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Sammanfattning

Foretaget K2C in Sweden AB ar ett Helsingborgsforetag som arbetar inom
kommunikationsbranschen och erbjuder servicetjanster, bland annat contact
center, inom kundservice.

Inom contact centret arbetar ett 60-tal operatérer med att svara i telefon och
hjalpa uppdragsgivarens kunder med deras fragor samt 6nskemal. For att
kunna sakerstalla att kvaliteten och kunskapen ar hdg pa operatérerna maste
projektledare pa K2C in Sweden AB medlyssna pa samtal mellan operatér och
slutkund for att darefter ge feedback.

Detta arbete har gatt ut pa att ta fram ett system som kan komplettera och
tidseffektivisera det nuvarande tidskrédvande kvalitetssékringsarbetet. Systemet
skall inkorporeras med nuvarande databaslésning dér inspelade samtal sparas
tillsammans med tillhérande metadata. Systemet skall anvandas av
projektledare och operatérer samt ge en éverblick for den operativa ledningen.

Ett webbaserat system utvecklades efter de 6nskemal som sattes av K2C in
Sweden AB. | systemet kan projektledare lyssna av inspelade samtal, ge betyg
och kommentarer i utvecklingssyfte till varje operator. Forandring av betyg
kan foljas Over tid. Operatdrerna kan lasa kommentarerna och fa
utvecklingsmal av projektledaren, dessa mal sparas och foljs upp i systemet.
Den operativa chefen, som har 6vergripande ansvaret over hela verksamheten,
har en egen vy med samtliga operatérer med deras senaste utveckling och kan
aven dar folja om utvecklingen gar at ratt hall eller om atgarder kravs.

Systemet som fardigstalldes har potentialen att kunna técka fler omraden pa
foretaget, som exempelvis motesbokning med kalender och samtalsstatistik,
och bli en helhetstackande l6sning om man véljer att lagga ner mer arbete pa
att vidareutveckla.

Nyckelord: Kvalitetssakring, personalutveckling, anvandbarhet, contact center



Abstract

This thesis has been done through collaboration between K2C in Sweden AB
and LTH School of engineering. The aim was to develop a new system to
complement the present quality assurance system and make it more time
efficient and effective. The company is active within the customer
communication business and provides service such as contact centers to their
clients.

There was at the time of the project around 60 operators within the contact
centers. The operators provide customer service to the customer of third party
companies over the phone. This can involve answering customer questions or
handling request from the customers. To ensure a high quality and keep the
knowledgebase high within the contact centers the operator’s performance was
reviewed by real time call monitoring by the project leaders.

The system was developed with the purpose of being used by project leaders
and operators, but also to provide an overview to the management. The system
Is web based and it is developed based on the requirements set by K2C in
Sweden AB. The system utilizes the already implemented database which
stores recordings of calls together with metadata.

The system makes it possible for the project leaders to listen to recorded calls
In retrospect, grade them and make comments for the purpose of development
of their operators. The operators are able to read the comments and respond to
them, thereby providing a tool for the operators to follow their own
development. It is also possible for the project leader to set targets for the
operators and these can be followed up through the system. Within the system
the project leader is able to follow the development of grades over time, both
on single operators and the project overall. The operative manager, who holds
the overall responsibility for the department, is provided with an overview of
all the operators and is able to see the development over time and has the
possibility to implement changes where ever needed.

The system that is developed has the potential to cover more areas within the
department, like calendar, to book meetings and call statistics, and to be
transformed from a single program to an overall solution.

Key words: quality assurance, personnel development, usability, contact
center, call center



Forord

Detta examensarbete pa K2C in Sweden AB i Helsingborg har varit en larorik
och utvecklande summering pa Multimediautbildningen vi last pa Campus
Helsingborg, LTH. Den har dven pamint oss om vikten bakom bra planering,
att inte enbart gora en god plan 6ver allt man ké&nner till utan dven forstka
identifiera de sma detaljerna man latt missar. Denna utvecklingsprocess har
sannerligen gett forstaelse for orden “90 % klart, 90 % kvar”. For varje
funktion vi la till identifierade vi snabbt ytterligare sma funktioner som
kravdes for att den forsta funktionen skulle fungera pa basta mojliga sétt.

Vi vill rikta ett stort tack till Rebecka Acklid som gav oss mgjligheten att
utveckla ett kvalitetsverktyg hos K2C in Sweden AB som en del av vart
examensarbete. Aven ett stort tack for den hjalp vi fatt under projektets gang.
Vi vill dven rikta ett stort tack till alla de anstéllda pa K2C in Sweden AB som
stallt upp i intervjuer. De idéer och tankar som de delade med sig av till oss
hjélpte for att fa systemet sa bra som det blev.

Vi vill aven rikta ett stort tack till Lise Jensen, examinator.

Helsingborg, Sommaren 2014

Kim Hockum
Pierre Unebratt



Innehallsforteckning

L INIEANING ceeee e 1
I S 7= 1 1 01 o Lo P 1
1.2 Syfte 0ch MAISALINING .....vvvveiieiicieee e, 1
1.3 Problemformulering........ccooiiiiiii e 2
i Yo T = T = oY1 Lo [ 3
1.5 Utvecklingsplan ... 3

2 FOTULSAININGAN . oeee i 6
2.1 Hardvara samt MjUKVAra ..........ccooevveeeeeeeiiiieee e 6
2.2 LJUAFIEr e 6
2.3 Befintlig databas ..o 7
2.4 Nuvarande process for samtalsutvardering ..........occcceeveveennnn. 7

3 Metod 0Ch UtVECKIING ..ccooveiii e 8
3.1 Undersokning av krav och énskemal.............ccccoeieiniinnnn... 8
3.2Benchmark ... 9
3.3 Val av systemplattform..........ccooorieiiiii 10

3.3.1Val av ProgramsPrak ............cccveeeeeeeeiieeeeeeeeeiieeeeeeeeisveeeeens 10
3.3.2 Val av utvecklingsSmiljo ..........oovvieiiiiiiii e 11
3.4 BaCKIOgg. oo 11
3.5Design av databas .........ccccoeeiiiii i 12
3.6 Utveckling av systemet .........ccoveviiiiiiiii e 13
3.6.1 SaMtalSSOKNING .....ccvuiieiiiii e e 16
3.6.2 SamtalsbeddmNing.........cccooeviiiiiiiii e 16
3.6.3 Projektsida ........cooviiiiiiieii 16
3.6.4 OPEratOrsida ........ccuuuiiieeiiieeiiie e 17
3.6.5 Projektledarens administrationssida.................cccoeeeveeiinnnnnns 17
3.6.6 Operatorens startSida..........c.ueveveeiiiieeeiiieeeneeee e 17
3.6.7 Operatorens samtalssida............ccoeevveiiiiiiiiiiniieiieeeeeeeen 17
3.6.8 Den operativa ledningens startsida ..........ccccooeeeviiiiiiiinnnenn, 17
3.7 Skapa grafiskt granssnitt ........ccccoeiiiiiiiiiiie e 18
3.8 SprintgransknNing ....c..oovveiiii i 19
3.8.1 Genomforande och utfall .............cccoooviiiiiii 22
3.9 IMPIEMENTEIING coevn i 23
G T KO 1 V=T o =T T o Vo 24

A RESUITAL ....ceeiiei e 25
O R O o 1<] =1 o] (PP 25
4.2 Projektledare ... 26
4.3 0perativ Chef .. 29

B SIULSALS .ouiiii i 31

B IS KUS SION et e e e e 32



6.1 Forandringar under projektet .......ccoooevviiiiiiiiiiiie e, 33

6.2 Framtida utvecklingsmojligheter.........ccooooviiiiiiiicviieeeeenn, 34
4 =1 211 2 o ] Lo o | 35
8 RETBIBNSEN ... e 38

8.1 BOCKET .. 38

8.2 WeEbDSIAON e 38
Appendix A SystemdiSPOSItION ...c..ovviiiiiiiiiiiie e 39
AppendiXx B ER-Diagram ........c.coiiiiiiiiiiiiiineeen e 42
Appendix C Instruktioner och Scenario vid granskning............... 43
Appendix D Resultat fran granskningar............cccccoeevveeeeeiiiinnne.n. 46
Appendix E Backlogg ..o 50

Appendix F Systemets samtliga Vyer ......cccoovvviiiiiiiiniciieeei, 56






1 Inledning

1.1 Bakgrund

Foretaget K2C in Sweden AB (K2C in Sweden AB 2014), hadanefter refererat
till som K2C eller foretaget, ar ett Helsingborgsféretag som arbetar inom
kommunikationsbranschen med tre inriktningar: contact center,
tekniklésningar och utbildning.

Contact centret ar den del som varit involverad i detta examensarbete. De
erbjuder kundtjanst och servicetjanster for storre foretag inom Norden. Inom
denna sektion arbetar ett 60-tal anstéllda, sa kallade operattrer, med att svara i
telefon och hjalpa slutkunder med deras fragor, bestallningar och andra
onskemal. Dessa slutkunder ar kunder for de foretag som anlitat K2C for deras
servicetjanster.

For att kunna sakerstalla att kunskap och kvalitet &r hog pa K2Cs operatorer
behover projektledare planera in tidpunkter dagtid da de kan medlyssna pa
samtal, gOra anteckningar och sedan diskutera med operatoren. Dessa samtal
kan goras antingen vid operatorens skrivbord eller i motesrum om det &r av
kénsligare eller djupare karaktér. Detta arbete behOver goras under linjernas
Oppettider, da medlyssning sker i realtid. Detta kan ibland vara svart att
planera in beroende pa andra uppgifter och ataganden som projektledarna har
inom fOretaget.

K2Cs 6nskemal var ett program som kan effektivisera kvalitetsarbetet pa sa
sétt att man samlar hela arbetet till en kvalitetsplattform och inte &r bunden till
specifika tider for att utfora kvalitetsarbetet. Ett program déar projektledaren
skall kunna lyssna pa inspelade samtal mellan operatdr och slutkund. Det skall
i systemet finnas majlighet att ge feedback samt satta mal med uppfoljning till
operatorerna. Denna information arkiveras for att senare kunna ldsas av bade
operatorer och projektledare. Man vill ocksa kunna satta kvantitativa resultat
av kvaliteten for att folja upp forandringar.

Det som finns pa foretaget redan innan projektet startades &r inspelade samtal
och en databas med metadata for samtalen med bland annat koppling till
ljudfilerna. Ljudfilerna och informationen om dessa skall anvéndas till det
system K2C onskar.

1.2 Syfte och Malséttning

Syftet med detta examensarbete &r att ta fram ett system som mojliggor att
man kan folja upp och utveckla foretagets operatorer pa ett mer tidseffektivt
sétt &n det gors vid projektets start.



Malsattningen ar dven att skapa ett skarpt system i det avseende att det som
minimum uppfyller de krav som satts upp under arbetets gang, se appendix E
Backlogg.

1.3 Problemformulering

Hur utvecklar man, i en befintlig callcentermiljo, ett informationssystem som
lankar samman befintlig automatiserad information med anvandarskapad
information, riktad till olika malgrupper, i syfte att internt méata och
kontrollera samtalskvalitet?

Det 6vergripande problemet som skall 16sas med detta examensarbete &r hur
man kan bygga ett informationssystem for flera olika typer av
anvandargrupper. Detta system skall &ven med hjalp av inspelade samtall
kunna utveckla operatorerna pa foretaget och pa sa satt dven kvaliteten. For att
|6sa det 6vergripande problemet sa delades det upp i delproblem.

Systemet ar tankt att anvandas av tre olika anvandargrupper, operatorer,
projektledare samt operativ chef. | respektive grupp ingar olika medlemmar,
dar varje medlem kan ingd i flera olika grupper samtidigt. Systemet skall
fordela information och ge tillgang till olika funktioner beroende pa vilken
grupp den inloggade anvéandaren tillhor.

Hur utvecklar man ett system som kan hantera tillgang till olika
systemfunktioner och foérdelar information till olika anvandargrupper?

Mycket av informationen bestar av text och siffror, men dven ljudfiler pa
inspelade samtal. FOr det har projektet kommer de inspelade samtalen att ha en
nyckelroll, da systemet kommer att kretsa runt dessa. Ljudfilerna ar knutna till
specifika operatorer och till specifika projekt.

Hur ska systemet utvecklas for att kunna knyta samman en specifik ljudfil till
specifika kommentarer, betyg och anvandare?

Nar databasen borjat fyllas pa med data skall den anvéndas for att visa
utveckling och forandring av operatorer och projekt grafiskt. Att se forandring
Over tid &r ett av verktygen i arbetet for att hoja kvaliteten.

Hur kan man anvanda den information som genererats for att visa individers
och projekts forandringar genom tid tydligt pa ett grafiskt satt?

Ett sista problem &r hur man skapar en kommunikationsplattform som utgar
fran utvarderingen av det enskilda inspelade samtalet. Verktyget skall framja
kommunikationen i systemet framfor att ta alla smasaker muntligt, utan att ta
dver det personliga samtalet helt. Det ska vara tillgangligt for bade operator



och projektledare sa att kommunikationen kan ske utan att bada ar inloggade
samtidigt.

Hur designar man ett verktyg som underlattar kommunikation i systemet
mellan projektledare och operator?

| korthet &r delproblemen som behdver besvaras foljande:
e Hur utvecklar man ett system som kan hantera tillgang till olika
systemfunktioner och fordelar information till olika anvéndargrupper?
e Hur knyter man samman mediafiler med kommentarer och betyg?
e Hur kan man presentera forandringar grafiskt till olika malgrupper?
e Hur designar man ett verktyg som underlattar kommunikation gallande
samtalskvalitet?

1.4 Avgransning

Da systemet ar gjort med och for K2C &r projektet avgransat att uppfylla de
tekniska mojligheter som finns hos foretaget. Da det inte anvands mobila
enheter kommer systemet ej att utvecklas for att anvandas pa smartphone eller
surfplatta.

