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Abstrakt

Detta examensarbete har gjorts som ett utvecklingsarbete for att omarbeta
uppdragsgivarens kunduppdragsprocess, fran att en kund tar kontakt med féretaget till
att fakturan for uppdraget skickas ut till kunden. Den omarbetade processen ska beakta
vikten av intern styrning och kontroll och ge en foérstaelse for nyttan det medfor.
Kunduppdragsprocessen tillhor ett el- och automationsféretag belaget i Aboland.

Syftet ar att utarbeta kunduppdragsprocessen och implementera den i affarssystemet.
Fragestallningarna ska svara pa vad intern styrning och kontroll innebar, hur
arbetsprocessen och affarssystemet stéder intern styrning och kontroll samt hur
nuvarande och kommande risker kan minimeras av en utvecklad arbetsprocess. Arbetet
har gjorts som ett utvecklingsarbete dar befintlig teori om intern styrning och kontroll,
risker, affarssystem samt processer varit till hjalp vid genomférandet. Som metod
tillampades ytterligare observationer och processkartlaggning for att fa en djupare insyn i
foretaget.

Den empiriska delen analyserar forst foretagets nuvarande arbetsprocess, med hjalp av
verktyg fran teorin. Analysen lyfter fram de nuvarande styrkorna och svagheterna for att
veta vilka omraden som ska utvecklas. Insikterna fran analysen resulterar i en utvecklad
kunduppdragsprocess var kontroller har inforts for att reducera risker och starka
anvandarvanligheten for medarbetarna. Utvecklingen presenteras som en
implementeringsplan som forklarar nyttan den utvecklade arbetsprocessen kommer
medfora till foretaget och dess anstallda.
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Abstract

This thesis work was written as development work to develop the client’s customer assignment
process, from a customer taking contact with the company to the point where the invoice for the
assignment is sent to the customer. The reworked process considered the importance of internal
governance and control and gave an understanding for the benefit it brings. The customer
assignment process belongs to an electricity and automation company located in Turunmaa.

The purpose was to develop the client’s customer assignment process and implement it into the
business system. The problems answered what the internal governance and control meant, how
the work process and the business system supported the internal governance and control
including how current and future risks could be minimized through a developed work process. The
work was done as a development work where existing theory of internal governance and control,
risks, business systems as well as processes assisted in the implementation. As a method,
additional observations and process mapping was added to gain an understanding of the
company.

The empirical part first analysed the company’s current work process, with help-tools from the
theory. The analysis highlighted the current strengths and weaknesses to know which areas were
to be developed. The insights of the analysis results in a developed customer assignment process,
where controls were introduced to reduce risks and strengthen the user-friendliness for the
employees. The development was presented as an implementation plan that explains the benefit
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1 Inledning

Ett fungerande och utvecklat affarssystem forser foretaget med kontroll och effektivitet.
Detta forutsatter att foretagets processer ar inbyggda i affarssystemet. En verksamhet kan
fungera trots brister i anviandandet av affarssystemet men oftast med konsekvenser.
Brister i den interna kontrollen och informationsuppfdljningen blir lidande nar

integrationen inte ar optimal.

Ledningen i TunturiTec Electric har uppmarksammat brister i nuvarande
kunduppdragsprocess vilka leder till att foretagets rapporter ar bristfilliga.
Arbetsprocessen ar for tillfallet manuell och utnyttjar inte foretagets affarssystem. Dessa

brister i arbetsprocessen blev startskottet till mitt examensarbete.

For att fa en forstaelse for bristerna och hur de kan utvecklas har jag for detta
examensarbete valt att tillampa teori om intern styrning och kontroll. Med teorin som
bakgrund kommer jag i utvecklingsarbetet analysera den nuvarande arbetsprocessen.
Arbetet kommer att resultera i en implementeringsplan som férklarar nyttan av den

utvecklade kunduppdragsprocessen.

1.1 Problemformulering

| dagslaget anvands funktioner i affarssystemet begransat. Endast de funktioner som kravs
for att kunna skapa och sanda ut fakturor till kunden anvands. Pa grund av den bristfalliga
anvandningen har problem uppstatt. Ledningen har uppmaéarksammat att
forsaljningsfakturorna inte alltid innehaller de produkter fakturan ska. Uppdragsgivaren gar
miste om forsaljningsintakter som med dagens arbetsprocess ar svara att upptacka innan
fakturan skickas i vdag. Pa grund av att informationen gallande de olika kunduppdragen finns
utspridd pa flera stéllen, nédvandigtvis inte ens i skriftlig form, orsakar det att ovanstaende
problem kan ske. Dartill ger nuvarande arbetsprocess utrymme for medarbetarna att skapa
egna arbetsrutiner. Att strukturerat folja upp arbetsuppdragens hdandelser vid granskning

innan forsaljningsfakturan skickas i vag ar darfor svart.

| dagslaget finns ingen lagerhantering. Det gar inte att folja upp vilka produkter som finns i

lager eller vilket varde lagret har. Det har resulterar i bristfalliga rapporter som inte ger en
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korrekt bild av fortegets finansiella stallning. Att ta beslut utifran de finansiella rapporterna

blir darav svart.

1.2 Syfte och avgransning

Syftet med det har examensarbetet ar att utveckla kunduppdragsprocessen fran det att en
kund tar kontakt med foretaget till att fakturan for uppdraget skickas ut. Utvecklingen ska
medfora en battre intern styrning och kontroll dar nuvarande risker kan hanteras. Den
omarbetade arbetsprocessen ska vara enkel att forsta och inte lamna utrymme for egna
arbetsmetoder. Utvecklingen ska anpassas till affarssystemet, for att kunna dra nytta av
funktionerna systemet erbjuder. Arbetet ska resultera i en kartlaggning av nulaget och en

implementeringsplan for utvecklingsobjektet.

For att dskadliggora vad arbetet kommer att basera sig pa forklarar figur 1 forenklat delarna

i kunduppdragsprocessen.

Kgnduppdrag Bestallning av Dokumentation Leverans av
inkommer produkter kunduppdraget

Figur 1 - Kunduppdragsprocessen

Arbetet kommer att avgransas till kunduppdragsprocessen och visa hur internkontrollen
kan utarbetas i processen, inte i hela foretaget. | detta arbete kommer inte sjalva
genomforandet inga utan kommer i stallet att resultera i en implementeringsplan. Arbetet
kommer begrdnsas till affarssystemet Lemonsoft och anpassas till de funktioner

affarssystemleverantéren erbjuder.

1.3 Fragestallning

De teoretiska fragestallningarna i detta arbete kommer att vara foljande:
- Vad innebar intern styrning och kontroll?

- Hur ska arbetsprocessen och affarssystemet stoda intern styrning och kontroll?
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- Hur kan nuvarande och kommande risker minimeras av en utvecklad

arbetsprocess?

Dessa fragestallningar kommer att stoda mig i utvecklandet av arbetsprocessen. Fragorna

kommer att besvaras fran teorin och praktiskt kunna ses i den empiriska delen.

1.4 Uppdragsgivaren

Min uppdragsgivare ar TunturiTec Electric som &r aktiv inom el- och
automationsbranschen. Foretaget har for narvarande sex anstallda och omsatter mellan en
halv och en miljon euro. | féretagets nuvarande konstellation och dgarskap har foretaget

varit aktivt sedan 2020 som en del av en koncern.

Foretaget erbjuder ett mangsidigt utbud av elarbeten och elektriska installationer for
privatpersoner, foretag och husbolag i hela Aboland. Till foretagets kompetenser hor dven
kunnande i elektrisk design och smarta hem-l6sningar. Kunderna kan férvédnta sig att fa

samtlig service inom omradet fran ett stalle.

2 Intern styrning och kontroll

Inter styrning och kontroll har under de senaste decennierna blivit aktuellt. Pa grund av
skandaler som bottnat i bristande internkontroll stalls nu allt hogre krav pa organisationers
uppbyggnad. Detta ar inte bara for att leva upp till externa standarder utan aven for att
skapa konkret nytta for organisationen. Forhallningssattet till amnet har i takt med den
positiva nyttan gatt fran att ses som byrakrati till en bidragande orsak till framgang.
Traditionellt har internkontroll férknippats med organisationens bokféring och finansiella
rapportering. | dagsldaget ar innebérden mera fokuserad pa hur organisationen foljer regler
och lagar, hur transparent organisationen ar och om organisationen nar upp till sina mal.
(Widengren & Wendt, 2014, s. 2) (Arwinge, Olve, & Magnusson, 2017, s. 15) Begreppet
intern styrning och kontroll anvands i vardagligt tal som internkontroll, vilket jag kommer

att anvanda mig av i arbetet.

Internkontroll existerar i alla organisationer men till vilken grad varierar stort. Nagra
exempel pa internkontroller dr manualer, attestinstruktioner, bokforing, passerkort,

atkomstrattigheter och avstamningar. Kontroller dr nddvandiga men att ha noggrant
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uppsatta kontroller pa alla organisationens handelser ar trots allt inte det effektivaste
sattet att hantera risker. Organisationen behoéver valja vilka risker som ska hanteras och
bygga nodvandiga kontroller utefter behovet. Detta gor att arbetet med internkontroll ar
standigt under utveckling. For att lyckas behdver organisationen félja med i utvecklingen
och vara uppdaterad om vad som hander i omvarlden. Handelser omkring i varlden har forr
eller senare en inverkan pa verksamheten. Nyttan ar forutom att forutspa framtiden att

kunna lara sig fran andra. (Widengren & Wendt, 2014, ss. 4-5)

Arbetshypotesen for internkontroll ar att forsdakra regelefterlevnad och ge ett battre
resultat. For att resultatet ska efterlikna hypotesen behoéver organisationen ses over,
obnskade lagen kartldggas och risker identifieras. Genom en nulagesanalys av
organisationen med hjdlp av COSO-ramverket fas en bra grund att arbeta fran. De
uppdagade bristerna utgor utvecklingsomraden som efter omarbetning forser
organisationen med effektivitet, battre riskhantering och konkurrenskraft. (Wikland, 2014,

ss. 13-14)

2.1 Organisationens mal

Utgdngspunkten for att kunna utveckla internkontrollen kommer fran féretagets mal. Aven
om mal inte ar ett steg i internkontrollen utgér det basen. Utan mal vet ingen vart
organisationen ar pa vag och att identifiera risker blir darmed meningslost. Malen kan vara
att oka forsaljningen, I6nsamheten eller kundméangden. For att uppna utsatta mal behovs
det oftast goras en forandring, vilket utgor en risk. Hur stor risk organisationen ar beredd
att acceptera hdanger samman med vilket mal som ar uppstéllt. Detta kallas riskaptit; den
niva av risk man ar beredd att acceptera for att uppna sina mal. (Arwinge et al., 2017, ss.

