C I I Centrum for
Informationslogistik

Inlimningsuppgift inom
Forfattare:
Praktikforetag:
Foéretagshandledare:
Lirarhandledare:

Ljungby

Projekttermin HT 2013
Emballator Lagan Plast AB

IL Verksamhetsforlagt projektarbete
Anna Bennitz

Emballator Lagan Plast AB

Richard Johansson

Jamie Campos

Januari 2014




Forord

Denna rapport dr en del av examinationen av kursen Verksamhetsférlagt projektarbete som
ingar i Informationslogistikprogrammet och ges i Ljungby av Linnéuniversitetet. Kursen
omfattar den femte terminen och 30 hogskolepoing av totalt 180. Kursen ger studenterna
chansen att komma ut i niringslivet och testa de teoretiska kunskaper utbildningen har gett
dem samt skapa kontakter med naringslivet. Resultatet av praktiken dr bland annat en rap-
port men ocksa till exempel dokument, rutiner, praktiska/fysiska forindringar i verksam-
heten eller kanske till och med ett program. Studenten har ett fritt val vart denna vill ge-
nomfora sin praktiktermin och didrmed ocksé en stor moéijlighet att vilja inom vilket om-
rade/bransch denne 6nskar vara.

Jag valde att vara kvar i trakterna kring Ljungby och hamnade pa Emballator Lagan Plast
AB. Under hosten har jag genomfort ett arbete kring informationsfléden i CRM-systemet
samt haft nagra mindre sidouppdrag. Resultatet innebar ett forindrat flode i bland annat af-
firsirendeflodet, detta innefattar nya rutiner, uppdaterad drendemall samt ett andrat in-
formationsflode.

Jag vill tacka Emballator Lagan Plast AB for en intressant och givande host som har inne-
burit utmaningar pa manga olika plan. Ett stort tack till alla de medarbetare som har bidra-
git till att ge mig férutsittningarna for att genomféra mitt arbete och kinna mig vilkom-
men, men framfor allt varit positiva till mitt arbete och tagit sig tid till att diskutera mina
idéer och forslag.

Januari 2014

Anna Bennitz



Sammanfattning

Mitt uppdrag pa ELP har varit att effektivisera affarsirendeflodet i CRM-systemet. Afférsa-
rendeflodet beror flera aktérer inom verksamheten och anvinds for att férmedla informat-
ion fran marknadsavdelningen till Gvriga berérda parter inom beredning av artiklar, inkép
och produktion for att uppdatera affirssystemet med information om kundernas artiklar.

For att lyckas med mitt uppdrag har jag bland annat jobbat med processkartliggning for att
skapa, bade f6r mig och medarbetarna pa ELP, en forstielse for hur flodet faktiskt ser ut.
Forutom detta har jag omarbetat dokumentmallar samt uppdaterat sjilva flodet i CRM-
systemet. Detta har skett utifran studier av tidigare drenden, intervjuer och genom obser-
vationer av verksamheten. Resultatet dr en processkarta, som ocksa dr en delprocess 1 hu-
vudprocessen “Skapa affir” som beskriver ELP:s siljprocess, en ny drendemall samt nytt
effektivare flode i CRM-systemet. Jag har implementerat den nya drendemallen och flédet i
CRM-systemet.
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1 Inledning

I detta kapitel kommer jag beskriva bakgrunden till denna rapport, vad mitt uppdrag har varit under praktik-
terminen samt presentera foretaget jag har varit pa, Emballator Lagan Plast AB.

Den femte terminen pa Informationslogistikprogrammet som ges pa CIL, Centrum fér Informat-
ionslogistik, dr ett verksamhetsforlagt projektarbete dir vi, studenter far chansen att delta i ett
skarpt projekt i en verksambhet.

Jag tog chansen att vilja ett foretag som jag inte hade nagon anknytning till innan, detta for att
komma 1 kontakt med ett nytt foretag och en ny bransch for att vidga mina vyer samt skapa nya
kontakter.

1.1 Problembakgrund

Emballator Lagan Plast AB, som vidare kommer att bendmnas som ELP i denna rapport, inférde
SuperOffice som CRM-system 2011, innan dess hade de inget CRM-system. Forutom att CRM-
systemet ar ett stod for marknadsavdelningen gentemot kunderna anvinds systemet till viss del
for intern drendehantering. Arenden si som avvikelsehantering, utvecklingsirenden och affirsi-
renden. Férutom anvindare fran marknadsavdelningen ér kvalitétsansvarige, orderansvariga-
gruppen, dekorservice, teknisksupport samt representanter fran utvecklingsavdelningen anvin-
dare i systemet. Dessa avdelningar dr pa olika sitt inblandade i de olika drendeflédena.

De olika arendeflodena har tillkommit med tiden behoven har uppstitt, den férsta versionen av
affirsirende dr sedan slutet 2011och har sedan dess endast underhallits genom mindre justeringar
1 drendemallen men inte pagatt nagot underhall f6r att halla flédet ”up to date”. Det skapades
utav en tidigare CIL student som gjorde sin T5 pa ELP under hosten 2010 och sedan fick en pro-
jektanstallning under inférandet av SuperOffice som CRM-system. I den takt som ELP har vuxit
de senaste aren ir dock detta fléde i behov av en uppdatering, dels for att det 1 dagslaget inte
stimmer med verkligheten men ocksa for att fa verkligheten (verksamheten) att utvecklas.