Det kommer inte att genomforas en utredning 6ver val av databasserver da
denna redan finns pa K2C for att lagra metadata till de inspelade samtalen.
Detta system utvecklas baserat pa denna existerande databasserver.

Detta projekt kommer inte ga igenom hur man mater kvalitet pa ett contact
center. De krav for métdata som skall anvandas i systemet kommer ges av
K2C. Detta projekt kommer enbart underséka hur man bygger ett
informationssystem for kvalitetsutvardering.

Val av programmodul for grafritare kommer inte att utredas utan befintlig
modul, jpGraph (jpGraph 2013), som redan finns installerad hos foretaget,
kommer att anvéndas.

1.5 Utvecklingsplan

Arbetet skall folja en Scruminspirerad arbetsform. Scrum (Scrum 2013)
anvander sprintar som delmoment i utvecklingen som &r korta sessioner med
tydliga uppgifter och mal. Att arbeta i omgangar, sprintar, ar praktiskt for att
dela upp utvecklingen av systemet och att efter varje del granska utfallet och
bestdmma vad som skall med in i nésta sprint. Det passar dven att backloggen,
som &r ett samlingsdokument inom Scrum, d&r man samlar alla delar och
funktioner till systemet har en dynamisk grund som forandras baserat pa
anvandargranskningar och nddvandiga uppdateringar som upptécks under
utvecklingen.



Arbetet delas upp i fyra dvergripande faser, se diagram 1.1, som &r
datahamtning, analys, utveckling och avslutningsvis implementering. Den
forsta fasen bestar av informationsinsamling dar forutsattningar identifieras
och grupper intervjuas. Detta foljs av analysfasen déar all insamlad data
granskas. Déarefter kommer projektets storsta fas, utvecklingsfasen, dar
systemet och alla dess funktioner skall utvecklas. Projektet avslutas med
implementering av systemet hos K2C.

Projekttid

Datahd@mtning Analys Utveckling Implementering

Sprint 1 Sprint 2 Sprint 3 Sprint 4 Sprint 5 Sprint 6 Sprint 7 Sprint 8 Sprint 9

Vilka ar Intervjuer for Analysera Utveckling av Utveckling av Utveckling av | Utveckling Buggfix Implementering
forutsattningarna | input till resultat fran projektledarens | projektledarens | operatorernas | av den av systemet och
for projektet? backloggen intervjuer och vyer del 1 vyer del 2 vyer operativa utvardering
bestamma chefens
backloggen vyer

Diagram 1.1 Utvecklingsplan

Varje fas delas upp i sprintar beroende pa hur omfattande arbetet i varje fas ér.
Sprintarnas langd kommer avvika fran Scrum och vara av varierad langd
beroende pa mangden arbete och tillgangliga arbetstimmar till respektive
sprint. Har dessutom arbetet slutforts tidigare kan sprinten avslutas fore
deadline och nasta sprint pabdrjas.

Datainsamlingen delas upp i tva sprintar dar den forsta bestar av
informationsinsamling om forutsattningarna for projektet pa K2C. Vilka data
och vilken utrustning som redan finns tillgangliga inom foretaget undersoks.
Den andra sprinten innehaller arbete med intervjuer for att ta reda pa
anvandarnas och K2Cs 6nskemal om funktioner och innehall for systemet.

Analysen bestar enbart av en sprint da det innebar att all information som
samlats in under tidigare fas analyseras och fylls pa i den backlogg som
projektet skulle arbeta efter under utvecklingen. Backloggen kommer vara
uppbyggd av user stories som beskriver de krav som sétts pa systemet. Genom
att backloggen ar dynamisk genom hela projektet kan den uppdateras
kontinuerligt eller omprioriteras allteftersom nya funktioner identifieras. Nya
funktioner eller behov identifieras under sjalva utvecklingen men aven vid
granskningarna med anvéandare samt vid méten med bestéllaren da systemets
utveckling visas och diskuteras.

Den stdrsta fasen, utvecklingsfasen, delas upp i fem sprintrar. | slutet av varje
sprint, forutom den sista, genomfors en granskning med anvéndarna. Detta
sker med hjalp av anvéandartestmetoder och principer for att identifiera fel och
brister i funktioner och granssnitt. Dérefter avslutas sprinten med en
sprintgransking tillsammans med K2C for att granska vilka funktioner som
implementerats och vad som fanns kvar att ta med till nésta sprint. Den sista
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sprinten bestar av avslutande uppdateringar av det som framkom vid tidigare
granskningar.

Den sista fasen bestar enbart av en sprint. Har skall granskningsdata raderas
f__rén systemet och tillgangliggoras sa att K2Cs anstéllda kan borja anvanda det.
Aven en utvardering med K2C kommer att genomforas.



2 FOrutsattningar

Den forsta fasen, insamling av information, inleds med att identifiera
forutsattningar som finns. Befintlig teknik, mjukvara, arbetsprocess och andra
I6sningar som antingen kan ge mojligheter eller begrénsningar skall
undersokas.

2.1 Hardvara samt mjukvara

En genomgang av de tekniska aspekterna skall genomforas och K2Cs tekniska
utrustning och mjukvara skall undersokas. Detta sa att systemet kan utvecklas
for ratt utrustning sa det fungerar smidigt och presenteras pa basta mojliga
satt.

Operatdrer och projektledare anvander samma utrustning. Stationdra
skrivbordsdatorer med extern 19 tum monitor med skarmuppldsning
1440x900. Datorerna anvander Microsoft Windows 7 SP1 som operativsystem
och de ar av olika prestanda vilket satter krav pa ett system utan hoga
prestandakrav. Som webbl&sare anvands Internet Explorer 8, men dven
Mozilla Firefox och Google Chrome anvands da vissa externa system inte
stods i Internet Explorer. Samtliga datorer har natverkskort och ar kopplade
mot natet. Det finns ljudkort i samtliga datorer och hérlurar finns att tillga for
att spela upp ljud.

K2C anvénder Avaya CM 5.2 med Call Center Elite som telefonvéxel samt
Avaya 9630 som skrivbordstelefoner. Till telefonvaxeln finns Contact Center
Express som ar en CTI-mjukvara fran Agile for multimediaintegration.
Inspelning av samtal i bakgrunden sker genom en modul till Contact Center
Express, ocksa utvecklad av Agile.

Medlyssning sker med hjélp av telefoner som &ar kopplade till samma
telefonvéaxel som operatdrerna. Med dessa kan projektledare koppla in sig och
medlyssna pa specifika operatorer i realtid.

2.2 Ljudfiler

Samtliga samtal for specifika telefonlinjer spelas in och sparas pa en server.
Dessa spelas in i wav-filformat men konverteras darefter om till ogg-filer som
ar komprimerade filer som kraftigt reducerar behovet pa lagringsutrymme.
Ljudfilerna lagras pa en delad natverksenhet.



2.3 Befintlig databas

Nar ljudfilerna konverteras skrivs metadata om dessa till en databasserver,
dopt till Recordings, enligt specifikation nedan, servern ar av typen MS SQL
Server 2008.

UCID Unikt id som skapas av telefonvaxeln.

FromAddress Slutkundens telefonnummer, samtalets A-nummer.

ToAddress Det telefonnummer som slutkunden har ringt till, B-
nummer

StartDateTime Tidpunkt da inspelningen startade

EndDateTime Tidpunkt da inspelningen avslutades

Agentld ID pa den operatér som besvarade samtalet

AgentStation Den telefon som operatdren var inloggad pa

FileName Filnamnet pa ljudfilen

FilePath Relativ sokvég till ljudfilen, fran roten pa mappen dar
ljudfilerna sparas

Interactionld Unikt id for inspelningen skapat av inspelningsservern

2.4 Nuvarande process for samtalsutvardering

Samtalsbedémningen idag sker genom sa kallad medlyssning. Projektledaren
lyssnar pa samtal pa en specifik operator i realtid. Beddémning sker utefter
projektspecifika och allménna kvalitetskriterier.

Efter utvardering av nagra samtal sker utvecklingssamtal med operatorerna
och eventuella mal uppréttas for operatéren som foljs upp av projektledaren.

Nar en operator ar nyutbildad pa ett nytt uppdrag gors fler kontroller for att
sékerstalla kvaliteten. Efterhand blir antalet utvarderingar farre. Ofta saknas
central lagring av resultaten och fa kvantitativa bedémningar gors for att se
kvalitetsférandringar 6ver langre tid.

Forbattringsmojlighet finns dels i mojligheten att utfora beddmningar utanfor
projektens dppettider och utanfor operatérens arbetstider. | ett optimalt system
gar det snabbt att genomféra fler bedomningar. Feedback behdver inte ges
personligen vid mindre papekanden, men uppmuntran till personliga samtal da
de verkligen behdvs &r viktigt.



3 Metod och utveckling

Efter att forutsattningarna undersokts kan arbetet ga in pa val av metodik och
arbetsformer. Intervjuer i grupper kommer att identifiera krav och 6nskemal
fran anvandarna. Dessa grupper skall besta av anvandare som innehar de roller
som systemet skall anvandas av. Resultatet fran dessa intervjuer kommer bidra
med information till backloggen som skall godké&nnas av K2C.

Det kommer goras en kort undersokning av liknande produkter pa marknaden,
hur de &r designade och vilka funktioner de har.

Dérefter skall databasen till systemet designas. Den skall &ven kopplas
samman med den befintliga informationen som finns pa K2C. | samband med
detta behdver olika val av programsprak och utvecklingsmiljoer goras baserat
pa vilka som bast fungerar till detta utvecklingsprojekt.

Utvecklingen av det granssnitt som anvandaren arbetar mot kommer att vara
det stérsta momentet i utvecklingen.

Parallellt med att systemet utvecklas kommer det utforas granskningar efter
varje sprint for att tidigt identifiera problemomraden och felaktigheter. Med
tidiga granskningar kan arbetet snabbt korrigeras och riskerar inte att
utvecklas fel.

Projektet avslutas med en utvardering med K2C som bestéllt systemet for att
sékerstalla att den uppfyller de krav som finns i backloggen.

3.1 Undersokning av krav och dnskemal

Innan utveckling av systemet pabdrjas behéver en backlogg skapas.
Inledningsvis behdver information samlas in om vilka funktioner som skall
inkluderas i systemet. Det finns olika metoder att samla in denna information
pa. Det valdes mellan kvantitativa metoder (Ejlertsson 1996), kvalitativa
metoder (Trost 1993) samt fokusgrupper (Dumas & Redish 1999, s. 44) for
hur denna information kan inférskaffas.

Att samla information via enkéter valdes bort da detta system forst och framst
ar &mnat for K2C. Att skicka ut enkéter till andra foretag inom samma bransch
skulle inte ge nagon relevant information av K2Cs behov. Att skicka ut
enkater inom K2C vore inte I6nsamt da det ar ett for smalt urval for att kunna
dra nagra slutsatser med hjalp av en kvantitativ process.

Fokusgrupper ar en form av strukturerad gruppintervju och som Dumas och
Redish (1999, s.45) beskriver bestar fokusgrupperna av personer som
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representerar de anvandargrupper som systemet ar &mnat att utvecklas for.
Resultatet fran en fokusgrupp ar en lista pa deras asikter och onskemal.

| detta fall kommer det att vara tre fokusgruppinspirerade intervjuer, bestaende
av representanter fran de tre olika malgrupperna for systemet. Som
representant for rollen som operativ chef fanns det enbart en person som
innehar denna befattning. Som projektledare valdes tva representanter och for
operatorer valdes tre. Som grupp kunde nu dessa individer hjalpas at att bade
sporra varandra men dven komplettera varandras tankar, vilket gjorde att mer
information an om de intervjuats enskilt kom fram. I detta fall soktes vad de
skulle 6nska fran ett system som &nnu inte existerar i syfte att arbetsmetoden
skall bli béttre.

Funktioner som identifierades var bland annat att kunna lyssna pa samtal,
betygsatta och kommentera dessa. Funktioner som flaggning for personligt
samtal, att se diagram med individers och projekts utveckling 6ver tid. Att
kunna dela med sig av exempelsamtal for hela grupper samt mojlighet att sétta
upp utvecklingsmal for operatérer var alla idéer som kom fram under
intervjuerna.

For att den operativa chefen snabbt skall fa en 6verblick dnskades det att
kunna satta status pa operatorer i form av plus och minus. En plusoperator
innebdr att det ar en person som kan fa mer ansvar och fungerar som en
forebild. En minusoperator behdver mer hjélp och vagledning. Att kunna ha
overgripande koll pa vem som &r vad och kunna administrera detta var en ny
funktion som 6nskades.

En del 6nskemal av funktioner var saker som inte riktigt faller inom
avgransningen for detta projekt. En del av dessa kan eventuellt implementeras
efter att de primara kraven och énskemalen &r klara alternativt foras vidare
som idéer till framtida utveckling.

Efter intervjuerna analyserades anteckningarna och resulterade i en
overgripande disposition av det tilltdnka systemet, se appendix A
Systemdisposition. Att identifiera de funktioner som var gemensamma for
flera anvéandarroller var primart for att underlatta utvecklingen genom att
redan fran borjan utveckla funktioner med majlighet till viss variation av
utdata baserat pa vem som anvéander funktionen.

3.2 Benchmark

En viktig startpunkt infor arbetet med att ta fram ett kvalitetssystem for ett
contact center dr att utforska och analysera befintliga liknande produkter pa
marknaden. Fyra foretag som erbjuder liknande lIosningar & Monet Software



(Monet Software Inc. 2014), inContact (inContact Inc. 2014), Telrex (Telrex
2014) samt VPI-Corp (VPI Enterprise 2014). Deras produkter undersoktes for
att se vad de har for funktioner och granssnitt i syfte att ta in ytterligare
information innan utvecklingen startade.