17-18)

Fordelen med att ha klart kommunicerade mal ar att hela organisationen vet vad det ar
som efterstravas. Organisationen har overgripande mal i form av strategi och mission.
Forutom de 6vergripande malen finns det mal i organisationens alla enheter, team och pa
individniva. Det ar viktigt att dessa mal avspeglar och ar i linje med varandra, for att

enhetligt kunna arbeta framat. (Ratsula, 2021, s. 118)

COSO (definieras narmare i kapitel 2.2) har for arbetet med internkontroll definierat olika

typer av mal gédllande verksamheten, rapporteringen och efterlevnaden av lagar.
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Verksamhetens mal utgar ifran de strategier foretaget stallt upp. Att nd malen &r inte
sjdlvklart da konkurrenter kan ta marknadsandelar, nya lagar tilltrads eller
konjunktursvangningar sker. Foretaget kan hindra den varsta effekten utav de externa
handelserna men kan trots det inte sakerstalla att malen uppnas. Malen for rapportering
och efterlevnad av lagar dr daremot nagot organisationen kan styra. Kraven kommer fran
externa parter och organisationen maste anpassa verksamheten for att leva efter dem.

(Wikland, 2014, s. 63)

2.2 COSO-ramverket

Pa 1980-talet fanns det ingen definition eller genomtankt beskrivning 6ver vad intern
styrning och kontroll innebar. Under samma tidpunkt intraffade flertalet bedragerier och
borsskandaler som kunde harledas till brister i internkontrollen. The Committee of the
Sponsoring Organizations of the Treadway Commission skapade ett ramverk som gar under
forkortningen COSO. Ramverkets strdavan ar att komma at bedragerier och medvetet
felaktiga finansiella rapporter. Senare medférde ramverket generella anvisningar 6ver hur
organisationen ska kunna synliggtra sina uppbyggda kontroller och styrverktyg. Ramverket

karaktariserar god styrning och kontroll. (Wikland, 2014, ss. 57-59)

Behovet av en gemensam syn pa internkontroll behdvde utvecklas ocksa for att motverka
missforstand. Internkontroll har en bred betydelse och innebérden varierar beroende pa
vilken roll i organisationen som innehas. Genom en gemensam definition som passar

oberoende organisation kan missforstanden hindras. (Ratsula, 2021, s. 51)

| COSO-ramverkets omarbetade version fran ar 2013 visualiseras de fem komponenternas
samverkan i en kub. Syftet med ramverket ar att skapa en forstaelse for den egna
internkontrollen. Utifran arbetet ska resultatlosa, ineffektiva och onddiga kontrollatgarder
lattare elimineras. Ramverket ar ett effektivt ledningsverktyg i arbetet med att uppna

organisationens mal. (Pickett, 2011)
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Figur 2 - COSO-kuben (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, 2013)

Hogst upp i kuben ar organisationens mal. Under malen finns de fem huvudkomponenterna
som utgor ryggraden i ramverket. Organisationens uppbyggnad ar beskriven som den
tredje dimensionen. Organisationens internkontroll ar effektiv nar dessa principer
tillampas och samverkar med varandra. (Ratsula, 2021, ss. 53-54) De olika delarnas svenska
oversattningar ar fritt oversatt foljande; hogst upp verksamhetsmal, rapporteringsmal
samt folja lagar och regler. Huvudkomponenterna ar kontrollmiljo, riskbedémning,
kontrollaktiviteter, information och kommunikation samt O6vervakning. Den tredje

dimensionen ar hela organisationen, avdelning, verksamhetsenhet och funktion.

2.2.1 Kontrollmiljoé

Den grundlaggande komponenten som anger tonen i verksamheten ar kontrollmiljon,
vilket kan ses i COSO-kuben. Kontrollmiljon har inflytande pa saval malen som
verksamhetens uppbyggnad. Standarder, processer och strukturer utgdr basen for
verksamheten. Nar de ar faststallda och genomgaende i verksamheten bidrar det till en
effektivare internkontroll. Kontrollmiljon omfattar organisationens integritet och etiska
varderingar. Det ar ledningens ansvar att detta implementeras och f6ljs upp. Styr- och
kontrollmiljon utgar ifran vilken riktning ledningen vill att organisationen ska styras mot.
Det har darfor borjat kallas “tone at the top”, fritt 6versatt tonen pa toppen. Att ledningen
kan styra organisationen ar en viktig framgangsnyckel. (Wikland, 2014, s. 66) (Moeller,
2014, s. 41)
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Det &r viktigt att ledningen foregar med gott exempel och féresprakar en sund miljo. En
effektiv kontrollmiljé ar behovlig for att uppna organisationens mal. Kontrollmiljon stéder
bedomningen av risker, utférande av kontrollaktiviteter och anvandningen av
kommunikationssystem. En organisation med en stark kontrollmiljé anses kunna hantera

interna och externa motstand effektivt. (Moeller, 2014, s. 42)

Kontrollmiljon skapas av ledningens styrverktyg som kommuniceras vidare till
medarbetarna. For att lyckas behover ledningen ha en god insyn i verksamheten, kunna
driva darenden framat, férdela ansvar, attrahera och utveckla individer samt ta hansyn till
etiska varderingar. Kontrollmiljon berattar mycket om hurudan kulturen i organisationen
ar. Moderna organisationer skapar idag en uppférandekod (Code of Conduct) som omfattar
de etiska, affarsmassiga och juridiska regler som tillampas i organisationen. (Moeller, 2014,

ss. 42-43)

Varje komponent i COSO-ramverket férklaras narmare med principer som ar avgérande om
komponenten fungerar. For komponenten kontrollmiljo finns féljande fem principer som

forklarar innebdrden:

1. Organisationen engagerar sig for integritet och etiska varden

2. Styrelsen visar sjalvstandighet fran ledningen och utovar tillsyn

3. Ledningen fordelar ansvar och befogenheter

4. Attraherar, behaller och utvecklar kompetensen hos individer

5. Haller individer ansvariga for tilldelade befogenheter. (Committee of Sponsoring

Organizations of the Treadway Commission, 2013, s. 6)

2.2.2 Riskbedomning

En organisation star standigt infor en mangd risker, mojligheter som kan intraffa med en
positiv eller negativ effekt. Vid riskbedomningen enligt COSO definieras risk som nagot som
paverkar organisationens mal negativt. Vid riskbedémning identifieras och analyseras vilka
risker som finns och hur relevanta riskerna ar i relation till de uppsatta malen. En viss niva
av risk behover alltid accepteras, eftersom risker aldrig kan elimineras helt. Ledningen
behover avgora hur stor risk som kan accepteras och tolereras for organisationen. (Moeller,

2014, s. 59) (Wikland, 2014, ss. 64-65)
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Riskhantering ar centralt for alla organisationer. Dar bedéms metodiskt risker som &r
kopplade med verksamhetens aktiviteter for att kunna arbeta for att minimera dem. Att
hantera alla risker fungerar inte i praktiken. Ledningens stora uppgift ar att hitta de mest
kritiska riskerna i relation till mdlen att arbeta vidare med. Riskens relevans andrar i takt
med att organisationens forutsattningar och omgivning foérandras. Darfér behover

utvarderingar utforas kontinuerligt. (Moeller, 2014, s. 60)

COSO har sarskilt valt att uppmadrksamma ett antal aspekter i riskbedémningen.
Organisationer maste vara tillrackligt tydliga i sina malbilder for att kunna koppla risker till
malen. Stammer malbilderna inom organisationens olika nivaer inte 6verens ar det nagot
som behover uppmarksammas. Om malen fér organisationen ar héga och innebar stora
forandringar innebar det ocksa okade risker. Utifall att inget mal ar uttalat for
verksamheten ar det ocksa en risk, konkurrenterna utvecklas eventuellt i snabbare takt och
tar 6ver marknadsandelar. Pa grund av att i princip alla scenarier utgér nagon form av risk
behover riskbilden hela tiden ses over da forutsattningarna for organisationen standigt

forandras. (Wikland, 2014, s. 65)

Riskbedomningens fyra avgorande principer ar att:

Stalla upp tydliga mal for att identifiera och bedéma risker
Analysera risker

Beddma risken for bedrageri

o 0 N O

Identifiera och beddma betydelsefulla férandringar gallande internkontrollen.

(Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, 2013, s. 7)

2.2.3 Kontrollaktiviteter

Kontrollaktiviteter ar rutiner och tillvagagangssatt som sakerstaller att ledningens beslut
forverkligas. Kontrollaktiviteter utfors i olika stadier inom verksamheten for att garantera
att det gar ratt till. Syftet med kontrollerna ar att forebygga eller upptacka fel. Genom att
kontrollerna ar integrerade i verksamheten upplevs de inte tidskrdavande eller kinns som
en extra arbetsuppgift. Exempel pa kontrollaktiviteter ar godkdnnanden, verifikationer,
avstamningar och granskningar. Kontrollerna kan vara antingen manuella eller
automatiska. De automatiska kontrollerna byggs in i IT-systemen och utgér en naturlig del

av arbetet. (Wikland, 2014, ss. 43, 68)
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Kontroller utformas for att atgarda risker. Kontrollaktiviteten ska helst utformas efter att
riskbedomningen ar gjord sa att kontrollen kan anpassas till den oacceptabla risknivan.
Kontrollen begransar exponeringen av risken och minskar sannolikheten foér dess
uppkomst. Kontrollerna behover i takt med riskbedémningen uppdateras med jamna
mellanrum for att kunna anpassas till organisationens nuvarande situation. Exempelvis
marker organisationen att kunder inte betalar sina fakturor, behdver extra kontroller

inforas vid kundreskontran. (Moeller, 2014, s. 75) (Wikland, 2014, s. 68)

Kontroller behdver daven byggas upp pa en mera allman niva for att det dagliga arbetet ska
fungera. | dagens lage sker alltmer med teknologi, vilket satter stor betydelse pa hur val IT-
systemen fungerar. For att ens kunna bygga mera anpassade kontroller for risker, behover
forst de 6vergripande systemen fungera. Den forsta kontrollen blir darfor ar att ta reda pa
hur stor kunskap det inom organisationen finns om IT-systemen och dess uppratthallande.
Kan det skdtas inom organisationen eller behovs det extern hjalp. Dartill behovs det ses
over vem som har tillgang till vilka system och vilka funktioner i systemen som behover vara

I6senordsskyddade. (Moeller, 2014, ss. 79-80)