Affirsirendet anvinds for att férmedla information om kunderna och deras aktuella artiklar.
Detta genom CRM-systemet for att informationen ska komma till ritt aktér som endast anvinder
irendet som underlag for att utféra indringar i affirsystemet. Arendet skapas frimst av siljarna
for att férmedlas vidare till orderansvariga-gruppen som genomfor artikel-, inkép- och produkt-
tonsberedning. Arendet anvinds ocksa for att uppdatera eller ta bort information fran affir-
systemet samt av dekorservice vid borttagning av dekorer.

1.2 Uppdragbeskrivning

Uppdrag

Kartligga och forbittra fléden for drendehantering 1 CRM-systemet, i forsta hand affirsdrende-
flédet och dir ocksa fa dekorservice delaktiga i flédet. Identifiera aktiviteter och intressenter for
att strukturera upp flodena pa bista sitt samt férandring av dokumentmallar.

Sammanhang
Uppdraget genomfors med utgangspunkt pa marknadsavdelningen men berér flera avdelningar
och funktioner inom verksamheten utifran de olika flédenas karaktir.

Uppdraget genomfors dd drendehanteringen i CRM-systemet innefattar manga olika steg och in-
tressenter och dr i behov av férindring samtidigt som drendehanteringen berdr den dagliga verk-
samheten och kunderna.



Styrande férutsittningar

Uppdraget idr avgrinsat till att gilla drendehantering i CRM-systemet och i synnerhet affirsiren-
det.

Insamling av information for processkartligening kommer ske genom intervjuer och observat-
ioner med de berérda aktérerna i flédena. En teknisk begrinsning dr hur de berérda aktérerna
har tillgang till CRM-systemet. Processkartliggningen ska ske 1 Microsoft Office Visio och vara i
linje med framtagen standard f6r processkartor inom ELP. Dokumentmallarna dr baserade pa
Microsoft Office Excel.

Leveranser
e Processkartor 6ver dagsliget f6r de olika drendehanteringsflédena.
e Omarbetade/nya processkartor 6ver flédena.
e Eventuell implementering av nya fléden 1 CRM-systemet.
e Implementering av nya drendehanteringsmallar och tillvigagangssitt.

Ovriga uppdrag

Produktionsramar — ansvarsférdelning och rutin.

Akutavvikelsehantering — flode, rutiner och material f6r akutavvikelser (tillsammans med Frida
Nilsson).

58 revisionsblankett — uppdaterat blanketten for 5S revisioner (tillsammans med Frida Nilsson).

1.3 Verksamhetsbeskrivning

I detta kapitel pressenteras foretaget dér jag genomfort min praktiktermin, presentationen bitjar pa koncernniva
[for att slutligen landa i Emballator Lagan Plast AB.

1.3.1 Herenco-koncernen

Herenco ar ett familjeforetag i Smaland och ar dgare till Hallpressgruppen, CPT-gruppen, Vittern
Industrier, Nyblomgruppen, Hamhus samt Emballator-bolagen. Foretaget omsitter totalt ca 3
miljarder kronor och antalet anstillda dr ca 1700 (Emballator, 2013).

1.3.2 Emballator-koncernen

Emballatorgruppen bestir av 7 bolag inom férpackningsbranschen. Bolagen utvecklar, tillverkar
och marknadsfér foérpackningar som gor livet enklare, bade metall- och plastférpackningar.
Kirnvirdena langsiktighet, utveckling, enkelhet och engagemang dr gemensamma f6r hela Em-
ballatorkoncernen (www.emballator.se), och den gemensamma visionen i koncernen ar: Vi skall
bli Nordens ledande familjedgda forpackningskoncern” (C. Silvasti, personlig kommunikation,
2013-09-02).

1.3.3 Emballator Lagan Plast AB

Emballator Lagan Plast AB utvecklar och tillverkar férpackningslosningar i formsprutad plast av
miljévinlig polypropen. De marknadstor hinkar och burkar f6r livsmedel och kemteknisk indu-
stri. De har idag ca 100 anstillda och omsatte 2013 ca 270 miljoner kronor. De tillverkar ca 25
miljoner burkar och ca 60 miljoner hinkar samt ca 85 miljoner lock per ar, dir lite drygt halften ar
dekorerade produkter. ELP:s affirsidé dr tillsammans skapar vi hallbara férpackningskoncept
med fokus pa kundupplevelsen” (C. Silvasti, personlig kommunikation, 2013-09-02).

ELP:s historia striacker sig tillbaka till 1965 da Lagans Mekaniska Verkstad grundades i Lagan.
1973-74 borjar man producera hinkar och byter namn till Lagan Plast f6r att 1983 forvirvas av
Herencokoncernen. 1996-97 byter bolaget namn till Emballator Lagan Plast och blir ISO 9001



kvalitetscertifierade, de ar dven ISO 22000 certifierade (livsmedelssikerhet) och ISO 14001 (mil-
jocertifierade). 2005 pabotjas férandringsarbetet och inférandet av Lean och 2008 dr ELP med i
Produktionslyftet. Samma ar skapas dven den fOrsta versionen av ’Vir vig — grunden utifran vil-
ken vi alla arbetar”. Det dr en liten bok som dr en form av guide for alla i verksamheten att till-
sammans arbeta enligt visionen och kirnvirdena for att na de uppsatta verksamhetsmalen. 2011
vann ELP Svenska Leanpriset, som delas ut av Lean Forum, f6r det férbittringsarbete de genom-
tort. En del av juryns motivering lyder ”/---/Utmdrkande for foretaget dr att Lean-filosofin lever i alla delar
av verksambeten|---]” (C. Silvasti, personlig kommunikation, 2013-09-02).