Dessa fyra erbjuder olika system men i grunden uppfyller samma krav och
onskemal. De ar betydligt mer avancerade pa inspelningssidan dar aven
inspelning av vad som sker pa skarmen finns med. Vidare ar de ocksa
integrerade med telefonistatistik som behandlingstider, svarstider et cetera.

Inspelningsfunktionerna saval som telefonstatistiken ar omraden som ligger
utanfor detta projekts ramar. Dessutom identifierades inga nya funktioner eller
idéer géllande kvalitetsvardering vilket da bekréaftar att upplagget for detta
arbetet ligger i linje med kommersiellt tillgangliga produkter. Daremot &r
befintliga produkter inte kompatibla med det inspelningssystem som ar
anvands pa K2C.

3.3 Val av systemplattform

Systemplattformen &r det forsta valet som skall géras da det paverkar val av
programsprak och utvecklingsmiljoer. Valet innebar dels om systemet skall
koras centraliserat pa en server eller lokalt pa klienternas datorer.

Redan vid projektets start anvander K2C flera webbapplikationer internt i
foretaget och en programklass for inloggning mot féretagets LDAP-servrar
finns redan och skulle kunna utnyttjas med en webbplattform. Att anvandarna
genom detta ocksa ar vana vid arbetssattet ar ocksa en fordel. Darfor faller
valet pa en webbplattform som kors pa Apache.

3.3.1 Val av programsprak
Urvalet av programsprak dr avgransat baserat pa val av systemplattform.

Darutover finns foljande krav pa programspraket:
e Objektorienterat
Majlighet till databaskoppling mot MS SQL Server 2008
Mojlighet att spela upp ljudfiler i formatet ogg
Mojlighet till att skapa grafiska grénssnitt
Majlighet att interagera med anvandaren

PHP ar utvecklat till just webbutveckling och anvands som primért sprak hos
K2C. Med tanke pa att PHP redan &r ett naturligt val hos K2C samt alla dess
funktioner som ar skapade for att effektivt generera HTML-kod ar det ett givet
val.
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For klientsidan genereras kod i HTML5, CSS3 och JavaScript. Det finns inga
egentliga val utom vilka versioner man skall anvanda av ovanstaende.

3.3.2 Val av utvecklingsmilj6

Utvecklingsmiljon ar programspraksspecifik och maste innehalla
hjalpfunktioner, sasom fargkodning av kod, for det valda programspraket. Den
skall ge en bra 6verblick dver hela projektet samtidigt som den erbjuder
kraftfull texteditering.

| Eclips finns en bra 6verblick éver funktionerna i koden som latt gar att
hoppa fram och tillbaka mellan genom ett musklick. Dessa funktioner ar extra
vardefulla nér kod pa flera tusen rader skapas och &r grundargumentet for
varfor detta valjs.

3.4 Backlogg

En backlogg skapas for att dokumentera samtliga user stories som ar krav och
funktioner som skall vara med i systemet. Materialet till forsta versionen av
backloggen kommer att vara baserad pa forutsattningsanalysen samt den
information som samlats upp fran intervjuerna. Backloggen kommer att vara
dynamisk genom projektets samtliga faser. Med detta menas att nér nya
funktioner identifieras kommer backloggen uppdateras med nya eller
fordndrade user stories och darefter plockas in under en framtida sprint nar
dessa funktioner skall utvecklas i systemet. Nya funktioner kan identifieras
under utvecklingen av systemet och &ven under sprintgranskningarna som
kommer genomforas i slutet av varje sprint.

Backloggen ar uppdelad i tre huvudkapitel. Det forsta kapitlet innehaller
introduktion som beskriver projektet i korthet, vad malet med detta projekt &r
och vilka parter som &r involverade.

Det andra huvudkapitlet innehaller samtliga user stories som &r systemkrav
och funktioner. Har listas all den funktionalitet som slutligen kommer finnas i
det fardiga systemet. Vad anvéndare skall kunna gora, vilka specifika
funktioner som enbart skall vara atkomliga av specifika roller eller vad
anvandare ej ska kunna gora. Har finns ocksa krav pa hur granssnittet skall se
ut, fungera och de krav som sétts mot systemets visuella utveckling.

Det tredje och sista kapitlet innehaller information om vilka system samt
programmeringssprak som skall anvandas i utvecklingen av systemet och hur
det skall levereras till foretaget. FOr att se backloggen i sin helhet se appendix
E Backlogg.
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Forslag pa ytterligare funktioner som kommer fram, framforallt under
granskningarna med anvandare och som inte ingar inom projektets ramar,
kommer att listas under kapitel 7.4 Framtida utvecklingsmdjligheter.

3.5 Design av databas

Valet av databasserver ar avgransat till den som finns installerat hos K2C och
som anvands for ljudfilernas metadata. Denna kommer att paverka designen
pa databasen for den information som skapas i systemet.

Med systemdispositionen som grund, se Appendix A Systemdisposition,

skapades det ER-diagram, se Appendix B ER-diagram, som skall utgdra
grunden for databasen, se diagram 3.1 databasstruktur.
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Diagram 3.1 Databasstruktur som visar databastabellerna.

Recordings ar en existerande databas dar metadata om samtalen som kommer
in till foretaget lagras. Bland annat finns samtalsinformation som vilken
operat0r som tog hand om samtalet, nér det startade, slutade et cetera. Alla
ovriga tabeller férutom Recordings har skapats efter behov for att lagra den
information som anvéndarna skapar i systemet.

| Recordings skapas Interactionld som &r det unika id som anvands nar
information lankas till ett specifikt samtal.
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Agentld ar kopplat till alla data som skapas i systemet. Alla operatorer,
projektledare och operativa chefen har ett agentid som ar unikt i telefonvéxeln.

3.6 Utveckling av systemet

Efter att backloggen och databasdesignen ar faststalld paborjas arbetet med att
skapa de olika programfunktionerna som kravs. Att skapa klasser med
funktioner for att skriva ut information och fa information tillbaka fran
anvandarna.

Utvecklingsprocessen genomfoérdes i flera steg, uppdelade efter projektledare,
operator samt operativ chef. Ordningen detta genomfors pa beror pa vilka
delar som skall granskas och bli klara for att kunna forse efterfoljande delar
med anvandargenererad data.

En befintlig klass for att skota inloggningen till samtliga sidor anvandes och ar
kopplad till K2Cs LDAP-servrar for autentisering. Fran denna klass kan
information om vilket anvandarnamn anvandaren ar inloggad med att begaras
och detta anvénds som indata till samtliga huvudfunktioner for begransningar
baserat pa rattigheter i systemet.

Forst skall en huvudklass som hanterar alla funktioner skapas. Nér ett objekt
till klassen skapas populeras tva publika variabler, $agentid som ar den
inloggade operatdrens id vilket ar priméar nyckel i
operatdrinformationstabellen, samt $standardproj som ar en projektledares
valda standardprojekt.

Alla delar som anvénds fran flera olika sidor har brutits ut fran
huvudfunktionerna, som &r en per vy i systemet, for att ateranvandas. Se
diagram 3.2 som visar ett exempel pa operattrens startsida som har en
huvudfunktion som anropar olika funktioner beroende pa indata.
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Diagram 3.2Funktionsstruktur, denna visar hur huvudfunktionerna kallar pa

Satt Sid = det projektid som
fanns

underfunktioner beroende pa indata.

For varje malgrupp finns en huvudsida som &r en faktisk PHP-fil som ar
agent.php, supervisor.php och operation.php. Baserat pa vilken sida som
anropar funktionerna ger det i vissa fall olika utdata. Utdver dessa finns en
sida, doStuff.php, som anropa alla funktioner som anropas via JavaScript

baserat pa indata.

Det finns ocksa inkluderingsfiler for sidhuvud och sidfot samt olika
javascriptfiler och en stilmall for att hantera designen av systemet.

Alla sidor & sammanlankade enligt figur 3.1. Centralt i systemet ar
samtalssidan som ar nabar bade fran projektledarsidan och fran operatdrsidan
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med tillgang till lite olika funktioner beroende pa vilken roll man har. Sedan
baseras Ovriga sidor pa statistik fran bedomda samtal.

Operativ chef

Startsida

Cersiktssida dver alla agenter, deras
status och betyg

Projektledare \

‘ Projekt B ‘ Operatér B

Startsida for Projektledare Operatirssida for Projektledare
Projekt A Operatér A

Projektledares samtalssida

Samtalssida, specifikt samtal

‘ Samtalssida, specifikt samtal

Idor Of

r/Projektied
\ Samtalssida, specifikt samtal

Operatorer

Projekt B

Projektsida fér operatiner

Projekt &

Startsida fir operatrer

Operatir A

Figur 3.1 Systemstruktur med samtalssidorna i centrum atkomliga bade fran
operatOrernas och projektledarens vyer och den operativa chefens oversiktvy
overst.
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3.6.1 Samtalsso6kning

Forsta delen som behdvdes var en funktion for att sortera ut samtal som skulle
beddmmas, en lista med filtreringsmdjligheter for Projekt, Operator samt
datumavgrénsning.

3.6.2 Samtalsbedémning

Beddmningssidan skapades forst valdigt enkel med en ljudspelare, funktioner
for betygséattning och kommentarsfunktion med mojlighet att spara tidpunkter
fran ljudspelaren, se bild 3.1. All funktionalitet pa sidan sker med JavaScript
for att forhindra att sidan laddas om och ljudfilen slutar spela och startar om
fran borjan. Javascripten anropar funktioner i huvudklassen och skriver ut sitt
resultat i olika falt pa sidan beroende pa vad som dndrades eller lades till.

5 lﬁ-—_ﬂ AL . ? SN L LT
+ & ke « Y ) " { !
D Disable- &y Conkier # 55 [ Forms- & Imager i} Information- B Macellanecar # Outline- # Resize- & Took~ B View Source- |1]] Optiopf RS ﬁ ¥ Eﬂm ;'7";.\ _i\fg&-,’({\—j%
Lagga a
Uppdrag A
Operatdr L - EN - 2014-07-09 09:38

| Betyg
Indedning

Bild 3.1 Forsta utkast av sida for samtalsbedémning dér alla funktionerna ar radade
ovanpa varandra innan boxdesignen implementerades.

3.6.3 Projektsida

Nar systemet borjat populeras med data fran granskningarna fortsatte arbetet
med att utveckla projektsidan. Dels implementerades samtalssoksmodulen
som utvecklades fran borjan. Denna forandrades sedan efter forsta
granskningsomgangen for att automatiskt justera val av operator till att enbart
innehalla de operatérer som har inspelade samtal pa det valda projektet. Aven
ett val for att filtrera pa sprak lades till efter forsta granskningsomgangen.

Grafen overst pa sidan skapas med JpGraph, denna funktion ar sedan
aterkommande pa 3.6.4 Operatorsidan och 3.6.6 Operatorens Startsida.
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Om en anvandare &r projektledare for mer &n ett (1) projekt har denna
mojlighet att vélja bland dessa projekt i en rullgardinsmeny langst upp pa
sidan. Detta val star kvar genom hela systemet tills detta dndras.

3.6.4 Operatorsida

Fran saval projektsidan som samtalsbedomningssidan har man alltid lankar till
specifika operatorer inom projektet. Operatdrssidan innehaller detaljer om en
specifik operatdr inom projektet sasom betygsoversikt historiskt, listor pa
samtliga bedomda samtal och uppsatta utvecklingsmal.

3.6.5 Projektledarens administrationssida

Pa administrationssidan har projektledarna mojligheten for att andra de
autotexter som finns per projekt, samt den projektinformation en finns i
anslutning till samtalsbedémningen. Aterigen anvénds JavaScript for att gora
editeringen latt for anvandarna.

3.6.6 Operatdrens startsida

Nar projektledarna hade sitt granssnitt klart utvecklades operatorens startsida.
Har ar operatdrens samlade aktiviterer och information for samtliga projekt
blandade. For att enbart titta pa data fran ett enskilt projekt aterfinns samma
rullgardinsmeny i menyféltet som for projektledarna som filtrerar
informationen som visas till ett specifikt projekt.

3.6.7 Operatdrens samtalssida

Har anvandes funktionen for projektledarnas samtalsbedémningssida, enligt
3.6.2, men modifierades for att inaktivera funktioner som att skapa
kommentarer, men mojligheter som att svara pa projektledares kommentarer
aktiverades. Aven operatorens méjlighet att flagga sin kommentar for ett
personligt mote lades till.

3.6.8 Den operativa ledningens startsida

Sidan listar samtliga operatdrer och deras snittbetyg for de tre senaste
manaderna med mojlighet att klicka sig ner pa projekt- och sedan kategoriniva
per operatdr for mer detaljerad betygsinformation. Alla betyg &ar fargkodade
for att snabbt ge en 6verblick.

Har introduceras ocksa en ny funktion, att satta en status pa operatorer, plus
minus eller neutral. | stéllet for att skapa helt nya sidor finns lankar till
operatdren pa projektledarsidan samt projektsidorna for projektledarna. For att
komma forbi filtreringen pa en projektledares standardprojekt
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implementerades en funktion att skriva 6ver denna om ett specifikt projektid
finns med som indata. Detta innebdr att den operativa ledningen behover ha
projektledarrattigheter pa samtliga projekt for att se detaljerna.

3.7 Skapa grafiskt granssnitt

Granssnittet for systemet inspireras av den grafiska profil som K2C har pa sin
hemsida genom den vita texten pa turkos bakgrund i rubrikerna. Detta val har
gjorts da dven om systemet kommer att anvandas internt kommer sannolikt
bilder fran systemet inga i foretagspresentationer for att visa hur K2C arbetar
med kvalitetsuppfoljning.