For komponenten kontrollaktiviteter ar féljande tre principer avgbérande:

10. Valja ut och utveckla kontrollaktiviteter

11. Vélja ut och utveckla generella kontrollaktiviteter for IT

12. Framféra policyer for vad som forvantas och rutiner for att uppna riktlinjerna.

(Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, 2013, s. 7)

2.2.4 Information och kommunikation

Information ar det som stoder att alla kan utféra sina arbetsuppgifter och att
internkontrollen kan fungera. Information behover fangas upp och kommuniceras till de
berorda. For att kommunikationen ska vara effektiv behéver informationen fléda fritt i
organisationen saval uppat, nedat och sidledes. Genom att informationen kan floda fritt i
organisationen motverkar det att vardefull information filtreras bort pa véagen.
Kommunikationen ska inte bara fungera internt utan ocksa externt till kunder, leverantorer

och oOvriga intressenter. (Moeller, 2014, s. 87)
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Att kommunicera internt dr nodvandigt for att stodja sammanhallningen men &ven
underlatta beslutstagandet. Eftersom information ska kunna fléda fritt har det blivit
vanligare att organisationer tagit i bruk visslarfunktionen. Enligt EU direktiv ar alla
organisationer med 50 anstallda skyldiga att uppratthalla en intern rapporteringskanal
(Europeiska unionens rad, 2019). Via visslarfunktionen kan vem som helst sdkert och
neutralt lamna uppgifter om nagot som kan kdnnas kansligt eller som latt motarbetas.
Visslarfunktionen fungerar parallellt med de 6vriga kommunikationskanalerna. (Wikland,

2014, s. 69)

Informationen internt och externt behover inte bara kunna fléda, utan ska vara korrekt och
relevant for de berdrda. Utan kvalitativ information ar det svart att géra beslut som gynnar
organisationen. Har inte ledningen forstaelse for vad som hander i organisationen, hur

saker skots eller vice versa uppstar det latt missforstand. (Moeller, 2014, ss. 89-90)

For komponenten information och kommunikation ar féljande tre principer avgorande:
13. Ta emot, skapa och anvanda kvalitetssdkrad information
14. Kommunicera information internt

15. Kommunicera information externt. (Committee of Sponsoring Organizations of the

Treadway Commission, 2013, s. 7)

2.2.5 Overvakning

Overvakas inte internkontrollen férsimras den latt eller s§ passar den inte in i
organisationens utveckling. Finns det ingen som ser Over resultaten kan det kdnnas
meningslost for medarbetare att uppratthdlla den. En lampligt utformad och
implementerad dvervakning kommer att bidra till att problem identifieras och korrigeras i

tid. (Moeller, 2014, s. 105)

Overvakningsaktiviteterna kan vara |6pande uppfoljning, separat utvirdering eller
rapportering av avvikelser. Overvakningen behéver utféras for varje komponent for att
forsakra sig om att komponenterna uppfyller sitt syfte. Vid 6vervakningen ska det

utvarderas hur val aktiviteterna skots och vilka brister som finns. Dartill behover ledningen
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ta stéllning till om systemet &r fortsatt relevant och hur de noterade bristerna kan hanteras.

De noterade bristerna maste sedan kommuniceras till de berorda. (Moeller, 2014, s. 106)

Det finns ett flertal rutiner évervakningen kan ske genom; regelbundna utvarderingar
genom internrevisionen, integrerade Overvakningsprogram i informationssystemet,
granskning av kontroller eller utvardering av ledningsklimatet styrelsen och ledningen har

utformat i organisationen. (Wikland, 2014, s. 71)
For komponenten 6vervakning ar foljande tva principer avgorande:
16. Uppratthalla I6pande och separata utvarderingar av komponenterna

17. Utvardera brister och kommunicera dem till berérda. (Committee of Sponsoring

Organizations of the Treadway Commission, 2013, s. 7)

Overvakningen knyter samman de fem komponenterna och bildar ett fungerande system
for intern styrningen och kontroll. Overvakningen stéder utvecklandet och att kvaliteten

uppratthalls for samtliga komponenter. (Wikland, 2014, s. 73)

2.3 Mognadsgrad

COSO hjalper i arbetet med att utvardera och utveckla den interna styrningen. Ramverket
hjalper oss veta var vi ar i nuldget och stalla upp mal for var vi vill vara i framtiden. For att
fa en narmare definition pa hur valformulerade kontrollfunktionerna ar eller behdver vara
kan ytterligare mognadsgraden beddmas. Mognadsgraden definierar hur tillforlitligt
organisationens internkontroll ar. Skalan delas upp i fem nivaer dar varje niva innebar 6kad

tillforlitlighet. (Inyett Ab, u.d.)

Odefinierad Grundldggande Standardiserad Monitorerad Optimal

Figur 3 — Mognadsskalan for internkontroll
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Mognadskalan for internkontroll borjar fran odefinierad niva, dar struktur for kontroller
och styrning saknas eller ar valdigt bristfalliga. Darefter 6kar skalan gradvis tills optimerad
niva. En hogre mognadsgrad innebar att kontroller ar en naturlig del av verksamheten och
brister kan identifieras i tid (Inyett Ab, u.d.). De olika nivaerna definieras av Widengren och

Wendt (2014) enligt féljande:

Odefinierad mognadsniva: Pd denna niva ar valdigt fa eller inga utvecklingsprocesser
definierade. Miljon ar oforutsagbar da styraktiviteter inte ar utformade och

kvalitetskontroller inte existerar.

Grundlaggande mognadsniva: Har har kontrollaktiviteter utformats men finns inte
dokumenterade. Organisationen har darmed férmaga att upprepa lyckade processer men
svart att forutsaga ovantade handelser. Eftersom dokumentationen ar bristande blir

personberoendet avgérande huruvida aktiviteterna lyckas eller inte.

Standardiserad mognadsniva: Kontrollaktiviteter finns och fungerar oftast. Kontrollerna

finns dokumenterade men avvikelser &r svara att fanga upp eller upptacks for sent.

Monitorerad mognadsniva: Kontrollaktiviteter har utarbetats och fungerar likadant for

alla. Kontrollerna testas regelbundet och brister eller avvikelser kan féljas upp av ledningen.

Optimerad mognadsniva: Kontrollaktiviteterna ar integrerade i organisationen och kan
Overvakas fortlopande. Forbattringar och brister kan upptackas snabbt och nédvandiga

korrigeringar kan goras fortldpande innan skadan ar skedd.

Var pa skalan organisationen befinner sig ger en bild av hur formaliserad internkontrollen
ar. En hogre grad av mognad innebar en oOkad tillforlitlighet dar man analyserat och
identifierat vasentliga brister ihop med verksamhetsmalen. Organisationen &r
nodvandigtvis inte alltid pa den niva de vill vara. Genom att utvardera mognadsgraden for
aktiviteterna kan man enklare komma fram till utveckling och vilka atgarder som kréavs for

att kunna uppna den 6nskade nivan. (Widengren & Wendt, 2014, s. 6)

Genom att 6ka organisationens mognadsgrad pa skalan hojs inte endast effektiviteten utan
det kan eliminera risker gallande ekonomisk brottslighet, 6ka tryggheten bland anstallda,

fa kvittens pa att processer fungerar korrekt och sikerstalla att lagar f6ljs vilket minskar
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kostnader for juridiska processer. Detta ger mojligheten att agera proaktivt pa fel, innan

det intraffar. (Inyett Ab, u.d.)

2.4 De tre forsvarslinjerna

Slutprodukten ar att organisationen skall ha ett system for hur internkontrollen kan
garanteras. Efter att ha fatt en forstaelse for internkontrollen i organisationen behover
atgarder utarbetas for utvecklingsomradena. Uppgiften ar inte att eliminera alla
felaktigheter. Fokuset ska i stdllet vara att felaktigheterna blir farre, upptacks tidigare och
orsakar minsta tankbara skada. Utvecklingen behover ske och det huvudsakliga ansvaret
ligger hos ledningen. Ledningen kan sedan ta hjalp fran andra aktorer for att arbeta framat.

(Wikland, 2014, s. 105)

Utvecklingen sker inte av sig sjalv utan ndagon behover ansvara for férandringen. For att
tydliggora ansvarsfordelningen pratas det om de tre forsvarslinjerna. Varje individ befinner
sig pa olika nivder, med olika ansvar. Forsta forsvarslinjen arbetar med den I6pande dagliga
verksamheten. Genom att forsta forsvarslinjen foljer uppstallda policyer och kontroller
bidrar det till att den 6vergripande interna kontrollen efterlevs. Det ar chefens ansvar att
fora informationen till medarbetarna. Direktiven kommer fran ledningen men chefen
ansvarar for att ha en tillracklig 6versikt for att medarbetarna arbetar mot de uppsatta
malen. Varje medarbetare bar ett ansvar att folja de gemensamma spelregler som

uppstallts pa arbetsplatsen. (Ratsula, 2021, ss. 61, 72-73)

Den andra forsvarslinjen Overvakar att det atgarder som tagits i bruk for internkontroll
fortsattningsvis ar effektiva. Ledningen kan ta stod av riskhanteringsfunktioner eller
controllers for att hjalpa uppratthalla och granska internkontrollen i foretaget. Andra
forsvarslinjens syfte ar att upptacka felaktigheter i tid sa att de kan forebyggas fran att
hdanda. Den tredje forsvarslinjen utgors av internrevisorn med en oberoende stallning till
ledningen. Internrevisorn granskar hela verksamheten objektivt och rapporterar avvikelser
till ledningen. Den tredje forsvarslinjen knyter samman de tidigare forsvarslinjerna och
skapar en bra helhet for en stark internkontroll. (Wikland, 2014, s. 107) (Ratsula, 2021, ss.
76, 83)

Utvecklingen behover forst planeras sa att den passar till verksamheten och problematiken

som finns. Den fardiga planen ska ha beaktat de risker som finns i nuldget och hur dessa
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kan elimineras. Arbetet ska efterstrdva enkelhet. Det ska vara latt att gbra ratt,
komplicerade rutiner skapar ingen nytta. Verktygen for att eliminera riskerna behover
anpassas till situationen. Vi kan ocksa kalla verktygen for kontroller, dessa ska se till att de
risker som tidigare funnits minskar. Nar planen ar fardigt utarbetad kommer det kritiska att
implementera den till verksamheten. Den forsta implementeringen kraver talamod och
ofta dven justeringar. Det krdvs darfor att en uppfoljning av resultatet gors och darefter en

ny plan med férbattringar. (Wikland, 2014, ss. 122, 130)

Hur arbetsmetoderna behover utvecklas ar individuellt. Alla organisationer har sina unika
sardrag och darfor kan inte nagon annans metoder kopieras till den egna verksamheten.

