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1 Abstract

Abteilung Informatik
Name des Studierenden Eric Aebi
Studienjahr HS 2011/2012
Titel der Studienarbeit | Webbasiertes Interface zu multimedialem Contact Center
Examinator Prof. Beat Stettler
Themengebiet Internet-Technologien und -Anwendungen
Projektpartner Luware AG, Ziirich
Institut Institut fiir vernetzte Systeme

Innerhalb dieser Studienarbeit wurde ein Web-Frontend fiir das bestehende Customer
Contact Center der Firma Luware erarbeitet. Dabei handelt es sich um einen Webchat,
welcher serverseitig in ASP.Net bzw. C# geschrieben wurde. Clientseitig wurden, um
moglichst alle Kunden zu erreichen, sowie um die Abhéngigkeit von Plug-ins zu ver-
meiden, nur Standard Webtechnologien (HTML, CSS) verwendet. Die Webapplikation
kommuniziert via der bestehenden Consumer Integration von Luware mit einem MS Lync
Server und ermoglicht zusétzlich zum Chat ein ,,co-browsing”. Dazu wird die URL der
aktuell vom Kunden gebffneten Webseite iibergeben, welche dann im Lync des Agenten
angezeigt wird. Klickt der Agent auf einen Link, wird dies dem Webfrontend mitgeteilt
und der Kunde kann dem Agenten folgen. Zudem kann der Kunde seine Telefonnummer
angeben. Diese wird ebenfalls dem Lync Server mitgeteilt, welcher dann den Kunden
zuriickruft und ihn telefonisch mit dem Agenten verbindet. Diese Funktion ist aber auf
Seite von Luware noch nicht vollsténdig implementiert. Als Vorarbeit fiir zukiinftige Ver-
sionen wurde noch versucht, eine Videoiibertragung zu implementieren, welche dann im
Browser mittels HTML5 dargestellt wird. Leider ergaben sich hier aber einige Probleme
mit den aktuellen browserspezifischen Implementationen des noch nicht verabschiedeten
HTML5 Standards.

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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2 Projektplan

2.1 Projektiibersicht

In dieser Arbeit soll ein Webfrontend fiir das bereits bestehende Contact Center der Firma
Luware AG erstellt werden. Dieses soll mit offenen Technologien realisiert werden. Um
eine moglichst grossen Teil der Kundschaft, unabhéngig von der installierten Software
und Plattform, erreichen zu kénnen.

2.1.1 Zweck und Ziel

Ziel dieser Arbeit ist es, ein Contact Center, basierend auf Web Technologien zu imple-
mentieren, mit welchem Kunden mit dem Support der jeweiligen Webseite in Kontakt
treten kénnen. Dies ist auf mehrere Arten vorstellbar, wie zum Beispiel via Chat, IP-
Telefonie, Video-Chat oder Desktop-Sharing, wobei in dieser Arbeit nicht zwingend alle
Méglichkeiten implementiert werden sollen. Um die Kontaktaufnahme dem Kunden ein-
fach zu gestalten, soll die Applikation mdoglichst ohne eine Installation von einer Client-
software oder Plugins auskommen. Zudem soll sie Plattform unabhéngig sein und wenn
moglich auch Mobile-Devices unterstiitzen.

2.1.2 Annahmen und Einschrinkungen

Vom 28.11.2011 bis 16.12.2011 ist es Eric Aebi nur beschrinkt méglich am Projekt zu
arbeiten, da er in den Militdrdienst muss. Er wird jedoch fiir die Schultage Urlaub bean-
tragen, somit sollten sich die Einschrénkung in vertretbaren Grenzen halten.

2.2 Projektorganisation

Das Projekt wird von Eric Aebi, einem Studenten der HSR Hochschule fiir Technik in
Rapperswil, erarbeitet.

2.2.1 Externe Schnittstellen

e Betreuer ist Herr Prof. B. Stettler
e Industriepartner ist die Luware AG in Ziirich

— Ansprechpartner ist Philipp Beck

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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2.3 Management Abldufe

2.3.1 Projekt Kostenvoranschlag

Das Projekt startet am 19. September 2011 und soll am 23.12.2011 abgeschlossen werden.
In dieser Zeitspanne stehen pro Projektmitarbeiter ca. 16h pro Woche zur Verfiigung. Das
Gesamtbudget setzt sich zusammen aus 8ECTS * 25h * 1 Teammitglied = 200 Stunden.

2.3.2 Projektplan

2.3.2.1 lterationsplanung / Meilensteine

‘ Meilenstein ‘ Titel Resultat Datum
MS1 Technologie Analyse Abschluss Technologie 05.10.2011
Analyse
Requirements Specification,
MS2 Anforderungen und Analyse Use-Cases, 19.10.2011
Domain Analyse
MS3 Ende Eloberation Architektur Prototyp, 02.11.2011
Release 0.1
MS4 Architektur Design Release 0.1b 23.11.2011
MS5 Abgabe Release 1.0 23.12.2011

2.3.2.2 Besprechungen / Meetings

Es sollen in regelméssigen Abstdnden Meetings mit allen Parteien abgehalten werden.
Wenn moglich sollte es min. ein Meeting pro Meilenstein geben. Die Termine hierfiir
miissen jeweils im Voraus abgemacht werden. Falls spezifische Fragen geklart werden
miissen, sind auch spontane Meetings zwischen den einzelnen Parteien moglich.

2.3.2.3 Releases

Release ‘ Typ Requirements
0.1 Prototyp Ul-Prototyp,
Chatfenster
0.1b Beta Verbindung zu MS Lync,

Anzeige der Aktuellen URL des Clients

1.0 Final

Interaktion mit MS Lync

2.4 Risikomanagement

Siehe Risikomanagement.xls

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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2.5 Arbeitspakete

Siehe Arbeitspakete.xlsx

2.6 Infrastruktur

Um das Projekt zu bewiltigen wird mit dem personlichen Laptop, sowie dem von der
HSR zur Verfiigung gestellten Desktop Rechner gearbeitet. Fiir die Entwicklung sowie
die Tests soll die Umgebung der Firma Luware AG beniitzt werden kénnen. Der Zugriff
auf die Entwicklungsumgebung erfolgt via einem VPN Client und Remote Desktop. Der
Entwicklungsrechner ist eine Virtual Machine mit Windows Server 2008. Zudem ist darauf
Visual Studio 2010 Ultimate installiert, welches an einen TFS von Luware angebunden
ist. Dieser soll fiir die Source Code Verwaltung genutzt werden. Luware stellt fiir die
Entwicklung ebenfalls die restliche benotigte Umgebung zu Verfiigung. Z.B. einen MS
Lync Server, sowie die Lync Client Applikation. Die Anbindung an den MS Lync Server
soll mit dem Consumer Integration API von Luware bewerkstelligt werden.
Die Zeiterfassung wird mit MS Excel gemacht.

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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3 Technologieanalyse

3.1 Requirements

Hier werden die Requirements an die eingesetze Technologie beschrieben, damit ein mog-
lichst objektiver Vergleich ermdoglicht wird.

3.1.0.4 Plattformunabhinig

Die Technologie soll auf moglichst vielen Plattformen lauffahig sein. Um mit der aktuellen
Entwicklung mithalten zu kénnen, wire auch die Unterstiitzung von mobilen Systemen
wiinschenswert.

3.1.1 Plugins

Die Applikation soll “out of the box” funktionieren. Der Kunde soll nicht gezwungen wer-
den, ein Plugin zu installieren um die Applikation nutzen zu kénnen, denn die Akzeptanz
eines Contact Center konnte stark darunter leiden, wenn zuerst auf dem Client Software
installiert werden muss. Dies gilt es deshalb zu vermeiden.

3.1.2 Dateniibertragung

Der Kunde soll, zu einem spiteren Zeitpunk, entscheiden kénnen, ob er mittels eines
Chats oder per Sprache kommunizieren mdchte. Um die Sprachiibertragung zu ermog-
lichen, werden Codecs benétigt. Welche werden von der Technologie zur Verfiigung ge-
stellt? Welche zwingend bendtigt? Die selbe Frage stellt sich bei der Videoiibertragung.
Die Unterstiitzung solcher Dateniibertragung ist wiinschenswert, auch wenn die erste
Version der Applikation dies nicht unterstiitzen wird.

