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Forord

Denne rapporten er en fullstendig rapport som beskriver bachelorprosjektet for
gruppe 32 fra OsloMet - Storbyuniversitet, varen 2021. Prosjektet er utfort i
samarbeid med oppdragsgiver Zisson AS, som er et innovativt IT-selskap med
kontorer i Oslo og Stockholm. Malet med prosjektet var a utvikle en ny

wallboardl@gsning for deres eksisterende kunder.

Bachelorgruppen gnsker spesielt a takke Thomas Tretli (CTO hos Zisson) for tett
veiledning under hele bachelorprosessen, og Moritz Lilleby (utvikler hos Zisson) for
teknisk veiledning. Gruppen ensker ogsa a takke Kim Josefson (product manager
hos Zisson) som har bidratt med inspirasjon og gode innspill under
designprosessen. @nsker ogsa a takke veilederen var fra OsloMet, Aiko Yamashita,
for hjelp underveis i hele prosjektet. Tilslutt ensker gruppen 3 takke alle som har
lest og gitt gruppen tilbakemeldinger pa innholdet i rapporten, samt alle
testpersoner som har tatt seg tid og bry med & gi tilbakemeldinger og innspill pa

prototypene.

Gruppen kom i kontakt med Zisson AS gjennom en bekjent av en av gruppens
medlemmer. Det rettes derfor en stor takk til Mahyar Carlsen Harirchi for sitt

engasjement og bidrag med formidling av gruppens kunnskap og interesse.

Rapporten er optimalisert for digital lesing da det i innholdsfortegnelsen, samt
andre steder er linket til forskjellige deler av dokumentet. Det er ogsa linket til

vedlegg i repository pa GitHub.
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A. Innledning

1.0 Introduksjon

Etter onske fra bachelorgruppen om et prosjekt som skulle vaere sa relevant som
mulig for arbeidslivet gnsket gruppen a jobbe med en ekstern oppdragsgiver med

primaerfokus pa programmering.

Gruppen er den farste bachelorgruppen som Zisson har samarbeidet med, og
oppdragsgiver har etter beste evne provd 3 tildele gruppen en oppgave de mener
var av fin starrelse bade i omfang og kompleksitet, som bade kunne gi gruppen

utfordringer, men ogsa mestring.

1.1 Bachelorgruppen

Bacheloroppgaven er utfgrt av bachelorgruppe 32 fra OsloMet - Storbyuniversitet.
Gruppen bestar av fire studenter som har jobbet tett sammen gjennom hele studiet.
Tre av gruppens medlemmer (Nikola, Camilla og Martine) gar pa Anvendt

datateknologi, mens en (Synne) gar pa Informasjonsteknologi.



Martine Holmberg
martine.holmberg@amail.com

Rolle:
Prosjektleder. Teknisk ansvarlig (frontend/ backend),
fullstack utvikler.

Camilla H. Carlsen

camill200592@gmail.com

Rolle:
UX-leder. Tillitsvalgt, rapportansvarlig, fullstack utvikler.

Synne Angell
synnean mail.com
Rolle:

Teknisk ansvarlig (frontend/ backend), fullstack utvikler.

Nikola Sekiw
nsekiw@gmail.com

Rolle:
Testleder. Koordinator, fullstack utvikler.
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1.2 Oppdragsgiver

“Zisson er et innovativt IT-selskap med kontorer i Oslo og Stockholm, som utvikler
og drifter kontaktsenter- og sentralbordl@sninger. Zisson ble etablert i 2007 med
ambisjoner om & forenkle og forbedre kommunikasjonen mellom bedrifter og
sluttkunder.”

(Zisson, 2020).

Z1SSON

Figur O: Zisson-logo

Zisson Contact Center er en skybasert og omnikanal telefonsentral. De setter raskt
opp fleksible kommunikasjon- og kundeservicelgsninger for henvendelser fra
telefoni, webchat, e-post, chatbot, sosiale medier og SMS. De er partnere med blant
annet Telenor, Techstep, Friday Networks og Mobit. Kundene deres er bedrifter, og

sammen med partnerne deres har de over 400 kunder i offentlig og privat sektor.

Adresse: Zisson AS, Tollbugata 32, 0157 Oslo

2.0 Bakgrunn for prosjektet

| dag opplever Zisson at deres eksisterende wallboard er utdatert, bade nar det
gjelder design og teknologi. Designet er opprinnelig fra 2010 og var laget som et
testprosjekt. Brukergrensesnittet deres, Zisson Interact, er skrevet om med nyere
teknologi som angular pa frontend, og na vil de gjere det samme med wallboardet.
Zisson gnsker at gruppen gjennom dette prosjektet skal lafte wallboardet ved bruk

av nyere teknologier og redesign.


https://www.zisson.no/zisson/

Et wallboard viser informasjon om kundesenteret pa TV-skjermer rundt om i
kontorlokalene, og kan gi en rask oversikt over hvor godt agentene jobber og hvilke
kaer som trenger mer oppmerksomhet. Wallboard viser vanligvis informasjon om
hvordan agenter har klart seg i lgpet av dagen i form av & vise informasjon om hvor
mange som har svart, gjennomsnittlig taletid, giennomsnittlig ventetid, maks
ventetid, etc, samt ogsa vise live visning av callsenterets agenter og kger. En kunde

kan selv definere wallboard med hvilke kger som skal vises og dataintervallet.

Applikasjonen skal vaere moderne og enkel for en administrator 3 sette opp, samt
vaere oversiktlig og intuitiv for brukerne av systemet. Det skal vaere mulig og enkelt
sette opp wallboardet med blant annet elementer som agentnavn, agentgruppe, tid

i status, callstatus, profil, samt mulighet for filtrering av enskede elementer.

3.0 Veiledere

3.1 Veiledere fra Zisson

Thomas Tretli
CT0O

Rolle:
Hovedkontaktperson
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Moritz Lilleby
Utvikler
moritz.lilleby@zisson.no

Rolle:
Teknisk veileder

Kim Josefsen
Customer Success Manager

Rolle:
Veiledning innen design og prototyping

Christer Nygaard
Customer Success - Support

Rolle:
Veiledning og testperson innen prototyping


mailto:moritz.lilleby@zisson.no

3.2 Veileder fra OsloMet

Aiko Yamashita
Forsteamanuensis

Aiko.Yamashita@dnb.no,
Aiko.Yamashita@oslomet.no

Rolle:
Intern veileder

4.0 Covid-19

Covid-19 har gitt gruppen flere utfordringer med kommunikasjon. Dette gjelder
spesielt ved teknisk hjelp og brukertesting. Det har ikke veert like enkelt 3
brukerteste personer uten & kunne mates fysisk, og det har heller ikke veert enkelt a
rekruttere testpersoner. Det har ogsa veert perioder der det har veert tungt a jobbe
atskilt. Gruppen har likevel hatt jevnlige megter pa teams gjennom hele perioden og

samt skriftlig kommunikasjon over Slack og Messenger.

5.0 Avklaringer

5.1 Rapportstruktur

Det er valgt & bygge opp oppgaven fra A-I, etter disse hovedoverskriftene: A.
Innledning, B. Prosessdokumentasjon, C. Kravspesifikasjon, D.
Produktdokumentasjon, E. Testdokumentasjon, F. Avslutning, G. Referanser, H.

Vedlegg og |. Referanser for vedlegg.
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B. Prosessdokumentasjon inneholder bade planleggingsprosess, designprosess og
scrum metodikk. C. Kravspesifikasjon inneholder den endelige kravspesifikasjon,
med logisk modell, samt brukerhistorier. D. Sluttdokumentasjon inneholder utvalgt
kildekode, bilder av brukergrensesnitt, begrunnelse av designvalg, samt oppbygging
av systemet, og viktige datastrukturer. E. Testdokumentasjon inneholder
planlegging, kriterier og resultat av alle brukertester, enhetstester,

integrasjonstester og systemtester.

5.2 Zisson sin kontaktsenterlasning

| figur 1 kan man se at navnet og brukergrensesnittet til kontaksenterlgsningen til
Zisson har endret seg gjennom tidene, som i dag heter Zisson Interact. Heretter vil
kontaktsenterlgsningen som helhet bli kalt for Zisson Interact. Nar det blir henvist til

frontend prosjektet tilhgrende Zisson Interact vil dette heretter bli kalt ReWave.



BRUKERGRENSESNITT | ZISSON

2007-2020
TDC IPSOFT ZISSON ® zi1SSON ® WAVE 2 ® ziSssON
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Figur 1: Forklarer brukergrensesnittet til Zisson fra 2007 til i dag
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B. PROSESSDOKUMENTASJON

1.0 Innledning

| denne delen av oppgaven belyses det hva slags planlegging- og prosess-metodikk

som er brukt underveis i prosjektet.

2.0 Planlegging og metode

2.1 Forarbeid

2.1.1 Fremdriftsplan

Fremdriftsplanen, figur 2, var noe av det fgrste som ble utarbeidet under
planleggingen. En fremdriftsplan er en oversikt over de ulike aktivitetene som inngar

i prosjektet med tidsestimering av hver aktivitet.

Til & begynne med ble de ulike aktivitetene identifisert med avhengigheter, for sa en
tidsestimering av hver aktivitet. En stor del av fremdriftsplanen ble delt opp i
sprinter pa 2 uker, da selve utviklingsprosessen av prosjektet skulle forega med en
smidig tilneerming. Ut i fra denne informasjonen ble det mulig a lage et
spylediagram som utgjer fremdriftsplanen for prosjektet. Denne maten a fremstille
fremdriftsplanen pa ga de involverte i prosjektet et godt visuelt bilde av de ulike

aktivitetene og deres avhengigheter.

Fremdriftsplanen ga verdifull informasjon. Bde i form av a planlegge prosjektet ngye
pa forhand og fa en oversikt over tidsbruken pa de ulike aktivitetene, men ogsa for &

kunne male fremdriften underveis i prosjektet. Pa denne maten var det hele tiden en



oversikt over hvordan prosjektet 13 an med tanke pa estimert tid. Da det ikke er
mulig & utsette sluttdatoen pa et bachelorprosjekt, ble det mer et spgrsmal om man

matte sette inn mer tid i enkelte uker for @ holde tritt med fremdriftsplanen.

Her kommer ogsa valget av en smidig arbeidsmetodikk inn. Da man for hver sprint
som var planlagt, kun valgte de hgyeste prioriterte funksjonalitetene, ga det en
sikkerhet pa at det ble levert et funksjonelt produkt til slutt. Spersmalet ble heller
hvor mye som rakk & bli implementert i sluttproduktet av annen ensket

funksjonalitet, sakalt “nice to have” funksjonalitet.

Fremdriftsplanen ble delt med oppdragsgiver, Zisson, for at de ogsa skulle ha en

oversikt over fremdriften og hvilke aktiviteter som ble gjennomfeart til enhver tid.



7-10

Aktivitet Startuke v;:z':r 4-10 Jan |11-17 Jan| 18-24 lan | 25-31Jan| 1-7Feb |8-14 Feb| 15-21Feb | 22-28 Feb | 1-7 Feb | 8-14 Mar | 15-21 Mar |22-28 Mar| 29-4 Apr | 5-11 Apr [12-18 Apr| 19-25 Apr | 26-2 Mai | 3-9 Mai |10-16 Mai|17-23 Mai| 24-30 Mai | 31-6 Juni Junl
1 2 3 4 [5-Sprint1] 6 |7-Sprint2 8 9-Sprint3] 10 [11-Sprint4] 12 13 |14-Sprint5| 15 |16-Sprints| 17 18 19 20  [Haluke21[ 22 23
Planlegginsfase og skriving 1 4
av forprosjekt:
Rapportskriving 1 21 6. mai
Utarbeidelse av 2 13
kravspesifikasjon
Dagbok 2 15
Oppsett av programmer 4 2
Prototyping 5 3
Utvikling 5 11
Testing 5 11
Ferdigstilling av 17 4,5
sluttrapport
Presentasjon 120g21 4 Mid-term: ars

Prosessdokumentasjon | Bachelorgruppe 32

Figur 2: Fremdriftsplan

21 /235




2.1.2 Arbeidsplan

Det ble utarbeidet en tentativ arbeidsplan etter fremdriftsplanen var pa plass.
Arbeidsplanen er en mer detaljert oversikt over hva som ma gjeres innenfor de ulike

aktivitetene som er planlagt i fremdriftsplanen.

Til 3 begynne med var det mulig & planlegge i detalj de farste ukene av prosjektet,
som innebar aktivitetene: planleggingsfase, utarbeidelse av kravspesifikasjon,
oppsett av programmer og prototyping. Videre utfylling av arbeidsplanen ble gjort
under sprint planleggingsmeater, der det ble avgjort hvilke oppgaver som skulle

prioriteres for hver sprint.

Se punkt 3.0 Arbeidsplan i vedleggene for flere detaljer.

2.1.3 Risikoanalyse

Som en del av planleggingen av prosjektet ble det utarbeidet en risikoanalyse. Store

Norske Leksikon definerer risikoanalyse slik:

“Risikoanalyse er en studie av risiko for a fa innsikt i hva slags hendelser som kan
skje, hvorfor de kan skje og hva konsekvensene vil kunne vare.”

(Aven, 2020)

Figur 3 viser modellen som ble brukt for & fylle ut fargekode og nummer ut fra

alvorlighetsgraden av konsekvensene.



Veldig alvorlig

Alvorlig

Moderat

Liten

Konsekvens

Ubetydelig

Veldig lav Lav Moderat Hoy Veldig hay

Sannsynlighet

Figur 3: Risikoanalyse-modell (Vera Tank, u.a.)

Risikoanalysen bestod av alle hendelsene som prosjektgruppen antok hadde en
mulighet for 3 kunne oppsta under prosjektet. Videre ble sannsynlighet vurdert og
konsekvensen av hendelsen, som da ga et tall pa en risikorangering. Ut i fra dette
diskuterte gruppen forebyggende tiltak til hver av hendelsene og ga ansvar til de

ulike rollene som er definert i prosjektet.

Risikoanalysen ses i figur 4 pa neste side.
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Nr. Hendelse Sannsynlighet | Konsekvens | Risikorangering Forebyggende tiltak Ansvarlig
Godt utarbeidet arbeidsplan og
1 Lite tid Moderat Alvorlig 12 fremdriftsplan. Utviklere
Prosijektleder,
2 Kortvarig sykdom Moderat Liten 6 Standupmeter. utviklere
God fremdriftsoversikt. Prosjektleder,
3 Langvarig sykdom Lav Alvorlig 8 Standup-meter. utvikler
God kommunikasjon, ta opp
ting tidlig, evt. meter med en
Konflikt innad i utenforstdende. Ta opp med Tillitsvalgt,
4 gruppa Lav Moderat 6 tillitsvalgt. utviklere
Teknologiske Ta kontakt med teknisk leder pa | Teknisk ansvarlig,
5 problemer Moderat Moderat 9 Zisson og fa hjelp. utviklere
Lage backup underveis. Bruke | Teknisk ansvarlig,
6 Tap av data Lav Veldig alvorlig 10 Git. utviklere
Smidig utvikling. Utarbeide krav
sammen med Zisson.
Sette av mer tid/bedre
7 Kravendringer Lav Alvorlig 8 kommunikasjon underveis Scrum master
Ekstra runder med Sette av nok tid til
8 brukertesting Moderat Liten 6 designprosessen. UX -leder.
Oppqragggiver/ Dette er noe gruppen ikke
organisasjon gér kan pévirke
9 konkurs Veldig lav Veldig alvorlig 5 Zisson
Omfang av Ikke gape over alt pa en gang.
lasningen er mer Scrum sikrer at prosessen blir
krevende enn delt opp i konkrete mindre Zisson, utviklere,
10 planlagt Moderat Alvorlig 12 oppgaver. veileder
Ny teknologi
utviklerne ikke er Bruke tid pa & sette oss inn i
11 kjent med Veldig hay Liten 10 verktoy og teknologi. Utviklere
Uenighet om
kvaliteten pa det Alle er involvert i prosessen
12 ferdige produktet Lav Moderat 6 hele veien. Zisson, utviklere

Figur 4: Prosjektets risikoanalyse

2.2 Arbeidsmetodikk

2.2.1 Scrum

Det ble planlagt & bruke Scrum som arbeidsmetodikk for utviklingen av systemet.

