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Kommer ett nytt telefoni-
system att effektivisera Profitel?

Sammanfattning

Foretaget Profitel AB &r ett oberoende konsultféretag som jobbar med att forbattra andra
foretags kommunikation med omvarlden, framst inom telefoni. Deras produktionssystem
kallas MC, vilket jag kom i kontakt med under min praktikperiod pa foretaget. Jag fann da att
det fanns utrymme for en rad forbéattringar i systemet. Jag ville underséka om mina idéer om
ett nytt system skulle effektivisera foretagets verksamhet i jamforelse med att behalla det
nuvarande systemet i bruk. | uppsatsen redogors for hur de bada systemen ar uppbyggda,
deras funktion i foretaget samt fordelar och svagheter hos respektive system. Arbetet bygger
till storst del pa mina egna erfarenheter och idéer, men aven pa litteraturstudier, samt
information hamtad fran Internet. Resultatet av utredningen visar att inférande av ett nytt MC
system med storsta sannolikhet skulle effektivisera foretagets verksamhet och darmed verka
for 6kad lonsamhet. Detta gar emellertid inte att bevisa forran man har byggt och testat
systemet i produktion.
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1. INLEDNING

Under kursen Handledd Naringslivspraktik, som ingar i ADB-programmets andra ar,
tilloringade jag tio veckor pa foretaget Profitel AB. Det visade sig bli en véldigt givande
period for mig och jag fick mojlighet att syssla med ett antal intressanta och varierande
uppgifter. Jag kom bl.a. i kontakt med foretagets produktionssystem, det sk. Mystery Caller®
systemet, vilket &r en applikation byggd i Microsoft Access. Vid ett flertal tillfallen testade
jag att anvanda systemet och fick pa sa satt en djupare forstaelse i hur det fungerade samtidigt
som jag upptéckte dess fel och brister. Detta ledde till att idéer om hur systemet skulle kunna
forbattras och gdras mer effektivt foddes hos mig. Jag sag att systemet hade utrymme for ett
antal grundlaggande forandringar. Nar det blev dags att l&sa kursen Examensarbete | som
innebar forfattandet av en utredande uppsats, tyckte jag att det skulle vara av intresse att
undersdka huruvida mina idéer om det nya MC systemet skulle verka effektiviserande for
foretaget.



1.1 FRAGESTALLNING

Uppsatsens fragestallning &r om ett nytt Mystery Caller® (MC) system skulle effektivisera
foretaget Profitels verksamhet, eller gar det lika bra att anvanda sig av den nuvarande
versionen av systemet? Min teori ar att ett nytt system, uppbyggt med en databas istallet for
ett flertal databaser kommer att vara tidsbesparande samt att ha en effektiviserande verkan for
foretaget.

1.2 AVGRANSNING

| uppsatsen kommer jag att presentera foretaget som byggt MC systemet, tjansterna de
erbjuder och klargéra hur MC anvénds i foretagets verksamhet. Jag kommer att beskriva hur
det nuvarande MC systemet fungerar samt illustrera och forklara dess uppbyggnad. Vidare
ska jag redogdra for mina idéer om ett nytt MC system och hur detta skulle se ut i stora drag.
Komponenter som ingar har ar bland annat grundstrukturen hos systemet och forslag till
utformning av det grafiska granssnittet. Arbetet kommer inte resultera i ett realiserat system
eller behandla programkodslésningar. Uppsatsen kan ses som en férundersokning till ett
eventuellt inférande av ett nytt MC system.

1.3 SYFTE

Uppsatsen ska forsoka ge klarhet i om det effektiviserar foretagets verksamhet att infora ett
nytt MC system enligt min modell, eller om det gar lika bra att behalla det gamla. Det ska
aven visa de bada systemens fordelar och nackdelar i jamforelse med varandra.



2. METOD

Mina egna idéer och erfarenheter har spelat en dévervagande roll i arbetet. Mitt testande av
MC systemet innebar att fick jag en god insikt i dess funktion och roll i foretaget. Jag kunde i
och med detta dven satta mig in i arbetet och utredningen pa béasta satt. For att fa tag pa
ytterligare relevant material till uppsatsen har jag sokt efter information pa Internet samt
anvant mig av egen studentlitteratur. Jag har dven studerat tidigare ars examensarbeten,
skrivna pa Institutionen for Informatik i Goteborg.



3. FORETAGSPRESENTATION

Foretaget som har konstruerat MC systemet heter Profitel AB. De har funnits i knappt tre ar
och har idag ca. 10 anstallda. Profitel ar ett oberoende konsultféretag med specialisering pa
kommunikationsfragor. Affarsidén ar att hjalpa andra foretag med att forbéttra sin
kommunikation med omvérlden, framst genom utveckling av telefoni.

De menar att telekommunikationens betydelse som konkurrensmedel dkar hela tiden. Att
kunna erbjuda omvarlden goda mojligheter att kontakta foretaget, samt att ha smidiga interna
kommunikationsfloden blir mer och mer viktigt. En anledning till detta &r, enligt Profitel, for
att kunna 0ka tillgédngligheten och servicegraden for kunder, en annan anledning &r for att
effektivisera det dagliga arbetet. De ar 6vertygade om att genom att skapa en effektiv och
professionell kommunikation kommer l6nsamheten hos berdrt bolag att 6ka avsevart.

Alla har vi val ringt till ett foretag eller bolag nagon gang med forhoppningen om att snabbt fa
svar pa nagonting vi undrar. Ibland blir samtalet precis som vi forvantat oss eller som i de
flesta fallen, inte alls. Vi hamnar namligen i en telefonkd. Har kan vi bli behandlade pa vilket
satt som helst. Alternativen ar manga och lika motbjudande allihop. Graslig musik skréanar i
orat, en monoton rost upprepar samma fras gang pa gang (ex. ”Det ar manga som ringer till
oss for tillfallet, men vi tar strax emot ditt samtal’), eller sa ar det knapptyst i luren utan nagot
tecken pa gensvar. Det ar for att forhindra sadana situationer, som Profitel finns till.