Organisationer kan dock ta inspiration att arbeta utifran. (Wikland, 2014, s. 119)

3 Risker

Varje organisations verksamhet bestar av interna och externa risker. Alla risker kan inte
undvikas men den varsta paverkan kan elimineras. Med hjédlp av internkontroll kan
riskhantering framjas. Risker som paverkar organisationen kan férhindra att malen uppnas
eller satta organisationens existens pa spel. Darfor behover ledningen bestamma vilken
risknivd som kan godkinnas utan att verksamheten blir lidande. Aven om risker oftast anses

som nagot negativt ska det kommas ihag att det kan vara positivt. (Ratsula, 2021, s. 117)

Mangder av olika scenarier kan utspela sig vilket vi med férberedelser och skyddsatgarder
kan styra. Riskstyrning handlar om att kunna ta ratt risker och férutse handelser och dartill
horande atgarder for att lyckas. Risken kan leda till stor tillvaxt eller organisationens

slutspel. (Arwinge et al., 2017, ss. 10-11)

For att hantera risken behover organisationen forst satta upp tydliga mal. Vagval,
prioriteringar och malsattningar behover alla samspela nar det bestams vilken risk som ska
accepteras. Har exempelvis ett hogt forsaljningsmal satts upp maste organisationen vara
beredd pa att tolerera en storre risk. Riskbedomningen ar individuell och gar darfor inte att
jamfora organisationer emellan da forutsattningar och strategier inte ar desamma.

(Ratsula, 2021, s. 118)

Det finns olika typer av risker; finansiella, operativa och affarsrisker. De finansiella riskerna

paverkar organisationens tillgdngar som kan grunda sig i att kunderna inte betalar sina
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fordringar. Operativa risker foljer av bedragerier, IT-problem, kunskapsbrist hos personal
eller bristfalliga processer. Affarsrisker handlar om att affarer inte blir av eller att man
forlorar kunder. Utover dessa kan mera externa orsaker skapa risker sdsom marknaden,

det politiska laget eller konjunktursvangningar. (Arwinge et al., 2017, ss. 122-123)

3.1 Riskbedémning

Risker finns av olika typ och i bred omfattning. Darfér maste varje organisation gora en
riskbedomning enligt organisationens preferenser. Nar risker bedéoms behover hansyn till
organisationens storlek, dess geografiska utstrackning, organisationsbyggnaden och
verksamhetens karaktar beaktas. Riskbeddmning ar en fortlépande process eftersom
ekonomin, teknologin, byrakratin och de allmdnna verksamhetsforhallanden standigt
forandras. | takt med foérandring fods nya risker, andra forsvinner eller dess paverkan

forandras. (Ratsula, 2021, s. 120)

Riskbedomningen utgar ifran de referensramar som stalls upp. Organisationen behdver ta
i beaktande vilken riskaptiten &r, riskattityden, riskkapaciteten och risktoleransen. Enligt
dessa ramar behover ledningen utforma kriterier for hur risker ska bedémas. Bedomningen
brukar ske genom att se pa hur stor sannolikheten att risken intraffar dr och vilka
konsekvenser det medfor. Sannolikheten klargér hur ofta riskhandelsen intraffar inom en
given period. Konsekvensen beskriver vilken paverkan risken kommer ha for
organisationen. Att veta vilken paverkan det har finansiellt, fér den fortsatta existensen
och organisationens rykte har alla stor paverkan for hur forutsattningen for organisationen

ser ut. (Arwinge et al., 2017, ss. 91-92)

For att skapa en battre forstaelse for verksamhetens risker kan en riskmatris vara till hjalp.
Riskmatrisen ger en tydlig overblick och visar visuellt riskernas sannolikhets- och
konsekvensgrad. | stéllet for att anta vilken paverkan risken kommer ha hjalper matrisen

urskilja de kritiska riskerna. (Stratsys, u.d.)
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Figur 4 - Riskmatris (Stratsys, u.d.)

Matrisen har tva axlar, den ena axeln beskriver hur stor sannolikheten &r och den andra
axeln beskriver hur allvarlig konsekvensen ar (Stratsys, u.d.). For att veta var i matrisen
risken placerar sig beddms forst sannolikheten fran 1-4 och sedan konsekvensen enligt
samma skala. Nar de bada vardena multipliceras med varandra far vi fram var i matrisen

risken placeras.

3.2 Riskhantering

Risker ar nagot man vill kunna hantera, utgaende fran ISO 31000 finns det fem olika
riskbehandlingstyper att utga ifran; undvika, reducera, dela, acceptera eller exploatera. ISO
31000 &r ett standardiserat ramverk som hjdlper organisationer att hantera risker
(International Organization for Standardization, 2018). Vilketdera tillvagagangssatt som
valjs beror pa vilken riskbedomning som gors. Har risken hog konsekvens men lag
sannolikhet kan det I6na sig att dela pa ansvaret exempelvis genom en forsdkring. Har
risken bade hog konsekvens och sannolikhet ska man forsoka eliminera. Risker med lagre
konsekvens och hogre sannolikhet kan reduceras genom kontroller och atgarder. Om
riskerna inte ar vasentliga for verksamheten och har Iaga konsekvenser kan det accepteras.

(Arwinge et al., 2017, ss. 100-101)

Riskhantering ar en viktig byggsten i internkontrollen och ar en del av processen.

Riskhanteringen hjalper organisationen anpassa kontrollerna till utvecklingsomradena.
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Genom att hanterar de risker organisationen har stoder det uppnaendet av
organisationens strategiska mal och mdjliggor en lyckad fortsattning for verksamheten.

(Ratsula, 2021, s. 76)

4 Affarssystem

Ett affarssystem ar ett programpaket som forser organisationen med de centrala
affarsprocesserna. Affarssystemet samlar organisationens information pa ett stélle,
integrerat med systemet. Ett fungerande affarssystem forser organisationen med tkad
produktivitet, djupare insikt, snabbare rapportering, effektivare riskhantering och
fungerande IT. Den internationella beteckningen for affarssystem ar ERP, Enterprise
Resources Planning. Fritt 6versatt betyder det planering av féretagsresurser, vilket bra

forklarar syftet med ett affarssystem. (SAP, u.d.)

Affarssystemen byggs upp av moduler som alla kopplas samman till en databas. Ekonomi,
personaladministration, forsaljning, logistik och produktion ar exempel pa vanliga moduler
organisationer anvander i sin dagliga verksamhet. Vilka moduler organisationen aktiverar
beror pa verksamheten och vilket behov som finns. Detta gor att affarssystem passar
organisationer oberoende storlek. Modulerna gar att bygga pa efter hand beroende pa hur
organisationen vaxer. Varje modul stoder arbetet pa de olika avdelningarna och hjalper till
att automatisera arbetsprocesser. Genom att databasen ar den samma, kan information i
realtid delas mellan olika avdelningar. Till moderna affarssystemet kan ocksa integreras
ovriga datakallor som CRM-system eller plattformen fér webbplatsen. (Nestell & Olson,

2018, ss. 21, 25) (SAP, u.d.)

Genom att de olika avdelningarna kan kommunicera med varandra i databasen kan
organisationens avdelningar skota sina uppgifter optimalt. Logistiken i organisationen ar
avgorande for hur Ionsam verksamheten ar. Inkdpsavdelningen kan gora beslut baserat pa
hur mycket varor som finns i lager, vilka ravaror som behovs till produktionen och baserat
pa forsaljningsavdelningens resultat se vad som behover bestéllas. Organisationen behover
ha en optimal mangd produkter i lager for att motsvara forsaljningen. Att ha for mycket
produkter i lager utgor en stor kostnad och kan leda till att produkterna hinner tappa sitt

varde innan de blir salda. (Oskarsson, Aronsson, & Ekdahl, 2013, ss. 24-26, 103)
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Produktionsavdelningen kan enligt monstret ovan veta hur mycket de ska producera for att
tacka forsaljningen. Forsaljningsavdelningen i sin tur foljer med vad for produkter som finns
i lager att leverera direkt eller hur lange produktionen kommer ta for
produktionsavdelningen. Utgaende fran informationen fran de olika avdelningarna kan
forsaljningsavdelningen rakna ut till vilket pris produkterna kan saljas for. Att
organisationens fakturor betalas och forsadljningsfakturorna blir betalda ser
ekonomiavdelning till. Alla dessa skeden underlattas av att informationen ar integrerad i
systemet och av samverkan med varandra. (Oskarsson, Aronsson, & Ekdahl, 2013, ss. 24-

26)

Fordelarna med ett affarssystem ar betydande och de moderna affarssystemen erbjuder
en mangd funktioner for att oka effektiviteten. Genom att se Gver organisationens
processtrukturer och omarbeta processen sa att det passar till systemet kan ledtider
forkortas och effektivare arbetsprocesser byggas. Ett av huvudsyftena med att
implementera ett affarssystem ar att kunna samla vasentlig information foér beslutsfattare.
For att informationen ska vara tillforlitlig behover informationen vara tillracklig fran
samtliga delar av verksamheten. Det ar har affarssystemets roll kommer in. Nar allting ar
integrerat finns det tillforlitligt material att utga ifrdn. Genom att affarssystemet kan folja
upp héndelser och rapporter tas ut far organisationen den information som behovs for att

utveckla verksamheten. (Magnusson & Olsson, 2009, ss. 40-42)

Allting ar inte bara positivt, det finns risker med affarssystem ocksa. For att na den optimala
nyttan behovs det ett gediget arbete med implementeringen som ar tidskravande. Férutom
mycket arbetstid ar affarssystemen dyra att kdpa in. Det kravs darfor att nyttan jamfort
med kostnaden noga 6vervags nar det kommer till att ta i bruk olika moduler. Ett problem
med att ta i bruk ett fardigt affarssystem ar att extra funktioner inte ingar. Om resurserna
att spendera pa affarssystem ar begrdansade kan det vara att organisationen behoéver
anpassa sig till funktionerna i stallet for tvartom. Nar ett affarssystem kops in blir

organisationen beroende av tjansteleverantéren. (Magnusson & Olsson, 2009, s. 45)

Nar affarssystemet fungerar forbattras kundupplevelsen, reklamationer minskar och den
interna uppfoljningen kommer att o6ka. Organisationen kan skapa en effektivare
verksamhet, dar det ar mojligt att gora mera med de befintliga resurserna. En lyckad

implementering kommer att ge mera till fortaget an vad den tar. (SAP, u.d.)
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Uppdragsgivaren anvander affarssystemet Lemonsoft. Affarssystemleverantoren ar ett
finskt mjukvaruforetag som ar snabbt vaxande pa marknaden. Lemonsoft erbjuder ett brett
utbud produkter som kan anpassas till sdval sma som stora foretag. Affarssystemet ar
uppbyggt av moduler, férutom basmodulerna kan mera specialanpassade |6sningar

skraddarsys for att stoda organisationen. (Lemonsoft, u.d.)