3.1.3 Anbindung an MS Lync

Das Webfrontend muss mit der MS Lync Umgebung der Firma Luware interagieren
kénnen. Daher ist die Méglichkeit einer Anbindung unabdingbar. Diese Anbindung muss
stabil laufen und sollte moglichst direkt erfolgen, um keine Performance Verluste in Kauf
nehmen zu miissen.

3.2 Technologien

In diesem Kapitel sollen zuerst kurz die serverseitigen Technologien diskutiert werden.
Die clientseitigen werden spéter behandelt.

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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3.2.1 Serverseitige Technologien

Grundsétzlich gilt fiir alle serverseitigen Technologien, dass eine plattformunabhingige
Implementation moglich ist, da die Ubersetzung bzw. die Interpretation des Codes auf
dem Server bewerkstelligt wird. Der Client erhilt nur die, meist aus HTML oder CSS
bestehende, Antwort.

3.2.1.1 ASP.NET

Mit ASP.NET kénnen unter Verwendung von objektorientierten Sprachen wie C# und
VB.NET dynamische Webseiten erstellt werden. Damit steht eine Vielzahl von Umset-
zungsmoglichkeiten zur Verfiigung.

3.2.1.1.1 Anbindung MS Lync Fiir ASP.NET gibt es von Microsoft eine API welche
den Zugriff auf MS Lync ermoglicht, damit ist eine direkte Anbindung sichergestellt. Es
kann zudem auch davon ausgegangen werden, dass Microsoft das MS Lync SDK an neue
Versionen von MS Lync anpassen wird. Somit ist auch in Zukunft die Verbindung zum
MS Lync Server sichergestellt.

3.2.1.2 Java

Java bietet ebenfalls eine Vielzahl von Moglichkeiten dynamische Webseiten zu erstellen,
wie zum Beispiel Servlets, JSP oder auch Applets.! Mit diesen Technologien ist eine
objektorientierte Entwicklung méglich.

3.2.1.2.1 Anbindung MS Lync Der Zugriff wire eventuell via JNI machbar. Dies wiirde
allerdings einen erheblich héheren Aufwand bedeuten, da dies zuerst in einem proof of
technology gezeigt werden miisste. Zudem hat JNI einen relativ grossen Overhead pro
Aufruf nativer Methoden. Es ist moglich, dass hier Performance Probleme auftreten.
Auch dies miisste vorerst in einem Test widerlegt werden.

3.2.1.3 PHP

PIP ist eine weit verbreitete Technologie zur Entwicklung von Webanwendungen. Objek-
torientierte Entwicklung ist zwar méglich, Kritiker erheben allerdings den Vorwurf, dass
viele Bibliotheken noch prozedural gehalten sind. Weitere Kritikpunkte sind das fehlende
threading sowie der nicht vorhandene Bytecode-Cache, was zur Folge hat, dass der PHP
Code bei jedem Aufruf von neuem iibersetzt werden muss. Dieser Bytecode-Cache kann
jedoch mit Erweiterungen nachgeriistet werden.

3.2.1.3.1 Ajax PHP kann als serverseitiger Teil von Ajax eingesetzt werden. Ajax kann
den Datenverkehr zwischen Server und Client stark reduzieren und ist eine viel verspre-
chende Technologie. Siehe auch: 3.2.2.2.

1Siehe: 3.2.2.1

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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3.2.1.3.2 Anbindung MS Lync Esist in PHP mdoglich, auf lokale DLLs zuzugreifen und
diese ins Programm einzubinden, somit wéire eine Anbindung an MS Lync theoretisch
méglich. Hier miissten jedoch weitere Abklarungen gemacht werden. Zudem miisste auch
dies in einem proof of technology gezeigt werden.

3.2.2 Clientseitige Technologien
3.2.2.1 Java-Applets

Um Java Applets einsetzen zu kénnen, miisste auf dem Client-System eine JRE installiert
werden, da nur wenige Browser eine integrierte JVM verfiigen und diese zudem veral-
tet sind und nur dem Funktionsumfang von JDK 1.1 entsprechen. Daher sollte davon
abgesehen werden Applets einzusetzen, auch wenn davon auszugehen ist, dass auf den
meisten Rechnern? bereits eine JRE installiert ist.

3.2.2.2 Java Script

Java Script ist eine weit verbreitete Technologie um dynamische Webseiten zu erstellen,
es wird von allen bekannten Browsern direkt unterstiitzt. Die grosse Einschréankung ist
hier jedoch das Sandbox Prinzip mit welchem Java Scripts ausgefiihrt werden. Der Zugriff
auf den Client Rechner ist damit nicht méglich. Die Umsetzung einer Sprachiibertragung
oder eines Video-Chats ist damit nicht machbar, da keine Moglichkeit besteht auf das
Mikrophon bzw. die Webcam zuzugreifen.

3.2.2.2.1 Ajax Asynchronous JavaScript and XML erméglicht es den Datenverkehr
zwischen Client und Server zu reduzieren und wird ebenfalls von allen Browsern unter-
stiitzt. Ajax ermoglicht es, dass nur die Daten welche sich wirklich &ndern an den Server
bzw. den Client geschickt werden. Es muss nicht bei jedem Request die ganze Seite neu
aufgebaut werden.

3.2.2.3 Adobe Flash

Flash bietet sehr viel Moglichkeiten um mit dem User zu interagieren. In einem spéteren
Zeitpunkt wire auch der Zugriff auf eine Webcam méglich. Jedoch koénnen Flash Dateien
nur mit dem proprietdren Adobe Flash Player ausgefiihrt werden. Dieser Player ist al-
lerdings weit verbreitet und laut Adobe auf 99% der Internet fahigen Desktop Rechnern
installiert, gemiss anderen Statistiken® jedoch nur auf 57%. Eine Einschrinkung wiir-
de hier zudem iOS darstellen, da diese mobilen Geréte kein Flash unterstiitzen. Abhilfe
schafft hier nur der Adobe Flash Media Server 4.5 welcher den Flash Stream fiir iOS
Gerate in HT'TP Content umwandelt und so die Darstellung ermdglicht.

ca. 95%
®http://www.webhits.de

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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3.2.2.4 HTML5

HTML5 wird in Zukunft weit verbreitet sein. Alle bekannten Browser unterstiitzen bereits
einen Grossteil von HTMLS, obwohl der Standard noch nicht fertig gestellt wurde. Die
Anzeige von Videos ist heute bereits moglich. Um alle Clients zu erreichen miisste das
Video allerdings in zwei Formaten bereitgestellt werden. Dies ist notig, weil der Internet
Explorer und der Apple Safari nur mit dem MPEG4 (H.264) Codec arbeiten. Der Mozilla
Firefox sowie Google Chrome jedoch mit Ogg Theora. Mit diesen beiden Codecs kénnen
aber alle Clients erreicht werden, inklusive weniger bekannten.* In naher Zukunft ist auch
der Zugriff auf Client Hardware, wie zum Beispiel die WebCam méglich, was auch einen
Video-Chat erméglichen wiirde.

3.3 Fazit

Der Vergleich der Technologien zeigt, dass eine Losung mittels ASP.NET und HT'ML5,
mit Javascript bzw. Ajax Elementen, die beste Losung ist, da die Darstellung auf der
Client Seite mittels Standard Webtechnologien die grésstmdégliche Abdeckung bietet. Auf
der Serverseite ist die Anbindung an den MS Lync Server mit dem von Microsoft bereit-
gestelltem SDK fiir MS Lync gewéhrleistet. Alle anderen Technologien haben entweder
grosse Einschrianken auf der Clientseite, da sie ein Plugin benétigen, oder die Anbindung
an den MS Lync Server ist nicht, oder nur schwer moglich.