3.1 Tjanster

Profitel erbjuder sina uppdragsgivare ett antal olika tjanster. De arbetar bl.a. med:
kvalltetsmatnlngar av telefoni
studier pa plats hos sina kunder
utbildning av telefonister och 6vrig personal
radgivning vid upphandling av teknik och teletjanster

Ytterligare teorier om hur foretags kommunikation med omvarlden bor se ut och hur telefonin
bor fungera, formuleras pa féljande satt i Profitels offert: "Telefonin fungerar som en sensor
mot marknaden och paverkar foretagets image och lonsamhet. Trots detta ar det valdigt fa
foretag som kan redogéra for hur manga kontaktforsok som gors med féretaget och hur dessa
upplevs av de personer som ringer in. For att mata kvaliteten pa dessa kontaktforsok och
kommunikationsfléden erbjuder vi tjansterna Mystery Caller® och Mystery Caller Respons®.

3.1.1 Tjansten Mystery Caller®

Denna tjanst beskrivs av Profitel som att vara ”en kvalitativ matning av telefontrafik”. Syftet
ar att mata de intryck och upplevelser som omvarlden far nar de tar kontakt med foretaget
eller organisationen i fraga, per telefon.

Exempel pa saker som undersoks ar:

svarstider (hur Iang tid det tar till man far svar)
hantering av samtal (de intryck man far som inringande person)



attityd och rostlage hos den svarande personen
huruvida man blir erbjuden att ldamna ett meddelande till den person man soker
kvaliteten pa det besked som ges om sokt person inte ar antraffbar m.m.

3.1.2 Tjéansten Mystery Caller Respons®

Den har tjansten kan bestallas som tillagg till den "vanliga” Mystery Caller®-tjansten. Den
innebar att nar Profitels telefonister ringer till foretag och inte far tag pa den person de soker,
ldmnar de dven ett meddelande. Meddelandet Idmnas till véxeltelefonisten (eller annan person
som svarat) med énskemal om att den sokta personen ska ringa upp dem sa snart denne/denna
har tillfalle. Telefonisterna lamnar sitt telefonnummer och ett namn till svarande person och
registrerar sedan datum och klockslag for lamnad respons”. Nér sedan en person ringer
tillbaka till Profitel for att folja upp det lamnade meddelandet, stoppas klockan for just den
personens respons. Man har nu ett konkret resultat pa hur lang tid det tar for foretagets
anstéllda att ringa tillbaka.

Tjansten fordrar att Profitel har ett antal olika namn och telefonnummer att uppge nér de
lamnar en respons. Detta for att motverka misstankar om att det ar just Profitel som ringer och
for att gora matningarna sa verklighetstrogna som majligt.

Fransett hur lang tid det tar for en person att ringa tillbaka efter lamnad respons, mats dven
hur personen som tar emot ett meddelande uttrycker sig, vilken attityd denne/denna har etc.



3.2 Affarsprocessen

Vad som sker fran det att Profitel tar kontakt med en potentiell kund till det att ett jobb ar
utfort kallar jag for affarsprocessen. Denna kan ta olika lang tid beroende pa om det
kontaktade foretaget ar intresserat fran forsta borjan, eller om det kravs 6vertygande fran
Profitels konsulter.

Processens olika faser ér:
- Att komma i kontakt med kunden
Diskutera ett eventuellt samarbete
Fdrhandla och skriva avtal
Genomfora tjansten och till sist analysera och presentera resultatet

3.2.1 Komma i kontakt med kunden

Det finns tva mojligheter till att starta en affar. Det ena &r, som jag namnde ovan, att Profitel
tar kontakt med den potentiella kunden for att presentera sig och sina idéer. Det andra &r att
ett intresserat foretag soker upp dem for att fa veta mer om deras verksamhet. De kanske har
hort talas om Profitel fran andra kunder, eller kan sjalva ha insett behovet av forbattring av sin
telefoni.

3.2.2 Diskussion

Nar kontakt ar tagen forsoker Profitel fa en tid for mote med foretaget dér de kan presentera
sig och lagga fram sin affarsidé mer utforligt. De forklarar da vilka olika tjanster de
tillhandahaller samt hur dessa fungerar. De gor sitt basta for att fa kunden att ga in i ett
samarbete med dem, mot det gemensamma malet att dstadkomma en mer effektiv
kommunikation. Diskussionen mellan de tva parterna kan paga i allt fran en vecka till 1-2 ar,
helt beroende pa vilket foretag som ar inblandat och hur angeldgna de &r att starta ett
samarbete.

3.2.3 Forhandling och avtal

Visar det sig att foretaget &r intresserat inleds forhandlingar om vilka tjanster som ar aktuella
att genomfora, under hur lang period de ska paga samt kostnader for dem. Profitel ger kunden
en offert dar de foreslar olika alternativ pa samarbetets upplagg, baserat pa hur deras resurser
ser ut for tillfallet (m.a.0. om de har tillrackligt med kapacitet for att hinna med det antal
samtal som den aktuella matningen omfattar). Vissa kunder bestéller en matning dér ett stort
antal samtal ska ringas under nagra fa veckor, andra vill abonnera pa Profitels tjanster
kontinuerligt under en langre period. | det sisthdmnda fallet &r det vanligast att samtalen inte
kommer sa tatt inpa varandra, till skillnad fran en korttidsmétning.

Nér parterna har kommit 6verens om hur samarbetet ska se ut (métningens storlek, under hur
lang tid den ska paga, samt priset) skrivs ett avtal mellan de tva.



3.2.4 Genomfdrande av tjanst

Nér avtalet &r slutet sker en intern information inom Profitel om hur den/de nya matningarna
ska genomforas och om nagra sarskilda regler géller for just dem. Méatningen laggs in i sitt
eget Mystery Caller® system (se s. 9-10) och genomfors.

Allting som telefonisterna far uppleva och som intraffar under ett samtal lagras i systemet for
att sedan anvandas till analyser och redovisning av resultatet.