5 Processer

En process binder ihop flera olika aktiviteter till en helhet. En fungerande process behover
ha en start och slutpunkt. Starten utgors vanligtvis av ett kundbehov och avslutas nar
kundbehovet ar uppfyllt. En utvecklad process forser organisationen med tydlighet,
effektivitet och felsakring. FOr att uppna detta behover processerna identifieras och
synliggbras. Detta kallas processkartlaggning och forklarar; hur man gor det man gor.

(Trivector AB, u.d.)

Processkartor visualiseras med sammansatta linjer och standardiserade symboler.
Symbolerna beskriver diverse aktiviteter och arbetsmoment som utfors. (Hopen, u.d.)

Vanligt forekommande symboler i processkartor enligt ISO 5807 ar foljande:

C) Borjan eller slut @
Moment eller aktivitet
Beslut eller alternativ

Databas

Input eller output . )
Koppling eller hopp till en annan

punkt

Dokument E— Sammanbindning och riktning

Figur 5 — Flodesschema symboler (Standardiseringskommissionen i Sverige, 1990)

Processkartlaggning beskriver hur verksamhetens olika avdelningar relaterar till varandra

och skapar varde. Genom att synliggora sambandet underlattar det den enskilda



20
medarbetarens forstaelse. Det ger en inblick i vilken paverkan det egna arbetet har for
helheten och skapar en enhetlig syn pa verksamheten. Viktigast ar inte att dokumentera
och visualisera processerna utan att de ocksd anvands i verkligheten. Fordelen med
processkartlaggning ar att det ger en visuell informativ bild som svagheter lattare kan
upptéackas i. Nackdelen ar att kartlaggningen ar tidskravande. (Trivector AB, u.d.) (Wikland,
2014, s. 135)

Kundfokuset fungerar som utgangspunkten vid utvecklandet av processer. Det &r viktigt att
reflektera dver hur processerna bidrar till verksamheten och se till att fokuset blir ratt. En
fungerande process ska kunna eliminera byrakrati och skapa felsikra standarder. Vid
utvecklingen mats och analyseras de nuvarande processerna for att kunna gora
utvecklingen i ratt riktning. Det ar nddvandigt att se dver sina processer standigt sa att de

utvecklas i takt med verksamheten. (Canea, u.d.)

Organisationens storlek paverkar hur manga processer det finns, desto stérre organisation
desto fler processer. Syftet med en process ar att ta emot data (input/insats) fran
organisationens interna eller externa leverantorer. Insatsen forvandlas under processens
gang till nagot mera vardefullt. Slutprodukten ar kundens 6nskade produkt (output/utfall).
Forvandlingen utfors av personer, maskiner, data och kontroller for att kunna astadkomma

utfallet. (Lecklin, 2006, s. 124)

6 Metod

Kapitlet kommer behandla de metoder jag anvant i mitt examensarbete. Metodvalet har
grundat sig pa vad som stéder utvecklandet av kunduppdragsprocessen pa basta satt.
Arbetet har tagit form som ett utvecklingsarbete och kompletterats med observationer
samt processkartlaggning. Den teoretiska delen i arbetet forklarar centrala omraden och

fungerar som stod i utvecklingen.

6.1 Utvecklingsarbete

Det huvudsakliga syftet med utvecklingsarbeten ar att anvanda befintlig kunskap for att
skapa en forandring. Tidigare gjord forskning stoder utvecklandet av férandringen. Ett
utvecklingsarbete ska ge forslag, utveckla och ta i bruk nya metoder for att |6sa problem

pa praktiska handlingar. (Patel & Davidsson, 2019, ss. 13-14)
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Utvecklingsarbetet behdver ha en tydlig malbild vad som arbetas for. For arbetet behovs
forst en kartlaggning pa vad som ska utvecklas, vilka forandringar som ska nas och inom
vilka granser. Innan utvecklingen kan borja sokes teori och befintlig kunskap relaterat till
amnet fram. Nar det finns en plan for forandringen kan utvecklingen genomfdras. Hur val
utvecklingen lyckas gors till sist en utvardering pa. | ett utvecklingsarbete forklaras inte bara

amnet utan nya l6sningar tas aven fram. (Ojasalo, Moilanen, & Ritalahti, 2015, ss. 23-24)

Detta arbete fungerar som ett utvecklingsarbete for att kunna omarbeta
kunduppdragsprocessen. For amnet har jag sokt fram relevant teori och verktyg som ska
hjalpa i utvecklandet. Verktygen fran teorin kommer ge mig en bredare forstaelse for

amnet och vilka de problemomraden i arbetet ar som ska utvecklas vidare.

6.2 Observationer som metod

Observationer som metod ger en nara insyn i amnet. Vid observationer ar observatoéren
med nar det hander vilket ger en annan insikt an om informationen var i verbal form. Det
gor att beteenden och handelseforlopp framhavs i sin naturliga form. (Patel & Davidsson,

2019, s. 117)

Observationer kan goras pa flera olika satt, beroende pa vad det d4r som undersokes.
Observationer kan delas in tva kategorier; systematiska och icke systematiska. Vid en
systematisk observation har observatéren pa férhand bestamt vilka beteenden som ska
undersokas. Observationen ar uppstyrd och efterfdljer nagon form av observationsschema.
Detta satt minskar observatorens personliga paverkan pa resultatet. Icke systematiska
observationer ar friare och ger mojlighet att observera allting. | praktiken ar det inte majligt
att observera allting samtidigt. Observatéren har oftast en férkunskap om amnet som

observationen paverkas av. (Patel & Davidsson, 2019, ss. 119, 124)

Hur observationen gors paverkar vilket resultatet blir. Darfor behovs oavsett observation
tas stallning till vad det ar som ska observeras, pa vilket satt det behover dokumenteras
och hur observatoren ska forhalla sig till situationen. Genom att besvara fragorna kan den
optimala observationsmiljon for amnet battre byggas upp. Beroende pa om observatéren
ar kand eller okdnd i situationen kommer inverka pa resultatet, vilket ocksa behover tas

stallning till vid planeringen. (Patel & Davidsson, 2019, s. 119)
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| mitt arbete anvande jag mig av strukturerade observationer. Jag visste vilka omraden det
var jag behovde observera for att kunna utveckla arbetet. Mina observationer har bade
skett dar det varit kant att jag gor observationen och dar jag i efterhand gatt igenom
material slumpmassigt. Pa detta satt har jag fatt en heltackande bild av bade hur det ska

fungera och hur det i verkligheten fungerar.

6.3 Processkartlaggning som metod

Processkartlaggning ar ett fungerande verktyg vid utveckling av tjansteorganisationer.
Processkartlaggning kan goras ur olika perspektiv och lyfta fram olika rollers paverkan i
processen. Syftet ar att gora kartlaggningen objektiv sa att saval interna som externa parter
kan diskutera processen. Nar man borjar utveckla en process valjs en del av en stérre

process ut dar tydliga start- och slutmal stalls upp. (Ojasalo et al., 2015, ss. 178-180)

Processkartlaggning ar ett praktiskt satt att visualisera arbetsfléden. Visualiseringen ger en
overgripande bild av hur verksamheten fungerar och hur féretagets avdelningar arbetar
med varandra. Att synliggdra processerna ger férutom en helhetsbild dven de olika stegens
paverkan till helheten. Fran kartlaggningen kan sedan avlasas var och varfér problem
uppstar. Genom att analysera hur processen fungerar kan dupletter, vantesituationer eller
oklarheter hittas. Efter att ha hittat svagheterna i processen stélls malbilder upp for hur det

borde fungera och en handlingsplan for att kunna ga vidare. (Ojasalo et al., 2015, s. 44)

Processkartlaggningen kommer att komma in i mitt arbete i tva skeden. Forsta gangen nar
jag kartlagger hur nuldget i foretaget ser ut. Baserat pa processkartlaggningen, teorin och
de observationer jag gjort kommer utvecklingsarbetet resultera i en omarbetad
kunduppdragsprocess. Den omarbetade processen ska forklara hur hela utvecklingen
hdanger samman och vilka de nya momenten ar. Den omarbetade kunduppdragsprocessen

kommer utgbra den andra processkartlaggningen.
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7 Analys

Det forsta steget i min empiriska del ar att géra en analys 6ver hur kunduppdragsprocessen
fungerar i dagslaget. For att skapa en battre forstaelse for hela arbetsprocessen har en
processkartlaggning over nuvarande kunduppdragsprocess gjorts. Med stéd av teorin
kommer jag analysera foretagets internkontroll. Nuldagesanalysen har kompletterats med

asikter fran uppdragsgivaren for att ge en objektiv bild av verkligheten.

7.1 Foretagets arbetsprocess

Foretagets nuvarande arbetsprocess fran att en ny kund kontaktar till att fakturan for

uppdraget skickas ut visualiseras pa foljande satt:

Kunduppdragsprocessen

Levererar
faktusan

Figur 6 - Foretagets nuvarande kunduppdragsprocess (se bilaga 1)

Kunduppdragsprocessen boérjar niar en kund kontaktar foéretaget. Ar kunden ny sker
kontakten i forsta hand med arbetsledaren. Kunder som ar bekanta med foretaget
kontaktar montoéren de tidigare varit i kontakt med. Saval arbetsledaren som montérerna
tar emot uppdrag. Ar kunden ny skapas férst en ny kund till kundregistret med nédvindig
kontaktinformation. Arbetet fordelas sedan ut till montérerna som bérjar med att 6ppna
en kundorder. Montorerna gor ett besok hos kunden och bestaller darefter produkter fran
underleverantérer. Efter att arbetet ar utfort och klart hos kunden slutfér montéren

kundordern.
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Informationen till kundordern kommer fran montorernas egna anteckningar och minne. |
kundordern sammanstalls produkter, arbetstimmar och resor. Arbetsledare granskar sedan
kundordern. Granskningen baserar sig pd arbetsledarens kinnedom om uppdraget. Ar
nagot osdkert fragar arbetsledaren ansvarig montor. Korrigeringar i kundordern gérs om
det behdvs och eventuella rabatter pa produkter noteras innan kundordern godkanns. En

godkand kundorder blir en forsaljningsfaktura som skickas ut fran Lemonsoft till kunden.