Scrum er en smidig arbeidsmetodikk hvor planleggingen gjeres litt etter litt og hvor

det ikke er like stort behov for detaljert beskrivelse av kravene. Dette gjor det

enklere 3 endre prosessen for a tilpasse endrede krav fra kunden underveis i

prosjektet. Hovedfokuset baserer seg pa a utfere de viktigste aktivitetene ferst

(Sommerville, 2016, s. 75). Scrum ble utviklet for 3 utnytte tid og ressurser pa en

god mate (Sommerville, 2016, s. 69), og prosessen er basert pa en sprint syklus

som vist i figur b.




Hver sprint baserer seg pa en produkt backlog, hvor det under hver iterasjon i
prosessen blir levert et inkrement av produktet (Sommerville, 2016, s. 70).
Backlogen bestar av en kravspesifikasjon som ofte er utviklet som brukerhistorier
(Sommerville, 2016, s. 70). Et inkrement er et tillegg i funksjonaliteten som utvikles

gjennom en ny iterasjon (Sommerville, 2016, s. 49).
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Figur 5: Scrum sprint prosess (Kukhnavets. P. 2019).

Et sprint er en serie med iterasjoner og varer vanligvis mellom 2-4 uker, hvor det i
hver sprint leveres et inkrement av systemet (Sommerville, 2016, s 70). En iterasjon
er derimot en fase i prosjektet og gjennom nye iterasjoner kan kvaliteten pad samme
funksjonalitet forbedres. | samrad med Zisson ble det valgt at sprintene skulle vare i
2 uker. Ved starten av hver sprint ble det valgt ut prioriterte krav fra backlog som
det skulle arbeides med under sprinten, hvor hele teamet fikk veere med &
bestemme hvilke (Sommerville, 2016, s. 70). Dersom kravene ikke ble ferdige under
sprinten ble kravene lagt tilbake i backlogen til senere sprinter (Sommerville, 2016,
s.70). Etter hver sprint ble det ogsa gjort en gjennomgang pa hvordan det hadde

gatt og hvordan gruppen kunne forbedre seg i lepet av neste sprint.
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En av grunnene til a velge Scrum er at dette systemet skal utvikles og leveres innen
en kort tidsramme og det kan forekomme endringer i kravspesifikasjonene
underveis. Sommerville skriver at det er vanlig at kravspesifikasjonen endrer seg
underveis fordi det er vanskelig for kundene & forutse hvordan systemet vil pavirke
interaksjon med andre systemer, samt hvilke brukeroperasjoner som skal

automatiseres (Sommerville. I., 2016, s. 57).

Fordelene ved en smidig tilnaerming er at endringer i kravspesifikasjonene enkelt
kan implementeres ved neste sprint og tjenesten kan utvikles relativt raskt

(Sommerville, 2016. s. 57).

2.2.1.1 Scrumboard (Jira)

For & etterse at arbeidsmetodikken ble fulgt ble programmet Jira tatt i bruk som
Scrumboard. Scrumboard er et verktay som hjelper teamet med & produsere en
sprint backlog, som er en essensiell del av arbeidsmetodikken Scrum. Scrum
backlog er en prioritert liste med arbeidsoppgaver og funksjonalitet, og i dette
tilfellet bestod den av en samling av brukerhistorier som ble utarbeidet under

kravspesifikasjonsprosessen. Se C. Kravspesifikasjon for mer detaljer.

Jira ble valgt som prosjektstyringsverktay da dette er et verktey oppdragsgiver er
godt kjent med, samtidig som det er et velkjent verktgy brukt under smidig

prosjektstyring.

2.2.1.2 Sprint Planleggingsmeote

For hver sprint ble det avholdt et sprint planleggingsmete med Zisson for &
kartlegge hvilken funksjonalitet som var viktigst for den utvalgte sprinten. Dette

sikret en tett kommunikasjon med oppdragsgiver under hele prosessen.



2.2.1.3 Sprintreview mgte

Etter hver sprint ble det organisert et sprint review-mate, slik at gruppen fikk
tilbakemeldinger pa det arbeidet som var utfert under sprinten. Gruppen gikk
igjennom hver brukerhistorie, presenterte kode og brukergrensesnitt som var blitt

implementert under sprinten.

2.2.1.4 Standupmagater

Under sprintene var malet at teamet skulle ha et kort daglig stand up-mete hver
dag, hvor prosjektgruppen skulle ga gjennom progresjon, og om ngedvendig hva som
matte omprioriteres (Sommerville, 2016, s.71). Slik visste alle pa gruppen hva som

ble gjort av arbeid til enhver tid.

Gruppen har hatt tett kontakt hver dag, og alle har hatt en god oversikt over hva
gruppemedlemmene har arbeidet med. Ved utfordringer har gruppen hjulpet

hverandre og tatt kontakt med teknisk veileder hos Zisson ved behov.

2.2.2 Utarbeidelser av brukerhistorier

| utarbeidelsen av brukerhistoriene, utferte prosjektgruppen flere mgter sammen
med Zisson. Det ble blant annet gjennomfert flere megter hvor det ble diskutert MVP
og hvilken funksjonalitet som var den viktigste for prosjektet. Med MVP menes et
produkt med nok funksjoner til 3 validere en produktidé tidlig i

produktutviklingsfasen (ProductPlan, u.d.).

Etterhvert som kravspesifikasjonen ble tydeligere lagde prosjektgruppen et utkast
til brukerhistorier som ble utformet i verktgyet Jira. Her fikk gruppen retningslinjer
fra Zisson om hvordan dette best kunne utfgres med blant annet inndelinger etter

epics, tasks, og stories. Da gruppen hadde opprettet brukerhistoriene ble det



gjennomfart et nytt mete for @ ga i gjennom og sjekke at kravene var forstatt riktig,

deretter ble det gjort endringer basert pa tilbakemeldingene.

2.2.3 Workshops

En av metodene gruppen brukte for mater var workshops hvor det ble anvendt
verktgyet Miro for 3 utvikle ideer bade sammen som gruppe og sammen med

oppdragsgiver. Slik ble oppdragsgiver en del av prosessen fra start til slutt.

2.2.4 Design thinking

Under prosjektet er det brukt design thinking fra Hasso Plattner institutt for design
ved universitetet i Stanford (Scott Doorley. et.al., 2018). Design thinking er en
prosess som blir brukt for & forsta brukerne, omdefinere problemet, og skape
innovative lesninger for prototype og test. Ved & involvere fem faser - empati,
definering, idé, prototype og testing - er det mest nyttig for & takle problemer som

er darlig definert eller ukjent (Friis et al., 2021).

Det ble dermed valgt 3 bruke en designprosess med design thinking som metode.
Dette for 3 sette brukeren i sentrum for utviklingen av produktet. | folge Kathryn
McElroy (2017, s.22) star dette i motsetning til a lage et produkt hvor brukeren ma

tilpasse seg produktet.

Andre fordeler ved design thinking baserer seg pa at det er viktig for a forsta
problemet som skal lgses, kommunisere designideer til bedriften og fa
tilbakemeldinger pa dette, samt for a teste designet pa brukere, fa tilbakemeldinger

og gjere endringer (McElroy, 2017, s.36-37).

Design thinking er delt inn i forskjellige faser (Dam, 2021):

1. Empatisering



Definere problem
Generere ideer

Prototyping

o &~ W N

Testing

Alle fasene er sentrale i planleggingen og utviklingen av systemet.

2.3 Verktay og teknologier

De fleste av verktgyene som har blitt brukt i prosjektet er valgt etter anbefalinger fra
Zisson, da dette er verktgy de selv bruker. Teknologiene er valgt grunnet krav som
kom frem i oppgavebeskrivelsen og etter samtaler med Zisson. Verktgyene som er
brukt til design og kommunikasjon er valgt av gruppen selv, da dette var verktay
som en eller flere hadde kjennskap til og snsket & bruke grunnet gode erfaringer

med disse.

IDE

Visual Studio Code
Visual Studio Code er et open source IDE-verktgy utviklet av Microsoft. VSC kan
brukes pa alle operativsystemer, og tilbyr en rekke utvidelser som f.eks. Git

(Microsoft, u.d). VS Code ble brukt til alle frontend prosjektene.

Visual Studio (Community)

| likhet med VS code er Visual Studio ogsa et IDE-verktgy utviklet av Microsoft. Det
er et integrert utviklingsmilje for .NET plattformen til Microsoft, og brukes til &
utvikle programmer for Windows, samt nettsider og applikasjoner som

kjgrer pa det mobile operativsystemet til Microsoft (Microsoft, u.a).

Gruppen hadde kjennskap til verktgyet fra tidligere av, og det ble brukt til

alle backend prosjektene.



Frontend

Angular

Angular er en plattform som er laget for utvikling av single page webapplikasjoner
(SPA), hvor det brukes HTML og TypeScript (Angular, u.d). Gruppen

hadde noe kjennskap til Angular fra for. Plattformen er brukt bade i

AgentRealTimeWallboard-prosjektet og ReWave-prosjektet.

RxJS

RxJS er et bibliotek for blant annet utvikling av webapplikasjoner. Biblioteket tilbyr
en mate a handtere diverse hendelser pa og ved hjelp av “observables” blir det
lettere & lage asynkron kode(RxJS, u.d). Gruppa hadde ikke kjennskap til dette
biblioteket fra tidligere, og det ble derfor brukt tid pa a bli kjent med dette

slik at gruppa kunne ta det i bruk. | oppgaven ble biblioteket brukt i
AgentRealTimeWallboard-prosjektet for kode som hadde med

websocket a gjare.

Bootstrap

Dette er et bibliotek for frontend utvikling. Biblioteket brukes for a style
web-komponenter, i likhet med CSS. Det er et enklere alternativ til CSS, men disse
brukes likevel ofte sammen. Bootstrap er vedlikeholdt av twitter og fokuserer pa
mobile-first og responsivt design (Bootstrap, u.d). Dette biblioteket ble

brukt hovedsakelig i AgentRealTimeWallboard prosjektet for 3 style

wallboardet, og var noe gruppen hadde kjennskap til fra fer.



Backend

C#

C# ble utviklet Microsoft i 2000 som en del av .NET, og er et moderne
objektorientert og type-safe programmeringssprak. Det kan brukes
til @ bygge applikasjoner som kjgrer i .NET-gkosystemet (Microsoft,
u.d). C# ble brukt til bade WallboardService og WaveWebAPI i

backend prosjektene, og var et sprak gruppen hadde jobbet noe med tidligere.

.NET Core
.NET Core gitt uti 2016 og er den nye multi plattform implementasjonen av

.NET Framework. Tidligere var det kun mulig a kjere .NET pa Windows,

mens med .NET Core stgttes alle operativsystemene (Microsoft, u.d).

RabbitMQ

RabbitMQ er et apent kildekodeverktay som fungerer som en “meldingsmegler” og
statter flere typer meldingsprotokoller. Det gir applikasjoner en felles plattform for &
sende og motta meldinger, hvor meldingene ogsa bevares trygt pa plattformen i
mellomtiden (RabbitMQ, u.d). Gruppen hadde ikke erfaring med RabbitMQ fra
tidligere, og matte dermed sette seg inn i dette. RabbitMQ ble brukt for a 3 tak i
JSON-strenger med agenter som avfyrte ulike eventer, og som en midlertidig
erstatning for agent-eventer for Zisson Interact var pa plass eller

da det var feil med Zisson Interact-systemet.

Etter gruppen fikk tilgang til VPN, ble RabbitMQ erstattet med MessageQueue. MQ
er en kg med meldinger sendt mellom forskjellige applikasjoner. Pa denne maten

kunne eventer om agenstatuser mottas fra Zisson sin egen MQ.



LINQ (Language Integrated Query)

LINQ er Microsoft sitt sperresprak, og gjer at det er enklere a blant annet fa

datatilgang fra objekter i databaser (Microsoft, u.d). | dette prosjektet LINQ
. o . . . 4F Microsoft

ble LINQ brukt til a hente ut verdier fra Obelix-databasen som Zisson NN ET

benytter seg av.

Database

Obelix
Det er brukt Zisson sin database Obelix som er en relasjonsdatabase. Gruppen
benyttet seg av denne i form av databasekall fra backendprosjektet for uthenting av

onskede data.

Versjonskontroll og andre dokumentasjonsverktey

Git

Git er et apent kildekode-distribuert versjonskontrollsystem brukt for a handtere
programmeringsprosjekter. Git gjer det mulig for utviklere 3 jobbe sammen med
samme kode. Det er ogsd mulig & se hvem som har gjort hva, historikken pa endret
kode, og alle kan laste ned lokale versjoner av koden for & gjere endringer lokalt.
Dette gjer ogsa at man kan jobbe offline, alltid har backup av kodebasen, og
utviklere kan teste hele systemet pa lokale maskiner etter at endringer er gjort for
man pusher det ut til de andre (Git, u.d). Git ble derfor brukt i oppgaven

da dette gjorde samarbeidet enklere og gjorde at koden L3 trygt pa skyen » git
med mulighet for a se historikken, og var noe gruppen var kjent med fra

for.

GitHub og GitHub Desktop

GitHub og GitHub Desktop er plattformer for versjonskontroll og samarbeid, og

)

GitHub

anvender Git. For at det skal veere enklere & jobbe med Git er det



utviklet GUI som gjer det enkelt a fa utfert oppgaver uten a matte skrive

kommandoer for det. | dette prosjektet brukes disse til henting av repository, pull/

push, oppretting av brancher og pull-request (GitHub, u.3). GitHub er
nettversjonen, mens GitHub Desktop er en applikasjon som lastes ned pa Q
datamaskinen. Begge disse ble brukt i oppgaven og var verktay gruppen

var kjent med fra for.

Jira

Jira er et verktgy for smidig utvikling, og som hjelper med blant annet oppretting av
brukerhistorier, planlegging av sprinter, tildeling av oppgaver til gruppemedlemmer,
sporing av hva som har blitt gjort og holde oversikt over hva som ma gjeres i hver
sprint (Jira, u.d). Jira ble brukt av Zisson fra fer, mens ingen i

bachelorgruppen var kjent med dette verktayet fra tidligere av. ° JIrO

Testverktoy

TestCafé

TestCafé er et testverktoy for ende-til-ende-tester som kjorer pa

Node.js-plattformen. Verktayet er ikke avhengig av andre .
M Café

test-programvarer (TestCafe, u.d). | dette prosjektet ble TestCafé

brukt til integrasjonstesting i Angular, og var et verktgy som var nytt for gruppen.

xUnit

xUnit et dpent kildekode-enhetstestingverktey for )
.NET-rammeverket som brukes til 8 enhetsteste C# kode i XUﬂlt.net
backend (xUnit, u.d). Verkteyet ble brukt i WallboardService-prosjektet til & teste de

mest kritiske delene av programmet. Ingen i gruppen hadde erfaring med dette fra

tidligere.