3.2.5 Analys och redovisning av resultat

Nér alla samtal som rings under en matning ar genomforda &r det dags att analysera resultatet
av dessa. Nu tar ansvarig person/personer for detta andamal dver MC-databasen, dar alla
varden lagrats under matningens gang. Dessa kontrolleras manuellt for att motverka ett
missvisande resultat. | denna kontroll gar man igenom alla varden och ser till att det inte har
registrerats nagra "omajliga kombinationer” vid nagot samtal (se s. 14). Nar
maétningsmaterialet ar intakt borjar sjalva analysen.

Diagram Over matningens resultat skapas och kommentarer gors. Diagrammen &r varierande
och visar foretagets telefoni utifran en méngd olika aspekter och perspektiv. Exempel pa
sadana kan vara:

Hur manga samtal kopplades bort?
Hur lang tid tog det i genomsnitt att komma fram till personen man sokte?
Vid hur manga tillfallen kom man 6verhuvudtaget i kontakt med sokt person?

Diagrammen skapas i Microsoft Excel. Anledningen till framstéllningen av dem é&r att det blir
lattare for kunden att forsta hur deras telefoni fungerar i dagens lage, jamfort med att endast
beskriva det i text.

Profitel rekommendera sarskilda atgardsprogram dar forslag ges till hur foretaget ska ga
tillvaga for att forbattra sin telefoni. Detta gérs under redovisningen, da berérd personal ocksa
har tillfalle att stalla fragor om det &r nagot som verkar oklart.

Kunden far efter redovisningen en parm med all dokumentation som framstallts av Profitel
tillhérande aktuell matningsperiod. Denna uppdateras kontinuerligt da en kund bestllt ett
langvarigt matningsabonnemang. Kunden far aven en tavla som illustrerar hur
kommunikationen fungerar pa foretaget. Tavlan visar ett antal utvalda diagram och denna
satts upp for allman beskadning i nagon av kundens lokaler. Tavlan uppdateras med jamna
mellanrum for att visa hur telefonin utvecklats under de senaste manaderna/aren. Den visar
ocksa om Profitels tjanster har hjalpt eller ej?



4. BESKRIVNING AV MYSTERY CALLER® SYSTEMET

4.1 MC:s roll i foretaget

For att kunna registrera de olika parametrar, tillhdrande de samtal som rings, pa ett
strukturerat och latthanterligt sétt anvander foretaget sig av det sk. Mystery Caller® systemet.
Detta ar en applikation byggd i Microsoft Access. Den version av systemet som idag ar i bruk
byggdes p.g.a. tidsbrist pa mindre an en veckas tid. MC fungerar som Profitels
produktionssystem och &r alltsa av stérsta vikt for foretaget.

4.2 Historik

Innan MC systemet byggts registerades de olika matningsvardena med penna och papper av
Profitels telefonister. Sedan fick de férsoka sortera dessa bast de kunde och att forsoka gora
nagon form av analys av materialet. Arbetssattet var tidsodande savél som osakert och
ineffektivt. FOretaget insag detta och beslutade sig for att géra nagonting at saken. De byggde
darfor en Access-databas for att hantera vérdena. Databasen blev uppkallad efter tjansten som
den skulle anvandas inom och systemet underlattade arbetet for telefonisterna avsevért.

4.3 Uppbyggnaden

For att askadliggora MC systemets informationsflode sa tydligt som méjligt, har jag valt att
rita dataflédesdiagram enligt den sk SASD-modellen. Anledningen till detta ar att modellen
inte har hela verksamheten som utgangspunkt, utan endast informationsbehandlingen inom
verksamheten. Dataflodesdiagram ar dessutom enkla att forsta i jamforelse med manga andra
datamodeller. Forklaring av modellerna foljer nedan.

Logiskt nulage

Bestallning fran s/ Bearbetning Information _In;ngtnlng av
kund av bestallning Info 1'resp
system
Ringinformation®
Genomforande av
matning/ringning
Analyser Framstallnin Resultat

a av analvser

Y Den information som telefonisterna behéver ha tillhérande ett visst foretag for att kunna genomféra en matning.
Sneciella instruktioner. realer. undantaa et



Fysiskt nulage

Anknytningslista

Fredrik och
Erik

Ringlista och ’B
> ’

MC-information?

Anna, Erik
och Fredrik

Diagram och
analyser

2 Information tillhérande aktuell MC®-databas, samt instruktioner om vad som galler for métningen.

4.3.1 Forklaring av datamodeller

Ovan syns tva modeller som illustrerar det sk. logiska och fyskiska nulaget i MC. Det logiska
nulaget visar vad som hander rent logiskt i systemet fran det att en bestéallning kommer in till
Profitel till det att analysen av matningsresultatet &r framstélld. Det fysiska nuléget fungerar
déremot som en Oversikt over vad som h&nder konkret under processen. Har visas t.ex. vilka
fysiska objekt som ar inblandade och i vilket skede i systemet de berdors.

Informationsflddet i MC startar med att det kommer in en bestallning fran kund. Kunden har
fatt instuktioner om att Iamna en anknytningslista till Profitel dar alla telefonnummer som ska
ringas star angivna. P4 listan star &ven namn pa de personer som finns pa varje anknytning,
vilken befattning de har samt vilken avdelning personen tillhor. Bestallningen tas emot och
bearbetas av ansvariga personer pa Profitel (som i detta lage heter Fredrik och Erik). Deras
uppgift ar att strukturera upp informationen fran listan, sa att den kan foras in i MC systemet
for vidare anvandning. Anknytningslistan kallas nu for ringlista, eftersom det ar utifran denna
alla samtal ska ringas. Pa ringlistan star de olika anknytningarna angivna flera ganger, samma
antal ganger som de ska ringas under matningen. Sjalva bearbetningen gar till sa att
anknytningslistan kontrolleras i Microsoft Excel och tilldelas ett ID-nr for att sedan slumpas
och laggas i en oregelbunden ordning. Anledningen till att anknytingarna maste blandas ar for
att undvika att ndgon rings manga ganger under en kort tid pa samma dag och att personen pa
sa satt kan forutsaga att det ar Profitel som ringer. Om detta skulle intréaffa beter sig troligtvis
personen pa ett annorlunda satt &n vad han/hon skulle gjort om det var ett “vanligt” samtal
som hade rings. Slumpandet gors alltsa for att undvika ett missvisande resultat.