7.2 Nulagesanalys enligt COSO-ramverket

Innan analysen gors behover foretagets mal forst specificeras. Foretagets verksamhetsmal
ar att erbjuda kunder diverse elarbeten och installationer fér saval industri, privatpersoner
och foretag. Kunderna ska fa samtlig service fran ett stélle. For att lyckas behover foretaget
standigt vara uppdaterade med den nya tekniken pa marknaden. Rapporteringsmalen ar
att rapporterna ska ge en rattvisande bild av foretaget nar som helst under aret.

Rapporterna ska kunna hjadlpa ledningen i beslutstagandet.

For att fa en battre insyn i foretaget och vilka styrkor och svagheter det finns har jag valt
att gora en foretagsanpassad COSO-modell. Med utgangspunkt i COSO:s 17 principer har
jag for nulagesanalysen valt att skriva om punkterna sa att det enklare kan relateras till
kunduppdragsprocessen. Principerna har jag bedémt enligt skalan, gront-gult-rott. Gront

betyder att det fungerar bra, gult fungerar delvis och rott behover utvecklas.

Information &
kommunikation

Kontroll-

aktiviteter Overvakning

Kontrollmiljo | Riskbedémning

Ledningen agerar Risker kopplas ihop | Utvecklar kontroller
klart och tydligt

Systemet ar

med malen for kunduppdrags- integrerat i
processen arbetsprocessen
Arbetsstrukturen ar | Berérda férstar Forstaelse fér Kommunikation Awvikelser uppticks
tydli
Yale riskhantering kontrollbehov uppat, nedat, sidledes | och korrigeras
Ansvar och Oonskade lagen ar
befogenheter ar .
. framforda
definierade
Sdtter upp Standigt utvardera
kompetenskrav .
risker

Risker framfdrs

Figur 7 - Foretagsanpassad version av COSO-ramverket
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7.2.1 Kontrolimiljé

Kontrollmiljon dr det som satter tonen i organisationen och har stor inverkan pa hur
verksamheten lyckas. Vd:n arbetar i nara relation med medarbetarna och har god insyn i
hur verksamheten |O0per. Varje arbetsdag boérjar med ett gemensamt mote dar
arbetsledaren, montorerna och Vd:n deltar. Pa detta satt har ledningen en bra insyn och
paverkan pa hur verksamheten framskrider. Att ledningen arbetar sa nara inpa gor att

malen latt smittar av sig pa arbetarna.

Eftersom foretaget arbetar inom el- och automationsbranschen kommer det naturligt att
kompetenskrav foljs. For storre installationer finns en tydlig arbetsstruktur utarbetad for
att regelverken kan efterféljas. Arbetsstrukturen ar organisationsmassigt tydlig. For att se
pa sjalva arbetsprocessen ur ett mera kritiskt perspektiv ar det forsta steget nar kunden
kontaktar foretaget aningen bristande. Montérerna kan ta emot ett kunduppdrag, utféra
arbetet och slutféra kundordern sjalv utan att arbetsledaren ar involverad. Nar
arbetsledaren sedan ska granska fakturan for godkdannande har denne inte nagon insikt i
uppdraget. Utgaende fran processkartan kan noteras att det finns en stor tillit till
montorerna. De skoter en stor del av hela arbetsprocessen sjalvstandigt utan att nagra

kontroller eller avstamningar gors. Ur internkontroll synvinkel ar detta inte optimalt.

Ledningen a&r villig att utveckla verksamheten for att fa den optimala nyttan i
verksamheten. De kanner till de nuvarande bristerna och jobbar med att arbeta fram
I6sningar. Ledningens och arbetsledarens medvetenhet framkommer tydligt. Montoérerna
kdanner bra till verksamheten helhetsmassigt och ar involverade. Varje montér bar sitt

ansvar for arbetet och vet vilka arbetsuppgifter som tillhér dem.

For varje medarbetare har det skilt plockats ut vilka rattigheter de har tillgang till i
affarssystemet. Detta gor att varje person endast kan gora det den ar berattigade till. Pa sa

satt kan miljon arbetarna ror sig i begransas.

7.2.2 Riskbeddomning

Riskbedomningen och riskkannedomen ar avgorande for hur framtiden for féretaget
utvecklas. Arbetsprocessens brister och dartill hérande risker ar kanda i foretagets ledning.

Det har tidigare gjorts forsok att utveckla omradena da konsekvenserna fran riskerna gor
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att uppfoéljningen och rapporteringen blir lidande. Alla verkar ddremot inte forsta bristerna

som medfdljer nuvarande arbetssatt.

En utav de storre riskerna ar att en stor del av informationen fors in manuellt till systemet.
Till viss del behover informationen matas in manuellt som skapande av nya kunder och
Oppnande av nya kundorder. Den storsta risken ar nar kundordern ska uppdateras med
vilka produkter som anvants. Produktbestallningen finns inte registrerad i systemet utan
montorerna skriver manuellt in vilka produkter och arbetstimmar som forbrukats for
uppdraget. Sannolikheten for att anvanda produkter gloms bort eller att mangden blir fel
ar stor. Eftersom systemet heller inte har nagot att stdmma av informationen med kan
produkter bli odebiterade. Den egentliga kontrollen sker nar arbetsledaren granskar den
fardiga kundordern. Arbetsledarens eget intresse och insikt i vad som har gjort vid varje
uppdrag har stort avgorande for att allt som ska faktureras vidare ocksa blir fakturerat.

Konsekvensen utav detta ar att foretaget inte far in de pengar de ar berattigade till.

Produkternas forsaljningspris uppdateras delvis manuellt. | dagslaget uppdateras priserna
genom att systemet kan lasa av produktkataloger i Excel-format. Det manuella arbetet ar
att kora in Excel-filerna i systemet. Uppgiften ar i sig inte krdvande men pa grund av att
uppgiften inte hor till nagons arbetsbord har uppdateringen av produkterna blivit
bortglomd. Speciellt nar priserna inom branschen rort pa sig under senaste tid ar det viktigt

att se till att produkterna séljs fér minst samma pris som inkdpspriset (Yle, 2021).

Det finns ingen lagerhantering i bruk, produkterna registreras endast nar de saljs. Detta gor
att foretagets lager har ett minusvarde, vilket leder till att rapporter ger en missvisande
bild av féretagets resultat. Vid bokslutet gérs en inventering men under resterande tid av
aret finns det ingen lageruppfoljning. Lagret har normalt sett en stor paverkan pa
foretagets resultat men ar inget som syns innan bokslutet gors. Konsekvenserna av att inte
ha lageruppféljning ar betydande. Foretagets rapporteringsmal ar att ha tillforlitliga

rapporter aret om, vilket inte kan uppfyllas i dagslaget.

Pa grund av att affarssystemet inte ar integrerat i sjalva arbetsprocessen har det gjort att
det ar svart att félja upp handelser tillhérande ett uppdrag. For en utomstaende kan det
vara nast intill omojligt att forsta vad som gjorts for uppdraget utan att fraga ansvarig
montor. Detta forsvaras ytterligare av att det inte finns fastslaget hur kundordern eller

bestillningsordern ska betecknas. Kundorderns namn och bestéllningsbekraftelsen hos
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leverantoren kan idag ha olika namn. Detta forsvarar en 6vervakande persons uppfoljning.
For montorerna som sjalv skapat ordern ar det tydligt men skulle ndgon annan ta over

uppdraget medfor det problem.

For att sammanfatta riskerna har jag placerat dem i en riskmatris for att i utvecklingsskedet

veta vilka omraden som behover mest uppmarksamhet.

Risk Sannolikhet Konsekvens Riskvidrde

-Produkter eller arbetstimmar gloms bort att
faktureras

-Kénna till uppdragen och granska att kundordern
ar korrekt
C Forsaljningspriset pa produkter ar fel 3 3 9

- Forsaljningspriset ar inte i nivd med inkopspriset

- Ingen befintlig lagerhantering

- Andra an montoren ska hitta information om
uppdrag och tillhérande bestallningar mm.

4

3

2
e
a
-
=
©
=

g1
wl

1 2 3 4
kKonsekvens

Figur 8 - Foretagets riskmatris
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7.2.3 Kontrollaktiviteter

Kontrollaktiviteterna ska stéda att det gar ratt till och minska fel. Férstaelsen for kontroller
och hur de kunde underlatta arbetet finns hos ledningen men forverkligande haltar. Den
bidragande orsaken till det ar att en stor del av informationen fors in manuellt till systemet.
Detta gor att avstamningar med stod av systemet inte kan mojliggoras. Kontrollerna blir
darmed manuella och satter stor vikt pa intresset och uppmaéarksamheten hos personen
som utfor kontrollen. Kontrollanten behoéver darmed ha god insikt i vad som hander och

kunna foéra dialog med ovriga.

| nuvarande arbetsprocess finns det inte kontroller som granskar korrektheten. Stor tillit
ges till montérerna att savil arbete som dokumentering av arbete efterat blir ritt. Annu
storre tillit satts pa arbetsledaren som utgdér den enda kontrollen att allting star ratt till
innan fakturan skickas ut. Att montorerna sjdlva ansvarar for att ratt information
tillkommer fakturan mojliggor egna arbetssatt for varje montor. Visserligen en bra sak da
montorerna kan anpassa sina arbetssatt for basta resultat men det forsvarar uppféljningen

avsevart.

Forutom att fakturera utat behover vi ocksa se pa de fakturor som inkommer fran
produktbestallningarna. Fakturorna kontrolleras alltid av tva personer och godkédnns av en
tredje. Fakturorna godkanns och attesteras i dagslaget av arbetsledaren och Vd:n. Nar
leveranserna kommer granskas det inte om alla produkter som bestallts faktiskt levererats.
Trots att de bada har en god insyn i vad som hander i foretaget kan de inte kontrollera att

det som ska betalas anlant.

Kontrollaktiviteterna ar i foretagets 6vriga verksamhet till viss del utvecklade och fungerar
men for den omtalade arbetsprocessen ligger det storsta utvecklingsarbetet har. Nagra
specifika arbetsrutiner och dartill horande manualer for foretaget ar inte tillgangliga. |
nuvarande arbetsprocess finns endast en kontroll, ndr arbetsledaren granskar om

kundordern ar komplett.