3.4 Quellen
’ Quelle ‘ Titel Autor Erscheinungsdatum
1 Kompendium der Web-Programmierung Thomas Walter 2008
dynamische Web-Sites
2 http://www.wikipedia.de - 10.2011
3 http://www.microsoft.com - 10.2011
4 http://www.diveintohtml5.org/ Mark Pilgrim 10.2011

“Wie zum Beispiel Opera und Konqueror

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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4 Anforderungspezifikation

4.1 Aligemeine Beschreibung

4.1.1 Produkt Perspektive

Diese Applikation soll Kunden die Moglichkeit bieten von einer Webseite aus via Con-
sumer Integration mit dem Contact Center Kontakt aufzunehmen. Fiir den Agent ist
es jederzeit ersichtlich wo genau auf der Seite sich der Kunde befindet. Er kann ihm so
besser helfen und ihn durch die Seite fiihren.

4.1.2 Produkt Funktion

4.1.2.1 Clientseite

Der Kunde kann iiber die Consumer Integration mit dem Anbieter der Webapplikation
in Kontakt treten und direkt seine Fragen stellen, ohne iiber eine Helpline anrufen zu
miissen.

4.1.2.2 Serverseite

Der Agent erhilt die Fragen des Kunden in der Lync Applikation. Es ist fiir ihn jederzeit
ersichtlich, auf welcher URL sich der Kunde befindet. Er kann die Fragen des Kunden
beantworten oder ihn durch einen Link auf eine andere Seite fiithren.

4.1.3 Benutzer Charakteristik
Die Applikation wendet sich an Personen, die im Umgang mit einer Webapplikation Hilfe
bendtigen. Ihnen soll der Umweg iiber eine Helpline erspart werden.

4.1.4 Einschriankung

Mit der aktuellen Technologie ist nur ein WebChat, ohne Audio oder Video Ubertragung
moglich. Die Moglichkeit fiir eine Erweiterung mit HTML5 soll aber fiir eine spitere
Version offen gehalten werden. Die serverseitige Implementation soll in ASP.net gemacht
werden. Clientseitig soll HTML mit CSS sowie Javascript und AJAX Elemente verwendet
werden.

4.1.5 Abhiangigkeiten

Die Applikation muss mit MS Lync interagieren kénnen, da der Agent mit Lync arbeitet.
Dies besteht bereits und soll so weiter verwendet werden.

Eric Aebi 23. Dezember 2011
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4.2 Spezifische Anforderungen

4.2.1 Nichtfunktionale Anforderungen

4.2.1.1 Bedienbarkeit

Die Bedienung soll simpel gehalten werden, so dass sie fiir jedermann verstdndlich und
intuitiv ist.

4.2.1.2 Stabilitat

Die Ubertragung der Nachrichten soll zu 99% funktionieren. Ausgenommen sind allfillige
Netzwerkunterbriiche.

4.2.1.3 Design

Das Design soll sich am Luware Lean Design orientieren. Es soll zudem einfach mittels
CSS an Kundenwiinsche angepasst werden kénnen.

4.2.1.4 Anpassbarkeit

Die Applikation muss ohne Probleme erweitert werden kénnen. Das Grundgeriist fiir A/V
Ubertragung soll bereits integriert werden. Ein iibertragenes A/V File soll im WebChat
angezeigt, bzw. auf dem Server abgespeichert werden kénnen.

4.2.1.5 Schnittstellen

Die Schnittstelle zu Lync bildet die von Luware entwickelte Consumer Integration Server
Componente die auf der MS UCMA API basiert

4.2.1.6 Verwendete Standards

HTML 5 darf fiir Voice und Video eingesetzt werden. Fiir alles andere sind Funktionen
zu verwenden, die nicht HTML 5 verlangen.
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4.3 Use Cases

4.3.1 Use Case Diagramm

Webfrontend

UC01: Kontake
aufnehmen
/ I

\ UC02: Kunde fihren
LICO3: Callback
Funktion
UCO4: Kunde
wachselt Webseite

Abbildung 4.1: Use Case Diagramm

Agert

4.3.2 Aktoren & Stakeholders

Der primére Akteur ist der Kunde. Er initiiert die Consumer Integration, indem er iiber
das GUI auf der Seite seine Nachricht eingibt. Der zweite Akteur ist der Agent der
Webapplikation, welcher das Gespriach entgegen nimmt und die Fragen des Kunden be-
antworten und ihn durch die Webseite fiihrt.

4.3.3 Use Cases Brief
4.3.3.1 UCO01: Kontakt aufnehmen

Von der Consumer Integration wird nur der Kopfteil angezeigt. Der Kunde kann sie
durch einen Klick 6ffnen und seine Frage bzw. Nachricht in die Chatbox eingeben. Zudem
hat er die Mdglichkeit einen optionalen DisplayName einzugeben. Der Agent erhélt die
Nachricht und falls gegeben den DisplayName. Zudem wird ihm sogleich die Webseite
angezeigt auf welcher der Kunde sich befindet. Er kann dem Kunden direkt im Chat
antworten.

4.3.3.2 UCO02: Kunde fiihren

Der Agent stellt fest, dass sich der Kunde auf der falschen URL befindet. Er wechselt
in seinem Fenster auf die korrekte URL. Dies wird dem Benutzer angezeigt und er kann

Eric Aebi 23. Dezember 2011



SA Webfrontend sa-18

dem Agent folgen.

4.3.3.3 UCO03: Callback Funktion

Wiinscht der Kunde ein Telefongesprich, kann er mittels eines Buttons die Callback
Funktion aufrufen. Dies 6ffnet eine Eingabemaske in welcher er seine Telefonnummer
angibt. Das System ruft ihn anschliessend zuriick. Die Telefonnummer muss im F164
Format eingegeben werden. Es soll auch eine Beispielnummer (+41751234567) angezeigt
werden.

4.3.3.4 UC04: Kunde wechselt Webseite

Wechselt der Kunde die Webseite, zum Beispiel durch einen Klick auf einen Link, muss die
Consumer Integration inkl. der Chat History bestehen bleiben. Der Kontakt zum Agent
darf nicht verloren gehen. Die neue Seite des Kunden muss beim Agenten angezeigt
werden.
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4.3.4 UCO01: Kontakt aufnehmen

|

Scope SA Webfrontend
Level Anwenderziel
Primary Actor Kunde

Stakeholders & Interests

Benutzer: Einfache Kontaktaufnahme mit dem
Contact Center

Preconditions

Der Kunde befindet sich auf der Webseite

Success Garentee

Nachricht wird an den Agent {ibermittelt

Main success scenario

1. Kunde klickt auf das Consumer Integration
Modul.

2. Das Modul 6ffnet sich, ein WebChat wird
angezeigt

3. Kunde tippt seine Nachricht ein
4. Nachricht wird an den Lync Server iibermittelt
5. Nachricht wird beim Agent im Lync angezeigt

6. Webseite des Kunden wird beim Agent

angezeigt
Postconditions Der Agent sieht die Nachricht sowie die Webseite in
seiner Clientsoftware
Extensions -

Special Requirements

Technology and data variations list

Frequence of occurrence

1-20 mal pro Ausfiithrung

Eric Aebi
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4.3.5 UC02: Kunde fiihren
Scope SA Webfrontend
Level Anwenderziel
Primary Actor Agent
Stakeholders & Interests Agent: Einfache Fiihrung des Kunden durch die
Webapplikation

Preconditions

Der Kunde befindet sich auf der Webseite und hat
mit dem Contact Center Kontakt aufgenommen.

Success Garentee

Der Kunde erhélt den Link des Agents und kann ihm
folgen.