Karma

Karma er et verktoy som kjerer tester for JavaScript som kjeres pa Node.js. Dette
verktgyet er godt egnet til 3 teste Angular-applikasjoner og JS-prosjekter. Karma

kan brukes til a kjore tester ved hjelp av JavaScript-testingpakker .
som Jasmine og Mocha, og utfgre testene i den nettleseren og \, ¢ ARMA
plattformen man gnsker (Karma, u.d). Karma ble brukt til

enhetstester i AgentRealTimeWallboard-prosjektet, og var nytt for gruppen.

Katalon & Katalon Recorder
Katalon er et multiplattform-verktey for automatisert testing. Det er designet for &
lage og gjenbruke automatiserte testscripter og tillater kjgring av automatiserte
tester pa brukergrensesnitt-elementer (Katalon, u.d). | prosjektet ble Katalon
Recorder brukt, som er en nettleserutvidelse. Denne ble brukt til 3 gjennomfare
automatiserte systemtester pa systemet, og var et verktoy

gruppen hadde brukt tidligere. Heretter blir dette referert til ‘

/N R

som Katalon.

Andre verkteay til dokumentasjon, design, prototyping, diagram og

kommunikasjon

Miro

Miro er et digitalt verktgy hvor man kan lage digitale whiteboard-tavler. Verktayet

gjer det mulig 3 jobbe effektivt sammen online, med alt fra idemyldring

og skisser, til planlegging og administrering av smidige arbeidsflyter

(Miro, u.d.). Miro ble brukt for & gjennomfare digitale workshops med m mifO
alt ifra idémyldring til prototypeutvikling. Det ble ogsa gjennomfert

brukertester, laget KanBan-boards og andre visualiseringer gjennom

Miro, som har vaert et godt brukt verktay i dette prosjektet.



Google Drive

Google Drive en skylagringstjeneste fra Google som gjer det lettere & samarbeid
med kollegaer online, samt sikrer sikkerhetskopiering av alle

dokumentene. | dette prosjektet ble Google Drive brukt til alt av L
rapporter, dokumentasjoner og presentasjoner (docs, regneark/ sheets,

slides), og er et verktgy gruppen har god kjennskap til fra tidligere av.

Slack

Slack er en samarbeidsplattform med skybasert chattetjeneste. Det gjer det enkelt &
kommunisere med gruppen ved 3 lage dedikerte kanaler (chatter) for et spesifikt

tema. Det er ogsa mulig a ringe, sende direktemeldinger og dele

4 slack

skjermen. | prosjektet ble dette brukt til skriftlig kommunikasjon og

organisasjon.

Draw.io

Draw er en programvare for a lage diagrammer digitalt, og tilbyr lagring pa sky. Man
kan velge mellom automatisk layoutfunksjon, eller en tilpasset layout.

Programvaren er rask og enkel 3 bruke med dra og slipp-funksjoner, samt at de
tilbyr et stort utvalg av former og hundrevis av visuelle elementer (Computer Hope,
2020). Verktoyet ble brukt til a lage modeller og diagrammer som

aktivitets-, sekvens- og use case-diagrammer, og er et verktay gruppen h

har kjennskap til fra far.

OpenVPN

OpenVPN er programvare for opprettelse av egne virtuelle nettverk for 3 sikre

_:‘

kommunikasjonen mellom to endepunkter (OpenVPN, u.3d). Det ble brukt



Zisson sitt VPN i dette prosjektet slik at det ble mulig a fa kontakt med

Obelix-databasen og Zisson sin MQ.

Microsoft Teams

Microsoft Teams er en samarbeidsapplikasjon og gjer det enklere for et team &
holde seg organisert og ha samtaler.

Man kan opprette egne kanaler hvor man kan holde meter, ha samtaler eller dele
filer. Man kan holde oversikt over dagens eller ukens agenda, og alle mater
synkroniseres med Outlook-kalenderen (Microsoft, u.d.). Microsoft Teams

er brukt til dette formalet, og er et verktgy gruppen har noe kjennskap til

fra for.

2.4 Ny kunnskap

Prosjektet har krevd at gruppen har veert ngdt til & sette seg inn i nye teknologiske

omrader, noe som til tider har vaert bade tidkrevende og utfordrende.

Tekniske lg@sninger

Websocket

For & motta sanntidsdata hadde Zisson et snske om & bruke websocket for a
handtere dette. Bruk av websocket var nytt for studentene, og det ble derfor satt av

tid for a sette seg inn i hva en websocket er og hvordan det fungerer.

Zisson Interact

Det ble ogsa satt av en del tid til 3 sette seg inn i Zisson sitt eget brukergrensesnitt,
Zisson Interact, samt Zisson sin allerede eksisterende kode. Funksjonene hvor man

oppretter nye wallboards skulle implementeres i Zisson sitt brukergrensesnitt for a

gjere det sa brukervennlig som mulig for kundene.



RabbitMQ

For & fa tilgang til Zisson sine systemer og koder matte det settes opp en
VPN-tilkobling. Dette tok noe tid a fa pa plass fra oppdragsgiver, og det var noen
oppstartsproblemer. | mellomtiden ble studentene bedt om & sette opp en
midlertidig simulert MQ i systemet RabbitMQ for a kunne teste med a sende data.

Derfor ble det brukt litt tid pa a sette seg inn i hva dette var og hvordan fa satt det

opp.

Verktay og rammeverk
Prototyping
For prototyping ble det planlagt & bruke Miro. Dette hadde ikke alle kjennskap til fra

for og det ble derfor planlagt a bruke litt tid pa a sette seg inn i det.

IDE
Visual Studio Code var et verktgy som de fleste ikke hadde tidligere kunnskap i a

bruke. | starten ble det derfor planlagt at alle skulle sette seg inn i dette.

Testing
Testverktoyet TestCafé og Karma, og rammeverket Jasmine, var nytt for studentene.
Siden dette krevde ekstra tid a sette seg inn i, ble det derfor satt av ekstra tid til &

utfere testingen.

3.0 Utviklingsprosessen

Herunder delt inn i de forskjellige fasene.

3.1 Designprosess (design thinking)



Dette kapittelet utdyper hvordan de forskjellige stegene (empatisering, definere

problemet, generere ideer, prototyping, og testing) i design thinking er gjennomfert.

Kravene som var spesielt viktige a fokusere pa under designprosessen var de
ikke-funksjonelle kravene:
e Som bruker av systemet @nsker jeg at det er brukervennlig slik at det er
effektivt og forstaelig a bruke.
e Som bruker gnsker jeg at designet samsvarer med designet i Zisson sitt
allerede eksisterende system Zisson Interact, slik at systemet oppleves

helhetlig.

3.1.1 Sette seg inn i brukerens behov / utvikle empati.

Dam beskriver denne delen av design thinking som den delen man skal innhente en
empatisk forstdelse av problemet som skal leses (Dam og Siang, 2021, Overskrift:
1. Empathize). Dette kan omhandle & involvere eksperter for & finne ut mer om
problemomradet til produktet, samt engasjere og empatisere med mennesker for &
forsta deres erfaringer og motivasjon (Dam og Siang, 2021, Overskrift: 1.

Empathize).

| dette steget var hovedmalet til gruppen & sette seg inn i hva brukerne tenker, hva
slags utfordringer de har i sin arbeidshverdag og a se produktet som skal utvikles

som en del av et storre bilde.

3.1.1.1 Empathy map

Fer gruppen gjorde dypere research ble det forsgkt & lage empathy map pa en
agent og en agentleder, figur 6 og 7. Denne delen av designprosessen gjor det
mulig & tenke igjennom hva brukerne tenker, foler, sier og gjer, og samtidig bli bedre

kjent med utfordringene brukerne kan ha i hverdagen (McElroy, 2017, s. 23).
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Figur 6: Empathy map for agentleder
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Dremmer
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3.1.1.2 Undersgkelser

Forst og fremst har prosjektgruppen vaert i kontakt med forskjellige ngkkelpersoner
hos Zisson som har erfaringer med salg av tjenestene, samt personer fra
produktavdelingen. Til disse nekkelpersonene ble det stilt forskjellige sparsmal om

dagens system, herunder hva som er utfordrende med dagens situasjon.

Zisson har ogsa utfert undersekelser fgr bachelorperioden startet slik at de hadde

en god oversikt over utfordringer og @nsker ved systemet som skulle utvikles.

Gruppen tok ogsa kontakt med personer som jobber pa kontaktsenteret og spurte
de om utfordringer de har i sin arbeidshverdag og informasjon om kundenes

utfordringer.

Svar som gruppen fikk var blant annet at det var utfordrende med fa personer pa
jobb og mange innkommende foresparsler. En annen utfordring som ble nevnt var at

det var mangel pa oversikt bade for agenter og agentledere.

Research - design av Wallboard:

Yeastar skriver at noe av det viktigste a tenke pa ved utviklingen av et wallboard er
at dataene som skal vises er tidssensitive (Yaestar, 2020). Med dette menes at viktig
data ma kunne bli malt og visualisert til enhver tid, for a kunne vurdere agentenes

arbeid og bedriftenes mal (Yaestar, 2020).

Videre skriver Yaester at noen av de viktigste malene til et wallboard er a skape
motivasjon for agentene, gi muligheten for & gjere endringer i arbeid underveis, se

oversikt over kundetilfredshet, og gke produktivitet blant agentene (Yaestar, 2020).



Yaester poengterer ogsa at et callsenter-wallboard ikke ber inneholde for mye tekst
eller for mange elementer da dette kan virke forvirrende og uoversiktlig for brukeren

(Yaestar, 2020).

3.1.1.3 Personas

Kunnskapen som var innhentet fra undersgkelsene ble brukt til 3 utforme to
personas, figur 8 og 9. Personas er i folge McElroy (2017, s.23) karakterer som er
oppfunnet, og blir brukt til 8 representere forskjellige brukere av et system. Disse er
med pa a hjelpe designerne til 3 holde fokus pa brukerne videre i designprosessen

(McElroy, 2017, 23).

Slik fikk gruppen et bedre innblikk i hvem brukerne av systemet er og hva de kan
tenke og fale. De elementene gruppen gikk ut i fra var: Navn, stilling, demografi,
personlighetstrekk, mal/dremmer, utfordringer/ frustrasjoner, interesser, medievaner

og beskrivelse.



Personas 1

Navn: Lasse Tordenskjold
Stilling: Agentleder hos Telenor

Demografisk

Alder: 36 ar

Bosted: Rea, Oslo

Inntekt: 750.000

Utdannelse: Bachelor i HR og personalledelse, MBA
Sivilstatus: Samboer, ett barn pa 13 maneder

“feg ansker G effektivisere hjelpesentraien var til det yiterste, og ensker en effektiv og oversikilig mate &

holde oversikt over agentene mine pd, sifk at vi kan analysere hvordan vi kontinuerlig kan forbedre oss.”

Personlighetstype
« Mer utadvendt enn innadvendt

« Mer reflektert enn felsom

+ Mer funksjonell enn kreativ

« Mer impulsiv enn vurderende

Mal og dremmer
+ Jobb: Vare en av de beste agentlederne, mal 4 f de beste tallene pa sin agentgruppe, liker &
utmerke seg med gode tall
- Karriere: @nsker 3 klatre oppover og bli administrator eller leder for en avdeling/ selskapet.
@nsker en stabil lederstilling med personalansvar da han liker 3 jobbe med mennesker.
+ Personlige mal: @nsker a g Elbrus og Kilimanjaro

Interesser:
+ Friluftsliv, utendarsaktivitet. Liker & ga fjellturer, tur i skog og mark, sta pa ski.
« Sport, friidrett. Ikke avhengig, men liker & oppdatere seg og falge med litt.
+ Musikk: hovedsaklig rock. Liker & g& pa konserter og festivaler.
+ Reiseliv, liker a reise og oppleve forskjellig; alt i fra storbyer, strand og sol, til
fiell og natur.

Frustrasjoner/ utfordringer:

a

.

Blir frustrert av ineffektivitet

Blir frustrert av lite intuitive og abstrakte verktey og systemer, og liker at ting er enkelt og raskt &
bruke, samt vise resultater

Blir frustrert av folk som ikke gjer jobben sin og kaster bort tid

Blir frustrert over folk som gar sakte pa gata

Blir frustrert over folk som ikke sier hva de mener eller tenker pa

Synes det er utfordrende med abstrakte ting, og liker tydelighet og klarhet

Synes det er utfordrende a sitte en hel dag inne pa sofaen

Synes det er utfordrende a falge en matoppskrift til punkt og prikke, og utfordrer gjerne retten med
egne impulser

Synes det er utfordrende med hjemmekontor og liker 3 kunne kommunisere med mennesker
enten ansikt-til-ansikt eller en gruppe

Medievaner:
Liker & oppdatere seg pa den nyeste teknologien, og kjeper ofte den nyeste
telefonen eller datamaskinen pa markedet. Nar han trener liker han & folge med
pa applikasjoner pa mobilen og smartklokka for 4 felge med pa sin helsedata og
progresjon.

- Sekemotorer: Google

« Sosiale medier: Linkedin, Twitter, Facebook, Instagram

« Nettsider: VG, Aftenposten, Finansavisen

« Streaming: NRK, Netflix, TVZ Sumo, Youtube

Beskrivelse:

Lasse er en malrettet og ivrig mann som har ambisjoner og drammer bade karrieremessig og i
privatlivet. Pa jobb ensker han stort personalansvar og liker 3 se resultater i form av nummer og
statistikk. Han ensker a vaere en av de beste i sitt fagfelt da han har som ambisjon a bli toppleder
en dag. Pa fritiden liker han & veere aktiv og gar ofte lange turer - gierne pa fjellet eller i marken.
Han liker seg bedre pa en fielltopp enn pé en bat, og tar gjerne med familien eller gutta pa tur. Nar
marken virker litt langt unna tar han seg heller en lepetur i naeromradet i stedet for. Han liker 3 se
resultatet pa pulsklokka forbedre seg, eller bestige fjell med et visst antall heydemeter. Han liker &
kunne konkurrere med seg selv og kontinuerlig utvikle seg. Mar han skal koble av med noe annet
enn frisk luft er han glad i  ta seg en 8l med kollegaer eller venner og far energi av a vaere sosial
og aktiv, men gar gjerne hjem rundt midnatt da han liker & ha energi til 3 ta seg en liten utflukt
dagen derpa. Han er ogsa glad | musikk og dyrker gjerne amerikansk eller klassisk rock og tar seg
gjerne en tur pa konsert om anledningen byr seg. Om sommeren gar han gjerne pa festivaler, bade
pa grunn av kultur og musikk, men ogsa pa grunn av det sosiale aspektet rundt det.

Figur 8: Personas for Lasse
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Personas 2

Navn: Josefine Serum Frustrasjoner/ utfordringer:
stilling: Kundeservicemedarbeider + Josefine har noen utfordringer i hverdagen. Hun ensker veldig gjerne 3 fa seg en familie og er derfor aktiv pa
hos Norwegian datingfronten, men har ikke funnet den rette enda. Noe hun til tider synes kan vaere tungt.