Granssnittstrukturen har skett med utgangspunkten att de olika delarna snabbt
skall kunna scannas av for att fa en uppfattning av vad som kan astakommas
(Krug 2000, s. 21). Detta sker genom att stora rubriker med den turkosa
bakgrunden aterfinns som en kort beskrivning over varje funktion. Dessa &r
ocksa avgransad i sin egen box for att tydligt visa vad som hénger ihop som
ocksa Krug (2000 s. 31) lyfter fram for att framhéava tillhrighet. | bild 3.2
syns en tidig skiss av projektledarens vyer dér dessa boxar finns med.

! J :
Bild 3.2 En tidig skiss av projektledarens vyer under utvecklingsarbetet som visar pa

boxtanket.

Grunden i granssnittsutvecklingen har varit de 10 tumreglerna for
anvandardesign (Nielsen 1995). Forst och framst har fokus varit pa
enkelheten, att skapa ett minimalistiskt yttre och att vélja bort all ontdig
information sa att det viktiga framtréader.

Majliga potentiella felkéllor har analyserats och hinder har skapats for att de
inte skall uppsta (Nielsen 1995). Exempelvis gar det l4tt att editera texter om
man skriver fel i kommentarer, satta betyg gar att andra, det gar inte att spara
kommentarer om inte all information finns med utan da visas ett
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felmeddelande som tydligt anger vad som ar fel och mgjlighet att ratta detta
ges innan nagot sparas.

Anvandare ges feedback pa att nagot hander och vad som hander (Nielsen
1995). Matningar pa hur lang tid det tar att generera en sida pa servern har gett
en snittid pa mindre an 1 sekund. Funktionen for att visa en operators betyg pa
detaljniva jamfort med alla andra operatorers tar daremot upp till 4 sekunder.
For att anvandaren tydligt skall se att ndgot hander visas en animering under
tiden som data laddas (Nielsen 1995).

Systemet ar uppbyggt pa samma satt 6verallt med sina boxar, allt for att skapa
igenkénning (Krug 2000, s.34). Konventionella webb-formulér och
understrukna lankar anvands genom hela systemet. Aven ikonerna ar
desamma 6verallt och foljer ocksa kéanda konventioner, exempelvis en
papperskorg for att ta bort ndgot, en penna for att editera och en triangel som
pekar at hoger for att spela upp ljud.

3.8 Sprintgranskning

For att undvika misstaget att skapa hela systemet och i slutskedet upptécka
brister sa kommer det genomforas granskning av funktionaliteten i slutet av
varje utvecklingssprint, som beskrivs under 1.5 Utvecklingsplan. Denna
granskning delades upp i tva delar. Dels den officiella granskningen med K2C
som bestéllare enligt Scrum (Scrum 2013). Men det genomfordes dven en
granskning med hjélp av de som skall anvénda systemet, till denna granskning
anvandes anvéndartestmetoder.

Utvecklingsfasen delades upp i fem sprintar. Forst en sprint dar grunden och
projektledarens forsta funktioner utvecklades. Under andra omgangen
fardigstélldes projektledarens samtliga funktioner och vyer. | de efterféljande
tva utvecklades forst operatorens vyer och darefter operativ chefs. Den sista
fasen var den enda utan avslutande granskning. Detta da det bestod av
uppdateringar efter sista granskningen samt avslutande utveckling och
buggfix. Granskningarna utfordes direkt mot det utvecklade systemet och inte
mot prototyp da det gar snabbare att genomfora “riktiga” granskningar och
darefter direkt kan uppdatera systemet (Dumas & Redish 1999, s. 71). De
problem som identifieras under granskningarna kan da antas vara faktiska
problem som behdver atgéardas och bor da inte bero pa en daligt designad

prototyp.

Tva olika testmetoder &r potentiella metoder som kunde utnyttjas under
granskningarna med anvandarna. Den forsta metoden &r heuristisk utvardering
(Dumas & Redish 1999, s. 65; Nielsen 1995) som utgar fran att en grupp av
testare undersoker ett program eller webbapplikation mot tio designprinciper.
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Det finns olika nivaer pa dessa testare, fran nyborjare till expert, dar
experterna finner storst andel problem och felaktigheter. Nedan foljer Jakob
Nielsens tio principer (Nielsen 1995), som ar 6versatta fran engelska till
svenska av skribenterna, fungerar som riktlinjer att anvanda nar man granskar
en webbdesign.

1. Tydligt visa systemets status

2. Matcha systemet mot anvandaren

3. Ge anvandaren frihet och méjlighet att ga tillbaka
4. Vara konsekvent

5. Forebygga fel

6. Minimera anvandarens minnesbdrda

7. Anvanda genvégar och vara flexibel

8. Designa enkelt och minimalistiskt

9. Anvénda tydligt formulerade felmeddelanden
10.Tillhandahalla hjalp och dokumentation

Det andra alternativet var scenariobaserade anvéandartester (Krug 2000, s. 139)
dar anvandare far specifika scenarion att folja nar de testar ett system.
Scenariot i sig ar uppbyggt att fa anvandaren att anvanda de funktioner man
vill ha testade. De far anvanda systemet som det ar tankt att fungera i skarpt
lage och kan finna problem som kanske inte kan ses vid en snabb 6verblick.

Det valdes att anvénda scenarioinspirerade hjalpmedel till granskningarna av

foljande anledningar. Scenariobaserade tester identifierar fler storre och unika
problem &n heuristisk utvardering (Dumas & Redish 1999, s. 79, 81-82) samt
att dven designproblem kan identifieras da anvandaren pa egen hand forscker
aterge de handlingar som beskrivs i scenariot.

Den forsta granskningen genomfordes med sa kallad scenario prototyp
(Dumas & Redish 1999 s. 73) vilket innebar att specifika funktioner fungerar
ner pa djupet men utan kringfunktioner. Se bild 3.3 som visar sidan for
samtalsbedomning vid forsta omgangen for projektledaren. Funktionerna som
handlar om just samtalsbedémningen fungerade men utéver detta fanns inga
andra funktioner att anvanda.
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justo venenatis laoreet. Quisque
nisi urna, congue non elementum
ut, feugiat at enim. In sed rhoncus

] 1nkludera tidstampel till kommentar ur;'m, pulvinar feugiat nisi.
Rubrik
N .

Kommantarer Tal och sprik Duis scelerisque urna urna, eu
porttitor magna luctus id. Duis
volutpat dignissim hendrerit.

Tal ach sprik - Kunderna verkar ha svirt att uppfa Kunderna verkar ha svirt att uppfatta vad du sager, var tydlig Integergoanvallslquncinan

tristique hendrerit. Vestibulum non

och rak i din information.
convallis libero.

Spela fran tidpunkt fér kommentaren
Slutforvar

Duis scelerisque urna urna, eu
porttitor magna luctus id. Duis
volutpat dignissim hendrerit.
Integer convallis nunc non
tristique hendrerit. Vestibulum non
convallis libero.

dgskola av Kim Hockum och Pierre Unebratt

Bild 3.3 Sida for samtalsbedémning udegankning for projektledare omgang 1.

Granskningarna vid varje sprint genomfordes tillsammans med representativa
anvandare fran K2C. Dumas & Redish (1999 s. 127) diskuterar med underlag
av tidigare studier att upp emot 8-10 personer kunde finna upp till 90 % av
problemen men att ett minimum av tre deltagare bor sékra att resultatet
sammanfattar majoriteten av de problem som existerar vid tillfallet. Krug
(2000 s.146) tar upp samma problemstéllning och menar att runt 8 personer
ger tillforlitliga resultat men att dela upp testerna till tvd omgangar som
vardera bestar av tre deltagare kan finna fler problem och
forbattringsomraden. Baserat pa dessa resonemang beslots det att granska
utvecklingen av projektledarens samtliga delar i tva omgangar med tre
deltagare i varje. | dessa tva sprintar kommer storsta delen av funktionerna och
vyerna att utvecklas som darefter &ven kommer anvéndas av de tva andra
malgrupperna, operatér och operativ chef, sa detta kommer vara det tyngre
utvecklingsmomentet.

Infér varje granskning skrevs ett scenario (Dumas & Redish 1999 5.172) som
deltagarna skulle folja. Detta scenario var en text med lattare instruktioner
som forklarade vad de skulle utfora for aktiviteter mot systemet och dessa var
baserade pa nya specifika funktioner som utvecklats efter senaste granskning,
se appendix C Instruktioner och scenario vid granskning. Pa sa satt kunde
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fokus sattas pa de funktioner dar potentiella problem (Dumas & Redish 1999
s.111) identifierats innan granskningens start.

3.8.1 Genomférande och utfall

Under de forsta tva granskningarna for projektledarens vyer deltog tva av
deltagare i bade omgang ett och tva. Den tredje deltagaren i varje omgang var
ny och hade inte anvant systemet tidigare. Pa sa satt fanns det anvandare som
kéande till systemet och borde kunna anvanda det smidigare och lattare hitta
andra typer av problem &n anvéndaren som anvande systemet for forsta
gangen.

Forsta granskningen av projekthandledarens vyer genomfordes med hjalp av
tre personer som fick folja scenariot. Responsen fran deltagarna var att de
flesta funktionerna var latta att forsta. Men det framkom forslag pa en del
funktioner som behdvde forbattras eller tillagg av funktioner. Exempel pa
framkomna forslag var:

e Sokfunktionen for samtal var Iatt att anvanda men att kunna vélja den
ordning som resultat skall listas efter 6nskades.

o Betygskriterierna kunde séttas mellan ett till fem. Daremot fanns ingen
forklaring vilket som ar bast eller samst betyg.

e Funktionen som kopplar en specifik kommentar till en specifik tidpunkt
i inspelningen var svar att forsta.

e Da samtliga kommentarer listades en och en dnskades det att de
grupperades enligt vald kategori.

e Att kunna editera sina sparade kommentarer.

For en langre lista, se appendix D: Resultat fran granskningar.

Under andra granskningen aterkom tva av deltagarna fran den forsta
granskningen. Dessa kunde, enligt dem sjdlva, orientera sig lattare &n forsta
omgangen aven om systemet hade fatt flera nya funktioner. Det gick snabbt
och enkelt for dem att genomfora det scenario som de fick folja. Forsta
omgangen larde de sig att orientera sig i systemet och under andra omgangen
kom de ihag hur funktionerna fungerade och de nya funktionerna upplevde de
vara tillrackligt enkla och tydliga for att inte ge nagra storre svarigheter. Den
nya deltagaren hade, precis som forsta gangen for de andra anvéandarna, lite
bearbetning for att ta sig igenom till en bérjan men ansag i efterhand att det
var ett enkelt system och “rakt pa sak”. Nagra exempel pa nya forslag som
kom fram under andra omgangen var:

o Visa hjalptexter for funktioner och ikoner som forklarar vad de innebér,
nar man for muspekaren over dem.
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e Att férutom namn dven lagga till datum och tid for de kommentarer som
skrivs.

e Andra rattigheter s& anvindare enbart kan editera sina egna skrivna
kommentarer.

e Léagga till en notifiering nér en deadline for ett mal narmar sig.

De tva efterfoljande granskningarna, forst av operatorens vyer och darefter
den operativa chefens vy, genomférdes och jamfért med foregaende tva
granskningar verkade deltagarna har mindre problem att interagera med
systemet. Granskningen av operattrens vyer och funktioner gjordes dven har
av tre personer men enbart vid ett tillfalle. De problem som intraffade under
granskningarna var sa kallade “Kayak-problem” (Krug 2000, s.179) som
innebér att det uppstar ett problem som anvandaren direkt forstar och loser pa
egen hand. Det problem som dokumenterades var ett missforstand av rubrik.
Betygen for operatoren var uppdelade i tva kolumner. “Snitt” som syftade pa
operatdrens snittbetyg och det andra, ”Alla”, som var snittet for samtliga
operatdrer inom projektet. Detta tolkades istéllet som snitt per manad och ar.
Dessa gjordes om till “Mitt Snitt” och “Allas Snitt”. Denna l6sning kollades
och godtogs av de som deltagit under granskningen. Det gjordes darefter en
bedomning att da inga andra problem dokumenterades samt att inga nya
funktioner utvecklats efter granskningen att det inte behdvdes goras fler
granskningar. De stora problemen 6ver de befintliga funktionerna verkade ha
fangats upp under granskningarna av projektledaren da funktionerna till storsta
del var desamma for bada roller.

Granskningen av operativ chefs vy genomfordes med en person vilket var den
operativa chefen som enskild begart denna funktionalitet samt var den enda
som skulle anvanda den. Det enda som da dokumenterades var att fargerna
som visade en operators betyg var for lik mellan de olika nivaerna, fran
overgripande operator ner till operatdrens kriterier per projekt samt kategori,
vilket gjorde det svart for personen att skilja pa de olika raderna. Detta lostes
med att gora fargerna morkare alltefter man klickade djupare ner i
tradstrukturen for operatéren. Andringen godkéndes darefter av operativ chef.

3.9 Implementering

Nar systemet ar fardigutvecklat och klart for att borja anvandas skall det
implementeras pa K2C for anvandning. Systemet har utvecklats mot K2Cs
applikationsserver som aven kor livesystem. Med hénsyn av detta ar den
tekniska implementeringen redan gjord.

Forsta steget ar att rensa all granskningsdata och ge anvéndarna rattigheter till
systemet. Projektledaren skall se dver alla autotexter och projektinformation
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samt bestdmma exakta betygs och kommentarkategorier. Dérefter kommer
projektledarna att fa en kortare genomgang av systemet.

Nér projektledarna gjort sina forsta samtalsvarderingar kommer de
personligen ga igenom dessa med operatorerna en i taget och samtidigt visa
systemet och hur det &r tankt att anvandas, bade funktionsmassigt men ocksa
hur samtalens utvérderas.