Main success scenario

1. Agent wechselt die Seite
2. Nachricht wird an Kunden {ibermittelt

3. Kunde kann, nach manueller Bestatigung, dem
Link folgen

Postconditions

Der Kunde befindet sich auf der vom Agent
vorgeschlagenen Seite

Extensions

Special Requirements

Technology and data variations list

Frequence of occurrence

1-5 mal pro Ausfithrung
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4.3.5.1 UCO03: Callback Funktion

Scope SA Webfrontend
Level Anwenderziel
Primary Actor Kunde

Stakeholders & Interests

Benutzer: Telefonischer Riickruf auslosen

Preconditions

Der Kunde befindet sich auf der Webseite

Success Garentee

Der Kunde wird vom System angerufen

Main success scenario

1. Kunde Kklickt auf den Callback button

2. Kunde tippt seine Telefonnummer ein

3. Nachricht wird an Lync iibermittelt

4. Lync ruft den Kunden sowie den Agenten an

5. Der Wihlvorgang wird dem Kunden angezeigt

Postconditions

Das Telefongespriach wurde aufgebaut

Extensions

Special Requirements

Technology and data variations list

Frequence of occurrence

1 mal pro Ausfithrung
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4.3.6 UC04: Kunde wechselt Webseite

|

|

Scope SA Webfrontend
Level Anwenderziel
Primary Actor Kunde

Stakeholders & Interests

Kunde: Webseite wechseln

Preconditions

Der Kunde befindet sich auf der Webseite

Success Garentee

Der Kunde befindet sich auf neuer Webseite ohne den
Kontakt zum Agent zu verlieren

Main success scenario

1. Kunde chattet mit einem Agent

2. Kunde klickt auf einen Link

3. Neue Seite wird angezeigt

4. Chat bleibt inklusive History bestehen
5. Kunde kann mit Agent weiter chatten

6. Agent sieht die neue Webseite des Kunden

Postconditions

Kunde befindet sich auf neuer Webseite

Extensions

Special Requirements

Technology and data variations list

Frequence of occurrence

5-10 mal pro Ausfithrung
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5 Management Summary

5.1 Ausgangslage

Die Firma Luware AG aus Ziirich hat bereits eine Silverlight Applikation entwickelt,
welche es einem User ermoglicht, auf eine Webseite direkt mit einem Supporter (Fol-
gend Agent) Kontakt aufzunehmen. Der Agent arbeitet mit MS Lync und fiir ihn ist
darin jederzeit ersichtlich auf welcher Webseite sich der User befindet. Leider hat sich
Silverlight jedoch nicht durchgesetzt. Deshalb wird diese Applikation nun im Rahmen
der Studienarbeit neu entwickelt, jedoch soll dabei auf standard Internet-Technologien
gesetzt werden. Damit wird auch eine moglichst breite Schicht von Anwendern abgedeckt,
da keine Plugins oder proprietire Software verwendet wird.

5.1.1 Vorgehen, Technolgien

Um ausfindig zu machen, mit welchen Technologien am meisten User bedient werden
konnen, wurden in einer ersten Phase der Studienarbeit die in Frage kommenden Tech-
nologien analysiert und verglichen. Diese Analyse ist im Dokument

[02-Requirements,/ TechnologieAnalyse.pdf] beschrieben. Dabei wurde auf die Verbrei-
tung, die Plattformunabhéngkeit, die Moglichkeit von Dateniibertragung (z.B. Audio
/ Video) Wert gelegt. Die Analyse kam zum Schluss, dass die geeignetste Technologie
ASP.Net ist, da damit die Anbindung an MS Lync problemlos funktioniert. Die Darstel-
lung auf dem Client Rechner soll mit standard HTML / CSS gemacht werden.

Als erstes wurde ein Webchat Prototyp mittels ASP.Net erstellt. Dieser ermdglichte
das Chatten zwischen mehreren Usern, jedoch ohne eine Anbindung an MS Lync. Ansch-
liessend wurde dieser Prototyp ausgebaut und an MS Lync angebunden. Nachdem die
Ubermittlung von Nachrichten an Lync und zuriick méglich war, wurden die weiterfiih-
renden Funktionen, wie die Anzeige der aktuellen Webseite sowie die Callback-Funktion
implementiert.

5.1.2 Ergebnisse

Die Applikation konnte gemiiss der Requirements Specification implementiert werden.
Sie bietet dem User die Méglichkeit, via Webchat Kontakt zum Agent aufzunehmen und
von ihm gefiihrt zu werden. Der Webchat wurde als eigenstdndiges WebControl entwi-
ckelt und kann somit sehr einfach in bestehende Webseiten eingebunden werden. Zudem
wurden Vorarbeiten geleistet, um eine Einbindung von Videoiibertragung zu erleichtern.
Hierfiir wurde auf HTML5 gesetzt, was von den verbreitesten Browsern bereits teilweise
unterstiitzt wird. Jedoch birgt der Standard bzw. die Implementation in den einzelnen
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Browsern noch einige Tiicken, weshalb die Ubertragung eines Videostreams nicht voll-
stindig gelang.

5.1.3 Ausblick

In einer spateren Version kénnten dem User noch mehr Moglichkeiten der Kommunikation
geboten werden. Vorstellbar wire eine Art Desktop-Sharing oder Video-Telefonie. Hierfiir
sollen die M&glichkeiten von HTML5 genutzt werden. Der Standard ist aber noch nicht
fertiggestellt und die Unterstiitzung der Browser noch sehr unterschiedlich.
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6 Software Architektur

6.1 Architektonische Darstellung

Die Applikation soll sehr simpel aufgebaut werden. Sie besteht grundsétzlich aus zwei
Teilen, dem Web Ul sowie der Anbindung via WCF an die bestehende Lync Schnittstelle
von Luware.

6.2 Architektonische Ziele & Einschrankungen
6.2.1 Ziele
e Die Ul Komponenten sollen klar vom Business Layer getrennt werden.

e Die Applikation soll moglichst einfach, (z.B. via eines Tags) in eine bestehende
Webseite eingebunden werden konnen.

e Die Benutzeroberfliche muss intuitiv bedienbar sein. Da sie sich in erster Linie an
Personen richtet, die beim Bedienen einer Webapplikation Hilfe ben&tigen.

6.3 Physische Sicht

Das hier entwicklete System befindet sich auf dem Webserver des Kunden von Luware.
Das Webfrontend kommuniziert via der Luware Consumer Interaction mit einem MS
Lync Server des Kunden. Zudem wird fiir die Anzeige der aktuellen Kunden Webseite eine
Silverlight Applikation verwendet. Diese ist ebenfalls als externer Service zu betrachten.
Folgende Abbildung (6.1) zeigt den Aufbau schematisch.
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:Lync-Server

:Workstation

:Luware
[ | WebChatExperts

:Lync
Agent

:WebServer

:Luware
Customerintegration

: WebChatFrontEnd

Abbildung 6.1: Physische Sicht

6.4 Logische Sicht

Die gesamte Applikation befindet sich im Namespace WebChat.Client.Html. Fine Aus-
nahme bilden die Interfaces welche fiir die Kommunikation mit MS Lync verwendet wer-
den. Sie befinden sich im Package WebChat.Service. Dies weil die Interfaces von allge-
meiner Bedeutung sind und nicht nur in dieser Applikation verwendet werden. Zudem
wurden die Interfaces nicht im Rahmen dieser Arbeit erstellt. Die Applikation ist folgend
(Abbildung 6.2) schematisch dargestellt und wird so unterteilt.
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Web{Chat.Chent

Userinterface Logic

WebChat. Client
CsS Htrmil
C# Code

ASPX Files
& Code Behind

WebChal.Service
Interfaces

Adax JavaScript

Abbildung 6.2: Logische Sicht

Die Applikation besteht aus den User-Interface Komponenten, welche sich in den
HTML, CSS sowie APSX Dateien und den dazugehorigen Code-Behind Elementen be-
finden. Die eigentliche Business-Logik der Anwendung befindet sich im Namespace
WebChat.Client.Html. Dazu kommen Interfaces welche zur Kommunikation via WCF
mit der bestehenden Consumer Integration Schnittstelle von Luware verwendet werden.
Diese befinden sich im Namespace WebChat.Service.Interfaces.