+ Hun synes ogsa det til tider er vanskelig 3 holde motivasjonen oppe pa jobb, da hun feler at teamlederen ikke ser
Demografisk all innsatsen hun legger ned i jobben sin. Hun ser selv at hun jobber mye hardere enn og tar jobben mer serigst
Alder: 32 ar enn de andre pa teamet og ensker 3 bli mer verdsatt pa dette i det daglige.
Bosted: Bjerke, Oslo « Til tider kan det ogsa veere utfordrende at det er lange keer for innringende og fa personer pa jobb.
Inntekt: 450.000 « Til tider savner hun ogsd en god oversikt over teamets helhetlige innsats. Josefine tenker at det hadde vaert fint 3
Utdannelse: Bachelor i Service, hotell og ledelse se hver teamet som helhet skal legge innsatsen for & forbedre resultatet. Dette synes hun er viktig fordi hun
Sivilstatus: Singel gnsker at hele gruppen skal kunne n3 bonusmalet og ikke bare at enkeltpersonene klarer det. Hun tenker at dette

kunne vaert motiverende for de ansatte.

+ Josefine synes det er utfordrende med coronasituasjonen, da hun synes det har vaert vanskelig 3 motivere seg selv
“Bnsker & bli anerkjent som en god kundeservice-medarbeideren i Norwegian” for & jobbe nar hun ikke meter kollegaer. | tillegg har det vaert vanskelig a vite om teamet som helhet har nadd
malene sine eller ikke.

Personlighetstype
« Mer utadvendt enn innadvendt

Medievaner:
Bruker mye teknologi. Har en iphone som hun bruker mye, bade til 3 chatte med venner, snakke
med familie, lese aviser, dating, samt falge med pa sosiale plattformer som instagram og facebook.
Har ogsa en linkedin profil hver hun har mange forbindelser (blant annet til de som jobber hos
Norwegian). Pa fritiden liker Josefine & utvikie ideer i photoshop.

+ Sekemotorer: Google

+ Sosiale medier: Facebook, Instagram, LinkedIn, Tinder

+ Mettsider: Kvinneguiden, VG, Dagbladet

- Streaming: Netflix, Viaplay, Discovery +, HBO, NRK, tv2sport

+ Mer falsom enn reflektert

+ Mer kreativ enn funksjonell

+ Mer vurderende enn impulsiv

Mal og dremmer
+ Jobb: @nsker a bli anerkjent som en god kundeservice-medarbeideren i

Norwegian. Beskrivelse:

+ Karriere: Hennes 5 &rs mal er & ta en master innenfor strategisk kommunikasjon. Josefine elsker jobben sin og det faktumet at hun kan 3 bidra til & hjelpe s3 mange mennesker i lepet av en dag,
Dette fordi hun elsker & snakke med mennesker og synes utfordringene som Hun ser pa jobben sin som svaert samfunnsnyttig. Josefine har haye ambisjoner, og ser for seg & kunne ta en
inngar i dette fagfeltet er ekstremt spennende. master sa fort hun har mulighet. Denne utdannelsen ensker hun & bruke for spisse

+ Personlige mal: Stifte familie kommunikasjonsferdighetene sine i rollen som kundeservicemedarbeider. Pa sikt @nsker hun gjerne 4 fa mer

i teknisk kompetanse til 4 kunne jobbe pd helpdesk avdelinger.

+ Er et aktivt friluftsmenneske.

« Elsker & ga turer i skog og mark, og ga skiturer om vinteren.

« Veert pd mange toppturer, bla. Galdhepiggen.

Trener crossfit.

+ Liker & vaere sosial og drar gjerne pa storbyreiser med venninnene sine.
+ Ower gjennomsnittet interessert i fotball.

Josefine er veldig glad i dyr og har bade en hund og en katt som hun bruker mye tid pa. | tillegg liker hun godt &
dra til sydligere strek for a slappe av. Det er ogsa viktig for Josefine & besgke sin eldre bestemar, og bidra med
det praktiske der hun kan. | ny og ne drar hun pa tinderdate?

Figur 9: Personas for Josefine

Prosessdokumentasjon | Bachelorgruppe 32 44 /235



3.1.2 Definere problemet

| dette steget var hovedmalet & definere problemet som skal lases med produktet.
Etter undersgkelsene som ble utfert i forrige steg ble det utarbeidet disse

hovedutfordringene:

Hovedproblemomrade for MVP (minimum viable product):
1. Mangler oversikt over agenters arbeid.
2. Mangler funksjonalitet for filtrering av agentgrupper.

3. Mangler funksjonalitet for oppsett av egendefinerte wallboard.

Disse problemomradene ble brukt som bakgrunn for utviklingen av brukerhistorier

som ble utarbeidet i samarbeid med Zisson. Se punkt C. KRAVSPESIFIKASION for

utdypning.

3.1.3 Utvikling av MVP (Minimum Viable Product)

| samarbeid med Zisson har prosjektgruppen hatt flere mater, bade for og under
designprosessen, hvor gruppen har utarbeidet forslag til bade prototyper og
brukerhistorier og fatt tilbakemeldinger pa disse under hele prosessen. Spesielt
under denne prosessen var modellering viktig for a8 kommunisere ulike
visualiseringer og fa tilbakemeldinger pa om de ulike modellene kunne lgse

problemet som var definert. Se punkt 3.2 Process View i produktdokumentasjon.

Disse valgene har veert basert pa hvilken funksjonalitet som er den viktigste a fa pa
plass forst. Dette i henhold til betegnelsen MVP som star for Minimum Viable
Product. Med MVP menes et produkt med nok funksjoner til 3 validere en

produktidé tidlig i produktutviklingsfasen (ProductPlan, u.a.). MVP kan ogsa hjelpe



teamet med & motta tilbakemeldinger fra brukere sa raskt som mulig for & kunne

forbedre produktet raskt (ProductPlan, u.3.).

3.1.4 Generere ideer

Hovedmalet i dette stadiet var a generere sa mange ideer som mulig til prototypene
som skulle utvikles (Dam og Siang, 2021, Overskrift: 3. Ideate). Videre var det viktig
at teamet prgvde 3 tenke utenfor boksen for a finne nye innovative lgsninger pa

problemet (Dam og Siang, 2021, Overskrift: 3. Ideate).

3.1.4.1 Workshop - Oversikt av wallboard

For idéutvikling og inspirasjon ble det utfart workshops bade internt og sammen
med produktansvarlig i Zisson. Her ble det utfert idémyldringer hvor det ble
generert ideer til design av prototypene. Her var fokuset a veere dpne til nye ideer
og komme med innspill. Det ble opprettet en digital tavle i Miro, hvor man kunne

skrive ned ideer og innspill som post-it-lapper, vist i figur 10.
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Figur 10: Idemyldrings-kart
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3.1.4.2 Skisser - Oversikt av wallboard

Skissering er i felge (UX planet, 2016) viktig for:
o Af3 utlgp for alle ideene designeren har.
e F3 frem stegene i et aktivitetsdiagram/flytdiagram.
e A utforske forskjellige ideer for layout.

o Avise grunnleggende struktur i et system.

Figur 11 viser en skisse for den prototypen det ble valgt 3 arbeide videre med.
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Figur 11: Handtegnet skisse av prototype

3.1.5 Prototyper og testing av prototyper

Malet med a lage prototyper er a forsta, kommunisere, teste, og forbedre produktet

pa en billig og rask mate (Mc Elroy, 2017, s.17).

Gjennom 3 gjere tidlige problemoppdagelser, finner man brukerens utfordringer
tidlig i utviklingen og det kan i et reelt prosjekt spare bedriften for bade tid og
penger (Mc Elroy, 2017, s.17). Gjennom skisseringer og tegninger kan man ogsa

finne flere forskjellige mater a lgse utfordringene pa (Mc Elroy, 2017, s.18). Videre



gir prototypeprosessen mulighet til a forstad malet til brukeren og selskapets visjon
(Mc Elroy, 2017, s.20). Prototyper er videre viktige for 8 kommunisere ideene til
bedriften og fa tilbakemeldinger pa hva som fungerer og hva som ikke fungerer (Mc

Elroy, 2017, s. 26).

Ved testing av prototyper var malet a fa brukere til & preve produktet og gi
tilbakemeldinger pa hva som fungerte mindre bra (Mc Elroy, 2017, s.31). Dette star
i kontrast til 3 bruke egen magefolelse til & tenke at noe fungerer eller ikke fungerer
ved produktet. Det er anbefalt 3 teste pa fire til atte brukere for a fa et s
mangfoldig publikum som mulig og for & finne de mest vanlige mgnstrene som

oppdages hos brukerne (Mc Elroy, 2017, s.254).

Prosjektgruppen valgte a lage prototyper med low fidelity funksjonalitet da det var
onskelig 8 komme raskt i gang med programmeringen og det videre arbeidet med
systemet. Med low fidelity menes en prototype som er billig, og rask a lage med
materialer som er lett tilgjengelige (Mc Elroy, 2017, s.51). Low fidelity prototyper
brukes i de sammenhengene hvor man ensker a teste funksjonalitet raskt (Mc Elroy,

2017, s.51).

Det ble utviklet seks prototyper, hvor det ved hver av prototypene ble utfart

forskjellige brukerrelaterte tester, se punkt 6.1 |kke-funksjonelle tester for

utdypning av hvordan disse ble utfert og resultater og endringer fra disse i punkt

8.0 Resultater.

3.1.5.1 Workshop - utvikling av prototyper

Pa workshopen startet gruppen med a plassere ulike elementer rundt pa
wallboardet. Slik jobbet gruppen seg videre ut i fra hva som sa best ut i fra de

designspesifikasjonene gruppen hadde kommet frem til i den forrige workshopen. |



dette steget var malet a lage s mange prototyper som mulig for a finne en god

mate a lgse utfordringene pa.

Etter at gruppen hadde utviklet flere ulike forslag, ble det valgt ut en prototype man

skulle ta utgangspunkt i for videre utvikling.

Med bakgrunn i MVP hvor rammene til prosjektet var & fokusere pa agentoversikt
forst, valgte gruppen a videreutvikle prototypene med fokus pa et agentvindu i

wallboardet. Se punkt 8.1.1 Intervju/samtale om forste prototype for bilder av
prototypen.

Det ble valgt a jobbe videre med den utvalgte prototypen fordi:
1. Den oppfylte snskede kvalifikasjoner fra designenskene, med blant annet
oversiktlighet, tydelig definerte komponenter, og tabelloversikt.
2. Den gav ogsa god synlighet og kontrast med fargevalget i radene pa

agentene.

Etter innspill og kommentarer fra Kim Josefson (product manager hos Zisson) jobbet
prosjektgruppen videre med prototypen, hvor det var viktig 3 ha fokus pa kontraster

og fargevalg, samt a fa pa plass alle attributtene i tabellen.

3.1.5.3 Refleksjon av prototypeprosessen

Det er gjennomfert brukertester pa flere nokkelpersoner hos Zisson med ulike roller,
og som har forskjellige gnsker og prioriteringer. Dette resulterte i at testpersonene
ogsa hadde veldig ulike meninger og oppfatninger pa hvordan systemet skulle og
burde se ut. For a fa et klarest mulig bilde over hvordan Zisson faktisk ensket det ble
det valgt a sette opp mange prototyper pa kort tid. Pa denne maten kunne Zisson

raskt bekrefte eller avkrefte forslagene som ble laget. Samtidig hjalp dette ogsa



Zisson a fa visualisert hvordan de gnsket at det skulle se ut, da dette ikke var noe de

hadde et klart bilde av selv fra starten av.

Pa grunnlag av uklarheter i gnsker fra oppdragsgiver ble det ogsa tvetydig hvordan
oppsettet og innstillingene av wallboardet skulle lgses. | de tidligste prototypene
var dette implementert pa selve wallboardet, men det kom senere frem at det var
onskelig at dette skulle implementeres i Zisson Interact. Derfor er noen av
tilbakemeldingene fra testene og den heuristiske evalueringen ikke aktuelle for det

endelige resultatet.

Grunnen til at innstillinger skulle implementeres i Zisson Interact, var for a bidra til
at kundene til Zisson enkelt skulle kunne gjenkjenne designet pa et
brukergrensesnitt som de var kjent med fra tidligere. Derfor ble det valgt a bruke

det samme designet pa overskrifter og oppsett som Zisson har fra for.

Det ble ogsa kartlagt at funksjonalitet for logo skulle veere en del av MVP fordi det
var viktig for kundene a fa satt sitt eget preg pa wallboardet som skulle presenteres
i deres lokaler. Dette er blant annet viktig fordi wallboardet skulle veere i miljget til

kundene til Zisson, og bidra til at de far en folelse av eierskap til wallboardet.

Pa grunn av noen utfordringer under utviklingen av diagramform, ble det valgt &
gjere endringer med dette kravet etter sprint review for sprint 5. Hvor det var
onskelig & gjere om til bokser med opptelling av agentene i statusene. Det ble ogsa

forandringer i kravene til MVP slik at to av kolonnene i agenttabellen ble fjernet.

Under prototypeprosessen har det veert eksperimentert med forskjellige farger og

nyanser av disse, samt starrelse og tykkelse pa tekst, og ulike fonter.



Innstillingermenyen har ogsa blitt bearbeidet, for det ble valgt & ga bort i fra denne

og heller implementere den i Zisson Interact.

3.2 Scrum

A arbeide med Scrum som arbeidsmetodikk har vaert en leererik prosess.
Arbeidsmetodikken var noe studentene hadde leert om i teorien, men aldri tatt i bruk

i praksis. Derfor ga det studentene et stort utbytte & fa provd det ut i praksis.

| planleggingsfasen ble Scrum med sine sprinter planlagt ganske rigid for eksempel
med tanke pa nar mater skulle avholdes eller hvor lenge en sprint skulle vare. Det

ble fort en erfaring med at dette ikke var like lett & overholde nar sprintene var i

gang.

Mgtene ble ikke alltid holdt siste dag av sprinten da oppdragsgiver ikke alltid hadde
kapasitet, og etterhvert ble det mest effektive a8 avholde et sprint review- og et
sprint planleggingsmete pa samme dag. Dette gjorde ogsa at noen av sprintene

okte med et par dager.

Mgtene var allikevel en sentral del planleggingen og & holde kontroll pa arbeidet.
De ble avholdt med oppdragsgiver som ga gruppen rad og ensker om hvilke
inkrementer som skulle implementeres, og for hver sprint review ble det gjort en

akseptansetest for & sikre at inkrementene som ble implementert ble godkjent.

Den forste sprinten ble satt av til 3 jobbe med design av systemet. Da sprinten var
over var det planlagt at det kun skulle programmeres de neste sprintene. Men etter

endringer i krav ble det ofte behov for & ga tilbake til designdelen av utviklingen og



gjere endringer der, og derfor ble det ikke sa tydelig oppstykket som det egentlig

var planlagt.

Andre sprint der gruppen startet med selve programmeringen, gikk litt tregere enn
onsket. Det var mye teknisk a sette seg inn i for gruppa, og alle hadde et enske om &
henge med fra start. Derfor jobbet gruppen sammen om de grunnleggende
funksjonelle kravene som ble implementert i systemet. Dette ga alle en god

grunnforstaelse, men var derimot lite effektivt.