Sist nér systemet populeras med mer data kommer systemet introduceras till
den operativa ledningen som kan bdrja anvénda sina funktioner for att skapa
sin helhetssyn.

3.10 Utvardering

Efter att systemet fardigutvecklats genomfordes en utvardering av systemet
med framtida anvandare och de personer som var med i intervjugrupperna.

Systemdispositionen visades med forklaring 6ver de tankar och férandringar
som skett under arbetets gang och nar sedan det fardiga systemet
presenterades gjordes en genomgang 6ver samtlig funktionalitet. Pa sa satt
fick de se helheten av systemet och inte enbart deras rolls specifika del utan
aven var saker kommer fran och hur deras input hanteras.

Samtliga deltagare bekréftade att systemet innehéll de funktioner de énskade
och behdvde. De beréattade att de fann systemet valdigt framat och enkelt att
forsta nar man val sett vad som fanns att anvanda.

Efter utvarderingen med anvéandarna gjordes en genomgang med K2C som
bestéllare och validerade systemet mot backloggen. Efter genomgangen
bekréftad K2C att samtlig funktionalitet fanns med i den slutgiltiga produkten.
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4 Resultat

Det forsta som samtliga anvandare maste gora ar att logga in med sitt
anvandarnamn och I6senord som anvands som personlig inloggning pa K2C.
Dérefter skiljer sig funktionerna utefter den roll man har.

4.1 Operator

Operatdren kan i systemet folja sin utveckling baserat pa de betyg som sétts
vid bedémning av samtal. Dessa visas per kriterier och diagram over ett ar.
Operatoren kan aven lasa kommentarer skrivna av projektledare per bedémt
samtal samt kunna fa uppfoljningsmal med deadline for personlig utveckling.

Startsida | Du &r inloggad som agent, byt till: Prcjeklledarea | Logga ut!

Operator 1
5.0
4.1.1 1
40 150 = 254 305
350 335 1
3.0 275 ® e °
3.0 275 5z
* L
2.0 u
1.0 Snittbetyg 12 man
0.00 000 000 000 0.0p
00 e B S B E
201310 20131 201312 201401 201402 201403 201404 201405 201406 201407 201408 201409
Senaste aktiviterna Mal fér Operatér 1
_ Mitt  Allas Samtal Uppdaterat av Uppdaterat Ett HTL mal
Kategori itt itt -
SR ST Projekt A  Operatdr 1 2014-09-23 19:46 | 2014-08-21
Avslutning 5.00 (5.00) . o .
Behovsanalys 4.00 (4.00) Projekt A Operator 23 2014-08-17 21:05 D) Yey! Jag skall bli bra.
Inledning 3.00 (3.50) Projekt A  Operator 23 2014-08-17 21:04 n
Samtalstelnik 3.00 (3.00) Projekt A  Operator 1 2014-08-10 18:59 m
Snittbetyg 3.75 (3.88) Projekt A Operatir 1 2014-08-10 18:42 (7]
6 a Projekt A Operatér 53 2014-08-09 14:49 (7]
Projekt A Operator 53 2014-08-09 14:49 m
Projekt A Operator 53 2014-08-09 14:49 E
Projekt A Operator 23 2014-08-05 14:12
Projekt A Operatér 53 2014-03-07 18:43 m Aktuella
Projekt A Operatér 24 2014-08-07 16:31 | Mal Deadline  Skapad av
o .
Projekt A Operatér 20 2014-08-07 16:00 7] BtliTimal 20Lia0E2 L OStalont
) Snabbare Samtal 2014-08-21 Operatér 20
Projekt B Operatér 23 2014-08-06 19:41 E
Projekt B Operatdr 23 2014-08-06 19:41 E Avslutade
Projekt A Operatdr 53 2014-08-06 18:54 E Mal Deadline  Skapad av
Projekt A Operstér53  2014-08-06 18:54 | Charts 2014-08-09 Operatdr 23
. Ett anant test? 2014-05-05 Operator 23
Projekt A Operator 53 2014-08-06 18:54 n
Projekt A  Operator 23 2014-08-03 17:36 m
Projekt A Operator 23 2014-08-03 16:29 E
Projekt B Operator 53 2014-08-03 15:59 E w

Bild 4.1 Operatorens startsida som visar 1. Diagram 6ver projektets utveckling, 2.
snittbetyget fargkodat, 3. detaljerade betyg med mgjlighet att stegra fram och tillbaka,
4. De senaste aktiviteterna, 5. Operatérens mal, 6. Mgjlighet att &ndra till
projektledarvy om operatdren har projektledarrattigheter, 7. Mojlighet att filtrera mellan
operatdrens projekt.

Pierre U

Efter inloggning kommer startsidan, se bild 4.1, d&r operattren kan se sitt
overgripande betyg fargkodat med rétt, gult eller gront beroende pa hur bra
operatoren ligger till for samtliga projekt for det senaste aret. Aven ett diagram
om hur det forandrats var manad under senaste aret. Operatéren kan aven se
en lista pa sitt betyg for var manad samt for varje kategori som blivit betygsatt
detta jamfort med samtliga operatorers snitt for varje kriterium. Operatéren
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kan &ven se en lista med samtliga samtal, for alla projekt, som blivit betygsatta
sorterat efter senast datum. Samtliga mal som operatdren har, bade pagaende
och avslutade for samtliga projekt, listas pa forstasidan. Det mal vars deadline
ligger narmst i tid visas med bade rubrik och innehall.

Langst upp till hoger finns férutom knappen for logga ut dven en meny for
filtrering mellan olika projekt. VValjer operattren ett specifikt projekt
uppdateras vyn att enbart visa betyg, stjarnmarkta samtal, samtal och mal for
detta valda projekt, annars visas en samlad bild for operatérens samtliga
projekt. De stjarnmarkta samtalen visas enbart for operatoren pa dess
projektspecifika sida och &r samtal som projektledare beddmt som
exceptionellt bra och vill anvanda som exempel fér samtliga operatorer. De
projektspecifika mal som visas gar enbart att lasa, operatoren kan ej editera
vare sig gamla eller aktuella mal.

Gar operatoren in pa ett specifikt samtal som ar bedémt av en projektledare
kommer denna till en ny vy specifikt for samtalsbedémning och granskning.
Har kan operatoren spela upp samtalet fran start till slut, kan se de betyg som
satts for varje kategori samt det snittbetyg som raknats fram. Det gar aven att
se den projektspecifika information om projektets kriterium och dnskemal som
sats av uppdragsgivaren.

Har finns aven en lista pa alla kommentarer som projektledaren satt och dessa
gar att lasa samt kommentera tillbaka pa. Nér operatoren svarar pa en
kommentar kan denna &ven kryssa i att flagga samtalet for personligt samtal.
Att flagga samtal &r till for att inte komma helt bort fran det personliga
samtalet som ar viktigt. Med denna funktion kan en projektledare veta att en
operator kanske inte haller med, ar oséker pa vad som sagts eller behéver gora.

Dessa kommentarer har olika bakgrundsfarg sa att man snabbt kan identifiera
vilken kommentar som ar fran projektledare och fran operatér samt de har
aven med namnet pa den som skrivit det samt datum och tid nar den skrevs.

4.2 Projektledare

Projektledaren kan i systemet soka och sortera fram samtal som sedan kan
bedémas med betygsattning 1 till 5 och skriva kommentarer som darefter kan
lasas av operatOren. Projektledaren kan aven folja projektets utveckling 6ver
ett ars tid. Projektets utveckling baseras pa operatérernas sammanlagda
snittbetyg. Projektledaren kan aven félja individuella operatérers utveckling
over ett ars tid samt satta utvecklingsmal till dem och folja upp dessa néar de
natt deadline.
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Projektledarens vyer paminner till stor del om operatdrens. Projektledare
jobbar daven som operatérer, dock &r det alltid projektledarsidan som 6ppnas
automatiskt vid inloggning. Projektledaren kan daremot byta till operatrsvy
genom en lank i menyn langst upp.

En anvandare kan vara projektledare for mer an ett (1) projekt men har ofta ett
huvudprojekt som denna jobbar mest med. For att byta standardprojektet
anvands en rullgardinsmeny som finns i menyraden langst upp. Valet kvarstar
genom hela systemet tills ett nytt val gérs. Om en anvéndare enbart &r
projektledare for ett (1) projekt & denna meny ej aktiv.

Startsidan for ett projekt visar ett diagram med betyg per manad for hela
projektet dver ett ars tid. Bredvid diagrammet visas ett snittbetyg over aret
som gatt, bakgrundsfargen pa denna ruta ar fargkodad mellan rétt, gult och
gront beroende pa betyg.

Nedanfor diagrammet visas en lista pa samtliga operatérer som arbetar for
detta projekt med deras snittbetyg. Har visas dven en ikon med en notifiering
om operatdren har ett mal vars deadline narmar sig inom en veckas tid. Pa sa
sétt har projektledaren tid att boka in ett uppféljningsmote.

Vidare visas ytterligare en lista med senaste aktiviteter fran samtalen som ar
bedomda. Detta & kommentarer fran operatdrerna och aven har mojlighet att
visa en ikon utifall operatéren valt att flagga samtalet for ett personligt samtal.
Né&r denna visas &r det dags att boka mote.

Sist finns dven en del for sokning och sortering av samtal. Det gar att sortera
pa projekt, operator, samtalsprak samt datumspann for nar samtalet
genomfordes. Pa sa satt kan projektledaren sortera fram de samtal som 6nskas
granskas. Projektnamn &r redan valt, baserat pa det évergripande valet av
projekt, och da har dven listan av mojliga operatorer krympt till att enbart visa
de som arbetar inom projektet samt dven de sprak som finns inom projektet.
Det gar daremot att valja att soka pa samtal for andra projekt, som man har
rattigheter for, utan att byta standardvalet.

Fran denna forsta vy kan projektledaren klicka sig vidare till tre andra. En
specifiks operatdr, ett specifikt samtal och d&ven administration.

Klickar projektledaren pa en specifik operator visas en liknande vy som
beskrivet under en operators projektspecifika vy. Betyg Gver tid, betyg per
kriterium, lista pa senaste aktiviteter bland samtal for denna operatér samt lista
med projektspecifika mal och deadlines. Har finns det mojlighet att lagga till
nya mal med rubrik, deadline och text. Nar operatdren och projektledaren
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diskuterat och avslutat méalet ar det har som malet avslutas och hamnar da
under ”Avslutade mal”.

Sidan for att lyssna och bedéma samtal, se bild 4.2, &r d&ven denna i grunden
samma design som for operatoren. Projektledaren kan lyssna och sétta
kommentarer for samtalet. Har finns &ven mojlighet att anvénda sig av de
autotexter som skapats om det finns kommentarer som man ofta anvéander.
Dessa laggs till i textrutan och gar att editera innan den sparas.

Startsida | Administration | Du &r inloggad som projektledare, byt till: Agent Proj=kt & | Logga ut!
Projekt A
Operator 1 - DK - 2014-05-21 13:38
Légg till kommentar Projektinformation
Betyq 1-5, dar 1 ar undermaligt och 5 &r fantastiskt [ Kategori v] [Autotexter / Slutsummering
\ 3 Agenten skall innan sa
Inledning 3 I:l avslutas gd igenom kundens fraga,
samtliga detaljer och
Behovsanalys 4[ v/ resultatet/bokningen.
Samtalsteknik 4 1 .
. Ny info
Avslutmng 5 Heppelihepp? )
Snittbetyg 4.00 .
[] 1nkiudera position i ljudfilen till kommentaren Scandic - Info
Information gathering - PDM - PDS
- Solved Yes/no?
Kommentarer Avslutning Inledning
Svara samtalet med valkommen till

Scandic (namn pd hotellet)

Tal och sprak Snabb och intensivt. Ngjesfullt. booking, du talar med (ditt namn),
En ny kommentar pd ett gammalt sa Operatss 53 - 2014-08-09 14:10 wvad kan jag hjélpa med?
A Ett svar pa en kommentar! B
Avslutnlng. X [q;«w; - 2044-08-23 18:50 5
Snabb och intensivt. N&jesfullt. [..]

.2 Sida fér beddomning av samtal som visar 1. En mediaspelare for ljudfilen, 2.
Mojlighet att satta betyg, 3. Kommentarsfalt, 4. Redan lagda kommentarer, 5.
Kommentarshistorik med mojlighet att editera eller svara, 6. Projektinformation om hur
samtalet skall beddmmas, 7. Mdjlighet att stjarnmarkera samtalet.

Det gar ocksa att bocka i en ruta for att inkludera en tidsstampel till samtalet.
Pa sa satt kan, om kommentaren ar amnad for en specifik del i samtalet,
ljudfilen spelas upp direkt fran denna del och operatdren behover inte leta sig
fram genom hela ljudfilen. En lista pa samtliga kommentarer visas och
grupperas pa kategori. Har gar det dven att editera sina kommentarer, om
dessa ej blivit besvarade.

Det finns &ven projektspecifik information langst ut till h6ger som anvands nér
projektledaren bedomer samtalet sa inga viktiga punkter missas.
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For exceptionellt bra samtal gar dessa dven att stjarnmarka. Detta ar en liten
svart stjarna i 6vre hogra hornet, precis ovanfor projektinformationen, som blir
en guldstjarna nar denna markeras. Da listas detta samtal for samtliga
operatorer inom det specifika projektet. Pa sa satt delas exempelsamtal till alla
operatdrer. Antingen om det ar en bra hantering av ett specifikt aterkommande
problem eller kanske bra hantering av en besvérlig situation.

Sidan for administration &r en mindre sida dér autotexter och
projektinformation, specifika for ett projekt, kan editeras. Autotexterna som &r
tankta att effektivisera tiden behdver uppdateras med jamna mellanrum och
hér finns mojlighet att antingen 1&gga till, editera eller ta bort de som inte
langre behdvs. Precis pa samma satt fungerar projektinformationen som ger en
lista med viktig information for projektet.