6.5 Designentscheidungen

6.5.1 Datenhaltung

Das Hauptziel dieser Applikation besteht darin, Kunden auf einfache Art und Weise Hilfe
mit einer Webapplikation bieten zu kénnen. Eine History wird hierfiir nicht benétigt.
Zudem besteht die Moglichkeit die History Funktion von MS Lync zu niitzen. Der Einsatz
einer Datenbank um den Chatverlauf aufzuzeichnen ist somit fragwiirdig und der damit
Verbundene Overhead kann nicht gerechtfertigt werden.
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6.5.2 Design Packages
6.5.2.1 Package Client.Html

winterfaces

IWebChatServiceCallback
+RamoteComposing Status()
+instantMessageReceived|)
+instantMessageCall Terminatad)
+AudioVideoCallTerminatedy])
+Canvarsation Terminaftady)
+instantMessageCallinitiafed|)

Client ClientManager

+SessionlD : string Clienis
FActualClientUrd @ string -m_instance
rmessages : string rgatinstance()
Fcompasing : bool gt Client()
-channel +addClient()
Hfactory

Foonversafionld | string
HimCallld : string
+rchannelCreated - bool
HmConnected @ bool
+RemoteComposingStatus))
+nstantMessageReceived()
#InstantMessageCallTerminated()
HAudioVideoCallTerminated{)
HConversationTerminated(}
+InstantMessageCallinitiated|)
+AudioVideoCallBeginn()
+AudioVideaCallEnded()
HConnectCChanel()
+CChanelEstablishmentEnded()
HConnectimCall()
H+ConnectimCallEnded()
+SendimiMeassage()
HSendlmMessageEnded|)

I+ StartSession()
H+SetComposing()
HgetChatHistory()
HgetdcutalClientUrl()

Abbildung 6.3: Klassendiagramm Client.Html
6.5.2.1.1 Klassen Diagramm

6.5.2.1.2 Beschreibung des Packages In diesem Package wird die gesamte Logik der
Applikation behandelt.

6.5.2.1.3 Sequenzdiagramm Start Session Folgendes Sequenzdiagramm (Abbildung
6.4) zeigt, wie die Session und damit die Verbindung zum MS Lync Server aufgebaut wird.
Dies wird jeweils vor dem Senden der ersten Nachricht, welche der Kunde im WebChat
eingibt, ausgefiihrt. Dabei wird die Verbindung nur bis zum WCF Channel gezeigt, da
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ab dem Channel das Framework die Verbindung iibernimmt. Zudem wurde zugunsten
einer besseren Ubersicht darauf verzichtet, die Erstellung einzelner DTOs, wie sie die
Methoden des Channels erwarten, darzustellen.

TQCI.OI
l

sendMessage() |

connectTaSarver()

I
I
I
I
> getClient() :
I
I
I
I
I
I

getinstance()

Instance > new ClientManager()
e - __ )
addClient(sessionlD, firstMessage, Urd) new() Client
g T
|
|

startSession(firstMessage) | CreateChannel() | newl) Channel
-l

channel

CreateConversation()

,
BeginEstablishinstantMessagingCall])

Connect ImCallEnded(}

ke
BeginEstablishConversationContextChannel( )

-
|

Abbildung 6.4: Sequenzdiagramm Start Session

6.5.2.1.4 Sequenzdiagramm Send Message In diesem Diagramm (Abbildung 6.5)wird
gezeigt, wie das Versenden einer Nachricht vom Kunden zum Agenten ablauft. Dies wird
bei jeder versendeten Nachricht durchlaufen. Auch hier wird der Vorgang nur bis zum
WCEF Channel dargestellt. Ebenfalls wurde bei den Aufrufen der Channel Methoden auf
die Darstellung von DTOs und Parameterlisten verzichtet, um eine bestmogliche Uber-
sicht zu gewihrleisten.
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WebhCh nirol Clienthanager Client Channel

sendMesssage() | |
1 |
|
1

getClient(SesslonlD)

-

Sandlimiessagel messane)
1|

BeginSendinstantMessage()

-

SaveMessage()

| | SendimiessageEnded()
| L

Abbildung 6.5: Sequenzdiagramm Send Message

6.5.2.1.5 Sequenzdiagramm Receive Message Folgend (Abbildung 6.6) wird gezeigt,
wie das Empfangen von Nachrichten ablduft. Der Agent gibt seine Nachricht im MS Lync
ein, der Lync Server ruft dann via dem Callback Channel den Client auf und iibergibt die
Nachricht. Dargestellt wird der Vorgang wiederum nur ab dem WCF Channel, welcher
beim jeweiligen Client die Methode InstantMessageReceived() aufruft. Eine Besonderheit
dieses Ablaufes ist der Update des WebChatControl. Hierfiir wird ein PartialUpdate mit-
tels eines Ajax Timers beniitzt. Der Timer ruft periodisch die updateMessages() Methode
des WebChatControls auf. Das Control wiederum holt sich die aktuelle ChatHistory vom
Client und stellt diese dar.

Client WebChatControl lisniMan

InstantMessageRecalved() :

-

T

I

I

I

I

SaveMessage() |
I

I

I

updateMessages(} |

gelClient(Sessionl D)

| client
getChatHistoryl)
"l % __________
chatHistory

|

|

:>r updateliew() |
T |
|

|

Abbildung 6.6: Sequenzdiagramm Receive Message

6.5.2.1.6 Kernoperationen

6.5.2.1.6.1 Client.StartSession(String firstMesssage):void Dies ist eine Zentrale Me-
thode der Applikation. Sie baut die Verbindung zu MS Lync auf. Dazu wird mit einer
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DuplexChannelFactory ein WCF Channel konstruiert. Anschliessend wird auf diesem
eine Conversation gestartet. Hierbei wird das Subjekt der Conversation, der Name des
Absenders, sowie seine SIP URI festgelegt. Gelingt der Aufbau der Conversation wird
anschliessend ein InstantMessageCall aufgebaut. Dieser Call bendtigt die Conversationld
der zuvor aufgebauten Conversation, zudem die SIP URI des Empfangers und die erste
Nachricht. Gelingt auch dies, wird durch den Aufruf von ConnectImCallEnded() durch
den WCF Channel der Aufbau des zweiten Channels ausgelost. Dieser zweite Channel, der
ContextChannel, wird fiir die Ubertragung der aktuellen Webseite des Kunden genutzt.
Dem ContextChannel werden beim Start die Applicationld der WebChatExperts Appli-
kation, die Conversationld, sowie die URL der aktuellen Webseite des Kunden iibergeben.
Damit ist die Verbindung zwischen dem WebChatControl und MS Lync vollstdndig auf-
gebaut und Nachrichten konnen iibertragen werden.

6.5.2.1.6.2 Client.SendlmMessage(String message):void Diese Methode ist vergleichs-
weise simpel, aber nicht weniger wichtig. Sie behandelt das Versenden von Nachrichten
via dem zuvor aufgebauten WCF Channel. Hierflir wird dem Channel ein SendInstant-
MessageRequest iibergeben. Dieser Request enthilt die Conversationld, die Nachricht,
sowie eine eindeutige Requestld. Anschliessend wird die Nachricht in der ChatHistory
des Clients gespeichert.

6.5.2.1.6.3 Client.

InstantMessageReceived

(InstantMessageReceivedNotification):void Dies ist die Callback Methode fiir den
WCF Channel. Sie wird vom Channel aufgerufen, wenn dieser von MS Lync eine Nach-
richt fiir den Client erhalten hat. Dem Client wird eine InstantMessageReceivedNotifi-
cation iibergeben. Diese Notification enthélt die ImCallld, die erhaltene Nachricht, den
Absender sowie eine MessagelD. Die Nachricht wird mit dem Sender in die ChatHistory
des Clients gespeichert.
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7 GUI Analyse

7.1 Allgemeine Beschreibung

Die User Interface soll, geméss dem Industriepartner Luware, lean gehalten werden. Lean
bedeutet soviel wie diinn oder knapp. Deshalb wurde Wert darauf gelegt, dass GUI
moglichst simpel zu halten. Es soll fiir jeden versténdlich und intuitiv bedienbar sein
und ohne unnétige Effekte auskommen. Die Chatfunktion von Google wurde dabei, auf
Wunsch von Luware, als Inspiration verwendet. Dabei sind folgende Paperprototypes
entstanden.