Etter sprint retrospective-mgte ble det en enighet om at arbeidsoppgavene fra da av
matte fordeles. Dette gjorde at neste sprint opplevdes mye mer effektiv og

handterlig, og gruppen kjente pa mestring av a ha fatt til mye arbeid.

For hver sprint som gikk ble gruppen mer og mer komfortabel med Scrum som en
arbeidsmetodikk. Alle utfordringer ble tatt opp ved sprint retrospective-meter, og

forslag til hvordan de kunne forbedres ble tatt med til neste sprint.

Daily standups serget for at gruppen hele tiden hadde dialog. Dette var nyttig bade
for a sikre et godt teamarbeid der man alltid sjekket inn og visste hvordan det sto til
med hverandre. Det sikret ogsa effektivitet i prosjektarbeidet da man alltid visste

hva hverandre drev med, og om noen trengte hjelp med utfordringer.

Scrumboardet som ble opprettet i Jira ble brukt hver dag for a sikre at riktige krav
ble implementert og for a ha kontroll pa fremgangen. Det som ofte var krevende var
tidsestimeringen. A implementere et inkrement handlet ikke bare om det ene kravet
som skulle implementeres. Det kunne fort avhenge av at en rekke andre faktorer
matte pa plass, og ofte dukket det opp nye utfordringer som gjorde at

implementasjonen tok enda lenger tid. Det ble diskutert hvorvidt man skulle dele



opp enkelte krav i mindre brukerhistorier for a ikke matte dra kravene utover flere
sprinter. Det ble besluttet at dette ikke var ngdvendig, og at det var oversiktlig nok a

viderefgre kravene til neste sprint.

Utdypende informasjon om hver sprint med dokumentasjon av implementasjon av
inkrementer og mgtesammendrag er lagt som vedlegg under punkt 1.0,

Dokumentasjon av Scrum.

3.3 Prosjektdagbok

Det er skrevet en prosjektdagbok for hver arbeidsdag i prosjektperioden. Denne ble
brukt til 3 loggfere hva man gjorde, samt hva ukens eller dagens agenda var. P3
denne maten var det enkelt 3 holde oversikt over mater, hva andre hadde fatt gjort,
hva som var igjen a gjere, og eventuelt hva som ikke ble rukket a gjare ferdig den
dagen. En slik loggfering gjorde det ogsa enklere & holde oversikt om et av
medlemmene ikke hadde anledning til a delta pa stand up-mate eller var syk en

dag. Prosjektdagboken er lagt som vedlegg under punkt 2.0, Prosjektdagbok.

4.0 Oppsummering

Alti alt har prosessen fra planlegging til ferdig produkt fungert godt.
Planleggingsfasen la et godt grunnlag for videre arbeid med prosjektet, da
studentene hadde en godt utarbeidet arbeids- og fremdriftsplan, som gjorde

arbeidsprosessen strukturert og malbar.

Risikovurderingen som ble gjort under planleggingen innebar at forebyggende tiltak
ble satt inn. Dette sikret studentene da risikoer som teknologiske utfordringer,

endringer i krav, og ny teknologi oppstod. Risikoene utgjorde derfor ingen skade pa



det ferdige produktet, da de forebyggende tiltakene ga rom for 3 at ting kunne ta

ekstra tid, eller at man matte oppseke hjelp ved tekniske problemer.

De planlagte arbeidsmetodikkene med design thinking, modellering, utarbeidelse av
kravspesifikasjon, og Scrum ble fulgt hele veien og hjalp til med a kvalitetssikre
arbeidsprosessen og produktet, skape et godt teamarbeid, la grunnlaget for god

dokumentasjon og et ferdig sluttprodukt til normert tid.
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C. KRAVSPESIFIKASJON

1.0 Innledning

Hensikten med kravspesifikasjonen er 3 sikre at alle parter er inneforstatt med
kravene for prosjektet, og for & evaluere og akseptere sluttproduktet. Den har ogsa
blitt brukt som et verktoy i prosjektet ved a vaere utgangspunktet for arbeidet som

skulle gjores.

2.0 Kravspesifikasjonsprosessen

Kravspesifikasjonen var noe av det fgrste arbeidet som ble gjort i prosjektarbeidet.
Den ble utarbeidet i mgter med Zisson slik at alle var enige om kravene for

prosjektet, og det dannet et grunnlag for videre arbeid.

Alle funksjonelle krav ble delt opp i epics. En epic er en slags overordnet
brukerhistorie. Dette ble gjort for 3 gjere kravspesifikasjonen mer ryddig og
oversiktlig, da det gir et raskt overblikk over hvilke brukerhistorier som henger

sammen. For hver epic ble det knyttet opp flere brukerhistorier.

2.1 Endringer i kravspesifikasjonen

Kravspesifikasjonen har endret seg en del underveis. Dette skyldes blant annet
utydelighet i kravspesifikasjonsarbeidet i starten av prosjektet, og det faktumet at

nye krav eller utfordringer dukket opp underveis i prosessen.

Eksempelvis ble det endringer i hvordan konfigurasjonen av et wallboard skulle
forega. | utgangspunktet var det tenkt at det skulle vaere i et eget isolert system

sammen med wallboardet. Senere kom det et gnsket fra oppdragsgiver om at dette



skulle implementeres i deres eksisterende brukergrensesnitt, Zisson Interact. Dette

forte til endringer i kravspesifikasjonen.

Oppdragsgiver matte underveis i prosjektarbeidet gjere en del endringer i sine
prosjekter og det ble noe frem og tilbake pa hva som ble det riktige a gjere ut i fra
deres eksisterende systemer. Dette resulterte igjen i at prosjektgruppen brukte
lenger tid enn planlagt pa noen av kravene, da det matte gjeres en del endringer pa

allerede implementerte krav.

| tillegg kom det etterhvert frem at det var behov for flere tekniske brukerhistorier

enn det til 3 begynne med var tiltenkt.

2.2 Kravspesifikasjonens betydning

Kravspesifikasjonen har hele veien veert grunnlaget for arbeidet som har blitt gjort i
prosjektet, i alt fra design til implementering. Derfor har kravspesifikasjonen hatt en

meget sentral rolle i dette arbeidet.

| designarbeidet ble skisser og prototyper utarbeidet etter kravene som var stilt i
kravspesifikasjonen. De ikke-funksjonelle kravene ble implementert i
designprosessen. Prototypene ble akseptansetestet og pa denne maten ble det
klarere for Zisson hva de egentlig snsket og hvilke krav de ville sette for oppgaven.
Derfor ble det i denne fasen ogsa mer tydelighet rundt kravspesifikasjonen og

funksjonalitet.

| Scrum-prosessen var kravspesifikasjonen hele grunnlaget for hvordan arbeidet
foregikk. Malet var at alle de funksjonelle kravene skulle bli implementert gjennom
de sprintene man hadde til radighet, og derfor ble alle arbeidsoppgaver tatt ut i fra

kravspesifikasjonen.



2.3 Samsvar med produkt

Systemet som er utviklet samsvarer med den endelige kravspesifikasjonen.
Kravspesifikasjonen har hele tiden vaert grunnlaget for utviklingen av nye funksjoner
og har derfor vaert utgangspunktet for utviklingen av systemet. Gjennom jevnlige
mater og akseptansetester av alle krav som har blitt implementert, har det blitt

sikret at systemet samsvarte med kravspesifikasjonen.

3.0 Endelig kravspesifikasjon

3.1 Krav til systemkonstruksjon

Det var et krav om at Wallboard backend-tjenesten (heretter kalt WallboardService)
skulle bruke programmeringssparket C# med .NET Core versjon 3.1 eller nyere.
Zisson foretrakk at wallboardet ble skrevet i TypeScript med et kjent rammeverk
som Angular. Angular ble foretrukket siden Zisson hadde kompetanse innen dette
feltet, men dersom gruppen gnsket et annet rammeverk var Zisson apne for

diskusjon.

Illustrasjonen i figur 12 viser en logisk modell av systemet. Figuren ble utlevert i
oppgavebeskrivelsen fra oppdragsgiver og var krav for hvordan delsystemene skulle
kommunisere. WallboardService har som krav & matte lytte pa MQ etter
Agentstatus-eventer, og kommunisere med wallboardet sin klientdel gjennom en

websocket-tilkobling.



MQ Agent status events

agent event

adaptor wallboard service

.net core project

Websocket

{

wallboard

Figur 12: Logisk modell av systemet

3.2 Funksjonelle krav

Epic: Vise agentoversikt

e Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for a fa et overblikk over
situasjonen i natid.

e Som agentleder gnsker jeg et wallboard som viser frem agentene i en tabell
for a ha en oversikt over agentene som er pa jobb.

e Som agentleder gnsker jeg a se agentnavn for a skille mellom agentene.

e Som agentleder gnsker jeg a se profil for a vite hvilken profil agentene
tithgrer.

e Som agentleder gnsker jeg a se agentgruppe for a vite hvilken agentgruppe
agentene tilhgrer.

e Som agentleder gnsker jeg & se agentstatus for 3 vite hva agentene foretar
seg.

e Som agentleder gnsker jeg a se tid i agentstatus for a vite hvor lenge agenten

har veert i en status.
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Epic

Epic:

Som agentleder gnsker jeg a se callstatus for a vite hvor lenge hver agent er
i hver telefonsamtale.

Som agentleder @nsker jeg a se callstatus for 3 vite hvilket telefonnummer
en agent er i samtale med slik at jeg har oversikt.

Som agentleder gnsker jeg a se en overordnet oversikt over statusene til
agentene i diagramform, slik at jeg har bedre oversikt ved mange agenter.
Som agentleder gnsker jeg at wallboardet fremstar responsivt pa store

skjermer, slik at wallboardet ser bra ut nar vises frem pa storskjerm.

: Teknisk
Som agentleder gnsker jeg at wallboardet gjar et nytt forsek pa tilkobling til

websocket dersom tilkobling mislykkes.

Som agentleder gnsker jeg at agentene lagres til cache, slik at jeg ved
tilkobling far inn de siste dataene som har veert registrert.

Som agentleder gnsker jeg at cache handterer ulike wallboards ut i fra en
wallboard nekkel, slik at jeg kun far dataene som tilhgrer et gitt wallboard.
Som agentleder gnsker jeg d kunne oppdatere cache med nye agenter hvis
det har kommet en endring pa en wallboardkonfigurasjon som blir hentet fra

databasen.

Konfigurasjon av wallboard

Som administrator gnsker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3 velge
ut ulik funksjonalitet i fra hva man gnsker a vise frem.

Som administrator gnsker jeg a distribuere wallboardet via en unik URL-lenke
til den som skal overvake den, slik at de jeg sender den til far tilgang til det
spesialtilpasset wallboard jeg opprettet.

Som administrator gnsker jeg a legge til en logo til wallboardet fordi det er

en del av selskapets profil.



e Som bruker gnsker jeg a sortere pa de ulike kolonnene for a kunne tilpasse
sorteringen ut i fra hva som er relevant.

e Som administrator gnsker jeg & kunne filtrere pa agentgruppe for 3 vise
onskede agenter pa wallboardet.

e Som administrator gnsker jeg a se ikoner for det nye og det gamle
wallboardet i oversikten over wallboards for @ kunne skille mellom de ulike
typene.

e Som administrator gnsker jeg a kunne klone det nye wallboardet for a raskt
kunne opprette et nytt wallboard av samme type.

e Som administrator ensker jeg 3 kunne endre pa et wallboard og da fa inn de
verdiene som tidligere var skrevet inn.

e Som administrator gnsker jeg a kunne endre konfigurasjonen til et wallboard
slik at jeg ikke ma opprette et nytt dersom endringer er ngdvendig.

e Som administrator ensker jeg & ha en knapp som sier noe om jeg skal
opprette et wallboard med den nye eller den gamle konfigurasjonen.

e Som administrator gnsker jeg under oppretting/oppdatering av wallboard a

kun se felt som er relevante dersom det er valgt diagramform.

3.3 lkke-funksjonelle krav

e Som bruker av systemet @nsker jeg at det er brukervennlig slik at det er
effektivt og forstaelig a bruke.

e Som bruker gnsker jeg at designet samsvarer med designet i Zisson sitt
allerede eksisterende system Zisson Interact, slik at systemet oppleves

helhetlig.
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D. PRODUKTDOKUMENTASIJON

1.0 Innledning

Produktdokumentasjonen utdyper hvordan programmet er bygget opp og gir en

presentasjon av hvordan sluttproduktet ser ut og fungerer.

Produktdokumentasjonen bestar av en beskrivelse av programmet, en presentasjon
av lgsningen gitt gjennom “4+1 Architectural View”, sentrale datastrukturer og
lesninger som er brukt i prosjektet og en forklaring pa systemets andre forhold. Til
slutt presenteres den ferdige lesningen med en gjennomgang av

brukergrensesnittet.

2.0 Beskrivelse av programmet

Hensikten med programmet er a vise en oversikt over agenter, samt informasjon om
deres arbeid pa en eller flere skjermer pa bedriftens avdeling. Oversikten skal vise
agentens navn, hvilken status agenten har, tid i statusen, callstatus og hvilken
agentgruppe agenten tilhgrer. Wallboardet skal vise informasjon i sanntid, slik at
hvis det eksempelvis ringer inn en kunde til en agent, sa skal det vises pa
wallboardet hvilket telefonnummer det ringes fra, samt kontinuerlig tid i samtalen.
Agenten kan selv endre status, som f.eks. pause eller after call work, i den
eksisterende callcenter l@sningen Zisson Interact. Dersom agenten endrer status

skal dette vises i sanntid pa wallboardet.

Det skal veere mulig for en administrator a kunne sette opp et wallboard i Zisson
Interact, slik at et tilpasset wallboard rettet mot den avdelingen som skal bruke det

er tilgjengelig der. Oppsettet som kan velges er: valg av agentgrupper, hvilken



kolonne det skal sortert p3, valg av sorteringsretning stigende eller synkende, og
om informasjonen skal vises som diagram eller ikke. Nar dette er valgt kan
wallboardet lagres, og vil da dukke opp i en liste med wallboard under
wallboard-liste i Zisson Interact. | denne listen skal det ogsa veere markert med et
ikon om wallboardet er av den nye typen eller den gamle. Herfra skal det ogsa veere
mulig 3 apne wallboardet som ble opprettet med en unik URL-lenke. Pa

wallboardet skal det deretter vises informasjon som administrator har valgt.

2.1 Siste prototype

Figur 13, 14 og 15 viser de endelige prototypene.

/ Wallboard-list /  mine agentgrupper

Innstillinger |nn5ti||i|-|ger Sok | 30 queues i e 301
n Vi alfe (3)
i Diagram Bass
€% Innstilinger Vi vl 1
Gitar
Vis diagram i b gt (21
t Banner message L] Kgakken
| Salg
Sentralbord
0] Logo PIN
Service
Pinkode Smykker og klar
Support
o Tk valge Trommer
Teknologi
Bass
Sortering Gitar
Kjakken
Velg sortering av tabell salg
Stigendn (minst 1l sterst allor A-A) Synkende (starst fil minst eler A-A) Sentralbord
Service
Venligst velg en Srrykker g Kir
Agenlgruppe Tid | status Besvart Agentgruppe Suppart
Status Profil Mottatt skriflig Call status
Trommer

Figur 13: Wallboard-innstillinger i Zisson Interact
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Figur 14: Agentvindu i diagram-form
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Figur 15: Nytt agentvindu der to kolonner er fjernet fra forrige forslag
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3.0 4+1 Architectural view

Det er valgt & bruke architectural view for a vise forskjellige vinklinger fra
forskjellige sider ved utviklingen: Scenario view, process view, logical view,
implementation view og physical view. Architectural view dreier seg ifalge Phillipe
Kruchten om 3 samle alle beskrivelsene og valgene som er gjort av et system rundt
disse fem vinklingene (Kruchten, 1995, s. 2). Hvor process view, logical view,
implementation/ development view og physical view hovedsakelig er utformet ut i

fra scenario view (Kruchten, 1995, s. 2). Dette vises i figur 16 Architectural view.