4.3 Operativ Chef

Den operativa chefen har en unik vy som inte de andra har och denna visar
samtliga operatorers snittbetyg de senaste tre manaderna samt fargkodade for
att enklare uppfatta hur de olika operatorerna ligger till. Denna person kan
darefter se specifika betyg per operator och projekt och lanka vidare till
samma vyer och funktionalitet som for projektledare.

Operativ chef har en vy som ar specifik for denna roll inom féretaget, se bild
4.3. Den forsta vyn som mots ar en 6vergripande vy for samtliga operatorer
inom K2C. | en matris listas samtliga operattrer i en kolumn langst till
vanster. Ddrefter foljs det av kolumner som visar, i ordning, operatfrernas
snittbetyg for tre senaste manaderna fargkodade efter kriterium. Déarefter deras
operatorstatus. Detta utgors av plus, minus eller neutral. Detta &r nagot som ar
enbart for den operativa chefen. Bra operatorer hojs till plus-status och de som
presterar sanks till minus. Till hdger om denna status finns mojlighet for den
operativa chefen att andra.
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Startsida Logga ut!

Agentoversikt

Agent 2014-07 2014-08 2014-09 Status
Operator 1 3.35 3.64 4.00
Projekt A 3.35 3.70 3.75 Agent | Projekt
Inledning . 358 3.40 3.00
Behovsanalys 3.33
Samtals| 3.33 3.20 3.00
Avslutni 317 0 440 500
Projekt B 3.50 4.25 Agent | Projekt

Inledning 3.00
Behovsanalys 3.50
Samtalsteknik
Avslutning

Operator 12 4.50 @ Elus
Operator 15 4.00 4.00 Plus
Operator 16 4.50 3.88 Flus
Operator 19 3.07 Flus
Operator 20 4.25 3.75

Plus

Operator 21 3.56 Elus
Operator 22 4.67 Neutral [ v
Operatér 28 275 3.83 Plus
Projekt A 275 3.83 Agent | Projekt
Inledning 3.00 3.33
Behovsanalys
Avslutning
Operatér 29 4.00 3.25
Projekt B 4.00 3.25 Agent | Projekt
Inledning
Behovsanalys
Samtalsteknik 3.00

Kim Hockum - 2014-09-23 19:58

Bild 4.3 Operativ Chefs startsida som visar 1. Operatdrerna och deras foérandring, 2.
Majlighet att se de olika projekten pa enskilda operatorer, 3. Operattrernas detaljer pa
enskilda projekt, 4. Direktlankar till operatoren eller projektets detaljer, 5. Status
plus/minus/neutral samt mojlighet att andra dessa.

Klickar anvandaren pa en operator utvecklas tabellen med nya rader under
operatdrsnamnet. Dessa fylls pa med de projekt som operatoren arbetar for
med varje manads snittbetyg for projektet specifikt. Aven denna fargkodad.
Klickar man annu en gang pa ett projekt under operatdren sa utvecklas
matrisen ytterligare och visar betygen for varje kriterium, dven hér fargkodat.
Langst till hdger i denna rad finns det aven lankar till operatorens sidor och till
projektets sidor. Dessa vyer ar desamma som for projektledaren. Sa den enda
unika vyn for den operativa chefen ar den som ar beskriven ovan.

For fler bilder pa systemet, se Appendix F Systemets samtliga vyer.

30



5 Slutsats

Examensarbetet resulterade i ett program dér projektledare kan utféra sitt
arbete med kvalitetssakring och personalutveckling utan att behéva planera in
detta efter operatorers arbetstider eller telefonlinjers Gppettider. Detta Gppnar
upp for fler tillfallen dar samtal kan lyssnas av och kunna ge feedback snabbt
och effektivt direkt till operatéren dven om denna inte ar pa plats eller
upptagen. Likasa kan operatoren lasa och ta till sig feedback for att kunna
utvecklas. Det finns aven majlighet att flagga for personliga samtal sa dven
om interaktionen mellan operatdr och projektledare nu digitaliserats kan
systemet dven anvandas for att kunna traffas personligen.

Operativ chef har nu maéjlighet att fa 6verblick dver personalutvecklingen och
status for personal och projekt. Detta gor det lattare att kontinuerligt folja
utvecklingen utan att behdva forhora projektledarna. Detta kan ses bade
overgripande men aven detaljerat.

Systemet innehaller de nodvéandiga funktioner som identifierades under
intervjuerna i borjan av projektet. Darutbver har systemet dven utvecklats med
flertal automatiska funktioner, sa som val av projekt som standard och vid
sokning och sortering av samtal, vilket effektiviserar anvdndandet och
mOjliggor snabbare ledtid mellan samtalsbedémningar.

Det har &ven inforts ett betygsystem som inte tidigare fanns i kvalitetsarbetet.
Med hjalp av denna gar det att folja operatorers utveckling bade 6vergripande
men aven ner pa detaljniva och kunna se en dokumenterad utveckling. Detta
mojliggor for battre kontroll och béttre val av utvecklingsmal.

Systemet &r sammanknutet med K2Cs befintliga databas med metadata,
anvander ljudfilerna for de inspelade samtalen och implementerades utan
paverkan pa dvrig utrustning. Det kan direkt anvandas av de anstallda da
inloggningen fungerar med samma anvandarnamn och I6senord som till 6vriga
skyddade system pa K2C.
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6 Diskussion

Systemets initiala design innehdll specifika funktioner for tre olika roller inom
foretaget men de var snarlika i design och skulle till storsta del vara
overgripande. Det fardiga systemet &r dock en betydligt storre produkt an de
tidiga skisserna. De enkla funktioner som planerades var svarare att konstruera
programmassigt och innehéll &ven fler detaljer och kringfunktioner. Systemet
vaxte i komplexitet under utvecklingen, till storsta del for att automatiserade
handelser och forenklade vyer lades till for att halla interaktionen mellan
system och anvéandare simpel. Fér anvandaren ar det systemet sa enkelt som
de tidiga skisserna visade, eftersom mycket jobb lagts ner pa just
anvandarupplevelsen.

Systemet som slutprodukt blev, enligt anvandarnas respons, en klar forbéattring
av den arbetsmetod som anvénds for kvalitetsutvéarderingen. Det sétt de
arbetade pa tidigare omdjliggjorde nagon form av arbete forutom under
linjernas Gppettider samt att projektledarna kunde fa tid undan deras andra
ataganden. Detta system Oppnade upp mdjligheten att lata projektledarna
sjalva bestamma néar de kan bedéma samtal oavsett andra krav fran dppettider
samt att operatorer maste vara pa plats. Projektledarna har ocksa majlighet
numera att kunna leta fram samtal dar de kan finna fler forbattringsforslag
istallet for att se om nagra sadana dyker upp just denna stund de lyssnar eller
ej. Det &r dven enklare och effektivare att dela med sig av sina kommentarer
utan att forlora mojligheten till det personliga samtalet som &r valdigt viktigt
for utvecklingen.

Det som tillkommit som en ny mojlighet ar att kunna visa exempel pa
exemplariska samtal samt att man kan sétta betyg och kunna se en métbar
utveckling pa projekt och ner pa specifik operator. Den mojligheten fanns inte
tidigare. Operat6rerna kan se hur de ligger till och jamfort med snittet fran
gruppen. Pa sa satt kan de sjalva se vilka omraden de behdver forbattras i och
folja sin egen utveckling.

Den operativa chefen kommer ha en battre 6verblick Over samtliga anstélldas
utveckling och prestation och kan f6lja med utan att behdva rutinméssigt stalla
fragor till samtliga projektledare.

Systemet gor arbetet tidsbesparande for bade operatdr, projektledare och
operativ chef. Detta enligt deras respons efter att ha fatt testa att anvanda
systemet. Det kommer dock ta atskilliga manader innan mer detaljerat resultat
kan dokumenteras da det kommer ta sa pass lang tid for projektledarna samt
operatdrerna att anvanda systemet och populera den med data. Diagrammen
visar resultat per manad sa efter 6 manader kan man se mer sakra kurvor samt
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att de betyg som laggs in kommer med tiden ge béattre och mer tillférlitliga
siffror per projekt och operator.

6.1 Forandringar under projektet

Under utvecklingens gang har vissa forandringar skett och tva funktioner togs
bort. Den forsta ar att fa in feedback fran extern kund till operator. Detta var
en funktion som 6nskades da det fanns tillfallen da det behévdes. Det visade
sig dock senare att detta var ej vanligt och ej heller forekom till de
kundprojekt som vart projekt var involverade i. Ett projekt dar sadan
information skulle anvandas, ar i dagsléaget inte aktuellt for systemet, sa denna
funktion skulle vara tom fér samtliga projekt. Sa beslut togs att detta skulle
bortses fran och finnas som en mojlig framtida utvecklingsidé for programmet.

Den andra funktionen som &ndrades efter ytterligare funderingar senare in i
projektet var mojlighet att ge kommentarer till bade enskilda operatorer samt
hela grupper. Under intervjuerna diskuterades ett dnskemal pa en funktion dar
bra kommentarer som projektledaren skriver for en specifik operator dven ska
kunna goras tillganglig till samtliga operatorer i projektet. Om nagra problem
ar aterkommande hos de flesta operatorerna i gruppen skulle detta vara ett
effektivt satt. Denna funktion foréandrades, efter diskussion med K2C, dock till
majligheten att dela med sig av samtal av good-practice istéllet for negativt
laddade kommentarer inom projektet. Att visa vad man skall gora, vad som ar
bra exempel ar bade positivt i utbildningssyfte men dven motivationshdjande
for de operatorer vars samtal visas upp. Att lista negativa samtal eller
kommentarer ar negativt laddat och kan fa fel effekt pa de anstéllda.

Systemdispositionen, se appendix A, som togs fram i borjan av arbetet
anvandes som en mall for att strukturera upp och lista de funktioner som
skulle inga i varje vy, som en innehallsforteckning for arbetet. Till storsta del
foljdes denna men nagra fa avvikningar skedde fran orginalmallen. For
operativa chefen sa gav ytterligare diskussion svar att denna 6nskade ha
huvudfokus pa operatorerna men aven kunna ta del av information for
projektet. Pa sa satt gjordes designen om for startsidan sa den fokuserar pa
operat6rerna. Darefter skall operativa chefen ha samma rattigheter och
mojligheter som projektledare sa denna far &ven samma vyer och rattigheter
som projektledare. Detta forenklade en del av arbetet men det blev ocksa
vettigare upplagg an forst tankt.

Liknande editeringar gjordes for projektledarens och operatdrens sidor.
Dispositionen gjordes upp i borjan av projektet men fick mindre editeringar
under projektets gang efter respons fran anvandarna i granskningarna. Detta
var forandringar som frangick den forsta planen men som gjorde systemet
béattre. M0jligheten att ladda ner samtal, i syfte att anvénda vid utbildning,
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forandrades till att visa upp bra samtal direkt i systemet. Vill man spela upp
samtal under utbildningar gar detta fortfarande direkt fran systemet. Att ge
helhetsbetyg ersattes av en automatiserad funktion sa snittet blev ett rattvist
snitt baserat pa de betyg som sattes for varje kategori.

| samband med mal som satts upp i systemet var fokus pa tidpunkt da malen
skapades, istéllet for nar deadline ar. Detta fokus byttes till deadline, som
sjalvklart &r ett viktigare datum att halla reda pa. Valet av vad som skall listas
nar anvandaren loggar in var fran borjan tankt att visa det som hént sedan
forra inloggningen. Daremot ansags det latt att missa information varpa denna
funktion togs bort. I stéllet visas samtlig information i kronologisk ordning.

6.2 Framtida utvecklingsmojligheter

Responsen fran anvandarna som fatt anvanda systemet ar att det fungerar bra
for kvalitétsarbete genom bedémning av samtal och darefter utvérdering och
personliga samtal mellan operatér och handledare. Utdver detta har énskemal
ytterligare dnskemal om funktioner framkommit.

Exempelvis att projektinformation aven skulle kunna delas genom detta
verktyg, information som skickas per manadsbasis ut via mail. Sadan
information skulle kunna l&ggas till i systemet av projekthandledaren och kan
delas ut till samtliga operatorer involverade. Detta skulle kunna vara
ytterligare ett steg att gora detta system till ett mer centralt dagligt
kommunikationsverktyg.