Varje foretag har sina specifika regler och motton rérande telefonin. Ett exempel pa motto kan
vara en hélsningsfras som vaxeltelefonisterna alltid ska anvanda nar de svarar eller nagonting
annat som foretaget foredrar. Annat som skiljer kunder at ar ofta foretagets uppbyggnad nar
det galler avdelningar och liknande. Darfor maste ansvariga personer (Fredrik och Erik)
instruera sina telefonister om vad som géller infor varje ny matning.

Nésta steg i processen ar att ringlistan med slumpade namn och telefonnummer laggs in i MC-
databasen som skapats speciellt for det foretaget. Varje bestallande foretag far sitt eget
skraddarsydda system med tillhdrande uppgifter.

Databasen laggs sedan in pa det lokala natverket och &r darmed tillganglig for Profitels
telefonister, vilka sitter och arbetar pa ett stéalle vid namn Call Center. Har genomfors alla
kvalitetsmatningar. For att fa spridning pa samtalen mellan de olika féretagen vaxlar
telefonisterna mellan MC systemen under arbetets gang. Antalet system (databaser) som
anvands ar detsamma som antalet foretag med pagaende matningar.

Nar matningarna &r klara och det sista samtalet ringts pa en matning, tar ansvariga personer
for analysen Gver arbetet (dessa personer heter Anna, Erik och Fredrik). Alla véarden fran
databasen fors Over till Microsoft Excel for &nnu en bearbetning. VVardena blir grunden for att
framstalla olika diagram och analyser 6ver matningens resultat. Exempel pa sadana diagram
kan vara stapel- och flodesdiagram. Dessa anvands senare for att askadliggora
matningsresultatet for kunder pa ett enkelt och bra sétt.

De olika diagrammen och analyserna gar vidare till den konsult som ansvarar for berort
foretags métningar. Resultatet presenteras for kunden och diskussioner om ev.
atgardesprogram och fortsatt samarbete inleds.

4.4 Anvandare av systemet

De dagliga anvandarna av MC systemet ar Profitels telefonister. De ar for tillfallet fyra
stycken i antalet, men blir fler i takt med att foretaget véxer. Den avdelning av foretaget dar
de haller till kallas for Call Center (=Ringningscentral), vilket kommer av att alla
matningssamtal rings harifran.

Telefonisterna ar specialtranade av Profitel i att bedéma samtalen pa ett riktigt och
konsekvent sétt. De betygsatter samtalen efter intryck och bestdmda riktlinjer, vilka utvecklats
allteftersom kvalitetsméatningar har genomforts pa foretaget. Ju fler matningar som gjorts, ju
béttre forstaelse har de fatt for hur det idealiska beteendet inom telefoni ser ut. Samtliga
telefonister har jobbat i system byggda i Microsoft Access under en langre tid och beharskar
verktyget val. Detta underlattar systemutvecklarens arbete en aning, eftersom denne/denna
kan utga ifran att anvandaren klarar av och kénner till de inbyggda funktioner som finns i
Access.



4.5 Exempel pa hur MC samtal kan se ut

Nar telefonisterna sitter och genomfor kvalitetsméatningar i Call Center, kan samtalen variera i
utseende rejalt. De tar olika lang tid, vissa bryts p.g.a. for lang véntan pa svar, andra samtal tar
endast ett fatal minuter att genomféra. En del samtal ger ett véanligt och professionellt intryck
medan andra far den inringande personen att kanna sig som om hon stor nar kontakt tagits
med foretaget.

Har foljer exempel pa hur matningssamtalen kan se ut, hur Profitel bedémer dem och MC
systemets roll under méatningen:

Det forsta som hander &r att telefonisten slar numret som ska ringas. Nar signalen hérs i luren
trycker hon pa en knapp i systemet som registrerar borjan pa svarstiden (den tid det tar fram
till svar). Nar en rost hors stoppas tidtagaren och man anger vem som svarat. Man fragar
darefter efter personen man soker. Samtalet kopplas vidare och en ny tidtagare startas i
systemet, vilken ska registrera den sammanlagda kopplingstiden (total tid som man kopplas
vidare i samtalet). | det hér laget kan fem olika handelser intraffa:

En annan person an den man fragat efter svarar

Man kopplas bort av véaxeltelefonisten

Man far véanta sa lange pa svar att man lagger pa luren innan nagon svarat (for Profitel gar
gransen vid vantan éver 3 minuter)

Man kopplas tillbaka till véxeltelefonist, dar i basta fall besked om var den sokta personen
ar nagonstans lamnas, nar han kommer tillbaka och pa vilket nummer han kan nas

Sokt person svarar

| det nuvarande MC systemet registreras dven den totala tiden for samtalet, hur manga talsvar
(en inspelad rost som endast informerar om att man ar placerad i k6) man far héra och vilka
besked som lamnas angaende en person som inte ar inne (se pa punkt 4 ovan). Man noterar i
systemet om det &r nagonting sarskilt man reflekterar éver under samtalet gang. Det kan
exempelvis vara om en telefonist ar ovanligt otrevlig eller om nagon beter sig udda pa nagot
vis. Dessa noteringar tas senare upp med det berdrda foretaget vid redovisningstillfallet.
Annat som registreras i MC systemet &r rostlaget och attityd hos vaxeltelefonisten samt hos
annan person man kommer i kontakt med. Betyg sétts pa hur ett eventuellt meddelande tas
emot. Upprepar telefonisten numret man uppger vid “respons”? Fragar hon efter hela ditt
namn? Tar hon sig tid, eller verkar hon slarvig och stressad etc.

Nar ett samtal ar slutfort gar telefonisten genom det och kontrollerar att allt stammer samt
tilldelar det ett slutgiltigt betyg. | det nuvarande systemet finns helhetsbetygen: Bra+, Bra,
Acceptabelt+, Acceptabelt och Daligt.