ELP:s symbol 61 att beskriva produktionssystemet dr passande nog en hink (se figur 1), vanligt-
vis brukar verksamheter som arbetar enligt Lean beskriva sina produktionssystem med ett tempel.
I boken ”Var vig” forklarar ELP hur hinken symboliserar féretaget.

"Hinken symboliserar foretaget. Denna vilar pa vdra virderingar och

Kundnytta kdrnvirden.
——

Hinkens skal dr den kompetens som finns inom foretaget. Kompetensen dr
en av forutsattningarna for var framgang. Hinken fyller vi med ett stort en-
gagemang.

Engagemang
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Vérdeskabénde
produktion

Hinken dr monterad med grepen, vilket symboliserar néirbeten till vara kun-
der 7 form av flexibilitet och samarbete samt virdeskapande pro-

duktion.
Kompetens

Ndr kunden tar i handtaget upplevs kundnyttan. Kundnyttan dr den dri-
vande kraften i foretaget och en forutsattning for var framgang” (Emballator
Lagan Plast AB, 2011).

Varderingar och karnvérden

Figur 1 Var hink, symboliserar ELP:s produktionssystem.

1.4 Begreppslista
ELP — Emballator Lagan Plast AB

CRM-system — Customer Relationship Management-system, I ELP:s fall SuperOffice.

OA — Orderansvariga

DS — Dekorservice

AA — Affirsirende

UA- Utvecklingsirende

DM — Dekormeddelande

Produktionsram — ett Excelark f6r att kommunicera med kunden kring artiklar, arsvolymer osv.

Vir vig — En bok framtagen av medarbetarna pa ELP som férmedlar ”grunden utifran vilken vi
alla arbetar”.



2 Litteraturanknytning

I detta avsnitt kommer jag att presentera de teoriomraden jag har valt. 1 alet av teori har pa ett séitt varit enkelt
[for det gar att applicera mdnga olika teoriomriden till det arbete jag genomfort, detta har ocksa gjort det svir att
avgransa sig till vilka teoriomraden jag faktiskt skulle vilja. Jag har valt teoriomriden utifran vad som dr rele-
vant for ELP:s verksambet och mitt genomforande men ocksa vilka omraden som jag tycker dr viktiga att E1P

blir medpetna om och kan bli bittre inom.

2.1 Lean

Lean idr ett satt att tinka och innefattar effektivisering utifran att eliminera slserier, respektera
individen och stindiga systematiska forindringar. Helt enkelt att fokusera pa att arbeta med de
aktiviteter som skapar virde for kunden, striva efter att skapa delaktighet och engagemang hos
individerna samt att arbeta med stindiga forbittringar (Prevent 2010).

Lean har en lang historia bakom sig och de grundliggande principerna formades redan i botjan
av 1900-talet 1 samband med den industriella revolutionen. Henry Ford skapade ett effektivt pro-
duktionssystem baserat fran tankarna kring Scientific Management och med inspiration fran flera
stora tinkare. Lean-konceptet har sitt ursprung i Japan och bilindustrin, framférallt Toyota. Det
var efter andra varldskriget och Japans industri och ekonomi var kérd i botten som Toyota nést-
an var tvungna att ta betalt for bilarna innan de bérjade tillverka dem. Detta ledde il att fokus
hamnade pa snabba ledtider och kvalité i alla delar av tillverkningsprocessen. Det var inte forrin
efter oljekrisen pa 1970-talet dir Toyota visade betydligt bittre vinst dn sina japanska konkurren-
ter som konceptet spreds lokalt i Japan (Bicheno, 2009).

Begreppet ”Lean Production” myntades i samband med en omfattande forskningsstudie, med
syfte att studera skillnader mellan biltillverkare virlden 6ver, vid MIT i USA. Resultatet av manga
ars forskning och rapporter lanserades som bok 1990 av Womack m.fl. och begreppet blev all-
mint kint (Bicheno, 2009).

Precis som Pettersen (2008) skriver i sin rapport gir definitionen av Lean isir, Lean kan ses som
ett 6vergripande koncept med baden en filosofisk och en verktygsinriktad niva, dir bada dr n6d-
vindiga. Lean dr inte ndgot man gor, det dr nagot man ér eller blir. Pettersen (2008) fortsitter i sin
rapport med att saga att Lean inte dr en handling utan ett tillstand, ddr man behéver verktygen f6r
att uppna tillstandet ’slankhet” (eng: leanness).

2.1.1 Standiga forbattringar - kaizen

Kaizen ir japanska och betyder ”stindiga forbattringar”, en strivan om kontinuerlig forbattring
genom sma modifieringar. Forbittringsarbetet ska vara en naturlig del 1 vardagen och genomsyras
1 allt som gors. Grundtanken ér att alla medarbetare ska engageras och malet dr att minska slose-
rier, aktiviteter och moment som inte tillfér nagot virde (S6rqvist, 2004).