En mojlighet som framkommit &r att ndr man flaggar en kommentar for att
man vill ha ett personligt samtal skulle man kunna kombinera detta med en
kalendervy for att lattare ge forslag pa tid och kunna boka in dessa samtal.

| vissa projekt utfor uppdragsgivaren sa kallade mystery calls, det vill sdga

dem sjalva eller inhyrda foretag gor testsamtal. Bedomningen fran dessa ar
ocksa intressant att lyfta in da det ar en annan aspekt av kvalitetsutvardering.
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7 Terminologi

A-Nummer

Operator

Apache

Applikationsserver

B-Nummer

Debian Linux

Eclipse

ER-Diagram

Klass

Klientdator

LDAP-servrar

Linje

Slutkundens telefonnummer som ringer till kundtjanst

Titel pa personal inom K2C som arbetar som
telefonist/kundservice inom olika projekt

Webbserver mjukvara

Detta &r en server som kan kora program utan att
behova installera denna pa specifika datorer utan
anvandare far ansluta till servern for att komma at
programmen

Det nummer som slutkunden ringt upp

Ar en Linux distribution, det vill saga en variant av
operativsystemet Linux

Ett verktyg for utveckling som innehaller
hjalpfunktioner for att fa en bra 6versikt dver storre
utvecklingsprojekt med latt navigering och
felsokningsverktyg for, i detta fall, PHP-kod

Entitetsrelationsdiagram som visar relationerna mellan
tabeller i en databas

Ett avsnitt programkod som innehaller attribut och
funktioner

Ar en dator som ar uppkopplad mot ett natverk. En
dator som en anvandare sitter vid men som kor
program fran en server

(Lightweight Directory Access Protocol)
Natverksprotokoll for sokningar pa katalogservrar
exempelvis Windows active directory som &r en server
for autentisering

En linje ar specifikt for ett projekt och ett sprak. Sa ett
projekt pa tre sprak ar tre linjer
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Medlyssning

Metadata

Mystery Calls

Ogg-fil

Operativsystem

Operativ Chef

PHP

Projekt

Projekthandledare

Slutkund

Uppdragsgivare

Wav-fil
36

En projekthandledare lyssnar, i realtid, pa ett samtal
mellan operat6r och kund

Data om data, eller information om information. | detta
fall information om de samtal som spelas in sa som
tidslangd, datum, id, operatdrid m.m

Anstallda pa externa foretag eller hos foretagskund
ringer samtal till K2C och spelar rollen som kund. De
ar besvarliga eller omstandiga och samlar i hemlighet
in data pa hur effektiva och professionella operatorerna
ar

Ett filformat for ljudfiler. Filformatet &r komprimerat
sa tar inte lika stor plats pa en harddisk som wav-filer

Mjukvara som anvands som visuell kommunikation
mellan anvandare av en dator och datorns hardvara
samt annan installerad mjukvara

Titel pa personal inom K2C som ansvarar for att
verksamheten flyter pa

Hypertext Preprocessor. Ett programmeringssprak som
anvands vid webbprogrammering med dynamiskt
innehall som exempelvis kan hamta information fran
en databas

Kundservice arbete som kopts in av ett externt foretag

Titel pa personal inom K2C som jobbar som
handledare for operatdrerna med ett eller nagra projekt.
Ser till att operatGrerna &r uppdaterade och utfor sitt
jobb pa ett bra séatt

Person som handlar eller interagerar med
uppdragsgivaren. Exempelvis den person som ringer
kundtjanst for hjélp eller service

Ett externt foretag som koper tjanst fran K2C. Kan vara
butik eller serviceforetag

Ett ljudfilformat som lagrar ljuddata



Webbserver

En server som innehaller programvara for att visa
webbsidor
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Appendix A Systemdisposition

Tre portalsidor

- Inloggning

- Systemoversikt (Operativ chef)
. Startsida

Lista pa samtliga operattrer, matris med operatdrer och kategorier,
fargkodade, plus och minusoperatorer

Diagram 6ver forandring

Lista pa samtliga uppdrag, matris med uppdrag och betygskategorier,
fargkodade

Diagram pa forandring

. Personsida (Samma som operatdrens startsida)

Overgripande betyg for de kategorier pa uppdraget, jamfor med alla
operatorers snitt

Diagram 6ver forandring
Lista pa alla operatérens projekt och betygen for dessa

Se projektspecifika mal satta av projektledaren (Datum for nar malet ar
satt)

Personspecifik feedback fran uppdragsgivare
Klicka ner till enskilda samtal for operatéren

. Projektsida (Samma som projektledarens startsida-isch)

Overgripande betyg for snitt for samtliga operatorer pa de olika
kategorier pa uppdraget

Diagram 6ver forandring

Lista pa operatorer pa uppdraget med snittbetyg/fargkodning (Lank till
personsida)

- Projektoversikt (Projektledare)
. Startsida

Overgripande betyg for snitt for samtliga operatorer pa de olika
kategorier pa uppdraget

Diagram 6ver férandring

Lista pa operatorer pa uppdraget med snittbetyg/fargkodning (Lank till
personsida)

Filtreringsm0jlighet for att hitta samtal att bedéma

Lista med samtal dar operatorer lagt kommentarer sedan de sist var
inloggade (Lank till lista med samtliga)
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e Lista med flaggade samtal for uppfoljning med operattrer

. Samtalsutvardering
e Spelare for att lyssna pa samtal
e (Ge kommentarer med kategorier och allmént, med autotexter, knutet till
tidsstampel i ljudfil
Ge betyg for kategorier samt helhet
Se info om projektspecifika krav/onskemal/et cetera
Se operatorens kommentarer tillbaka
Spara ner samtal att ha till utbildningar et cetera

. Personsida (Samma som operattrens uppdragssida)
o Overgripande betyg for de kategorier pa uppdraget, jamfor med alla
operatorers snitt
e Diagram Over forandring
e Lista Over betygsatta samtal och deras betyg

e Sétta projektspecifika mal satta av projektledaren (Datum for nar malet
ar satt)

e Personspecifik feedback fran uppdragsgivare

. Administrationssida

e Administrera info et cetera som synd pa de olika projekten i samband
med samtalsutvérdering
e Editera autotexter

- Persondversikt (Operator)

. Startsida
e Overgripande betyg for alla kategorier dver alla uppdrag, jamfor med
alla operatorers snitt
e Diagram 6ver forandring
e Lista pa samtal som blivit bedomda sedan du loggade in sist
e Lista dver dina projekt

. Projektsida
e Overgripande betyg for de olika kategorier pa uppdraget, jamfor med
alla operatorers snitt
Diagram 6ver forandring
Lista dver betygsatta samtal och deras betyg
Projektspecifika mal satta av projektledaren
Personspecifik feedback fran uppdragsgivare
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e Generella kommentarer fran projektledare som samtliga operatorer skall
beakta

. Samtalssida
e Se betyg for de olika kategorierna
Kunna lyssna pa samtalet
Lasa kommentarer, kopplad till tidstampel i ljudfilen
Kunna ge respons till projektledaren

Flagga kommentarer for att man vill diskutera mer om detta med
projektledare
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Appendix B ER-Diagram

Recordings

grades
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Appendix C Instruktioner och Scenario vid granskning

Scenario Instruktioner:

Du kommer nedan fa ett par enklare beskrivningar pa handelser som du ska
utféra med det system som finns framtaget pa datorn framfor dig.
Beskrivningarna ar 6vergripande och innehaller ibland enbart ledtradar. Du
ska pa egen hand lista ut hur du ska genomféra dem.

Vi skulle uppskatta om du under tiden du genomfor dessa steg aven kan tanka
hogt. Det vill sdga att du talar kontinuerligt sa vi kan folja med i hur du tanker,
vad du funderar 6ver, var det blir svart, vad som ar latt och hur och varfor du
gor de val du gor. Det underlattar for oss att begripa vad som &r bra och vad vi
behdver gora béttre samt hur.

Blir du oséker sa, precis som beskrivet ovan, beratta hogt vad du funderar pa
men fortsatt garna som om vi inte fanns som hjélp. Inget kan ga sénder och
det &r béttre vi ser vilka felsteg som kan uppkomma. Om du av handelse skulle
fastna helt och inte kan komma vidare sa ség till att du behover hjalp sa
hjalper vi sa du kan ta dig vidare.

Efter granskningen ar genomfort kommer vi stalla nagra fragor om vad du
tycker och tanker. Darefter ar granskningen slut. Vi tackar pa forhand for din
hjalp och ovarderliga input.

Scenario Projektledare omgang 1

Du jobbar som projektledare och ska logga in och anvanda féljande system for
att leta fram och lyssna av samtal for Morten (operat6r) som tog samtal for
Scandic Danmark vecka 29 (14-18 juli).

Vilj ett passande samtal och paborjar arbetet att lyssna av och ge
kommentarer till samtalet. Som hjalp anvéander du bade autotexter och dven
lanka in nagra till specifika tidpunkter till det inspelade samtalet. (Ge minst 5
kommentarer.)

Du kéanner nu att du gett tillrackligt med kommentarer. Du gar nu igenom dem
igen och sétter betyg/poang till varje kategori.

Nu ar du néjd men vill lyssna av och ge beddémning pa ett samtal till for
Morten. Denna gang for veckan innan (7-11 juli).

Scenario Projektledare omgang 2

Du jobbar som projektledare och ska logga in och anvanda féljande system for
att leta fram och lyssna av samtal for Morten (operat6r) som tog samtal for
Scandic Danmark vecka 29 (14-18 juli).

Vilj ett samtal mellan kl. 0900 och 1200 pa danska och paborjar arbetet att
lyssna av och ge kommentarer till samtalet. Anvéand sa manga olika funktioner
och "finesser” du kan hitta.

(Ge minst 4 kommentarer.)
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Du kéanner nu att du gett tillrackligt med kommentarer. Du gar nu igenom dem
igen och rattar till ett fel du ser i en av kommentarerna. (Editera en av dem)
Nér allt ar klart satter betyg/poang till varje betygskategori.

Du tyckte att det fattades information om projektet och de autotexter som
fanns tillgangliga fungerade inte for dig. Ga till administrationen och lagg till
text om projektet samt tva (2) autotexter. Du ser dven att en av de olika
texterna om projektet &r fel. Ratta till ett (1) textfalt for projektinformation.

Nu ar du néjd men vill lyssna av och ge bedémning pa ett samtal till for
Glenn. Denna gang for veckan innan (7-11 juli) samt ett samtal mellan 14-16.
Denna gang pa engelska. Anvéand denna gang minst en (1) av de nya
autotexter du precis lagt till.

Innan du &r klar for dagen vill du se om du sjélv har fatt nagot samtal bedomt
nér du arbetat som operator. Innan du loggar ut skiftar du over till operatér och
tar en snabb titt.

Scenario Operator
Logoga in.

Det forsta du vill gora ar att se vad du har for betyg denna manad an sa lange
och jamfora detta med hur det sag ut forra manaden. Har du forbattrats eller &r
det nagot specifikt du behdver arbeta mer pa?

Sist du traffade projekthandledaren for ”Projekt” sa kom ni fram till ett
forbattringsprojekt. Ta en titt sa ingen deadline for kommande mal ar nara
inpa.

Du gar vidare for att se hur det ser ut under projektet ”Projekt” och se hur
poangen ser ut for just det projektet.

Du ser att ett samtal fatt lite bedomning och betyg. Ga in och titta pa betyget
och undersok vad som sagts i kommentarerna.

En av kommentarerna haller du inte med om sa du svarar och forklarar och tar
samtidigt och flaggar att du &ven vill diskutera detta narmre personligen.

Glom inte att logga ut.
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Scenario Operativ Chef
Logoa in.

Du tar en titt pa matrisen av operatorer och ser att en fatt daligt betyg pa
sistone. Du tar en snabbtitt pa vilka kriterium som operatoren fatt samst betyg

pa.

Du sanker operatoren till minusstatus och gar darefter vidare till operatorens
personliga sida dar du noterar utvecklingen det senaste aret och bestammer dig
for att ga och prata med operatéren personligen. Logga ut och tréaffa
operatdren.
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Appendix D Resultat fran granskningar

Projektledare Omgang 1:
De &ndringar/férslag som kom ut av granskningen blev foljande:
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Ta bort sidan d&r man valjer roll. Ersétt denna med att automatiskt bli
tilldelad den roll man har som &r hogst i rank efter man loggat in. Det
ska finnas mojlighet att i efterhand vélja men ar man projektledare ar
det hogst troligt att man loggar in och &mnar anvénda det som
projektledare samt att som operatdr har man enbart tillgang till sidan
som operator.

| den 6vre menyn dér under granskningen fanns lank for Startmeny
samt Logga ut. Denna text ska ga fran svart till vit for att battre matcha
resten av designen samt synas béttre. Den skall &ven fet-stilas for att
synas tydligare.

Bakatknapp 6nskades. Tyvarr fanns den under granskningen men var
tyvarr gomd i den graa rutan langst nere. Detta ser vi 6ver och infogar
en tydligare backatknapp.

Under s6k och sorteringsvyn ska vi inféra en knapp till kolumnen for
datum sa anvandaren kan valja vilken ordning det ska listas i, om aldst
eller nyast ska visas Gverst.

De framvaskade samtalen man kan valja pa kunde under granskningen
enbart klickas pa dess datum. Anvandarna ville forst klicka pa namnet
pa operatoren sa detta gors om sa hela raden blir klickbar.

Forutom att kunna sortera pa namn, projekt och datum ska vi dven
infora sa man kan sortera pa sprak.

Nar man valjer datum kan man dven andra klockslag som ska inga. Vid
tillfallet satts starttiden pa 0800 som standard och sluttiden som den tid
som ar just da vid tillfallet. Dessa skall andras till 6ppnings och
stdngningstid for foretaget.

Under granskningen sa listades samtliga lagda kommentarer under
“Kommentarer” och da en for varje. Sa om man la 4 kommentarer om
Tal och Sprak sa blev det 4 rader, en for varje. Det 6nskades att dessa
samlades ihop sa alla kommentarer hamnade under en rubrik istéllet for
flera.



e | och med &ndringen ovan for vi dven in att det listas antalet
kommentarer inom varje kategori om det finns fler an en.

e Gora en tydligare knapp som lank till den medféljande tids-ankaret till
kommentaren.

e Tydliggora for podngen for betyg. Vad innebar 1 till och med 5.

e Se Over autotexterna. Detta kommer dock goras av projektledarna sjélva
senare.

e Infoga en editeraknapp for lagda kommentarer. Detta var var plan redan
innan granskningen men var inte implementerad fore.

Annat som inte framkom fran deltagarna men som vi kom pa under
granskningen:

e Tydliggora vilka samtal som redan blivit bedomda. Detta med en
notering/ikon for vilka som fatt betyg och vilka som fatt kommentar
eller bada delar.

e Gora sorteringen lattare. Andra ordningen s& man forst valjer projekt sa
kan man darefter enbart valja operator som finns inom detta projekt. Pa
sa satt blir listan pa operatorer mindre da det finns en hel del pa
foretaget. Samma funktion laggs in for sortering av sprak.