4.6 Hur ser ett idealiskt samtal ut enligt Profitel?

For att bli tilldelat hogsta betyg av Profitel bor ett samtal ga till pa ett visst sétt. Nedan foljer
en beskrivning pa hur ett idealiskt samtal skulle kunna se ut vid uppringning via véxeln hos
foretaget SCA Malnlycke, avsett att fa tala med Per Persson:

Telefonisten slar numret, hor hogst tva signaler (eller far vanta i hogst sex sekunder) innan
vaxeltelefonisten svarar pa ett vanligt och piggt satt, exempelvis ”Valkommen till SCA
Madlnlycke. Det a&r Anna Andersson.” Denna halsningsfras ger ett informativt och korrekt
intryck.

Profitel fragar efter Per Persson.

Véxeltelefonisten ger en kort men trevlig information om att hon for vidare samtalet. Ett
ogonblick”, sager hon i glad och lattsam ton och kopplar dig till efterfragad person.

Det gar en kort signal och Per Persson svarar lika trevligt med foretagsnamnet + hela sitt
namn.

Gar ett samtal till pa detta satt finns det ingenting att klaga pa. Alla &r nojda och glada. Skulle
Per Persson inte vara inne vid just detta tillfalle, hade den idealiska situationen varit att han
meddelat sig till vaxeln om var han var, nar han beréknats komma tillbaka samt pa vilket
nummer han kunnat nas pa. Vaxeltelefonisten pa foretaget ska ha snabb tillgang till denna
information sa fort ndgon ringer och séker honom. Hon ska informera inringande person och
erbjuda sig att ta ett meddelande till Per Persson.

5. IDEEROM ETT NYTT MC SYSTEM

5.1 Bakgrund till idéer

Idéerna till hur MC systemet skulle kunna se annorlunda ut i sin uppbyggnad slog mig direkt
nar jag kom i kontakt med det. Jag blev visad runt i de olika kontoren och introducerad i
Profitels verksamhet. Nar jag kom in i Call Center och observerade telefonisternas arbetsgang
slog det mig att systemet hade utrymme for ett antal forbattringar. Nar jag senare under min
praktikperiod fick tillfalle att anvdnda mig av systemet och sjélv ringa matningssamtal, dok
fler och fler idéer upp om hur MC skulle kunna bli ett mer effektivt och anvéndarvanligt
system.

5.2 Forandringar

Den idé till forandring som slog mig forst var géllande det mest grundlédggande i systemet,
namligen att det maste kunna hantera alla kundforetag i ett och samma system. Att
telefonisterna ska behdva hoppa mellan ett tiotal olika databaser under en arbetsdag ar enligt
min mening ingen effektiv 16sning. | det nuvarande systemet betygsatts samtalen med
fargerna; Gront — for bra telefoni, gult — for godkénd telefoni och rott — for underkénd eller
dalig telefoni. Dessa betyg satts manuellt av anvandarna, vilket resulterar i valdigt varierande
bedémningar. Det kan bero pa humar, personlig laggning etc.



I det nya systemet ska betygsattningen till stérsta delen skotas automatiskt. Detta I6ses genom
att i forvdg programmera in de olika svarsalternativen som ska resultera i en viss farg. Om ett
foretags halsningsfras ska innehalla ”Véalkommen till” + namn pa personen som svarar +
vilken avdelning man kommit till, ska betyget endast bli gront om alla tre kraven &ar uppfyllda.
Telefonisten ser hur svaret bor se ut med hjélp av en mall pa skarmen. Denna mall &r
utformad pa det viset att just de svarsalternativ som forvantas for ett bra betyg, ar markerade i
en gra ruta bredvid den vita ruta dar telefonisten fyller i vardena for samtalet (se Alternativ 2
pas. 21). Detta baddar for en korrekt och konsekvent bedémning.

Ett samtal avslutas med att trycka pa en knapp som visar ett sammanstallnings fonster 6ver
hur samtalet sett ut och hur det bedémts. Har finns det nu mgjlighet for telefonisten att
manuellt hoja respektive sanka helhetsbetyget pa samtalet. Anledningen till detta &r att det
trots allt ar kanslor inblandade i ett telefonsamtal. Aven om systemet betygsatter ett samtal pa
ett visst satt, s kan man inte bortse fran den kansla som telefonisten har efter att ha lagt pa
luren. Kande hon sig ovanligt val bemott, eller blev hon kanske avbruten mitt i en mening?
Hon har da majligheten att paverka beddmningen av samtalet i en eller annan riktning. Jag
tror att detta bidrar till ett sakrare resultat utan att forbise den manskliga faktorn.

Det nya MC systemet ska klara av att mata inte bara svarstid, kopplingstid och totaltid, utan
aven expeditionstiden (den tid det tar for en véxeltelefonist att utfora sin uppgift. Exempelvis
att koppla vidare samtalet, eller att ge nagon form av besked).

| det nuvarande systemet forekommer det titt som tétt att sk. “omojliga kombinationer”
registreras. Det ar dessa som kraver att det gors en kvalitetskontroll efter varje avslutad
matning. Det hela ar en foljd av den méanskliga faktorn. Det gar inte att helt och hallet undvika
registrerande av omajliga kombinationer i ett sddant redundant system. Nér en viss handelse
sker under ett matningssamtal fyller telefonisten i motsvarande véarde i systemet och for att
senare fa kompletta analyser kraver systemet att hon fyller i detta varde pa minst ett stalle till.
Missar telefonisten detta, vilket forekommer ndgon gang under varje métning, blir resultatet
missvisande. | det nya systemet kommer man runt detta problem genom en genomarbetad
automatik. Anges ett speciellt varde i borjan av ett samtal, registreras tillhérande varden av
sig sjalvt, med hjalp av programmering.

Ytterligare en forandring dr, att det ska finnas mojlighet till att skriva en kommentar
tillhérande varje koppling i ett samtal. | dagens lage gar det endast att kommentera samtalet
som helhet.

Om en person som rings upp av Profitel, inte forstar vad det ar fragan om trots telefonistens
presentation och forklaring, ska systemet tillnandahalla lattatkomliga uppgifter om vem som
bestallt tjansten pa just det foretaget och upplysa om nar bestéllningen gjordes. Detta fungerar
som en trygghet for telefonisten och motverkar eventuella konflikter.