2.1.2 Sloserier enligt Lean

Det finns sju ursprungliga sloserier, som giller f6r produktion, inom Lean enligt Ljungberg och
Larsson (2012). Dessa ir 6verproduktion, vintan, lager, rorelse, omarbete, Gverarbete och trans-
porter. Det har dven lagts till ett attonde sloseri och det 4r medarbetarnas outnyttjade kreativitet.
Dessa sloserier kan enligt Keyte och Locher (2008) dven appliceras pa den administrativa delen
av en verksamhet och kan da till exempel innebira féljande:

° Overproduktion — Skriva ut papper innan det beh6vs eller handlagga ett drende innan
nista person dr redo att ta sig an det.

e Jager — Lador fulla med drenden (elektroniskt eller i papper).



e Vintan — Downtime i systemet, systemets responstid, godkdnnande fran andra eller in-
formation fran kunder.

e Overarbete — Upprepning av datainmatning, extra kopior, onddiga eller omfattande rap-
porter, internmeddelanden med flera.

e Omarbete — felregistreringar, designfel, personalomsittning.
e Roérelse — Minniskors forflyttningar till/fran arkiv, andra kontor, fax/skrivare/kopiator.
e Transporter — Pappers forflyttningar, omfattande e-mail bilagor eller onddiga e-mail.

e Outnyttjad kreativitet — Médnniskornas f6rmaga, inte deras tid. Begrinsningar i befogen-
heter och ansvar for grundliggande uppgifter, ledningens styrning och kontroll samt
olimplig/bristfillig utrustning.

2.2 Information och informationsfloden

Information ir data som ar tolkad i ett samanhang. Vikten av kvalitétsinformation ar stor for att
handingarna utifran informationen ska vara av kvalité. Medarbetare utgar fran informationen i
sina beslut, dr informationen fel eller bristfallig paverkas saklart medarbetarnas arbete pa grund av
daligt beslutsunderlag. Kvalitén péd informationen ér i relation till vad den ér tinkt, men man
maste skilja pa problem vid insamling och skapandet av information gentemot kommunikationen
och presenteringen av den till mottagaren. Skaparen bor ta hinsyn till att informationen ér kor-
rekt, fullstandig, aktuell, i ritt tid och relevant. Vid presentation av informationen bor man tinka
pa att informationen dr tydlig for syftet, detaljnivan och vilket medium man anvinder (Beynon-
Davies, 2009).

Informationsfléden i kontorssystemen dr daligt strukturerade och tar ofta informella vigar, detta
till skillnad fran informationsflédena i tillverkningssystemen. Dirfor kan det vara svart att kart-
ligga dessa floden. Ofta sa stodjer dessutom administrativa avdelningar flera olika fléden vilket
ocksa gor det svarare att dokumentera enskilda floden. Férutom detta finns dessa floden sillan
inom en enskild avdelning (Keyte & Locher, 2008).

2.3 Processer/processkartlaggning

Mappning av processer dr en metod for att beskriva och visualisera en process och hur dess akti-
viteter dr relaterade till varandra. Mappningen identifierar olika typer av aktiviteter och visar de
fléden som finns i processen (Slack, et al., 2012). Process ir en kedja med virdeskapande aktivite-
ter som borjar med kundbehov och slutar med kundtillfredsstillelse. En kund ar nédvandigtvis
inte en konsument utan ir ofta en annan process. Processen startar med input och slutar med
output och innehaller aktiviteter, information och resurser (Ljungberg & Larsson, 2012).



3 Genomforande

I detta avsnitt kommer jag presentera vad jag har arbetat med och bur jag har gatt till viga for att na de resultat
jag har kommit fram till.

Som jag nimnt tidigare hade jag ingen tidigare anknytning till ELP s inledningsvis fick jag borja
lira kinna organisationen och verksamheten. Detta parallellt med att borja kika pa det uppdrag
som jag skulle komma att genomféra under hosten, tanken var fran borjan att mitt uppdrag skulle
vara ”Verksamhetsanalys och férandringsarbete av marknadsmal som eventuellt leder till imple-
mentering av Qlikview for nuldgesrapportering pa marknadsavdelningen” och det uppdrag jag
kom att genomfora under hosten endast skulle vara ett sidoprojekt. Detta ”sidoprojekt” vixte till
sig och blev dirfor mitt huvuduppdrag.

Till att borja med satte jag mig in i hur flédet sag ut, fungerade, tanken med det och vilka aktorer
som var delaktiga 1 flédet. Jag skapade mig, dock inte helt enkelt, en férstaelse for flodet f6rsalj-
ningsaktiviteter/affirsirendet och férsokte greppa helheten. Det var redan hir jag kinde att detta
var ett stort och komplext flode med manga olika aktérer och typer av drenden som kunde pas-
sera flodet pa olika sitt. I nista stycke kommer jag presentera flédet och det utgangslige jag stod
infor.,

3.1 Utgangslage

Figur 2 visar en bild av hur flédet sag ut innan jag genomfdrde mina forindringar och det dr sa
hir flédet har sett ut sedan det skapades 2010. Under figuren har jag 6vergripande beskrivit re-
spektive steg och vem som ir ansvarig for det. Arendet skapas av siljarna och ir knutet till re-
spektive kund i systemet. Séljaren/utfirdaren skapar drendet och ligger det sedan under forsta
steget (1. Nya), nir respektive aktor dr klar med sin uppgift flyttar denne drendet vidare till nést-
kommande steg. Dock f6ljer inte flédet numreringen och beroende pa vilket typ av drende det dr
ska det till olika steg i olika ordning, eller rent av hoppa 6ver nagot steg. Detta har gjort det vil-
digt svart att kartligea flodet da ett drende kan ta manga olika vagar.

3 4 5 T
Beredning Inkop Froduktion Avsiutade 20XX

Mya

2
TeknikDekar

B
Beavakning

Figur 2. Dévarande fléde i CRM-systemet (himtad frin ELP:s CRM-system).