Logical View W
! View

Use Case

<

‘ Process View I -l Physical View \

Fig. 4 + 1 View Architecture

Figur 16: Architectural view (CarreerRide, u.a.)

3.1 Scenario View

Scenario view innebaerer en forenkling av brukerhistoriene og er ofte modellert ved
use case diagrammer (Drolsjammer og Olasveengen, 2016). Denne vinklingen er
ment & gi utfyllende informasjon til de andre vinklingene (Drolsjammer og

Olasveengen, 2016).

Ut i fra brukerhistoriene som ble utarbeidet (se punkt 3.2 Funksjonelle krav for

utfyllende brukerhistorier) ble det modellert et use case diagram, figur 17. Et use

case diagram brukes for 3 vise systemets funksjonalitet og samspillet mellom



systemet og omgivelsene. Man far en helhetlig oversikt over akterene i systemet og

deres mal (Sommerville, 2016, s.145).

Ikke alle brukerhistoriene ble valgt ut, da mange av brukerhistoriene kun er basert
pa hva som skal vises frem i wallboardet. Det ble derfor kun valgt de mest
overordnede som gar pa de interaktive delene av systemet for a danne et bilde av

hovedfunksjonaliteten i systemet.

Primaeraktgrene i diagrammet er agent og agentleder, som vil si at aktgrene har
egne mal. Uttrykkene “includes” og “extends” er ogsa brukt i diagrammet. Includes
vil si at to eller flere use cases kan ha noen like steg. Denne kan da legges ut i eget
use case som disse use casene kan inkludere. Extends derimot, beskriver hvordan
man kan oppna tilleggsresultat (tilleggsoppfarsel) som utferes under gitte

omstendigheter, da utvides funksjonaliteten (Nishadha, 2020).
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Figur 17: Use case-diagram
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| diagrammet har aktgren administrator som mal a opprette et nytt wallboard. Dette
starter med “Opprett nytt wallboard” som igjen kan fere til de ulike valgene med
filtrering, logo, diagramform og valg av sortering. Disse vil igjen fgre til at man kan
distribuere wallboardet, som vil si at man far et “Unik URL-lenke til wallboard”.
Dette resulterer da i at primaeraktgrene administrator, agentleder og agenter kan

aksessere URL-lenken og se sanntidsdata over agentene.

3.2 Process View

Process view blir brukt til a forklare hvordan de ulike delene i systemet
kommuniserer med hverandre (Kontio, 2005, s. 4). | felge Drolsjammer og
Olasveengen er det vanlig a bruke sekvensdiagram og aktivitetsdiagram ved
prosess view (Drolsjammer og Olasveengen, 2016). Disse modellene er brukt og

baserer seg pa brukerhistoriene som ble utviklet under kravspesifikasjonen.

Ved modellering bruker man brukerhistoriene til & visualisere systemet pa ulike
nivaer. Modellering brukes for & danne en oversikt og en felles forstaelse av

systemet man skal utvikle (Sommerville, 2016, s.139).

3.2.1 Sekvensdiagram

Et sekvensdiagram, figur 18, ble utarbeidet for 3 modellere interaksjonen i systemet
og fa et overblikk over de sentrale objektene og metodene i systemet (Sommerville,

2016, 5.207).
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Figur 18: Sekvensdiagram
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Tekstlig beskrivelse - Hovedflyt:

1. Administrator eller agentleder setter opp et wallboard.

2. Wallboardet lagres og opprettes.

3. En unik URL-lenke til wallboardet blir generert.

4. Administrator sender ut URL-lenken til agentleder og agenter.
5. Nar en agent endrer status opprettes nye eventer til websocket.

Websocket oppdaterer sanntidsinformasjon til wallboardet.

3.2.2 Aktivitetsdiagram

Det ble laget aktivitetsdiagrammer (figur 19 og 20) for a fa en visuell oversikt over
interaksjonen brukeren ma gjennom i systemet. | foalge Sommerville (2016, s.135)

brukes aktivitetsdiagram for a vise aktivitetene involvert i en prosess.

Hensikten var a bruke diagrammene som et virkemiddel for & ogsa selv kunne sette
seg inn i systemet som skulle lages, samtidig som det er et godt verktgy for

kommunikasjon av forst3elsen av systemet i samarbeid med oppdragsgiveren.

Det ble utarbeidet to aktivitetsdiagrammer. Et for selve interaksjonen med hele

systemet som helhet og et for flyten i oppsettet av et wallboard.

Diagrammet starter med en full sirkel som indikerer starten pa aktiviteten,
diamantene betyr valg som brukeren star ovenfor, og strekene betyr flyten fra en

aktivitet til en annen (Sommerville, 2016, s.137).

Gangen i systemet
Det farste aktivitetsdiagrammet, figur 19, viser interaksjonen i systemet. Det viser
hva en administrator ma gjere fra start til slutt for a fa publisert og distribuert et

velfungerende wallboard. Diagrammet viser samtidig den tekniske utfgrelsen som



skjer ved opprettelsen av et wallboard som & motta eventer, pushe eventer og

reconnect.

Det er brukt farger for a lettere se de forskjellige aktivitetene. Gult er for start og
slutt, blatt er valgene en ma ta, og lilla er selve handlingen. Gjennom denne
prosessen er det mulig for en 3 ta flere valg. Noe som vil fgre til at utfallet kan bli

forskjellig.

Interaksjonen starter med at en med administratorrettigheter prever a logge seg inn
pa systemet. Hvis innloggingen blir vellykket, kommer administratoren seg inn pa
systemet. Administrator kan deretter g3 til siden der opprettelse av et wallboard
med gnsket funksjonalitet skjer. Dersom wallboardet blir lagret, blir det gitt en unik
URL-lenke. Dersom man aksesserer URL’en vil wallboardet preve a gjgre en
tilkobling til websocket slik at det kan oppdateres med sanntidsdata. Hvis

tilkoblingen mislykkes, vil det gi en feilmelding og systemet vil preve a koble seg

opp pa nytt.
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Figur 19: Aktivitetsdiagram som viser hele interaksjonen i systemet
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Det andre aktivitetsdiagrammet, figur 20, viser oppsettet av wallboardet i
wallboard-innstillinger i Zisson Interact. Diagrammet viser stegene for hvordan

brukeren kan tilpasse wallboardet etter behov.

Vi
Sette opp Wallboard dialerS;gI?

Velger sortering av
tabell

Wallboardet er na satt Vela agentarupoer N ————
opp etter snske g agenigrupp g g g

Nei

Ja
Fa unik Url

Figur 20: Aktivitetsdiagram som viser oppsett av et wallboard

Interaksjonen her starter med at det er et pnske om & sette opp wallboardet. Da
antar man at administrator allerede er logget inn i systemet. Administrator far valg
som gar pa filtrering, sortering og diagramform. Dersom det blir valgt diagramform,
utgar valg om sortering pa kolonne og sorteringsretning, da disse i dette tilfellet
ikke vil ha noe betydning for hvordan wallboardet blir visualisert. Videre kan man
lagre wallboardet ved a trykke pa Lagre, og man blir da tatt til en ny side og far en
unik URL-lenke slik at wallboardet kan distribueres videre. Dersom man ikke trykker

pa lagre-knappen forblir man pd samme siden.



3.3 Logical View

Logical view beskriver strukturen til de logiske delene av l@sningen (Drolsjammer
og Olasveengen, 2016).Logical view bestar ofte av klassediagrammer (Drolsjammer
og Olasveengen, 2016). En slik tilnaerming bidrar til a vise arv, abstraksjon og

innkapsling av de ulike klassene (Kruchten, 1995, s. 3).

| backend prosjektet WaveWebAPI er det controlleren AgentRealTimeController og
WallboardController det har blitt jobbet med. Figur 21 viser controlleren som
tilhgrer det nye wallboardet, mens figur 22 viser controlleren for Zisson sitt
eksisterende wallboard som inneholder DeleteWallboard og GetWallboards

metoden som blir brukt pa bade det nye og det eksisterende wallboardet.

AgentRealTimeController

+ GetWallboardConfig([FromRoute] Guid wallboardKey) : Task<AgentRealTime>
+ PutAgentRealTime([FromBody] AgentRealTime agentRealTime) : Task

+ GetAgentRealTime(int wallboardld) : Task<AgentRealTime>

+ PostAgentRealTime([FromBody] AgentRealTime agentRealTime) : Task<int>

Figur 21: AgentRealTimeController i WaveWebAPI

WallboardController

+ GetWallboardTickerList(int wallboardld) : Task<lEnumerable<WallboardEntryBanner>>

+ UpdateWallboardLayout(int wallboardld, string localStorage) : Task

+ GetWallboardLayout(int wallboardld) : Task<string>

+ GetWallboardData(Guid WallboardGuid) : Task<WallboardData>

+ DeleteWallboard(int wallboardld) : Task

+ GetWallboards() : Task<IList<WallboardEntry>>

+ PutWallboard([FromBody] Wallboard wallboard)

+ GetWallboardConfig(Guid wallboardKey) : Task<Wallboard>

+ GetWallboard(int wallboardld) : Task<Wallboard>

+ PostWallboard([FromBody] Wallboard wallboard)

+ GetWallboardQueueOverviewList(int wallboardld) : Task<List<WallboardQueueQverview>>
+ GetWallboardQueueOverviewByMinuteList(int wallboardld) : Task<List<WallboardQueueOverviewByMinute>>
+ Authenticate([FromBody] AuthenticationRequest wallboardRequest) : Task<ldentity>

+ GenerateBearerToken(Customer customer) : string

Figur 22: WallboardController i Wave WebAPI



| frontend prosjektene Rewave og AgentRealTimeWallboard er det kun jobbet med
klassen AgentRealTimeConfig som arver fra klassen WallboardEntry. Dette er
klassene som representerer hvert objekt av et wallboard som blir opprettet. Figur
23 illustrerer dette i gjennom et klassediagram. | kildekoden til Rewave kan man se
at klassen inneholder flere attributter. Dette er attributter som tidligere ble brukt av
Zisson i deres eksisterende wallboard, men som ikke har blitt brukt av studentene

og er derfor tatt bort i illustrasjonen av klassen.

WallboardEntry

+ Id : number

+ Guid : string

+ Customerld: number
+ CustomerGuid: string
+ Pin : string

+ Logo : string

+ HasPin : boolean

+ Name : string

AgentRealTimeConfig

+ ShowDiagram: boolean

+ SortColumn: number

+ SortDirection: boolean

+ AgentMappings: string[] =[]

Figur 23: Klassediagram fra prosjektene Rewave og AgentRealTimeWallboard

Figur 24 viser et klassediagram for prosjektet WallboardService da det i dette
prosjektet er benyttet en del objektorientert programmering. Klassediagrammet
viser en forenklet fremstilling av klassene som er i prosjektet og deres forhold i

mellom.



Caches

+ cacheList : Dictionary<Guid, Cache>

+ deleteCache(Guid wallboardKey) : void
+ getCacheFromCaches(Guid wallBoardKey) : Cache
+ findCachelnCaches(Guid wallBoardKey) : bool

+ addCache(Guid wallboardkey, Cache newCache, IEnumerable<Guid> agentMapping) : void

A

WebSocketController

+ logger : ILogger<WebSocketController>

+ connecrtionHolder : ConnectionHolder

+ connectionAccessor: IConnectionAccessor
+ httpContextAccessor: IHttpContextAccessor
+ obelix: |Obelix

+ caches: Caches

+ Request: object

+ agentRealTimeConfig: AgentRealTime

+ wallboardKey: Guid

+ HandleConnected() : Task

+ checklfEdited(Guid wallboardKey, IEnumerable<Guid> agentmapping) : Task
+ deleteCache(Guid wallboardKey) : Task

+ findCache(Guid wallboardKey, IEnumerable<Guid> agentMapping) : Task

+ sendWallboardConfigAsync(Guid wallboardKey) : Task

+ HandleDisconnected() : void

Cache

+ wallboardKey : Guid
+ agentmapping : IEnumerable<Guid>
+ agentStatusList : Dictionary<Guid, AgentStatus>

+ getCache() : List<String>

+ storeAgentStatusinCache(string jsonAgent) : void
+ addNewAgent(AgentStatus _agentStatus) : void
+ updateAgent(AgentStatus _agentStatus): void

AgentController

+ logger: ILogger<AgentController>

+ connectionHolder: ConnectionHolder

+ connectionAccessor: IConnectionAccessor
+ caches: Caches

+ GetAgentStatus([MqgcfFromBody] AgentStatus agentStatus) : void

Y

ConnectionHolder

+ connection : List<WSSConnection>
+ rabbitMgPublisher : RabbitMqPublisher
+ logger : ILogger<ConnectionHolder>

+ connections : IEnumerable<WSSConnection>

= WSSConnection

| + WallboardKey : Guid

+ ConnectionHolder() : public
+ AddConnection() : public

+ RemoveConnection() : public
+ Stopping() : private

+ connection : IConnection

Figur 24: Klassediagram over prosjektet WallboardSerivce



3.4 Implementation/development View

Implementation/development view fokuserer pa den faktiske system modulens
organisasjon i utviklingsmiljget( Kruchten, 1995, s. 6). Subsystemene er ofte

organisert i et hierarki med lagdelinger ( Kruchten, 1995, s. 6).

Det er er her valgt a beskrive viktige komponenter og controllere i de forskjellige

prosjektene, samt vise mappestrukturen hvor lagdelingen i prosjektet vises.

3.4.1 Wallboard

3.4.1.1 WallboardService

WallboardService, som er serverdelen av wallboardet, har som oppgave a lytte pa
agenteventer og sende dette gjennom websocket til klient. WallboardService skal
ogsa hente ut informasjon om wallboardkonfigurasjon fra databasen. Dette gjeres
ved at WallboardService leser url’en til websocket tilkoblingen og far tak i ngkkelen
som herer til et wallboard. Sa gjeres en sperring mot databasen med nokkelen. Alle
eventer om agenter som WallboardService lytter pa skal lagres til cache. Ved

tilkobling til et wallboard skal det hentes fra cache og sendes til klient.

WallboardService bestar av:
Controllers
e AgentController: Controller som handterer eventer knyttet til agentene.
e WebSocketController: Controller som handterer kobling til websocket samt

konfigurasjon av wallboard.

