns det något som du anser som kan bli bättre med flödet för avvikelsehantering? 

Vilka fördelar och nackdelar anser du att det finns med att använda manuell hantering vid 

avvikelserapportering? 

Vad anser du om att gå över till ett digitalt arbetsflöde för avvikelsehantering, det vill säga att 

du rapporterar in direkt i CMS? 

Vad har du får åsikter om verktyget/hjälpmedlet för att rapportera in avvikelsen i CMS är en 

mobil? 

Tror du att det kommer att påverka dina arbetsuppgifter positivt eller negativt? Ge gärna 

exempel. 

Vad tror du att andra på din avdelning kommer tycka om ett digitalt flöde? 
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C: Nuvarande flöde på NC 
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D: Nuvarande flöde för produktion 
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E: Nuvarande flöde för lager 
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F: Nuvarande flöde för kvalitet 
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G: Nuvarande flöde för inköp 
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H: Nytt flöde för avvikelsehantering på inköpt material 
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I: Nytt flöde för produktion 
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J: Nytt flöde för lager 
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K: Nytt flöde för kvalitet 
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L: Nytt flöde för inköp 
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M: Nytt flöde för utredare 
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N: Intervjufrågor till utvärdering 

Lager/Produktion/Kvalitet 

Hur upplevde du rapporteringen av avvikelser? 

Upplevde du att rapporteringen av avvikelser motsvarade de krav du hade? 

Om du jämför med hur du arbetar idag, upplever du att detta digitala arbetssätt underlättar 

dokumentering? 

Om du jämför med hur du arbetar idag, upplever du att detta digitala arbetssätt underlättar 

spårbarheten? 

Om du jämför med hur du arbetar idag, upplever du att detta digitala arbetssätt underlättar 

hanteringen av information? 

Vilka fördelar upplever du med detta digitala flöde? 

Vilka nackdelar upplever du med detta digitala flöde? 

Fanns det några oklarheter med inrapporteringen? 

Har du några förbättringsförslag? 

Inköp 

Hur upplevde du hanteringen av avvikelser? 

Upplevde du att hanteringen av avvikelser motsvarade de krav du hade? 

Om du jämför med hur du arbetar idag, upplever du att detta digitala arbetssätt underlättar 

dokumentering? 

Om du jämför med hur du arbetar idag, upplever du att detta digitala arbetssätt underlättar 

spårbarheten? 

Om du jämför med hur du arbetar idag, upplever du att detta digitala arbetssätt underlättar 

hanteringen av information? 

Vilka fördelar upplever du med detta digitala flöde? 

Vilka nackdelar upplever du med detta digitala flöde? 

Fanns det några oklarheter som du upplever i någon av faserna? 

Har du några förbättringsförslag? 