1. Nya (ansvarig: kvalitétsansvarige), i detta steg kontrollerades drendet att det var korrekt
ifyllt eventuellt korrigerades det av kvalitétsansvarige eller sa kontaktade denne utfirdaren
av arendet for kompletterande information.

2. Teknik/Dekor (ansvarig: utvecklingschefen/teknisksupport/dekorsetvice), detta steg
var tinkt att det skulle anvindas av utvecklingsavdelningen och/eller dekorservice. Dock
sa har inga av dessa aktorer har varit delaktiga i flodet sa som det har sett ut tidigare.

3. Beredning (ansvarig: representant fran OA-gruppen), i detta steg genomférdes artikelbe-
redning.

4. Inkop (ansvarig: representant frain OA-gruppen), hir genomfoérdes inkSpsberedning.



5. Produktion (ansvarig: representant fran OA-gruppen), hir genomfordes produktionsbe-
redning.

6. Bevakning (ansvarig: representant frain OA-gruppen), under bevakning hamnade aren-
den gillande utgdende artiklar som fanns pa lager.

7. Avslutade (ansvarig: marknadschefen), samtliga avslutade drenden for respektive ar.

Problemet med dekorservice och att de inte tidigare har varit delaktiga 1 flodet dr att de arbetar pa
Mac-datorer istéllet f6r PC och att CRM-systemet inte dr kompatibelt f6r Mac-datorer. De har
darfor haft tillgang till CRM-systemet via en Citrix-milj6, detta dr dock inte optimalt att arbeta i
och darfor har dekorservice valt att inte arbeta 1 Citrix-miljon.

3.2 Arbetet med flodet i CRM-systemet

Jag har suttit i CRM-systemet och gjort en hel del iakttagelser och f6rsokt f6lja ett drende for att
se hur det har passerat igenom flédet. Bade digitalt med vad som skett med drendet, nir och vart
det tillkommit information och sa vidare. Men ocksa forsokt folja det “fysiska” flédet och pratat
med skaparen av drendet och aktérerna som behandlat det. Rent praktiskt sa har jag gatt tillviga
sa att jag har skrivit ut drendet och gatt till respektive aktér och bett dem forklara vad de har gjort
just med detta drende, detta har jag dokumenterat for att skapa mig en samlad bild vad som sker
med de olika drendena. Pa sa vis har jag fatt en helhet hur drendena anviands samt vilken inform-
ation drendet férmedlar och vem som anvinder vilken information.

Jag tog fram fyra olika foérslag pa hur flédet skulle kunna se ut och presenterade dessa vid ett
mote, dar beslutades vilket forslag som var bast och som jag skulle utga ifran. Jag tog dven fram
forslag pa hur dekorservice kunde bli delaktiga i flédet beroende pa hur de skulle komma att fa
atkomst till CRM-systemet.

Det tekniska problemet med atkomsten till CRM-systemet f6r Mac-anvindarna har lyfts till kon-
cernens dataansvariga och dragit ut pa tiden. Som det ser ut kommer Citrix-miljon uppgraderas
for att fungera bittre for Mac-anviandarna. I de floden jag har tagit fram ska dekorservice endast
ta emot information 1 affirsirendeflédet och detta bor fungera dven genom Citrix-miljon dven
om detta inte 4r helt optimalt. Dock sa idr det 1 dagslaget det basta som kan dstadkommas. Dekot-
service kan dock vara trigger till ett affirsirende genom att kunden kontaktar dem direkt gillande
dekorindringar, vanligtvis triggas det av kontakt med kunden via siljaren eller siljaren sjélv. I fal-
let déir dekorservice triggar flodet startar de flodet genom att skapa ett dekormeddelande for att
sedan maila det till respektive siljare som skapar affirsirendet och bifogar dekormeddelandet.
Dekormeddelandet har tidigare mailats till sdljaren, kvalitétsansvarige och till ansvarige f6r bered-
ning i OA-gruppen.

Det visade sig att kvalitetsansvarige, som var ansvarig f6r 1. Nya, rittade till smafel direkt utan att
kontakta utfirdaren eller kontaktade utfirdaren till exempel via telefon f6r kompletterande upp-
gifter. Detta ledde till att utfirdaren inte ens blev medveten om att denne gjort fel, vilket saklart
ledde till att denne fortsatte gora samma fel aven i fortsittningen samt att det inte fanns nagon
dokumentation pa felen.

Istallet later jag numera OA-gruppen, som 1 nya flodet dr ansvariga for steg 2. Pagaende, alltid
meddela utfirdaren skriftligt samt ldgga drendet bakat i flodet till det nya steget 0. Ej korrekta
irenden”. Detta leder till att utfirdaren blir medveten om vad denne gor for fel och férhopp-
ningsvis lir sig hur drendet ska fyllas i samt att drendet, trots att det inte ir korrekt, inte ligger
kvar i ”1. Nya”. Utfirdaren blir meddelad via en funktion/rutin som sker i CRM-systemet och
innebir att man skapar en uppgift (komplettera affirsirende) som visas 1 dennes kalender. Att ut-
tirdaren blir meddelad pa detta sitt innebdr ocksa att man kan locka fram en lista pa samtliga



uppgifter av typen “komplettera affirsirende” och pa sa sitt f6lja upp vilka typer av fel och av
vilken utfirdare det ir gjort av.