7.2 Paperprototypes

7.2.1 Einstieg

Da es sich bei der dieser Applikation um eine Hilfe Leistung handelt, welche nicht von
allen Kunden in Anspruch genommen werden wird. Soll die Mdoglichkeit bestehen, sie
platzsparend darstellen zu kénnen. Deshalb soll es moglich sein, nur die Titelleiste des
Webchats anzuzeigen. Diese kann durch einen Klick vergrossert werden.

C Chat Titel < A)

Abbildung 7.1: Webchat minimiert

7.2.2 WebchatControl

Wird von einem Kunden die Hilfe in Anspruch genommen, wird der ganze Webchat ange-
zeigt. Das Design soll dabei jedoch einfach gehalten werden. Das WebchatControl besteht
nur aus einer Textbox fiir die Eingabe der Nachrichten sowie eine fiir die Darstellung der
History. Dem Kunden soll die Moglichkeit geboten werden, das WebchatControl selbst
zu platzieren. Er kann es per Drag & Drop verschieben, sowie durch einen Klick auf die
Titelleiste wieder minimieren wenn er es nicht mehr bendtigt. In der Titelleiste sollen
die Buttons fiir zusétzliche Funktionen, wie das Anfordern eines telefonischen Gespréchs
und der Auslagerung des Chats in ein eigenes Fenster, untergebracht werden.
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(0 Chat Titel <A
Y
g

4 C )
Chat Nachricht )

Abbildung 7.2: Webchat Control

7.2.3 Eingabemaske fiir Telefonnummer

Durch einen Klick auf das Telefon in der Titelleiste, 6ffnet sich eine Eingabemaske in
welcher die eigene Telefonnummer eingegeben werden kann. Die Eingabemaske soll iiber
dem WebchatControl zu liegen kommen, um keine Inhalte der restlichen Webseite zu
verdecken. Auch hierbei soll wiederum auf ein simples Design geachtet werden. Die Ein-
gabemaske besteht deshalb nur aus dem nétigsten.

( Chat Titel B
+41447905544

IR

L€

(] C ) 3
Chat Nachricht

|

Abbildung 7.3: Eingabemaske fiir Telefonnummer

7.2.4 Chat in eigenem Fenster

Falls der Kunde den Chat in einem eigenen Fenster haben mdchte, kann er dies durch
einen Klick auf den Pfeil in der Titelleiste erreichen. Um Verwirrungen zu vermeiden, soll
sich das WebchatControl innerhalb der Webseite minimieren sobald der Chat ausgelagert
wird. Ebenso soll sich das Control wieder vergréssern, sobald der Kunde das Fenster
schliesst. Klickt der Kunde auf die minimierte Titelleiste des Controls, wihrend dem der
Chat ausgelagert ist, soll das Fenster des Chats den Fokus erhalten, ohne dass sich das
Control innerhalb der Webseite vergrossert.
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C Chat Titel <A

C Chat Titel <A

)

[(¢

(]
Chat Nachricht

Abbildung 7.4: Ausgelagerter Chat
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8 Technischer Bericht

8.1 Ubersicht & Aufgabenstellung

Das Ziel dieser Studienarbeit war es, ein webbasiertes User Interface fiir das bereits
bestehende Contact Center der Firma Luware AG zu entwickeln. Die Applikation soll
Kunden die Moglichkeit bieten, direkt auf einer Webseite Hilfe anzufordern. Der Kunde
soll seine Frage via einem Webchat direkt einem Agent stellen konnen. Fiir den Agent
muss ersichtlich sein, auf welcher URL sich der Kunde befindet. Er soll ihn zudem durch
ein “co-browsing” durch eine Webseite fithren kénnen. Der Agent arbeitet mit MS Lync,
fiir welches Luware bereits ein Plugin entwickelt hat, welches dem Agent die Webseite des
Kunden anzeigt. Ebenfalls wurde ein Interface zum MS Lync Server bzw. zum UCMA
API, {iber welches die Applikation an MS Lync angebunden werden kann, von Luware
entwickelt.

Die Applikation soll mit standard Webtechnologien entwickelt werden, um eine még-
lichst grosse Anzahl von Kunden erreichen zu kénnen. Aus dem selben Grund soll auch
die Verwendung von Plugins vermieden werden.

8.2 Ergebnisse

Der Webchat konnte vollstdndig implementiert werden. Er bietet dem Kunden die Mog-
lichkeit mit einem Agent zu chatten und seine Fragen zu stellen. Der Webchat kommuni-
ziert iiber die Customer Integration Schnittstelle von Luware mit MS Lync, mit welchem
der Agent arbeitet. Diese Anbindung funktioniert gut, der Agent erhélt die Nachricht
des Kunden sowie die URL auf welcher der Kunde sich aktuell befindet. Der Kunde kann
zudem fiber eine Eingabemaske seine Telefonnummer angeben und so ein telefonisches
Gespréach mit einem Agent anfordern. Auch dies konnte korrekt implementiert werden.

Beim User Interface wurde darauf geachtet, das es intuitiv und schlank gehalten wurde.
Es kann dank der Auslagerung der Darstellung in eigene CSS Files jedoch einfach an
Kundenwiinsche angepasst werden. Es wurde mittels aktuellen Technologien aufgebaut
und bietet die Méglichkeit, per Drag & Drop an jede gewlinschte Stelle innerhalb der
Webseite verschoben zu werden. Zudem kann es auch in einem eigenen Fenster geoffnet
werden. Neue Nachrichten des Agent werden per AJAX geladen, somit wird nur das
WebChatControl neu geladen und ein Refresh der ganzen Webseite vermieden.

Leider konnten einzelne Funktionen nicht vollstindig getestet werden, da die WebChat
Experts Applikation von Luware in der Testumgebung nicht richtig funktionierte oder die
Funktion noch nicht vollstdndig implementiert ist. So konnte das Auslosen eines Telefon-
gespriches nicht getestet werden, der Request wird in der jetzigen Version korrekt an die
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Customer Integration Schnittstelle iibergeben. Das Auslésen des eigentlichen Anrufes ist
aber innerhalb der Customer Integration Applikation von Luware noch nicht implemen-
tiert. Die Anzeige der aktuellen Webseite des Kunden konnte ebenfalls nicht vollstindig
getestet werden. Die URL wird an MS Lync iibergeben und dort als Link dargestellt.
Dies ist geméss Herrn Beck von der Luware soweit auch korrekt. Die Darstellung der
Webseite innerhalb von MS Lync funktionierte allerdings in der Testumgebung nicht, da
die WebChat WebSite Applikation von Luware beim Aufruf abstiirzt.

8.3 Schlussfolgerungen

Die meisten Ziele der Arbeit konnten korrekt implementiert werden. Der Webchat ist auf
einem guten Stand und das User Interface ist gelungen und bietet dem User wie auch dem
Administrator der Webseit die Moglichkeiten es den eigenen Wiinschen anzupassen. Der
Administrator kann es durch die CSS Datei einfach an das Design der entsprechenden
Webseite anpassen und der User kann es wihrend der Laufzeit minimieren, verschieben
oder in ein eigenes Fenster auslagern.