Det hander att telefonisterna slar fel nummer nar de sitter och genomfor métningar. Med tanke
pa att de ringer hundratals samtal under en dag framstar detta som ganska naturligt. For att
komma runt problemet ska systemet vara kopplat direkt till telenatet och numret ska slas
direkt genom att endast behdéva trycka pa en knapp.

Som syns pa sidan 19 &r det nuvarande systemet uppbyggt framst av kombinationsrutor.
Dessa kallas ibland for rullgardins menyer och har fatt smeknamnet eftersom en meny falls
ner nar man klickar pa pilen till hoger i rutan. Menyn innehaller olika svarsalternativ. Dessa



rutor medfor en hel del klickande pd musen for anvandarna, vilket i langden leder till sk.
”mus-arm” och trétthet. Jag vill att dessa rutor i det nya systemet ska ersattas med listrutor (se
skarmbilder pa s. 19-20). Fordelarna med listrutor &r att man har direkt éversikt dver vad som
finns att vélja pa och det enda man behover gora ar att klicka pa det alternativ man onskar
vélja. Pa detta satt reduceras antalet mus-klickningar med ett klick per ruta. Det utgor en
minskning med 50% per ruta och det &r en stor skillnad nar man lagger ihop alla klick som
gors pa en dag.

Nar en stor mangd information ska kunna behandlas pa en och samma skarmbild kréavs det att
den ar smart konstruerad och designad. Informationen ska vara l&ttillganglig for anvandaren,
granssnittet ska vara logiskt uppbyggt och det ska finnas en struktur i systemet som &r val
genomténkt. Jag har i mina forslag till nya granssnitt (s. 20-21) delat upp skarmbilden i flikar.
Det gor att man kan utnyttja skdrmens utrymme maximalt.

5.3 Uppbyggnad

Hér illustreras det nya systemets uppbyggnad. Forklaring av modellerna féljer nedan.

Loaiskt framtid

Inmatning av

Information fran Loe
infoi MC-

kund
systemet
Ringinforwation®
Genomforande av
maétnina/ringning
Analyser Framstallnin

g av analyser

3 Information tillhorande den aktuella métningen.



Fysisk framtid DIAGRAM 0

Anknytnings-
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Fysiskt framtid DIAGRAM 1

1.1 Samtalsinformation? 1'2®
Matnings- MC"-
ansvarig systemet

Matregultat

1.3
Analys-
ansvarig

# Fardig information om alla matningssamtal etc. Motsvarar gamla ringlistan.

5.3.1 Forklaring av datamodeller

Ovan ser vi tre modeller som forklarar hur informationsflodet skulle se ut i det nya MC
systemet. Har heter modellerna logisk- och fysisk framtid i stéllet for nulége.

Anledningen till att den fysiska framtiden &r indelad i tva modeller &r att DIAGRAM 1 &r en mer
detaljerad version av Call Center-objektet i DIAGRAM 0. Tittar vi pd DIAGRAM 1 ser vi exakt
vad som hénder just inom Call Center, medan DIAGRAM 0 &r en mer Oversiktlig bild som satter
in Call Center i sitt sammanhang.

Nar bestallningen ar klar far Profitel den information de behover for att kunna starta sin
métning. Detta moment kan férenklas genom att kunden vid bestéllningen far en CD-rom
skiva eller diskett innehallande en mall for inmatning av information motsvarande den
tidigare anknytningslistan. Nar foretaget matat in sin information pa CD-skivan eller disketten
sénds den tillbaka till Profitel for bearbetning. Jag ser att varje matning har en ansvarande
person som har huvudansvaret for att allt fungerar som det ska. Han/hon ser till att allt blir
ordentligt gjort, att matningen &r klar i tid etc. Denna ”matningsansvariga” person har i
uppgift att kora disketten i ett program, som genererar information motsvarande den gamla
ringlistan. ”Samtalsinformationen” kan i nasta steg foras in i det nya MC systemet pa ett



enkelt och smidigt sétt. Jag ser att informationen i och med att kunden matar in den pa
disketten, ar strukturerad pa ett sadant satt att den inte behdver redigeras manuellt av Profitel i
ett senare skede. Informationen pa disketten &r utformad pa samma satt som tabellerna i
Access och kan pa sa satt laggas in direkt i systemet.

6. GRANSSNITTSDESIGN

Anvéandarna av MC systemet jobbar med det dagligen. Nar en manniska jobbar med ett
system under lang tid och ofta maste granssnittets utformning tillgodose vissa krav. Gor det
inte det kan anvandarna av systemet fa lida. Enligt Barbro Funseth vid Institutionen for ADB
och informatik i Uppsala, kan ett granssnitt definieras som en kontaktyta mellan tva
funktionella enheter. Det ar ursprungligen ett rent tekniskt begrepp och alltsa kan ett
vagguttag betraktas som ett grénssnitt. Vi ar dagligen omgivna av olika grénssnitt. Det ar t.ex.
inte manga som tanker pa att instrumentbradan &r bilens granssnitt. Uttrycket har framst fatt
sin tillampning inom dataomradet och darfor associerar vi till datorer vad som visas pa
datorns bildskarm nér vi hor ordet. Funseth menar att eftersom datorn har granssnitt &ven mot
anslutna enheter som skrivare mm. sa &r det korrekta uttrycket for granssnittet mellan dator
och ménniska anvandargranssnitt (user interface). Fran borjan kunde bildskarmarna bara visa
siffror och bokstaver sedan bildskarmarna utvecklades sa att de aven kan visa grafik, brukar
man numera ocksa tala om grafiska anvandargranssnitt (grafic user interface = GUI).

Ett anvandargranssnitt kan kanske bast definieras som kommunikationskanalen mellan tva
aktorer som i samverkan utfor en uppgift. Ett bra sadant distraherar inte anvandaren fran
innehallet, ju mindre man behdver fokusera pa granssnittet ju mer transparent ar det. Det
mest transparenta granssnittet ar det dar all funktionalitet ar inbaddat i innehallet.

Anvandarkontroll &r viktigt, anvandaren ska hela tiden kdnna att det & han som styr datorn
och inte tvartom, anvandaren ska hela tiden ha initiativet. Manniskor lar bast nar de far vara
den aktiva parten.