Ofta ”fastnade” drenden i fOrsta steget da de var beroende av att kvalitétsansvarige hade tid till att
ga igenom drendena. Det hinde da och da att OA-gruppen “himtade” drenden i 1. Nya” innan
de fatt dem tilldelade istillet fOr att vinta pa att kvalitétsansvarige skulle ga igenom édrendet och
ligga det vidare. Podngen med att drendet skulle passera kvalitétsansvarige har forsvunnit sa dar
med har jag plockat bort denna aktor fran flodet, se avsnitt 4.1 for det nya flodet.

3.3 Blankettutformning/dokumentmallar

ELP anvinde sig av Microsoft Office Word eller Excel f6r dokumentmallar och blanketter, jag
har torsokt halla mig till ett format for att skapa en standard och igenkianningsfaktor. Fokus har
legat pa det visuella och enkelhet.

ELP arbetar mycket med det visuella i sin verksamhet, s aven 1 dokumentmallar med olika farger
genom funktionen “villkordsstyrd formatering”, vilket jag fortsatt att anvinda. Jag har dven an-
vint mig av funktionen “dataverifiering” for att fortydliga och forklara eller rent av att begrinsa
anviandarna till att fylla i viss information.

SuperOffice och Excel har en viss koppling, man kan i Excel skriva in formler 1 cellerna for att
himta ett specifikt virde frin CRM-systemet. Detta kan till exempel vara kundnamn, kontakt-
uppgifter, valuta och datum. Detta underlittar saklart for anvindarna som slipper fylla 1 ”stan-
darduppgifter” i vatje drende. Jag har dven arbetat med funktionen ldsta celler/skydda blad for att
torenkla f6r anvindarna men ocksa begrinsa anvindarna till att inte anvinda celler som inte be-
hévs.

For att forsta vilken information aktérerna behéver den har jag suttit med och fatt férklarat f6r
mig hur bland annat artikelberedning och dekorberedning gar till. Jag har dven gatt igenom hela
blanketten med de berérda och de har fatt tycka till om falt som ska tas bort eller tillkomma. Jag
har samlat synpunkter bade fran dem som fyller i mallen och de som anvinder informationen i
nista steg. Jag har dven gjort dokumentstudier av tidigare drenden, jag har utifrin dem och hur de
ar ifyllda kommit fram till kolumner/rader som saknats och borde liggas till eller som kunnat tas
bort. Jag har sedan utfért de dndringar som behovts for att sedan ga tillbaka och diskutera hur re-
sultatet blev.

3.4 Processkartlaggning

Processkartlaggningen har skett i Microsoft Visio utifran framtagen standard fér processkartligg-
ning inom ELP. Den bygger pa den information jag har samlat in genom iakttagelser, intervjuer
och dokumentstudier samt delvis utifran tidigare processkartor. Detta har ocksa varit ett iterativt
arbete dir jag har arbetat med olika delprocesser och huvudprocesser for att slutligen fa ihop en
huvudprocess. Jag har arbetat i Visio men ocksia mycket med papper och penna, jag har ocksa
stimt av flédet med de berérda under tidens gang och utifran den information och kunskap om
processen jag fatt lagt till och ritat om processen.

Till en borjan forsokte jag kartligea flodet som det sag ut, detta visade sig vara mycket storre dn
vad jag trodde och vildigt komplext, det var inte ett tydligt flode. Jag insag efter ett tag att jag
skulle bli tvungen att slippa hur det sag ut for att istéllet fokusera pa hur jag ville att det skulle se
ut. Att kartligga det davarande flodet var 1 stort ett omdjligt och skulle inda inte ge mig mer kun-
skap annat dn att jag var tvungen att reda ut det hela och férenkla det.

Jag har jobbat en hel del med att hitta ritt niva pa kartliggningen, hur detaljerad kartliggningen
skulle vara och vilka processer som faktiskt skulle inga i mitt huvudfléde och vilka som skulle



vara separata huvudprocesser eller delprocesser. Arbetet med processkartliggningen har lett fram
till processkartan som presenteras i resultatavsnittet under avsnitt 4.4. Detta dr resultatet efter ett
langt och iterativt arbete, som har dndrats manga ganger pa vagen da jag har fatt fram ny inform-
ation eller ny input och kunskap om aktiviteterna och processen.

3.5 Implementering

Infor implementeringen har jag gatt igenom flodet och de nya mallarna f6r samtliga berérda akto-
rer pa ett siljmote och ett avdelningsméte. Hir har alla fatt stilla fraigor och komma med syn-
punkter pa bade flédet och mallen.

Rent praktiskt har mallen som anvinds genom CRM-systemet uppdaterats till den nya versionen
och bilden pa flédet har bytts ut till det nya. Nir detta skett informerades samtliga ber6rda samti-
digt via ett mandagsmaote och mail.

4 Resultat och leveranser

I detta avsnitt presenterar jag de leveranser som mitt arbete har lett till, det dr framfér allt ett nytt
fléde samt omarbetade dokumentmallar.

4.1 Nyaflodet

4,
3. [MK] i [Dekorservice]

e —. Bevakning | Dekor

|' 2. Pagaende [WH] \‘ |

' \ 5. [RJ]
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arenden |

Figur 3. Nya flédet (himtad frin ELP:s CRM-system).