7.2.4 Information och kommunikation

Den huvudsakliga kommunikationen skots verbalt i organisationen. Den dokumenterade

informationen ar bristfallig och till viss del personberoende. Information kommuniceras
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smidigt mellan arbetarna da organisationens storlek &r liten. Den dokumenterade

informationen blir darav inte prioriterad.

| personalrummen framgar tydligt hur varje montors arbetsvecka ser ut och vilka uppdrag
de kommer befinna sig pa. Informationen pa en allman niva ror sig transparent inom
organisationen. Kommunikationens utmaning ar att ge ratt information at alla hall. Mycket
av informationen som tidigare konstaterats har stort personberoende. | féretaget kdanner
man till uppdragens karaktar men detaljer som arbetets mangd och produkternas
omfattning innehas endast av montdren innan det dokumenteras ner. Som tidigare
konstaterats forsvaras det ytterligare av att det inte finns fastslaget hur arbetsuppdragen
ska betecknas. Problematiken kommer in ndar montorerna sjalva kan ta emot uppdrag som
inte dess mer dokumenteras ner forens uppdraget ar fardigt och kundordern fardigstallts.
Det gor att ledningen inte har fullstandig kontroll pa hur manga uppdrag som egentligen ar

aktiva. Informationen ror sig inte at alla hall i ratt tid.

Att formedla information i form av rapporter ar mojligt fran systemet men med vissa
brister. Rapporter uppbyggda for foretaget finns inte utan rapporterna ger en mera allman
syn av forsaljningen, fakturerade timmar och resultatet. Pa grund av att lagerhanteringen
inte existerar motsvarar resultatet som syns i de finansiella rapporterna inte verkligheten

fullstandigt.

Det vaga intresset for affarssystemet gor att det skapar problem pa flera punkter. |
kombination med begransade tidsresurser har det lett till att rapporteringsverktyg som
kunde underladtta spridningen av information inte tillampats. Det medfér i stallet hogre
krav pa uppféljningen fran ledarpositioner att information inte férsvinner pa vagen. Skulle
mera av arbetet dokumenteras skulle det finnas information att formedla vidare inom och

utanfor organisationen.

7.2.5 Overvakning

Pa grund av diverse brister i affarssystemet medfor det ocksa att 6vervakningen forsvaras.
Overvakningen sker i huvudsak av ledningen. Det har flera ganger tidigare konstaterats i
nuldgesanalysen att affarssystemets integration i organisationen ar bristfallig. Vilket

medfor att Overvakningen inte fungerar pa ett optimalt satt. Avvikelser marks darmed forst
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i efterhand. Da kan det vara svart eller omdjligt att korrigera, vilket foretaget behover ta

konsekvensen for.

For en utomstdende ar det svart att se helheten innan man har fordjupat sig mera i
foretaget. Pa grund av att informationen finns utspridd i flera kdllor ar helheten svar att
forsta. Det gor ocksa att det krdver mera energi och forstaelse for att kunna samla ihop
relevant information. Informationen behdver sattas ihop manuellt vilket kraver tid och

resurser. Nagot som kunde forenklas genom att integrera allt till affarssystemet.

7.3 Bedomning av mognadsgraden

Pa mognadsskalan befinner sig foretaget for tillfallet pa nivan grundlaggande. Det finns
kontrollaktiviteter pa enstaka handelser men tydliga riktlinjer for hur saker borde fungera
i affarssystemet existerar inte. Affarssystemet ar inte utnyttjat till dess fulla kapacitet vilket
gor att avvikelser ar svara att upptacka i tid. Det som &ven kan noteras &ar att
medvetenheten om risker finns men konsekvenserna utav dem ar inte allmant kanda.
Skulle samtliga forsta innebérden skulle synen pa affarssystemet troligen vara en annan.
Att det nu ses som ett maste att anvanda Lemonsoft borde i stdllet svangas till att man ser

det som ett hjalpmedel.

For att uppna det resultat som efterstrdavas och som kan bidra till att uppna malet skulle
det vara 6nskvart att komma upp tva nivaer pa skalan till monitorerad. Genom att starka
internkontrollen kunde foretaget stiga pa mognadsskalan. Implementeringsplanen ska
hjalpa foretaget komma upp tva nivaer. For detta behover till arbetsprocessen inféras nya
kontroller och arbetsprocessen behdver dokumenteras ner for att kunna stéda och hjalpa
under arbetet. Genom att uppna monitorerad niva kunde fel och brister upptadckas innan

de intraffar vilket skulle spara tid och dka Iénsamheten.
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8 Implementeringsplan

Efter att ha fatt en insikt i hur verksamheten fungerar och vilka risker det finns i nuvarande
kunduppdragsprocess har jag utgaende fran analysen omarbetat processen. Den nya
arbetsprocessen innehaller kontroller for att reducera riskerna och kunna dra nytta av

affarssystemet.

Kunduppdragsprocessen
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Figur 9 - Foretagets uppdaterade kunduppdragsprocess (se bilaga 2)

Som tidigare borjar kunduppdragsprocessen nar en kund kontaktar foretaget. For att
arbetsledaren ska ha en battre uppfattning om uppdragen skéts alla nya arbetsuppdrag via
arbetsledaren. Arbetsledaren ser till att kundens information sparas ratt och att en ny kund
skapas till registret. Arbetsledaren fordelar sedan uppdragen till montérerna. Nar
uppdraget borjar dppnas en kundorder. Nytt ar atti samband med att en kundorder 6ppnas
skapas ett projekt i Lemonsoft. Varje kunduppdrag kommer i fortsattningen definieras som

ett projekt och tilldelas ett projektnummer.

Montoren bekantar sig med uppdraget och bestdller in produkter som behovs.
Produktbestallningen gors nu direkt i Lemonsoft med projektnumret som referens.
Lemonsoft formedlar sedan bestédllningsordern vidare till underleverantoren. Nar
bestidllningen anlander kontrollerar montéren att samtliga produkter som bestallts
levererats. Produkterna kan da markeras som anlanda i systemet och far darefter ett

lagervarde.
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Arbetet utfors och efter avslutad arbetsdag noterar montoren i systemet vilka resor som
har gjorts och hur manga timmar som lagts pa respektive uppdrag. Saval arbetstimmarna
som resorna registreras i systemet med uppdragets projektnummer. Fran
underleverantéren inkommer fakturan for de bestdllda produkterna som genom
projektnumret kan kopplas ihop med de Ovriga handelserna. Nar uppdraget ar fardigt

utfort kan alla handelser flyttas till den 6ppnade kundordern.

Montéren granskar att alla hdndelser ar ratt i kundordern. Har det anvants mindre
produkter an vad som gjordes i bestallningen eller plockats produkter fran lagret kan det
korrigeras i kundordern. Nar montoren godkdnner kundordern skickas den vidare till
arbetsledaren for godkannande. Arbetsledaren kan fran systemet hitta alla handelser for
ifragavarande arbetsuppdrag genom projektnumret och granska kundordern. Efter att
eventuella berattigade produktrabatter forts in godkdnns kundordern. Den skapade

forsaljningsfakturan skickas sedan ut till kunden via Lemonsoft.

8.1 Nya kontroller

| arbetsprocessen har nya kontroller inforts for att motverka eller eliminera risker.
Kontrollerna ar utbyggda fran riskbedomningen och foljer samma bokstavsbeteckning. For

att battre forstd inneborden utav kontrollerna forklaras de ndrmare har:

Risk: Informationen pa kundordern ar bristfallig

Kontroll A — Montorerna granskar kundordern

Den nya projektmodulen mojliggdr att samtliga handelser tillhdrande projektnumret kan
flyttas till kundordern genom systemet. Montorerna behdver inte langre skriva in
produkter, arbetstimmar och arbetsresor till kundordern utan granskar i stallet att det som
under arbetets gang registrerats i systemet stammer. Detta ger montérerna utrymme for
att notera eventuella fel. Atgarden minskar att eventuella hindelser gléms bort vid

faktureringen.

Risk: Arbetsledaren kan inte garantera kundorderns korrekthet

Kontroll B — Arbetsledaren granskar kundordern med stéd av systemet

Arbetsmontoéren granskar som forut att kundordern ar komplett. Handelser hittas direkt i

systemet och forenklar pa sa vis kontrollen av kundordern. Att bade montdren och
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arbetsledaren har en granskningsroll gor att det ar storre sannolikhet att fel upptacks.
Dartill bokas samtliga kunduppdrag via arbetsledaren vilket ger en viss baskdannedom om

ifragavarande uppdrag.

Risk: Forsaljningspriset pa produkter &r fel

Kontroll C — Forsaljningspriset uppdateras kontinuerligt

| den omarbetade versionen har lagerhantering tagits i bruk. For att produktbestallningar
ska vara mdjliga i systemet behover produktlistorna vara uppdaterade vilket samtidigt

leder till att priserna uppdateras.

Risk: Lagerhanteringen ar bristfallig

Kontroll D — Lagerhantering

Som i tidigare punkt namnt kommer produkterna bestallas in direkt i affarssystemet. Det
mojliggor att lagerhanteringen kan tas i bruk smidigt. Nar produkterna anlander registreras
de som anldanda och medfor ett lagersaldo. For att lagersaldot ska stimma 6verens med
verkligheten infors ytterligare en kontroll (markerad som d i figur 9) for att garantera att
de produkter som bestillts in ocksa anlant. Montorerna anger klartecken till ekonomin att
samtliga produkter inkommit och kan darefter registreras som anlanda i systemet.
Ekonomin har inte en roll i varken bestdllningen av produkter eller attesterande av

inkdpsfakturor och skoter darfor den administrativa biten.

Risk: Uppfoljning av handelser ar bristfallig

Kontroll E — Uppdrag betecknas med projektnummer

Nar en kundorder skapas 6ppnas samtidigt ett projekt med ett tillhérande projektnummer.
Projektnumret fungerar som bendamningen pa kunduppdraget. Saval externa som interna

personer kan genom att se pa projektnumret veta till vilket kunduppdrag hdandelsen hor.

8.2 Resultatet av den omarbetade kunduppdragsprocessen

Internkontrollen kommer i manga avseenden forbattras med den omarbetade
arbetsprocessen, samtidigt kommer effektiviteten starkas. Det forsta steget i processen
nar kunden kontaktar foretaget stallde jag mig kritisk till flertalet ganger i

nuldagesanalysen. | den omarbetade versionen kommer kundkontakten ske endast med
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arbetsledaren. Detta dels for att ta bort dupletten i arbetsprocessen men ocksa for att
skapa en battre insikt for arbetsledaren. Alla de uppdrag som bokas in kommer numera
vara dokumenterade och arbetsledaren kan fordela arbetet smidigare. Kinnedomen av
samtliga uppdrag som utférs kommer pa sa satt 6ka hos ledningen ocksa. Tidigare har en
stor del av uppdragen kommit till ledningens kdinnedom forst nar fakturan blivit
utskickad. Arbetsledarens kannedom vid granskningen av kundordern kommer vara
stérre nu dan innan. Dartill kommer kdannedomen 6ka med att ta i bruk projektmodulen

och de funktioner som ingar med forandringen.