Modeller

e Cache



e ConnectionHolder

e \WSSConnection

Bilde av mappestrukturen til WallboardService vises i figur 25.
| ey e e e e
v EI' Zisson.WallboardService I
Connected Services
| > Dependencies (8 updates)
v [ Controllers
v [ Dialect
[0 clientConnected.cs
[0 clientDisconnected.cs
[t wsserverEvent.cs
[0] AgentController.cs
[0 WebSocketController.cs
[ v [ Models
{ [0) cache.cs
{ [7) ConnectionHolder.cs
[¥) wssConnection.cs
v [ Properties
[@ 1aunchsettings.json
[] appsettings.json
@ appsettings.Development.json
[ Program.cs
[0 startup.cs

Figur 25: Mappestruktur av Zisson.WallboardService

3.4.1.2 AgentRealTimeWallboard

AgentRealTimeWallboard er frontend-prosjektet til wallboardet. Denne delen av
prosjektet har som oppgave a ta imot informasjon om agenter og wallboard
konfigurasjon, og vise dette frem. Informasjonen som kommer oppdaterer seg
kontinuerlig i en tabell. Her handteres sortering av kolonnene og om diagram skal

vises eller ikke.

AgentRealTimeWallboard bestar av:
Komponenter
e agent-overview-wallboard: Selve vinduet hvor agenttabellen vises.

e error-wallboard: Errormelding ved mislykket tilkobling til server/ websocket.



e header-wallboard: Selve bakgrunnen pa wallboardet med en rad gverst for
dato og tid, samt logo.

e data.servicets: Service-komponent for 3 handtere deling av data mellom
komponentene agent-overview-wallboard og header-wallboard. Brukt for &
kunne dele logo som kommer inn fra websocket pa
agent-overview-wallboard og sende denne over til header for a vise frem

logo.

Modeller
e AgentRealTimeConfig
e AgentStatus

e WallboardEntry

Bilde av mappestrukturen til AgentRealTimeWallboard vises i figur 26.

~ agent-overview-wallboard
agent-overview-wallboard.component.css

agent-overview-wallboard.component.html

TS agent-overview-wallboard.component.spec.ts
agent-overview-wallboard.component.ts

~ error-wallboard
error-wallboard.component.css
error-wallboard.component.html

TS error-wallboard.component.spec.ts
error-wallboard.component.ts

v header-wallboard
header-wallboard.component.css
header-wallboard.component.html

TS header-wallboard.component.spec.ts
header-wallboard.component.ts

v models
AgentRealTimeConfig.ts
AgentStatus.ts
WallboardEntry.ts

v services

TS data.service.spec.ts

data.service.ts

Figur 26: Mappestrukturen i AgentRealTimeWallboard prosjektet



3.4.2 Zisson Interact

3.4.2.1 Rewave

ReWave er frontend-prosjektet til Zisson Interact. ReWave har som oppgave a gi
brukeren mulighet til & sette opp et wallboard, for sa & sende oppsettet til
WaveWebAPI gjennom HTTP protokollen ved bruk av REST arkitekturen. Gjennom
ReWave kan man ogsa aksessere det nye wallboardet, og pa denne maten

aksessere AgentRealTimeWallboard-prosjektet der selve wallboardet visualiseres.

Delene som gruppen har jobbet med i ReWave bestar av:
Komponenter

e wallboard-edit-new: Komponentet for oppretting av wallboard med ny
konfigurasjonsmodell.

e wallboard-settings: Komponent for visning av alle opprettede wallboards,
bade med ny og gammel konfigurasjonsmodell. Her er det ogsa mulig a
opprette, klone, kopiere og slette wallboard. | tabellen vises ogsa typen til
wallboardene, om de er opprettet med ny eller gammel konfigurasjon.

e web-api: i Dette komponentet ble det lagt inn metoder som inneholder
REST-kall som blir videresendt til WaveWebAPI-prosjektet.

e administrasjon.routing: Her ble det laget en “sti” som kobler sammen
variabelen laget i administration.routing-module og navnet pa komponenten,
slik at man blir navigert til riktig komponent fra
wallboard-settings-komponenten.

e administration.routing-module: Her ble det laget variabler som hjalp til med &
navigere seg riktig i de nye komponentene for nye konfigurasjonen av
wallboardet.

e administration.module: Den nye komponenten med konfigurasjonen for

wallboardet ble deklarert her.



e WavePlatformConfig.ts: Her ble porten som prosjektet
AngularRealTimeWallboard kjgrer pa lagt til. Pa denne maten ble det nye

wallboardet dpnet, fremfor den eldre versjonen Zisson hadde fra tidligere.

Modeller
e AgentRealTime.ts
e WallboardEntry.ts
e WallboardEntryType.ts

Bilde av mappestrukturen til ReWave vises i figur 27.

v REWAVE

v wallboard-settings
v model
v AgentRealTime
AgentRealTime.ts
> Wallboard
WallboardEntry.ts
WallboardEntryBanner.ts
WallboardEntryTicker.ts
WallboardEntryType.ts
> queues-sla
> wallboard-edit
v wallboard-edit-new
_wallboard-edit-new.scss
wallboard-edit-new.component.html
wallboard-edit-new.component.ts
_wallboard-settings.scss
wallboard-settings.component.html
wallboard-settings.component.ts
administration.component.scss
administration.component.ts
administration.module.ts
administration.routing-model.ts

administration.routing.ts

Figur 27: Mappestrukturen i ReWave prosjektet



3.4.2.2 WaveWebAPI

WaveWebAPI er backend prosjektet til ReWave. Det har som oppgave a sgrge for
at alle kallene som kommer inn fra ReWave kjores mot databasen. Dette er

REST-kallene: “POST”, “PUT", “DELETE” og “GET".

Deler vi har arbeidet med bestar av:
Controller
e AgentRealTimeController: Controller som mottar REST-kall fra frontend og

gjor kall mot databasen.

Bilde av mappestrukturen til WaveWebAPI vises i figur 28.

[=] Solution

E]‘ WaveWebApi (student/AgentRealTime)
v 'WaveWebApi
3 Connected Services
) Dependencies (6 updates)
ActionCounter
Authentication
Cache
Configuration
Controllers
Enquiry
History
AgentAliasController.cs
AgentQueueAdminstration.cs
AgentRealTimeController.cs
ApiController.cs
CallerController.cs
ChatAdminController.cs
ChatController.cs

Figur 28: Utsnitt av mappestrukturen i WaveWebAPI prosjektet
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3.5 Physical View

Physical view beskriver hvordan applikasjonen er installert og hvordan det oppfarer

seg i forhold til andre systemer og datamaskiner (Kontio, 2005, s. 4).

s ) Obelix
‘ MQ Agent status ‘ database

events

"'A.gent event|
adaptor Wallboard service |~ Web/Api
; - Save/GET agent
. MQFC | _.netcoreproject | Agent allhoard cc?nfig
el
| F 3
Websocket

Wallboard ReWave
Agent wallboard config

Figur 29: Modell av programmets oppbygging

Figur 29 viser hvordan oppsettet fra ReWave skal ga gjennom Web/Api, og lagre og
hente wallboard fra databasen Obelix. WallboardService skal videre hente en unik
wallboardngkkel fra URL-en fra nettadressen som konfigureres ved opprettelsen av
wallboardet. Denne unike ngkkelen skal fungere som en unik id mot

Obelix-databasen for hvilke konfigurasjonsvalg som er gjort i ReWave.



Konfigurasjonen fra ReWave blir deretter sendt gjennom websocket til wallboardet

som viser det oppsettet som er blitt utfart. Se punkt 4.3 Websocket tilkobling, for

naermere forklaring av websocket funksjonaliteten.

| WallboardService skal agenter kontinuerlig lagres til minne (cache) slik at hvis det
eventuelt skulle oppsta feil i websocket tilkoblingen, sa vil siste eventer pa
agentene hentes ut fra cache ved gjenoppkobling til websocket. Websocket skal
gjere det mulig a vise informasjonen fra agentene i sanntid og fungerer som et
sugergr mot statuseventer. MQ er en server som fungerer som en meldingsprotokoll
og registrerer hendelser som WallboardService lytter pa ved endringer i statuser,
innkommende samtaler og andre eventer. Agent event adaptor MQCF (Message
Queue Controller Framework) er et mellomlag mellom MQ og WallboardService,
som gjer informasjonen lett forstaelig for WallboardService-prosjektet. MQCF
hjelper til med a parse eventmeldingene og kjere de riktige instansene og

metodene.

4.0 Sentrale datastrukturer og l@gsninger

4.1 Datastrukturer

En datastruktur er den maten en samling dataverdier er organisert pa (Uttersrud,

2021, Avsnitt: 1.1.1 Hva er en algoritme?).

Sentrale datastrukturer som er brukt i programmet er:
Dictionary
1. Dictionary <TKey, TValue> som er en rask datastruktur og er implementert
som et hashmap (Microsoft, Avsnitt: Remarks, u.d.). Det vil si at en nekkel

brukes for & sla opp i en tabell for a8 finne verdien som herer til.



Figur 30 og 31 viser kodeeksempel fra prosjektet:

3 references
Cache getCacheFromCaches(Guid wallBoardKey){
Cache cache;
if(cacheList.TryGetValue(wallBoardKey, cache) ) {

return cache;

}

return

Figur 30: Dictionary sin TryGetValue

Figur 30 bruker Dictionary sin metode TryGetValue for & hente ut en spesifikk cache

fra Dictionary som holder pa alle cachene.

AddCache(Guid wallboardkey, Cache newCache, IEnumerable<Guid> agentMapping)

newCache.agentmapping = agentMapping;
cacheList.TryAdd (wallboardkey, newCache);

Figur 31: Dictionary sin TryAdd

Figur 31 bruker Dictionary sin metode TryAdd for a legge til en ny cache.

List
2. List<> som er en sterkt typet liste som kan aksesseres med index (Microsoft,
Avsnitt: List<T> Class, u.d.). Med sterkt typet liste menes en liste som bare
kan ha en datatype. Ifelge Microsoft er List<> raskere enn ArrayList<> i de
fleste tilfeller og er samtidig “type safe” (Microsoft, Avsnitt: Performance

considerations, u.a.).

Figur 32 viser kodeeksempel fra prosjektet:



1 reference
List<String> getCache(){
List <String> agents = List<String=();

foreach(KeyValuePair<Guid, AgentStatus> agentstatus in agentStatusList){
agents.Add(JsonSerializer.Serialize(agentstatus.Value));

}

return agents;

Figur 32: List

Figur 32 viser at det brukes List med strings for & returnere agentstatus objekter fra

cache.

Mat-table og DataSource
3. Mat-table i angular og DataSource-array, vist i figur 33, 34, og 35. Mat-table
er selve tabellen i wallboardet. Fordelen med Mat-table og DataSource er at
man kan innkapsle hvilken som helst logikk for sortering, filtrering,
paginering og datahenting i en tabell (Angular Material, Avsnitt: DataSource,

u.a.).

Figur 33 - 35 viser kodeeksempel fra prosjektet:

datasource : MatTableDataSource<AgentStatus=>;

Figur 33: Datasource

sortTable(sortAsc : boolean, sortOn : number)q{
.sort.sort({ id: , start: 'desc', disableClear: 2B
.sort.sort({ id: .convertSortOn(sortOn), start: .sortDir(sortAsc), disableClear

toState = 'active';

.datasource.sort = .sort;
.sort.sortables.get( .convertSortOn(sortOn)) as MatSortHeader)._setAnimationTransitionState({ toState });

Figur 34: SortTable



#elseBlock
mat-table #table class="table table-striped" [dataSource]="datasource"
matSort aria-label="Elements" matSort [matSortActive]="sortOn" [matSortDirection]="sortDirection"

matSortDisableClear

matColumnDef="FirstName"
mat-header-cell *matHeaderCellDef mat-sort-header=Agentnavn
mat-cell *matCellDef="let data"
{{ data.FirstName }} {{ data.LastName }}

Figur 35: Mat-table i HTML

4.2 Bruk av designmgnstre i programmet

Det er brukt designmensteret dependency injection sammen med singleton for &
sikre at det kun opprettes en instans av klassen Caches, som med en dictionary er

beholderen for alle cachene i systemet.

Fordelene ved bruk av dependency injection er (V. Khorikov, 2016):
1. Overfeore avhengigheter til de objektene som bruker dem. En avhengighet er
et objekt som et annet objekt er avhengig av.

2. Er enklere & teste.

| WallboardService sin Startup.cs er det en metode ConfigureServices. Metoden
oppretter en instans av Caches med metoden addSingelton. P& denne maten brukes
dependency injection for & sikre at det kun skjer én opprettelse av Caches, og dette
skjer ved kjgring av prosjektet. Det vil da si at Startup.cs er avhengig av objektet

Caches.



4.3 Websocket tilkobling

For & opprette websocket-tilkobling mellom server og klient ble RxJS biblioteket
(Reactive Extensions for JavaScript) brukt pa frontend. Websocket-tilkoblingen ble

” o

laget i metoden “connect” i “agent-overview-wallboard”-komponentet pa
wallboard-prosjektet, der det ble satt en subscriber som kontinuerlig lytter pa
meldinger fra websocket tilkoblingen. RxJS gir tilgang til en type Observable, som
gjer at man hele tiden kan lytte pa hendelser fra server igjennom

websocket-tilkoblingen (RxJS, u.3).

Dataene kan videre hentes ut i JSON-strenger og blir gjort om til et objekt som
inneholder disse dataene i modellen. Modellene som benyttes er AgentStatus og

AgentRealTimeConfig.

Figur 36 og 37 viser metoden Connect som lytter til websocket tilkoblingen og

henter ut data om agenthendelser:



connect(): void {
.subject = webSocket(
'ws://localhost:5000/ws?wallboardKey=" + -wallboardKey
)i

.subject.subscribe(
(msg) {
.object = JSON.parse(JSON.stringify(msg));
console.log(msg);

if | .object.hasOwnProperty('Guid')) {
.configWallboard = JSON.parse(JSON.stringify(msg));
.checker = .configWallboard.ShowDiagram;
.setSharedLogo( .configWallboard.Logo);

if (! .checker) H
.sortOn = .configWallboard.SortColumn;
.sortAsc = .configWallboard.SortDirection;
.sortDirection = .sortDir( .sortAsc);
.sortTable( .sortAsc, .sort0On);
.datasource.data = .datasource.data;

X

} else {

agentStatusObject = <AgentStatus>(
JSON.parse(JSON.stringify(msg))
);

datasource = .datasource.data;

datasource.forEach((element) {
if (element.LoginGuid === agentStatusObject.LoginGuid) {
indeks = datasource.index0f(element);
.datasource.data.fill(agentStatusObject, indeks, indeks + 1);
.agentUpdated = 5
.datasource.data = .datasource.data;
}
};

if (! .agentUpdated) {
datasource.push(agentStatusObject);
.datasource.data = .datasource.data;

Figur 36: Connect-metoden i AgentRealTimeWallboard prosjektet.



. countAvailable = @;
.countProcess = @;

. countAfterCallWork = @;
.countWraplp = @;

. countPause = @;
.countUnavailable = @;

datasource.forEach((element) {
if (element.AgentState === agentStatusEnum.Available) {
.countAvailable++;

else if (

element.AgentState agentStatusEnum.Unavailable &&

(element.PauseGuid agentStatusEnum.Pause ||
element.PauseGuid === agentStatusEnum.PauseKaffe ||
element.PauseGuid === agentStatusEnum.PausePersonlig)

. CountPause++;

lse if (element.AgentState === agentStatusEnum.Process) {
.countProcess++;

lse if (element.AgentState agentStatusEnum.WrapUp) {
.countWrapUp++;

lse if (element.AgentState === agentStatusEnum.AfterCallWork) {
.countAfterCallWork++;

else if (element.AgentState === agentStatusEnum.Unavailable) {
.countUnavailable++;

.agentUpdated =
.datasource.data .datasource.data;

.datasource.data = datasource.filter(
(element) ! .statesToRemove. includes(element.AgentState)
i
}
}J
(err) {
.errorAlert = H
console.log('Error occoured: ', err);
setTimeout(() {
.connect();
console.log('Reconnect’');
.errorAlert = ;
}, 5000);
}J'
() console. log( 'Websocket complete')
-
}

Figur 37: Fortsettelse Connect-metoden i AgentRealTimeWallboard prosjektet.