For att undvika att forvirring uppstar hos anvandaren nar hon anvander ett system, maste
utvecklaren av programmet lagga ner kraft pa att skapa ett sa bra granssnitt som majligt.
Frustration uppstar om anvéandaren inte kan kommunicera med datorn pa ett naturligt satt och
nar den inte uppfyller stallda forvantningar. Anvandaren maste kunna urskilja ett logiskt
monster eller ssmmanhang i systemet. Gor hon inte det kan panik uppsta nar hon plotslig
befinner sig i en okand situation som hon varken vet hur hon hamnat i eller hur hon kan ta sig
ur.

Det ar mycket viktigt att man som programutvecklare &r konsekvent nar man utvecklar en
applikation. Det ar av storsta vikt att begransa antalet farger och att anvanda dem pa ett
enhetligt sétt genom hela applikationen. Annars riskerar designern att gora sin anvéndare
forvirrad och stressad. Lindegren, Rydell och Zygelman skriver i sin uppsats
"Anvandargranssnitt - mojligheter och begransningar” att det framgar i intervjuer som gjorts
att anvéandare inte tycker om fér mycket farger i system de anvander dagligen. Detta beror
alltsa anvandarna av MC som jobbar med systemet varje arbetsdag. System som anvands mer
sallan far daremot vara lite mer fargglada och "flashiga".



Anvindaren kan skapa forvantningar pa vissa farger, vilka bor inforlivas. Exempelvis kan
information med samma féarg forvéntas hora ihop, och siffror med avvikande farg markera
statusforandring.

Valet av nyanser ar viktigt. Starka farger pakallar uppmarksamhet medan lugna harmoniska
farger ska anvandas som bakgrund.

Begransningarna vid utformningen av granssnitt ar oftast anvandarens kompetens. Man maste
ta stor hansyn till att anvandaren ska kunna forsta och arbeta med programmet pa ett bra och
effektivt satt. Idag finns det sa manga olika majligheter och finesser vid utformning av
granssnitt, framforallt inom grafiska granssnitt att man latt gldommer bort att géra granssnittet
sa anvandarvanligt som mojligt. Profitels telefonister &r kompetenta och vana att arbeta i MC
systemet, vilket foljaktligen paverkar dess granssnitts begransningar.

Pa storre foretag kommer séllan systemutvecklaren i direktkontakt med anvéndarna utan
informationen gar via mellanhander. Detta gor det svart for programutvecklaren att folja
anvandarnas krav och onskemal. | mitt fall ar det en klar fordel att jag jobbat sa pass néra
anvandarna (telefonisterna) under en period. Ytterligare en fordel med mitt arbete &r att jag
har testat det nuvarande systemet och sett det ur anvandarnas perspektiv. Detta underlattar
betydligt nar det galler att forsta hur systemet fungerar och hur man 6nskar att det ska fungera
i framtiden.

6.1 Grundprinciper for anvandarvanlig design

I samspelet mellan anvéndaren och systemet géller, enligt IBM"s Common User Access
Design Guide, ett antal principer vars gemensamma huvudsyfte ar att forbattra systemets
anvandbarhet. Dessa principer kan indelas i tre grupper:

ge anvandaren kontroll dver granssnittet och programkaorningen

reducera anvandarens behov av att belasta minnet

skapa enhetlighet hos granssnittet och dess funktioner.



6.2 Nuvarande granssnitt
Ské&rmbilden nedan illustrerar hur det grafiska granssnittet &r utformat i det nuvarande MC.




6.3 Forslag till nytt granssnitt

Nedan ser vi tva forslag till hur granssnittet for det nya Myster Caller® systemet skulle kunna
se ut. Det ena ar mycket fargglatt medan det andra innehaller farre farger. Bada alternativen
har daremot en logik i sin utformning. Ett exempel pa detta ar: De grona, gula och roda
markeringarna vid sidan av de rutor dar man bedomer en handelse av nagot slag (ex. Positiv
Rost, Neutral Rost, Negativ Rost), &r sk. "fargkodade”. De Overensstimmer med de farger
som senare kommer att visas i analyserna. Ett matningssamtal dar en telefonist beddms ha
positiv rést kommer senare att visas som en gron stapel i det redovisade diagrammet. Ett
annat exempel pa granssnittens logiska uppbyggnad ar det gra rutorna i dem. De
svarsalternativ som fran borjan ar skuggade i de gra rutorna, r de alternativ som ska ge ett
gront resultat i respektive bedémningsruta.

Alternativ 1) ar den sk. "flashiga” varianten av de tva. Denna bryter mot de flesta regler ovan
om hur ett anvandarvanligt granssnitt ska se ut. Det framstar som rorigt for 6gat och har starka
farger blandade med varandra pa ett ostrukturerat satt. Anvandaren av detta granssnitt
kommer med storsta sannolikhet bli trott i huvudet efter en kortare tid.

6.3.1 Alternativ 1)
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Alternativ 2) ar daremot mer neutralt i sitt utseende och ar mer skonsamt for anvandarens
ogon. Om jag fick rada anvandarna om vilket alternativ de skulle vélja hade jag valt det har
granssnittet. Men det &r inte min sak som utvecklare av systemet att gora det valet. En av de
viktigaste uppgifterna for en systemutvecklare ar namligen att radgéra med anvéandarna,
lyssna pa deras 6nskemal och lata dem avgora vad som &r bast for just deras system. |
slutdndan &r det ju anvandarna som ska jobba med systemet, inte utvecklaren av det.

6.3.2 Alternativ 2)
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7. JAMFORELSE AV SYSTEMEN

7.1 Nuvarande MC

7.1.1 Fordelar

| och med att systemet behandlar farre antal varden framstar dess granssnitt inte lika
"rorigt” som det nya. Farre rutor och knappar for anvandarna att halla reda pa.

7.1.2 Svagheter

Nér telefonisterna arbetar med systemet &r de tvungna att véxla mellan samma antal
databaser som foretag, pa vilka en matning pagar. Detta far en tidsodande effekt samtidigt
som det skapar irritation bland anvandarna som blir tvungna att vanta mellan varje byte av
foretag.