Projektledare Omgang 2
De andringar och 6nskemal som listades efter denna omgang var:

e Pop-upp information for ikoner. Halla muspekaren 6ver och fa en
forklaring till vad dess funktion ar. Vi la till denna funktion sa samtliga
ikoner och funktioner fick en hjalpande text.

e En ta bort funktion for kommentarer samt pa administrationen. Ska vara
mojligt att ta bort o6nskade kommentarer och texter. Just nu kan dessa
enbart editeras. Vi la till en ta bort funktion for kommentarer och texter.
Déremot valde vi att inte ldgga till denna vid kommentarer dér
operatoren valt att svara. | och med att man pabdrjat en diskussion kan
det ge problem om nagra kommentarer forsvinner. Sa ar en diskussion
pabdrjad kan man enbart editera men ej ta bort kommentarer.

e Se Over namnet for tidsstampeln vid nya kommentarer. Detta togs upp
vid forra granskningen men vi valde att ha kvar det. Dock bekraftades
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det igen att den var forvirrande. Vi skrev om den sa denna andrades fran
“Infoga tidsstampel till kommentar” till “Inkludera position i ljudfilen
till kommentaren”

e Listan 6ver nya kommentarer for varje operator blir véldigt lang och
omfattande da samtliga kommentarer listas. Detta kan bli valdigt
besvarligt efter enbart nagra veckor. Vi valde att gora om denna till att
enbart lista samtal som fatt ny kommentar eller betyg, oavsett antalet
kommentarer. Detta gor den aningen kortare men bor dven se éver hur
vi kan korta ner den ytterligare.

e FOr varje kommentar som laggs syns enbart namn. Datum och tid vore
bra. Vi la till datum och klockslag efter namnet pa den som lagt
kommentaren.

o Det upptéacktes att alla kan editera samtliga kommentarer, oavsett om
man lagt dem sjalv eller om det &r nagon annan. Detta ar ett allvarligt
problem som inte bor finnas. Vi gjorde om sa man enbart kan editera
sina egna kommentarer.

e Om man satter nytt mal och en deadline sa maste man pa egen hand ga
in pa varje operator for att se om nagot mal narmar sig deadline eller
aven passerat. Ingen automatisk notifiering finns. Vi la till att nar en
deadline narmar sig for en operator och dess mal sa visas det ett rott
utropstecken framfor operatérens namn, i den lista for samtliga
operatorer inom ett visst projekt. Denna visas nar det kvarstar en vecka
innan deadline gar ut,

e | sidan for administration samt startsidan sa strackte sig falten sa pass
langt att man blev tvungen att scrolla. Vi andrade storleken pa falten sa
de &r anpassade for den dnskvérda skarmuppldsningen. Anledningen till
att detta missats &r att pa den dator vi utvecklade fran hade en hogre
skarmupplésning. Men detta ar andrat och kontrollerat.

Operator:

e Svart att forsta vad ”Snitt” och "Alla” innebar som rubrik for betyg.
Andrade om rubrikerna till ”Mitt Snitt” och ”Allas Snitt”

Operativ chef:

e Nar operatorernas ytterligare data expanderats sa visas mycket farg pa
skarmen. Fargkodning for snittbetyg bade 6vergripande, per projekt och
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per kategori under varje projekt. Svart att identifiera vilket som hor till
vad. Fargerna editerades om sa de skiljer sig fran de andra och blir
morkare. Pa sa satt ser man skillnad pa de olika nivaerna.
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Appendix E Backlogg

Innehallsférteckning

1 Introduktion
1.1 Beskrivning av projektet
1.2 Malséttning for projektet
1.3 Beskrivning av de inblandade parterna
2. Systemfunktioner
2.1 Funktionellt
2.2 Icke Funktionellt
2.3 Tekniskt
3. Projektet
3.2Utvecklingsmiljo
3.2 Utbyggbarhet
3.3 Leverans

1 Introduktion

1.1 Beskrivning av projektet

Projektet ar ett examensarbete for att fa fram ett system at Contact Center
foretaget K2C in Sweden AB i Helsingborg som ska effektivisera deras
kvalitetsarbete. Genom att kombinera deras befintliga databaser med inspelade
samtal mellan operator och slutkund samt metadata for dessa inspelade samtal
skapa ett system dér dessa samtal kan lyssnas av och ges feedback av
projektledare. Denna feedback skall darefter ges till operatéren i utbildnings
och utvecklingssyfte.

1.2 Malséttning for projektet

Malet for projektet dr att K2C in Sweden AB i slutet av projektet skall fa ett
skarpt och fullt funktionsdugligt system for deras kvalitetsarbete. Den skall
vara installerad pa deras server och kunna anvandas av samtliga pa foretaget
som har en roll som &r inkluderad for systemets anvandning. Aven att
foretaget skall fa ett verktyg som effektiviserar deras arbete for forbattrad
kvalitet och utveckling.

1.3 Beskrivning av de inblandade parterna

K2C in Sweden AB ar ett Contact Center foretag beldget i Helsingborg. De
tillhandahaller bland annat kundtjanstservice, utbildningar samt tekniska
I6sningar. Kim Hockum och Pierre Unebratt ar studenter vid Lunds Tekniska
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Hogskola och skall utveckla ett system for kvalitetsuppfoljning samt
personalutveckling for K2C in Sweden AB.

2 System

2.1 Funktionellt
2.1.1 Overgripande

2.1.1.1 FOr att anvanda systemet kravs inloggning med anvandarnamn
samt l6senord

2.1.1.2 Systemet skall kunna spela upp ljudfiler av typen ogg
2.1.1.3 Betyg skall visuellt forstarkas med hjalp av farg

2.1.1.4 Skall ha mdjlighet for inloggning for multipla anvandare under
tre (3) typer av anvandarkategorier. Operativ Chef, Projektledare,
Operator. Daruti skall finnas personspecifika inloggningar med
personspecifik data.

2.1.1.5 Betygsutveckling skall aven kunna visas visuellt i form av
diagram

2.1.1.6 Kommentarer skall grupperas under kategorier

2.1.1.7 Systemet skall automatiskt satta ett genomsnittsbetyg baserat
pa poangen satta av projektledaren

2.1.1.8 Anvandare skall kunna editera sina kommentarer

2.1.1.9 Kommentarer skall innehalla forfattarens namn samt datum och
klockslag for skapandet.

2.1.1.10 Anvandare skall kunna svara pa en kommentar.

2.1.1.11 Anvandare som innehar fler roller,
operator/projektledare/operativ chef, an en (1) skall ha mgjlighet att
vaxla mellan dessa roller.

2.1.2 Operativ chef

2.1.2.1 Operativ Chef skall kunna ges en 6verblick 6ver samtliga
operatorer och betyg

2.1.2.2 Operativ Chef skall kunna klassificera operatdrer som plus,
minus eller neutrala

2.1.2.3 Operativ chef skall kunna ges en 6verblick 6ver operatorers
status

2.1.2.4 Operativ chef skall kunna ga direkt fran 6verblicksvyn till enskild
operator eller projekt.

2.1.3 Projektledare
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2.1.3.1 Projektledaren skall kunna sdka och sortera fram inspelningar
efter namn, projekt, datum samt klockslag

2.1.3.2 Projektledaren skall kunna ge kommentarer i anslutning till
inspelat samtal

2.1.3.3 Projektledare skall kunna satta tidsstampel for kommentar till
specifik tid i inspelat samtal

2.1.3.4 Fordefinierade kommentarer ska finnas tillgangliga for
projektledare vid bedémning av samtal

2.1.3.5 Projektledare skall ha majlighet att ge kommentarer till bade
enskilda operatorer

2.1.3.6 Projektledare och operator skall kunna lyssna och ga igenom
samtal och kommentarer tillsammans.

2.1.3.7 Projektledare skall kunna satta poang/beddémning per specifika
kategorier

2.1.3.8 Projektledaren skall kunna satta betyg samt ge kommentarer
samtidigt som man lyssnar pa samtalet

2.1.3.9 Projektledaren skall kunna lagga till objekt i projektinformation.
2.1.3.10 Projektledare skall kunna editera objekt i projektinformation.
2.1.3.11 Projektledare skall kunna radera objekt i projektinformationen.
2.1.3.12 Projektledaren skall kunna lagga till autotexter

2.1.3.13 Projektledare skall kunna editera autotexter

2.1.3.14 Projektledare skall kunna radera autotexter.

2.1.3.15 Resultatet av samtalssokningen skall kunna sorteras bade
stigande som fallande.

2.1.3.16 Projektledaren skall kunna markera exempelsamtal som da
visas for samtliga operatdrer inom projektet.

2.1.3.17 Projektledare skall kunna sétta utvecklingsmal for en operator
med rubrik, text och deadline.

2.1.3.18 Projektledare skall kunna satta ett utvecklingsmal som
avklarat.

2.1.3.19 Redan bedbémda samtal som listas for projektledaren vid
sokning skall markeras med ikoner f6r lagda kommentarer och/eller
betyg i listan.

2.1.3.20 Pa projektledarens startsida skall férandringen av snittbetyg
per manad visas grafiskt ett (1) ar bakat.
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2.1.3.21 PA projektledarens sida for enskild operator skall férandringen
av snittbetyg for operatéren pa det valda projektet per manad visas
grafiskt ett (1) &r bakat.

2.1.3.22 Det skall for en projektledare som ar projektledare for mer an
ett (1) projekt vara mgjligt att valja ett projekt som standardval for
ovriga funktioner.

2.1.4 Operator
2.1.4.1 Operatorer skall kunna flagga samtal for djupare diskussion
2.1.4.2 Operatorer skall kunna svara pa projektledarens kommentarer

2.1.4.3 Operator skall fran en kommentar med en sparad tidpunkt
kunna starta uppspelning fran denna tidpunkt.

2.1.4.4 Operator skall kunna se sina aktiva och avslutade mal.

2.1.4.5 Mal som ar en (1) vecka innan deadline skall markeras pa bade
operatorens och projektledarens forstasida.

2.1.4.6 Operator skall se sina betyg som snitt 6ver en manad per
kategori och totalt, jamfért med samtliga operatorer inom samma
projekt samma manad.

2.1.4.7 Operatorer skall kunna se sina senast bedomda samtal pa sin
forstasida.

2.1.4.8 Operatoren skall se de senast beddmda samtalen, listat med
namn pa bedommaren och tidpunkt for nar bedomningen skedde.

2.1.4.9 P& operatorens startsida skall forandringen av snittbetyg per
manad visas grafiskt ett (1) ar bakat.

2.1.4.10 Pa operatorens projektsida skall férandringen av snittbetyg for
operatoren pa det valda projektet per manad visas grafiskt ett (1) ar
bakat.

2.2 Icke-funktionellt

2.2.1 Fargval och design skall folja K2Cs grafiska profil

2.2.2 Orienteringen av systemet skall vara latt att forsta

2.2.3 Anvandaren skall latt forstd vad som ar klickbart fran icke
klickbart

2.2.4 Granssnittet skall vara anvandarvanligt
2.2.5 Systemet skall vara tillgangligt fran K2Cs anstalldas datorer

2.2.6 Systemet skall kunna anvandas obehindrat efter en maximalt 10
minuters lang genomgang
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2.2.7 Operatoren ska kunna forsta hur man ligger till betygsmassigt

2.2.8 Projektledaren ska kunna forsta hur projektet ligger till
betygsmassigt

2.2.9 Projektledaren ska snabbt kunna fa fram ett samtal att bedoma
2.2.10 Operatoren ska snabbt kunna fa fram senaste bedémda samtal
2.2.11 All text anvandaren tillfor skall kunna editeras i efterhand

2.2.12 Anvandaren skall kunna anvanda systemet utan att det kraschar
2.2.13 Anvandaren skall ej kunna paverka andra anvandares data

2.3 Tekniskt
2.3.1 Hardvara

2.3.1.1 Systemet skall fungera mot en skarm med minsta
skarmupplésning 1440x900

2.3.2 Mjukvara

2.3.2.1 Systemet skall fungera pa operativsystem Microsoft Windows 7
SP1

2.3.2.2 Systemet skall fungera pa webblasare Firefox v. 10.0

2.3.2.3 Systemet skall fungera pa webblasare Google Chrome v.
35.0.1916.153 m

2.3.2.4 Systemet skall stodja ogg filformat
3 Projekt

3.1 Utvecklingsmiljo

3.1.1 Databaser

3.1.1.1 Microsoft SQL Server 2008 v.10.0.4000.0
3.1.2 Applikationer

3.1.2.1 Eclips for PHP Developers Helios Service Release 2
3.1.3 Programsprak

3.1.3.1 HTML 5

3.1.3.2PHP5

3.1.3.3 jpGraph 3.5.0b1

3.1.4 Webserver

3.1.4.1 Apache 2.2.16
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3.2 Utbyggdbarhet

3.2.1 Systemet skall vara byggt i moduler sa det skall finnas mojlighet
for utvidgning av funktionalitet utan paverkan pa nuvarande levererat
system

3.3 Leverans

3.3.1 Systemet skall vara en skarp produkt

3.3.2 Systemet skall vara installerat pa foretagets server

3.3.3 Systemet skall vara tillganglig fér samtliga anstallda pa K2C in
Sweden AB

55



Appendix F Systemets samtliga vyer
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Projekt A

Operator 1 - DK - 2014-05-21 13:38

Betyg 1-5, dar 1 &r undermaligt och 5 &r fantastiskt

Inledning 3
Behovsanalys 4
Samtalsteknik 4
Avslutning 5
Snittbetyg 4.00
Komm

Tal och sprak

En ny kommentar pa ett gammalt sa [..]

Avslutning
Snabb och intensivt. Najesfullt. [..]
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Scandic (namn pd hotellet)

Snabb och intensivt. N&jesfullt.
(Operatsr 53 - 2014-08-08 14:10

booking, du talar med (ditt namn),
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Bild F.3 Operatorens sida fér bedémda samtal
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Bild F.4 Projektledarens startsida
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