Es ist allerdings schade, dass einige Funktionen nie richtig getestet werden konnten und
die Probleme in der Testumgebung leider nicht behoben werden konnten. Riickblickend
hétten die Probleme durch eine intensivere Zusammenarbeit mit Luware frither erkannt
und eventuell behoben werden kénnen. Ein Moglichkeit wire auch gewesen, einzelne Tage
in den R&umlichkeiten von Luware zu arbeiten und so das Zusammenspiel zu verbessern.
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O Personlicher Bericht

9.1 Allgemeiner Riickblick

Ich habe bei dieser Arbeit sehr viel gelernt. Was einerseits darauf zuriick zu fithren
ist, dass viele der verwendeten Technologien fiir mich neu waren, es war mein erstes
ASP.net Projekt, was fiir mich sehr interessant war, jedoch auch einige Kopfschmerzen
bereitete. Andererseits war es auch das erstemal, dass ich bei einem grosseren Projekt
auf mich allein gestellt war. Ich habe dadurch den Austausch im Team, welcher bis jetzt
immer moglich warm, umso mehr schétzen gelernt. Es gibt immer wieder Situationen
in welchen man nicht weiter weiss, da ist eine zweite Sichtweise meist sehr hilfreich.
Die Zusammenarbeit mit Luware wie auch mit Prof. Stettler war meines Erachtens
immer professionell und offen. Leider gab es allerdings manchmal lingere Antwortzeiten,
aufgrund von meiner Abwesenheit im Militdrdienst sowie Herrn Becks starker Belastung
durch seine Firma wie auch die Schulungen welche er zudem noch leitet.

9.2 Gelernte Lektionen

Da mir das Programmieren und Tiifteln mit den neuen Technologien sehr viel Spass bere-
itete, ist leider die Dokumentation der Arbeit etwas ins Hintertreffen geraten, weshalb
die Doku auch zu relativ weit vortgeschrittener Projektzeit noch sehr mager war. Ich
werde in Zukunft, speziell auch bei der Bachelorarbeit, darauf achten, dass die Dokume-
nation von Anfang an gefithrt wird. Zudem muss ich mehr Zeit in die genaue Planung
einer Arbeit investieren, und mich dann auch bemiihen, mich an diese zu halten. Ich
habe zu Beginn der Arbeit eine Planung erstellt, sie dann jedoch beim Tiifteln an den
programmtechnischen Problemen etwas aus den Augen verloren. Allerdings konnte ich
riickblickend feststellen, dass meine Planung meistens mit der effektiv gleisteten Arbeit
iibereinstimmte. Es gilt jedoch in Zukunft dies, wie auch die Abweichungen, besser zu
dokumentieren.
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10 Test Dokumentation

10.1 Voraussetzungen

Damit ein Systemtest korrekt durchgefiihrt werden kann, muss die Applikation auf einem
IIS Web Server installiert werden. Der Webserver muss eine Verbindung zur Customer
Integration Konsolen-Applikation von Luware aufbauen konnen. Zudem muss die Ap-
plikation so konfiguriert werden, dass die Verbindung zur Customer Integration korrekt
aufbaut. Der Lync Account des Agent muss bei der Customer Integration als Agent bzw.
WebChat Expert registriert sein.

10.2 Vorbereitungen

Die Customer Integration Applikation muss gestartet und eine Verbindung zum MS Lync
Server muss aufbauen werden kénnen. Auf der Workstation des Agent muss der MS Lync
Client gestartet sein. Zudem muss der Agent selbst mit dem korrekten User eingeloggt
sein.
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10.3 Systemtests

10.3.1 Test vom 16.12.2011

Testbeschreibung Erwartetes Resultat Bemerkung
Resultat
Nachricht von Agent erhélt OK
Webchat an Nachricht
Agent
Antwort von Kunde erhilt OK
Agent an Nachricht
Webchat
Anzeige der Webseite wird Nicht OK Context Channel wird
Webseite des beim Agent korrekt aufgebaut und
Kunden beim angezeigt Webseite iibergeben. Die
Agenten WebChat Experts
Applikation von Luware hat
noch Probleme
Kunden fiihren Link wird beim | Nicht OK Die WebChat Experts
Kunden angezeigt Applikation von Luware hat
noch Probleme
Kunde wechselt Webseite wird Nicht OK Wird beim Agenten nicht
Webseite beim Agent angezeigt
angezeigt Im WebchatControl aber
implementiert
Callback Anruf wird Nicht OK Aufruf erfolgt korrekt. Die
Funktion ausgefiihrt eigentliche Anruf Funktion
wurde aber seitens Luware
noch nicht implementiert
Eric Aebi 23. Dezember 2011
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10.3.2 Test der GUI Funktionalitat 22.12.2011

Testbeschreibung Egggﬁgfs Resultat Bemerkung
Klick auf WebchatControl
minimierte wird vollstdndig OK
Titelleiste angezeigt
Klick auf
Titelleiste von Control 0K
maximiertem minimiert
Control
Control durch Control kann
Drag & Drop verschoben OK
verschieben werden
Klick auf Telefon Eingabemaske fiir
in Titelleiste Te}efonnumrper OK
wird angezeigt
Control wird in
Klick auf Pfeil in eigenes Fenster OK
Titelleiste ausgelagert
Control in
Webseite wird OK
minimiert
Klick auf
minimierte . Fenster vom Chat
Titelleiste bei erhiilt den Fokus OK
ausgelagertem
Chat
Fenster schliesst
Fenster von sich, Control in
ausgelagertem Webseite wird OK

Chat schliessen

vollstindig
angezeigt

Eric Aebi
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11 Benutzeranleitung

11.1 Wie kann ich meine Frage stellen?

Sie finden auf der Webseite folgende Abbildung.

Abbildung 11.1: WebChat minimiert

Durch einen Klick auf die Titelleiste wird die Chat Applikation geladen. Anschliessend
kénnen Sie in der unteren Textbox einfach ihre Frage eintippen und mittels der Enter
Taste abschicken. Sie sehen ihre Nachricht sobald diese versendet wurde in der oberen
Textbox, in welcher Sie auch die Antwort des Agent sehen werden. Dies wird in der
néchsten Abbildung gezeigt.

Customer Interaction
you: askdfjlasdf u
Eric Aekhi: agsdjfldsf

[+]

Abbildung 11.2: WebChat mit Antwort vom Agenten

Der WebChat kann mittels eines Klicks auf die Titelleiste auch wieder minimiert wer-
den (siehe Abbildung 11.1). Auf die gleiche Weise kann der Chat anschliessend auch
wieder vergrossert werden. Durch ein Klicken und halten der Titelleiste kann der Web-
Chat auf eine beliebige Position innerhalb des Browserfensters gezogen werden.

Eric Aebi 23. Dezember 2011



SA Webfrontend sa-42

11.2 Chat in eigenem Fenster 6ffnen

Durch einen Klick auf den Pfeil in der rechten oberen Ecke des WebChats, kann dieser in
ein eigenes Fenster ausgelagert werden. Dabei wird der Chat im Hauptfenster minimiert.
Sie kénnen ohne Unterbruch weiter chatten. Sobald Sie das Fenster des Chats wieder
schliessen, 6ffnet sich der Chat im Hauptfenster wieder. In folgenden Bild (11.3) wird der
bereits ausgelagerte Chat dargestellt.

WELCOME

home about

Customer Interaction A I

Customer Interaction
vou: askdfila=df ||
Eric Aebhi: a=djfldaf
vou: asdkfjd=sf

Abbildung 11.3: WebChat in eigenem Fenster

11.3 Telefonanruf auslosen

Durch einen Klick auf das Telefon in der rechten oberen Ecke des WebChats kann dem
Contact Center mitgeteilt werden, dass Sie ein telefonisches Gespréch mit einem Agent
wiinschen. Hierfiir 6ffnet sich ein Eingabefenster in welchem Sie Ihre Telefonnummer
eintragen miissen. Bitte geben Sie die Nummer mit Vorwahl ein (z.B. +447905544).
Losen Sie den Anruf anschliessend durch einen Klick auf den “Call me back” Button
aus. Der Wahlvorgang wird Thnen sogleich angezeigt. Wenige Minuten spéter wird sich
ein Agent bei IThnen melden. Folgende Abbildung (11.4) zeigt das Eingabefenster fiir die
Telefonnummer. Das Fenster kann durch einen Klick auf das x wieder geschlossen werden.
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Customer Interaction

ror s ol 41751234567 8

Call me back

[+]

Abbildung 11.4: Eingabefenster fiir Telefonnummer
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12 Installationsanleitung

12.1 Zweck

Dieses Kapitel erldutert die Installation des WebChat Controls auf einem WebServer.
Dabei wird vorausgesetzt, dass der Internet Information Services (IIS) korrekt auf dem
Rechner installiert ist.