Projektmodulen kommer bidra till att varje arbetsuppdrag far ett projektnummer och att
handelserna senare kan flyttas automatiskt till kundordern. Nar en ny kundorder i
fortsattningen 6ppnas kommer ocksa ett nytt projekt 6ppnas. Det nya projektet far ett
projektnummer som anvands till alla handelser tillhérande arbetsuppdraget. Att
bendamningen ar den samma under hela kunduppdraget kommer underlatta uppfdljningen
for samtliga inblandade och ta bort vikten av montérernas personliga narvaro. For
montorerna blir det motiverat att anvdnda projektnumret eftersom de sjalv inte behover

skriva in produkter och handelser manuellt till kundordern.

Den stora skillnaden for montérerna med att ta i bruk funktionen ar att alla hdandelser som
betecknats med projektnumret kan flyttas med ett knapptryck till ifragavarande kundorder.
Detta minimerar risken for att produkter gloms bort, vilket var en punkt i riskmatrisen som
var kritisk. Montorernas uppgift blir i stadllet att granska kundorderns korrekthet.

Korrigeringar kan goras i kundordern om sa behovs.

Majoriteten av produkterna kommer pa sa vis med till kundordern och sparar montdrernas
tid nar de sjdlva inte behover skriva in produkterna. Tidigare har montorerna gjort
dubbelarbete, det vill sdga forst bestéllt alla produkter hos underleverantéren och sedan
skrivit om samma bestallning till kundordern. Nu behéver de endast gora bestallningen och

sedan granska kundordern innan den skickas vidare for godkdannande.

Arbetstimmar och resor ska ocksa faktureras vidare till kunden. Att infora att montdrerna
efter varje arbetsdag fyller i sina arbetade timmar och gjorda resor gor att det inte gloms
bort. Som referens anvands projektnumret for respektive uppdrag. Genom att infora det
som en vana att i slutet av varje arbetsdag fylla i vad som gjorts minimerar risken att

hdndelser gloms bort. Speciellt for uppdrag som stracker sig 6ver lang tid. Fér ledningen
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betyder detta att de i realtid battre kan folja upp hur montorernas arbetstid fordelar sig.
Samma sak galler produkter som plockats fran lagret, de kan fardigt noteras till kundordern

for att inte gldommas bort.

Priset till vilket produkterna saljs till kunden kommer fran produktlistan i Lemonsoft. | och
med att bestdllningarna nu gors direkt i systemet kommer produktlistorna uppdateras
mera frekvent for att motsvara underleverantérernas produktutbud. Detta tar bort risken

med att produkterna saljs till underpris.

Fran riskmatrisen kunde konstateras att det mest kritiska ar att ingen lagerhantering
existerar. Produkter kan i dagsldget rora sig till och fran féretaget utan nagon kontroll.
Foretagets lagersaldo minskar efter varje forsaljningsfaktura men produkter som bestalls
in syns ingenstans. Detta har lett till att lagret visar ett negativt saldo, vilket ar langt ifran
verkligheten. | den nya processen kommer alla produkter som anlander till foretaget
registreras. Nar produkterna anvands forsvinner de vart efter att forsaljningsfakturorna

skapats.

Forandringen kommer resultera i att alla produkter som bestélls in far ett lagersaldo. For
att lagersaldot ska motsvara verkligheten har darfér en kontroll inforts. Nar produkterna
anlant kontrollerar montérerna att samtliga produkter ar med och ger klartecken till
ekonomin att produkterna far registreras i lager. Kontrollen medfor att montorerna sjalva
inte kan goéra andringar. Inte heller kan arbetsledaren eller Vd:n som attesterar
inkdpsfakturorna gora korrigeringar. Nar inkdpsfakturan sedan ska godkannas kan det fran

systemet granskas att produkterna har anlant och fakturan ar godkand att betala.

Resultatet sett ur hela foretagets perspektiv kommer i och med lagerhanteringen bli
tillforlitligare. Tidigare syntes det att inkop gjorts men de produkter som inte blivit
fakturerade existerade i lagret utan nagot varde. Genom att produkterna nu har ett varde
kommer rapporterna bli tillforlitligare. Lagret utgor vanligtvis ett av foretagens storsta
kostnader. Férandringen kommer leda till en mer rattvisande bild av verkligheten. Dartill
mojliggor projektmodulen att resultatet fran varje projekt/uppdrag kan foljas upp efter att
fakturan skickats ut. Systemet har kostnaden for samtliga handelser och kan utifran
informationen rakna ut nettoresultatet per utfort uppdrag. Detta ger féretaget en battre

uppfattning om hur enskilda uppdrag presterat.
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Atgirderna i implementeringsplanen medfor att internkontrollen redan i forsta
forsvarslinjen kan forstarkas. Vid implementeringen behover nyttan och effekten av de
inforda kontrollerna betonas. Nar planens innehall forstas 6kar sannolikheten att den foljs.
Tidigare har felen upptackts i efterhand medan de nya atgarderna ska kunna upptacka felen
i tid. Det ar ledningens uppgift att se till att planen implementeras. Arbetsledaren kommer

att ha en viktig roll med att 6vervaka att planen féljs i det praktiska arbetet.

9 Kritisk granskning

Att utveckla en process som redan finns och som féljs i foretaget har sina utmaningar.
Dessutom finns det olika visioner pa hur det i foretaget fungerar idag och hur det borde
fungera. Det krdavs kompromisser for att fa allas asikter i beaktande och vytterligare
kompromisser for att det i verkligheten ska vara mojligt att forverkliga. Utmaningen éar att

se hela situationen fran ett blankt bord och darifran arbeta vidare.

Min tanke med att védlja observationer som metod var att fa se den riktiga sidan av hur
allting fungerar och samspelar med varandra. Detta gjorde att jag langt kunde fa min egen
uppfattning om saker i stéllet for att styras av andra. Jag anser det skulle ha gynnat mitt
arbete att ha haft intervju som metod for att direkt fa en klar bild av hur verksamheten
fungerar. Genom att intervjua flera fran personalen skulle deras asikter om styrkor,

svagheter och 6nskemal fungerat som utvecklingsobjekten.

Trots att internkontrollen kommer férbattras med denna implementeringsplan finns det
annu omraden som lamnar utrymme till férbattring. Fortsattningsvis kommer montorerna
att ha nagon form av uppfoljning pa produkter som de tar fran lagret till sina kunduppdrag.
Detta ar en l6sning som ar anpassad till detta foretag och enligt den hjalp och support
affarssystemleverantéren kunde bidra med. Med mera hjalp av Lemonsoft support skulle
resultatet kunnat vara &dnnu mera anvandarvanligt. Problemet med denna
implementeringsplan ar att kontrollerna ar manuella, vilket kan kdnnas som extra arbete
for arbetarna. | verkligheten gor ocksa arbetsledaren kunduppdrag. Detta ar inte noterat i

arbetet for att halla tydligheten for lasaren.
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10 Slutsats

Syftet med detta arbete ar forutom att utveckla uppdragsgivarens kunduppdragsprocess
att dven belysa internkontrollens roll i ett féretag. Den utvecklade kunduppdragsprocessen
bevisar vilken nytta internkontrollen har for foretaget. Det positiva ar att strukturen i
arbetsprocessen och arbetarnas uppgifter inte markbart kommer att andras utan i stallet
kommer arbetet att underlattas. Effektiviteten for arbetarna kommer att kunna 6ka da

uppfoéljningen och forflyttningen av information kommer ske enklare efter utvecklingen.

Arbetet med internkontroll tar aldrig slut utan ar standigt under utveckling. Trots att
implementeringsplanen forbattrar internkontrollen kommer det vid nadsta utvardering att
satta fokus pa nya risker. Det viktiga ar att arbetet inte stannar upp utan att det finns ett

intresse att fortsatta utvecklingen.

Intern styrning och kontroll syftar till att med sakerhet kunna uppfylla sina mal.
Internkontrollen tar fasta pa hur organisationen ska styras I6nsamt och att
regelefterlevnaden féljs. Genom att ha kontroll pa organisationen kan oldagenheter
forebyggas, atminstone forebygga det varsta utfallet. | detta arbete har jag anvant som
utgangspunkt COSO-ramverket vilken ar en allmant kand modell for upprattande av
internkontroll. COSO hjélper en att se foretaget fran olika synvinklar genom de fem
komponenterna. Detta hjalpte mig fa en bredare forstaelse for internkontrollen och gav

samtidigt analysen bredd.

Tillhérande internkontroll kommer risker som ett centralt begrepp. Risker cirkulerar kring
organisationer standigt och oundvikligt. Detta behover inte betyda att det ar nagot daligt
om det hanteras ratt. Genom att arbeta fram en tydlig arbetsordning kommer risker inte

vara nagot som féller féretaget utan eventuellt utvecklar det.

Resultatet utav detta examensarbete dr en implementeringsplan som fungerar som stod i
utvecklandet av den riktiga arbetsprocessen. De atgarder som kommer implementeras hos
foretaget har fatt stod utifran detta arbete men kommer slutligen inte se ut som det som
presenterats har. Detta arbete beskriver dock en realistisk version av hur foretaget pa basta
satt kan tillampa affarssystemet med de férutsattningar, arbetssatt och personresurser
som finns. En av utmaningarna med att arbeta efter ett fardigt affarssystem ar att det till

viss del kravs att anpassningar gors till affarssystemets funktioner. Moduler och skript som
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affarssystemsleverantorerna kan bygga ar dyra och darfor behover det noggrant 6vervagas

om nyttan overstiger kostnaden.

Sjalva implementeringen kommer krava resurser for att det ska bli ratt fran borjan. Fel och
brister ska utan dréjsmal kunna redas upp nar de uppstar. Med tanke pa att tidsresurserna
som i dagsldget finns ar begransade kunde fragan om att anstélla en till person lyftas.
Nyttan skulle 6verstiga kostnaden. Arbetet med utvecklingen av intern styrning och

kontroll tar aldrig slut utan tar sikte pa nasta brist.

Vid sjalva implementeringen behdver processen dokumenteras ner likt denna i arbetet dar
det tydligt framgar vilket ansvar varje person bér. Att lyfta upp kontrollernas inverkan och
vilket mervarde det ger till foretaget tror jag enklare motiverar alla att efterleva

forandringen. Dartill behover det utarbetas en manual som arbetarna kan folja.
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Bilaga 1: Kunduppdragsprocessen fore utvecklingen
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Bilaga 2: Kunduppdragsprocessen efter utvecklingen
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