Det kravs starkare datorer for att dampa foregaende problem, vilket kostar pengar.
Det &r anstrangande for anvandarna att komma ihag vilket foretag de ringde till sist.

Anviandarna blir mer distraherade av att behéva komma ihag saker i huvudet, vilket
paverkar deras arbetsprestation.

7.2 Nya MC

7.2.1 Fordelar

Systemet bestar endast av en databas, vilket underlattar arbetet for anvandarna. De slipper
véxla mellan olika databaser under arbetets gang och sparar pa sa satt bade tid och kraft.

Det nya systemet skoter fler saker automatiskt jamfort med det nuvarande. Detta
kvalitetssakrar och minskar felmarginalen av resultatet.

Mindre manuellt arbete medfor tidsvinster samt bidrar till palitlig och saker information.

Systemet klarar av att mata fler saker och ger en mer detaljerad information till kunden.
Kvaliteten pa Profitels matningar blir hogre och far storre slagkraft pa marknaden.

7.2.2 Svagheter

| och med att det nya systemet kommer att mata mycket fler saker, ar det svart att fa en
enkel design pa granssnittet.



Det kravs starka datorer for att klara av en sa stor databas. Systemet kan bli ldngsamt och
uppfattas som trogt om detta inte tillgodoses.

8. SLUTSATS

Allt pekar pa att ett nytt MC system enligt min modell, kommer att vara en bra investering for
foretaget. Fordelarna vager avsevart tyngre dn nackdelarna och det nya systemet kommer att
underlatta arbetet for anvandarna, vilket ar otroligt viktigt. NOjd personal skapar trivsel och
arbetsgladje omkring sig och detta resulterar i sin tur i en hogre arbetstakt och 6kade
prestationer.

Det nya systemet ger aven mojlighet for Profitel att ge sina kunder en mer detaljerad
kvalitetsmatning baserad pa sékrare information. Det kommer sannolikt att bidra till att
foretaget lockar till sig fler kunder och kan pa sa satt expandera.

Profitel har inga direkta hinder att bygga systemet. Verktyget som kravs for att bygga det
(Microsoft Access) finns redan pa foretaget och anvandarna ar dessutom vana att arbeta i det.
Det kravs sjalvklart manga timmars arbete for att konstruera systemet, men den vinst det,
enligt mig, kommer att generera vager med storsta sakerhet upp kostnaden. Foéretaget kommer
inte heller behdva hyra in nagon konsult for att realisera ett nytt MC system, eftersom de
redan har kompetent personal for detta &ndamal.

Jag har ingen mojlighet att &nnu bevisa att mina antaganden &r sanna i detta avseende. FOr att
kunna gora det kréavs att det nya systemet realiseras och testas i produktion. Forst efter att ha
anvant det under en tid och latit hora anvandarna saval som att man utvarderat informationen
som systemet genererar, gar det att gora denna analys.

9. NYA FRAGOR

Det kan vara av intresse att som en fortsattning pa detta arbete forsoka sig pa att bygga ett nytt
MC system och sedan folja upp med att testa det i produktion.

Ett annat alternativ &r att konstruera en CD-rom skiva eller diskett som fungerar som en mall
for inmatning av information om féretags anknytningar och 6vriga uppgifter som behdvs for
att initiera en matning. Pa denna ska kunden vagledas till att strukturera upp informationen pa
rétt satt, vilket underl&ttar senare arbete for Profitel.

Ytterligare en idé om vidare utredningar &r att ta reda pa vilken utrustning som kravs for att
mojliggora att i forvag se vem det &r som ringer in till foretaget. Detta dr av intresse nér en
respons ar lamnad. Syftet med att pa skarmen kunna se vem som ringer, ar att telefonisten ska
fa chans att forbereda sig pa vad som komma skall.



10. ORDLISTA

Svarstid
Den tid det tar att f& svar vid telefonsamtal.

Matningsabonnemang
Ett abonnemang av Profitels matningstjanster, vilken stracker sig éver en langre tid.

Anknytningslista
Pa denna listan star alla personnamn, telefonnummer (anknytningar), befattningar etc. om
personalen pa ett foretag.

Ringlista
Listan dar all information star om samtal som ska ringas.

Samtalsinformation
Fardig information om alla métningssamtal som ska ringas. Motsvarar ringlistan i det
nuvarande systemet.

Ringinformation
Den information som telefonisterna behdver ha om ett visst foretag for att kunna genomfora
en kvalitetsméatning. Speciella instruktioner, regler eller undantag etc.

Dataflodesdiagram
Beskrivningsteknik som ingar SASD-modellen.

Anvandargranssnitt
Kommunikationskanalen mellan tva aktorer som i samverkan utfor en uppgift. Manniskan ska
forsta datorn och vice versa.

Microsoft Access
Verktyg for att bygga databaser. Ingar i Office-paketet.

Kombinationsruta
En sorts ruta som finns i Microsoft Access. Rutan har en pil i hdger hérn och kallas &ven for
’rullgardinsmeny”.

Listruta
En sorts ruta som finns i Microsoft Access. | rutan syns alla valalternativ, som ar mojliga att
markera med hjalp av datormusen.

Talsvar
Inspelad rost som exempelvis talar om att man &r placerad i ko, under ett telefonsamtal.

Funktionsorienterad
Enligt detta synsétt bestar en verksamhet av en rad handelser som maste ske i en viss
ordningsfoéljd.

Mystery Caller®



En tjanst som Profitel erbjuder. Den innebér en kvalitativ matning av telefontrafik dar man
undersoker vilka intryck omvarlden far nar kontakt tas med foretaget i fraga.

Mystery Caller Respons®

En tjanst dér Profitel méter “responsvilligheten” hos de anstéllda nér de har s6kt dem och
lamnat meddelanden. Hur snabbt &terkommer man? Aterkommer man éverhuvudtaget? Hur
uttrycker man sig? Vilken attityd har man? etc.

Call Center
Kontor pa Profitel dar telefonisterna sitter och genomfor alla matningssamtal.
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