Det nya flédet innebdr férutom att siljarna har fatt ett eget steg for ej kompletta drenden har jag
valt att sla thop beredning, inkép och produktion. Detta da det var hir som drendet kunde ta
olika vigar beroende pa vad drendet innebar. For att undvika att ett drende flyttades fram och
tillbaka i flédet och eventuellt glomde nagot steg dr detta nu ett gemensamt steg. De olika stegen
har tilldelats en ansvarig, denne har till ansvar att Gvervaka sa att inte ett drende inte fastnar i det
steget.

4.2 Nya dokumentmallar

Med de uppdaterade och omarbetade mallarna har jag forsékt skapa en standard f6r hur mallarna
ser ut inom ELP, detta genom att anvinda samma format (Microsoft Office Excel) och liknande
struktur och layout.

Den nya affirsirendemallen dr omarbetad och stimmer bittre med verksamheten och det nya
flédet. Vissa kolumner och rader dr borttagna och vissa ar tillagda, detta fOr att motsvara f61-
vantningarna och kraven pa informationen som dr nédvindig. Det har varit en iterativ process
och jag har ifragasatt i stort sett varje cell i mallen f6r att undvika onddiga celler och endast ge
plats ét relevant information. Fokus har legat pa det visuella och enkelhet, det ska vara litt att
fylla 1 mallarna utan problem for samtliga anvindare. Jag har dven utokat signeringsfaltet till att
rymma fler signaturer och datum édn ett, da det ar flera aktrer som behandlar ett drende fanns det



oklarheter nir drendet skulle signeras. Var det nir det var helt klart eller nir ett visst moment var
utfort? Jag har dven tagit fram exempel pa de mest férekommande drendetyperna som visar hur
mallen ska fyllas 1.

Forutom en uppdaterad affarsirendemall har jag uppdaterat mallen for ytterligare tva fléden, ut-
vecklingsirendet samt dekormeddelandet. Utvecklingsarendet har ocksa ”stidats upp” och Gver-
flodiga falt/celler har tagits bort samt att vissa nya har tillkommit, allt for att passa behoven av in-
formation och verksamheten bittre. En stor férandring i dekormeddelandet ér att det har bytt
format fran Microsoft Office Word till Excel, detta for att kunna kombineras med affirsirendet
genom att flytta in den fliken vid den typen av drenden. Se bilaga 8.2 f6r affirsirendet och bilaga
8.3 t6r dekormeddelande, jag har valt att enbart ta med dessa exempel da det dr de mallar som
hor till mitt huvuduppdrag.

4.3 Implementering

Det nya flédet f6r affirsirendet i CRM-systemet och mallen dr implementerade i verksamheten i
mitten av december, arbetet med de sista justeringarna och implementering av det nya dekor-
meddelandet pagar i skrivande stund.

4.4 Processkarta

I och med de processkartor jag tagit fram har jag skapat en forutsittning for forstaelse men ocksa
medvetenhet om hur komplext flédet dr. Min huvudprocess har jag skapat si att den passar in
som en delprocess i huvudprocessen ”Skapa aftir”. Se bilaga 8.4 for processkartan 1 helhet.
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5 Analys

Informationen som affirsirendet férmedlar bor, som jag presenterade 1 avsnitt 2.2, enligt Bey-
non-Davies (2009) vara av god kvalité. Detta genom faktorerna att informationen ér korrekt, full-
stindig, aktuell, i ritt tid och relevant. Jag har i mitt arbete med dokumentmallarna och flédet
forsokt uppna detta. Genom begrinsningar och foérklaringar 1 Excel-mallen 6kat chansen till att
informationen blir korrekt, fullstindig och relevant f6r féljande aktiviteter som sker utifran aren-
det som underlag.

Att fa informationen i ritt tid dr ocksd viktigt, tidigare mailade dekorservice dekormeddelandet till
kvalitétsansvarige, ansvarig for beredning i OA-gruppen samt siljaren, detta skedde samtidigt till
alla tre. Kvalitétsansvariges anvandning av dekormeddelandet var endast att invanta dekormed-
delandet innan denne la vidare drendet till beredning. Dock sa fick bade kvalitétsansvarige och
ansvarig for beredning i OA-gruppen informationen for tidigt, da dekormeddelandet for siljaren,
nir denne mottar dekormeddelandet, 4r en trigger till att skapa affdrsirendet.

Alltsa fick kvalitétsansvarige invinta affirsirendet istillet f6r dekormeddelandet. Nir denne mot-
tog affirsirendet, da enbart kontrollera att denne ocksd mottagit dekormeddelandet f6r samma
arende, vilket denne rent teoretiskt alltid hade (nagonstans i sin mail-inkorg).

Genom de dndringarna i rutiner och flédet har jag eliminerat ovan problem genom att lata sélja-
ren bifoga dekormeddelandet i affirsirendet och pa sa sitt lata dekormeddelandet f6lja med re-
spektive affirsirende i flodet genom CRM-systemet och inte via e-mail. Detta har dven bidragit
till att minska slGserierna lager, vintan, Gverarbete och transporter som jag presenterat i avsnitt

2.1.2.

Att dekormeddelandet skickads till mottagarnas personliga mail-konto
(fornamn.efternamn(@lagan.emballator.se) istillet for till en gemensam inkorg kan skapa problem
med tillgangligheten av informationen. Nu finns dekormeddelandet direkt i affarsirendet och
ingen behéver fundera pa atkomst till det, alla har det genom CRM-systemet.

Mitt arbete kan ses som en del i ELP:s arbete med stindiga forbattringar, manga av de férand-
ringar jag ha genomfort dr smd och hade kunnat genomféras separat. Att jag har arbetat med hela
processen och flédet samtidigt 1 stillet for sma separata forindringar har lett till att jag har haft
mojligheten att se helheten och hur férindringarna har kunnat paverka varandra.