Damit die ganze WebChat Applikation korrekt funktioniert, miissen noch weitere Ap-
plikationen installiert und gestartet werden. Wie zum Beispiel die Consumer Integration
von der Luware AG, sowie ein MS Lync Server. Diese Applikationen miissen zudem auch
korrekt konfiguriert werden. Dies ist jedoch nicht Teil dieser Installationsanleitung.

12.2 Installation der Webapplikation

In diesem Kapitel wird beschrieben, wie die gesamte Webapplikation auf einem IIS
Webserver installiert wird. Der WebChat 1duft anschliessend als eigensténdige Appli-
kation auf dem IIS. Hierfiir miissen folgende Schritte unternommen werden.

12.2.1 Erstellung einer neuen Applikation

Offnen Sie den ITS Manger (unter “Start” -> “All Programs” -> “Administrative Tools”).
Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf die Site innerhalb welcher Sie die Webapplikati-
on installieren moéchten. Wiahlen Sie anschliessend “Add Application...” im Kontextmenii,
wie in folgender Abbildung (12.1) dargestellt.
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®E Internet Information Services {I15) Manager
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Application Pools
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Edit Permissions. ..
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Add virtual Directary. ..
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Abbildung 12.1: TIS Manager
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Geben Sie im Eingabefenster den gewiinschten Alias ein unter welchem Sie die Applika-
tion spéter erreichen mdchten. Wihlen Sie zudem den Pfad, unter welchem Sie die Source
Dateien der Applikation installieren méchten. Bestitigen Sie Thre Eingaben mittels OK.

Add Application EE
Site name:  Default Web Sike
Path: !
Alias: Application poal:
|| DefaultAppPool Select. .. |
Example: sales
Physical path:
Pass-through authentication
Connect as. ., Test Sethings, .
Ok I Cancel |

Abbildung 12.2: Eingabefenster Add Application

12.2.2 Deploy der Source Dateien

Ist die Applikation im IIS erstellt, miissen noch die Source Dateien deployed werden.
Hierfiir muss das ZIP File unter dem in der IIS Applikation eingegebenen Pfad extrahiert
werden (siehe Abbildung 12.2). Das ZIP File mit den vollstdndigen Sourcen finden Sie
unter 13-Deliverables/complete.zip.

12.3 Installation nur des WebChatControls

Soll nur das WebChatControl in eine bestehende Webapplikation eingebunden werden,
kann das ZIP File 13-Deliverables/WebChatControl.zip verwendet werden. Es enthélt nur
das WebChatControl, ohne jegliche Webseite, welche das Control verwendet. Es stellt also
keine funktionsfihige Webapplikation dar. Das ZIP File kann in einen beliebigen Ordner
einer bestehenden Webapplikation extrahiert werden.

Anschliessend muss das Control in jede Webseite, welche es verwenden soll, eingebun-
den werden. Dies kann wie in der folgenden Abbildung (12.3) gemacht werden.
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<¥@ Page Title="Heome Page" Language="C#" MasterPageFile="~/Site.master” AutoEventWireup="true"
2 CodeBehind="Default.aspx.cs" Inherits="WebChat.Client.Html._ Default™ %>

4 | <¥@ Register TagPrefix="luware" TagName="chat" Src="WebChat.ascx" ¥> I
5 T TOnEts Server Lot = HeadContent”>

<fasp:Content>

7 El<asp:Content ID="BodyContent" runat="server" ContentPlaceHolderID="MainContent">
8 <h2>
9 Welcome</h2>

@ <table>

11 [ <tr>

12 <td>

13 <a href="Default.aspx">home</a>
14 </td>

15 = <td>

16 <a href="about.aspx">about</a>
17 </td>

18 <ftrs

19 </table>

28 <p>

21 Sobep-c/n

22 I<luware:chat runat="server" f>|

23 | ¢fasp:Content

Abbildung 12.3: Einbindung des WebChatControls

Die erste Zeile registriert den Tag fiir diese Webseite. Dabei ist darauf zu achten,
dass der korrekte Pfad zu den Source Dateien im Parameter Src angegeben wird. Das
TagPrefix sowie der TagName kann frei gewédhlt werden. Nun kann das WebChatControl
wie in der zweiten Zeile, an einer beliebigen Stelle, eingebunden werden. Das Prefix und
der TagName miissen mit den im Register gewdhlten {ibereinstimmen.

Das WebChatControl kann {iber die folgenden zwei optionalen Parameter noch leicht
den eigenen Bediirfnissen angepasst werden.

o chatTitle: Der hier iibergebene String wird in der Titelleiste angezeigt.

e cssStyle: Hier kénnen CSS Befehle an das WebChatControl {ibergeben werden.

— Das WebChatControl ist eine relativ komplexe Struktur, dieser Parameter
funktioniert nur fiir simple Angaben wie die Hintergrundfarbe. Detail anpas-
sungen miissen im Stylesheet des WebChatControls vorgenommen werden.

Es ist theoretisch moglich, mehr als ein ChatControl in eine einzelne Webseite einzubin-
den. Da der Chat aber an die Browsersession gebunden ist, ist es nicht mdglich verschie-
dene Chats in einer Webseite zu haben. Alle Controls werden immer dieselbe Session
und damit auch dieselben Nachrichten erhalten. Daher gilt es, diese Duplizierung zu
vermeiden.

12.3.1 Globale Registrierung des Tags

Um zu vermeiden, dass die Registrierung bei einer grosseren Webapplikation in jeder
einzelnen Webseite vorgenommen werden muss, kann das WebChatControl auch global
in der Web.Config Datei der Webapplikation eingetragen werden. Dies kann wie in der
folgenden Abbildung (12.4) gemacht werden.
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—l<configurations
=l <system.web>
8 E <pages>
9 = <controls>
18 [ <add src="WebChat.ascx"
taghame="chat™
12 tagPrefix="luware" />
</controls:
</pages»
15 </system.web>
</configuration>

B

Abbildung 12.4: Globale Registrierung des WebChatControls

Auch hier gilt es darauf zu achten, dass der korrekte Pfad zu den Source Dateien in
Parameter src eingetragen wird. TagName und TagPrefix sind frei wahlbar und sind fiir
die gesamte Webapplikation giiltig.
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13 Glosar

’ Begriff ‘ Beschreibung
Agent Angestellter des Contact Centers
AJAX Asynchronous JavaScript and XML
API Application Programming Interface
ASP.Net Active Server Page .Net
bs Beat Stettler
Channel Verbindung zwischen zwei Geréten im Netz

Consumer Integration

Von Luware entwickeltes Interface zu MS Lync

Contact Center

Support Organisation des Anbieters der Webseite

CSS Cascading Style Sheets
DLL Dynamic Link Library
DTO Data Transfer Object
ea Eric Aebi
H.264 Standard zur effizienten Videokompression
Helpline Telefonische Hotline
HTML Hypertext Markup Language
HTTP Hypertext Transfer Protocol
I1S Internet Information Services
i0S iPhone Operating System
JDK Java Development Kit
JRE Java Runtime Environment
JVM Java Virtual Machine
LUCS Lean Unified Customer Services
Lync Von Microsoft entwickelte Kommunikations Plattform
MPEG4 Moving Pictures Expert Group
MS Microsoft
Ogg Container-Dateiformat fiir Multimedia-Dateien
pb Phillip Beck
PHP An C und Perl angelehnte Skriptsprache
Plugin Software welche eine Applikation (z.B. einen Browser) erweitert
SDK Software Development Kit
Silverlight WebTechnologie fiir dynamische Webseiten von Microsoft
SIP Session Initiation Protocol
TFS Team Foundation Server
UCMA Unified Communications Managed API
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] Begriff ‘ Beschreibung

Ul User Interface

URI Uniform Resource Identifier

URL Uniform Resource Locator

Vorbis Freier Video Code

WCF Windows Communication Foundation

WebChat Experts Plugin fiir MS Lync von der Luware AG

WebChat WebSite Plugin fiir MS Lync von der Luware AG
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