Jag mirkte snabbt att ELP hade dalig struktur och informella vigar nir jag borjade sitt mig in i
flédet. Detta gjorde det vildigt svart, precis som Keyte & Locher (2008) skriver, att kartligga och
forsta flodet.

Mappningen av processen har varit vildigt nyttig da det har skapat en medvetenhet bland medar-
betarna och mig vart i processen deras arbete kommer in men ocksa att det ar en komplex pro-
cess dar ett arende kan ta manga olika vagar. Processkartliggningen har skett 1 Microsoft Visio
och dr utformad med swimlanes, detta for att tydligt visa pa vilken aktér som genomfér vilka ak-
tiviteter. Detta har ocksa gett mig insikt vem/vilka som g6t vad och om det verkligen ir korrekt
aktor som genomfor aktiviteten. Swimlanes gor att det tydligt gar att se hur processen hoppar
mellan de olika aktorerna.

11


mailto:förnamn.efternamn@lagan.emballator.se

6 Reflektion

Min host har varit vildigt intressant, jag har fatt mojligheten att komma in i en verksamhet som
lever och andas Lean. Min handledare har varit Richard Johansson som ar Marknadschef och jag
har haft marknadsavdelningen som utgangspunkt. Mitt uppdrag berér dock ménga aktorer vilket
har inneburit att jag har fatt triffa andra delar av verksamheten. Gemensamt f6r de jag har kom-
mit i kontakt med ér att de girna hjilper till och tycker att mitt arbete ir intressant och nyttigt.
Det har varit mycket eget ansvar att driva arbetet framat, Richard 1 sin roll som marknads-
chef/siljare dr ofta upptagen med besck hos kunder eller kunder som besoker ELP. Jag har dir-
med sjilv s6kt kontakt med de jag tror kan hjilpa mig, har jag inte hamnat ritt forsta gangen s
har jag i alla fall fatt hjalp med vart jag ska vinda mig. Att jag och Frida Nilsson (klasskamrat) har
varit pa samma fOretag har i denna synpunkt varit valdigt bra. Jag har kunnat bolla mindre funde-
ringar med henne och vice versa. Jag har, trots att det inte har varit 1 direkt nytta f6r mitt upp-
drag, deltagit i veckométen, zonméten, avdelningsméten och siljméten och dirmed fitt en kin-
nedom om organisationen. ELP har ”mycket att arbeta med” och det dr de medvetna om, mitt
arbete upplever jag som en liten del i det hela men da det anvinds 1 det dagliga arbetet kinner jag
inda nytta med det jag har gjort.

Under mitt arbete med processkartan upplevde jag det svart att identifiera vilka aktiviteter som
hor till vad, detta kan ocksa ha berott pa att detta var alldeles i bérjan innan jag hade nagon sir-
skild kunskap och forstaelse for verksamheten. Det var ocksa svart att hitta vilken detaljniva jag
skulle ligga processkartligeningen pa, detta tycker jag dock att jag lyckades bra med. Jag har hallit
mig till att forklara vilka aktiviteter som ska genomforas, inte hur. Detta finns det instruktioner
for hur man gar till vaga i SAP. Jag anser det inte heller relevant att i denna rapport forklara pro-
cesskartan, denna ligger enbart till grund f6r forstaelsen for att kunna genomféra férindringarna i
dokumentmallen och CRM-flédet. Det har varit mycket att ta hdnsyn till under arbetet med mal-
len och flodet, alla inblandade tycker och tinker pa sitt sitt och att hitta en 16sning som ir ge-
mensamt accepterad har varit en utmaning.

Mitt resultat eller om man vill se pa det som leveranser dr endast en liten del av det arbete jag har
genomfort, det ligger mycket arbete bakom for att astadkomma det jag har gjort. Dels i att skapa
mig en forstaelse f6r verksamheten och processen, men ocksa i arbete att lira mig nya system och
funktioner ibland annat Excel. Jag hade nir jag kom till ELP aldrig sett ett CRM-system eller
gjort processkartor i just Microsoft Visio. Férutom nya kunskaper i detta har jag lirt mig enormt
mycket i Excel och hur man kan arbeta med villkordsstyrd formatering och dataverifiering.

Mitt uppdrag vixte tills sig under tiden och det har dérfor inte funnit nagon sirskild tidsplan,
detta har inneburit att det inte funnits nagra delmal eller milstolpar. Detta har lett till att jag har
ansett mig haft tid till mina sidouppdrag, vilket jag i efterhand insett att jag kanske tog pa mig lite
tor manga.

ELP jobbar mycket med forbattringar och har en giang 1 manaden zon-méten dir de gar igenom
paborjade forbittringsforslag samt tar upp nya forslag. Ledningen frimjar forbattringsférslag och
forslag som genomférs och avslutas belonas med 50 kr till zon-gruppen. Mycket av det jag ge-
nomfoért kan man se som flera sma forbittringar som flera av dem skulle kunnat genomféras se-
parat, jag vet dock inte hur manga 50-lappar mitt arbete kan ha genererat?

Med detta sagt vill jag tacka f6r mig och en givande host pa Emballator Lagan Plast.
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8 Bilagor
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8.2 Nya affarsirendemallen
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8.3 Nyadekormeddelandet
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4.4 Implementera dverenskommen kundldsning i affarssystemet
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