5.0 Systemets andre forhold

Systemet er avhengig av relasjonsdatabasen Obelix for a hente konfigurasjon fra
ReWave, med wallboardngkkel for 3 dpne det unike wallboardet og for 3 lagre og
slette wallboard som er satt opp i Zisson Interact. Det er ogsa behov for
VPN-tilgang for a fa tilgang til bdde verdier i Obelix-databasen og agenteventer fra
MQ agent status events. Systemet er ogsa avhengige av Zisson sine interne APl’er.
API (Application Programming Interface) er et programmeringsgrensesnitt som

brukes for & utveksle data mellom forskjellige applikasjoner (HubSpire, u.a.).

Det ble jobbet med NuGet-pakker som inneholdt funksjonalitet Zisson selv hadde
laget, og som var ngdvendige gjennom hele prosjektet. Pakkene matte kontinuerlig
oppdateres i begge backend-prosjektene, da disse stadig ble oppdatert hos Zisson.
Dette var for 3 fa inn nedvendig funksjonalitet, som f.eks. & kunne sende kall til
databasen. Ettersom utviklingen av nytt wallboard var i gang, matte Zisson legge til
nye databaseoppdateringer og andre endringer i forhold til dette i sdkalte
pre-release NuGet-pakker. Dette fordi koden fremdeles var under utvikling og
innholdet i pakkene stadig matte endres, for det senere kunne legges til i de

offisielle NuGet-pakkene som vil bli brukt av utviklerne hos Zisson.

0.0 Brukergrensesnittet

6.1 Zisson Interact

Zisson Interact er der innstillingene og oppsettet av wallboardet skjer. Figur 38 viser
hvor man skal trykke for & legge til et nytt wallboard med det nye oppsettet, samt
listen hvor alle wallboard ligger. Kolonnen helt til hgyre i listen, bestdende av ulike

ikoner, var noe Zisson allerede hadde i brukergrensesnittet sitt fra far. Dette er



ikoner for & apne URL-lenke for wallboardet, kopier lenke til utklippstavle, og

rediger, klon eller slett wallboardet.

1 Logg pa kaprofil zisson|interact NS’ Nicola Sekiw (]

| Wallboard-liste /| Wallboard-liste + Leggtil

Navn Type +  Nyttwallboard Kaer B

. . . .
(e EalT @ +  Gammelt wallboard o0/ & @
TIRSDAG = o0, ® @
ONSDAG =@ o0 » & &

Figur 38: Wallboard-liste

Figur 39 viser innstillingene for oppsettet av nytt wallboard. Her kan man velge &
vise agentvinduet som diagram, sette navn pa wallboard, velge sortering pa de ulike
kolonnene, og sorteringsrekkefglge. Til hayre kan man velge enskede agentgrupper

som skal vises pa wallboardet.

1 Logg pa keprofil zisson |interact NS Nicola Sekiw  ~

[ Wallboard-liste / Nytt wallboard

Innstillinger Diagram [J | seki 3 agentgrupper Q. visalle (3) v
£ Innstillinger [0 vis som diagram O pefautt
[J Maria Sin Group

Innstillinger
B Logo ® [ test features

Navn

Nytt wallboard

Pin

Pin

Sorter pa kolonne

O Agentnavn O Agentgruppe O Status O Tid i status

O Call status O Profil

Sorteringsretning

[ sorter stigende (A-A)

Figur 39: Nytt wallboard

Figur 40 viser at sorteringsfunksjonaliteten og sorteringsretningen blir gjort

utilgjengelig nar det velges diagramform, da disse valgene ikke lenger er relevante.
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1 Logg pa keprofil zisson|interact NS) Nicola Sekiw  ~

| Wallboard-liste / Nytt wallboard

Innstillinger Diagram ISl sck i 3 agentarupper ol vieale 3 N
£ Innstillinger Vis som diagram [0 Default
[J Maria Sin Group

Innstillinger
8 togo ? O test features

Navn

Nytt wallboard

Pin

Pin

Sorter pa kolonne

Sorteringsretning

Figur 40: Vis som diagram

Figur 41 viser at brukeren kan velge a laste opp en logo til oppsettet av

wallboardet.

1 Logg pa keprofil zisson|interact NS Nicolasekiw ~ [

A [ Wallboard-liste / Nytt wallboard

Innstillinger Last opp logo

Bildeformat som stattes er jpg, gif eller png. Vi anbefaler en starrelse p 120 x 40 piksler.

£ Innstillinger

Last opp logo

Figur 41: Last opp logo

6.2 Wallboard

Figur 42 viser wallboardet etter at oppsettet fra Zisson Interact er lagret og
URL-lenken er dpnet i et nytt nettleservindu. Wallboardet viser sortering pa status
og onsket opplastet logo, samt kolonnene: Agentnavn, status, tid i status, callstatus,

profil og agentgruppe.
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71SS0OnN 1 42747 10.05.2021

Agenter

Agentnavn Status * Tid i status Callstatus Profil Agentgruppe
Nicola Sekiw AfterCallWork 00:00:09 All queue Default
Martine Holmberg AfterCallWork 00:00:03 All queue Default
Gjest2 Ingen Available 00:01:26 Default

Camilla Carlsen Kaffe 00:03:27 All queue Maria Sin Group

Figur 42: Wallboard i tabell-form med agenter

Figur 43 viser wallboardet etter at diagramform er valgt i Zisson Interact.

Wallboardet viser antall agenter i hver status.

1 43022 10.05.2021

Agenter

Status

1 Available 0 Process 0 WrapUp

.Unavailable 0 Pause 2 AfterCallWork

Figur 43: Wallboard i diagramform med agenter
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/.0 Designvalg av sluttprodukt

/7.1 Tabell

Tabellen er designet med en tanke pa a fremstille dataene mest mulig synlig og
ryddig for a gjere den lett lesbar for brukeren. Det ble utarbeidet to forskjellige
varianter som viste farger over hele raden og kun farge over status. Den ene
varianten ble designet med sebra-linjer i hvit og gra, da dette er en god mate &
hjelpe brukeren med 3 holde seg pa linjen nar brukeren leser (Hellmuth, 2019).
Farge over hele raden bidrar ogsa med den samme synligheten som en tabell med
sebra-linjer gjer. Ved den tilnaermingen hvor det var ment a ha farge over hele raden
var det ment & ha horisontale linjer. Dette for & gi minst mulig visuelle forstyrrelser

(Hellmuth, 2019).

Etter tilbakemeldinger pa A/B testing av prototypene, var det et flertall for farge pa
kun status og derfor ble det valgt 3 beholde sebra-tabellen med farge pa kun
statuskolonnene. A/B testing baserer seg pa a vise frem to varianter av et
brukergrensesnitt og male hvem som gir best resultat (Optimizely, u.a.) Se punkt 6.1

Ikke-funksjonelle tester for utdypning av hvordan A/B testingen ble utfort.

For & tydeliggjere hva som er overskrift og hva som er elementene i tabellen, ser
overskriftene for hver kolonne annerledes ut enn radene (Hellmuth, 2019). Dette

bidrar til at det er lettere for brukeren a oppdage feltene. (Hellmuth, 2019).



/.2 lkoner

Ikonene gruppen valgte var pil for sortering, checkbox for valg av agentgrupper og
valg av sorteringsretning (A-,&), sjekkboks for valg av diagram og radio buttons for

valg av sortering. Disse ble valgt med tanke pa standardisert bruk av slike ikoner.

Best practices innen UX design viser at checkbokser blir brukt der det er mulig a
velge ingen eller flere elementer fra en liste (Babich, 2016). Derfor er det valgt a
bruke dette som en del av brukergrensesnittet i Zisson Interact. Dette star ogsa i

trdd med deres tidligere design av konfigurasjonssiden.

Det var et gnske at begge konfigurasjonssidene skulle vaere konsistente. |
brukertester av prototypene ble det blant annet presentert at det skulle vaere brukt
“toggle”-knapp pa valg av diagramform og to radio buttons for sorteringsretning,
hvor det kunne velges a enten krysse av for stigende eller synkende sortering. Dette
var ikke noe Zisson brukte i den gamle konfigurasjonssiden, og derfor ble det valgt a
gjere det likt som det tidligere wallboard oppsettet, ved & bruke check-bokser

istedenfor, da brukerne av systemet er kjent med dette fra for av.

Radio buttons blir brukt i sammenhenger hvor man kun skal velge én av flere valg
(Nielsen, 2004). Siden det kun skal vaere mulig & sortere pa én kolonne om gangen

er dette hensiktsmessig i valget av hvilken kolonne det skal sorteres pa.

Tidlig i prototypeprosessen ble det valgt & implementere spkefelt i oppsettet av
wallboardet. Dette var etter tilbakemeldinger fra en brukertest, hvor det kom frem
at det hadde veert en fordel & kunne sgke opp agentgrupper hvis det var mange
grupper a velge mellom. Dette designvalget ble viderfort da det var et gnsket at
oppsettet av wallboardet skulle integreres i Zisson Interact. Det ble valgt 3 felge

retningslinjene til Beggs om blant annet & ha placeholder tekst for spkefeltet som



beskriver handlingen som skal utfares (Beggs, 2019). Det ble ogsa valgt a bruke
ikonet forsterrelsesglass, som kan vaere en fordel i forhold til erfaringer brukeren

har fra for med sokefelt (Beggs, 2019).

| folge Sandnes er det viktig at ikonets betydning er kjent for brukeren, det er fgrst
da det kan brukes for 3 stotte det visuelle soket etter funksjonalitet (Sandnes, 2018,
s. 92). Sandnes skriver videre at ikoner kan ta mindre plass i brukergrensesnittet enn
det tekst kan og derfor er de mye brukt i de mindre brukergrensesnittene (Sandnes,
2018, s. 92). Sandnes legger ogsa til at en fordelaktig egenskap ved ikoner er at de

utnytter menneskets egenskaper til gjenkjenning (Sandnes, 2018, s. 94).

Bruken av ikoner i kontekst gjor det ogsa enklere for brukeren 3 vite hva ikonet betyr
(Sandnes, 2018, s. 95). | vart design gjelder dette spesielt for pilene som star ved
hver kolonne. Nar disse forstas i sammenheng med en tabell sa kan dette gjere at
det er enklere for brukeren a forsta betydningen av ikonet. Det er ogsa brukt en
varseltrekant i feilmeldingen som kommer opp ved mislykket tilkobling til

websocket.

/.3 Fargevalg

Da prosjektgruppen skulle velge fargene for status i agenttabellen ble det enighet i

samrad med Kim, om hvilke farger som kunne vaere riktig a bruke pa wallboardet.

Fargevalgene i tabellen ble valgt pa grunnlag av hva Zisson har brukt fra for, bade i
det gamle wallboardet, og i andre deler av Zisson Interact. Spesielt gjaldt dette

fargene som blir brukt ved agentstatus i det gamle wallboardet.

En av tilbakemeldingene gruppen fikk ved brukertesting var at fargene var vanskelig

a skjgnne for noen av testpersonene. En av grunnene til dette var at disse



testpersonene ikke var kjent med systemet fra for. Fargevalgene ble likevel staende
etter gjennomgang av prototypene med negkkelpersonene fra Zisson; Kim, Christer,
Moritz og Thomas. De mente at fargene passet godt overens med Zisson sitt design,

og at brukerne av systemet kjenner fargekodene godt.

Beste praksis for bruk av farger i design viser at man burde ta hensyn til
fargesvakhet hos bruker og kultur (Kucheriavy, u.d.). Kucheriavy skriver ogsa at man
burde unnga design som er avhengig av fargene red, grenn og bla. Designet vart er
ikke avhengig av fargene, men de bidrar til & gi et raskt overblikk over statusene til
agentene, som ogsa kan oppfattes godt pa avstand. Med hensyn til fargesvakhet og
fargeblindhet er det inkludert en forklarende tekst under statuskolonnen, slik at
bade farge og tekst kan indikere hva status tilsier. Eksempelvis vil statusen
“Opptatt” indikere med et tekstfelt som sier “Opptatt”, samt fargen red pa gjeldende
status. Det er ikke tatt hensyn til andre tolkninger av fargene, som f.eks.
kulturforskjeller, da fargene er bestemt i trad med hva oppdragsgiver snsker og

bruker fra for.

For at teksten som star over fargene skal vaere tydelig og lesbar er det valgt a
nedtone bakgrunnsfargene til statusene, slik at fargeverdiene mellom tekst og
bakgrunn far sterre kontrast. Tekstfargen som er valgt er fargen svart fordi den skal

veere tydelig d lese og ha nok kontrast i forhold til bakgrunnen.

7.3.1 Fargene som er brukt pa status

Gronn - markerer at agenten er ledig/ available.
| folge Babich indikerer fargen grenn ofte sikkerhet og suksess, og er et symbol pa
vekst (Babich, 2019). Babich skriver videre at grenn betyr “gad”, og i var kontekst er

grenn en farge som indikerer at agenten er ledig og klar for nye oppdrag. Den skal



vaere sterk og tydelig etter gnske fra oppdragsgiver, slik at man raskt kan se hvilke

agenter som er ledige.

Rad - markerer at agenten er opptatt.

Om fargen red sier Babich at det er en synlig farge som er i stand til a fokusere pa
oppmerksomheten raskt og fa folk til & ta raske beslutninger (Babich, 2019). Den
indikerer ogsa pa advarsel eller fare. | var kontekst er red en farge som indikerer at
agenten er opptatt, sa fargen red advarer mot at denne personen ikke ma forstyrres,

og skal vaere motsetningen til grenn som indikerer ledig.

BL3 - markerer at agenten jobber, men ikke ngdvendigvis er opptatt.

Bl3 er brukt for a vise agentstatus for agenter som jobber med skriftlige
henvendelser. | falge Cameron Chapman kan fargen bla knyttes til kommunikasjon
(Chapman, u.a.). Palliyaguru skriver ogsa at bla indikerer tillit, lojalitet og sannhet,
og kan gi en felelse av ro og avslapning (Palliyaguru, 2018). Det er derfor valgt a
bruke bla for & indikere at en agent verken er helt opptatt eller ledig. En agent kan
svare pa flere skriftlige henvendelser samtidig, men kan ogsa ta seg av flere
underveis. Denne statusen er ikke integrert i Zisson sitt system enda, men er gjort

klart pa wallboardet for videre utvikling.

Lilla - brukt av Zisson for & indikere at en agent eri “wrap up”.

Denne fargen er allerede brukt av Zisson for a indikere at agenten nettopp er ferdig
med en samtale og er i en status de kaller “Wrap Up”. Det er en 3 sekunders pause
for a gi agenten nok tid til & gjere seg klar igjen for & svare pa nye henvendelser, og

er en viktig status a inkludere i wallboardet.

Oransje - brukt av Zisson for & indikere at en agent er i “after call work”.



Denne fargen er allerede brukt av Zisson for a indikere at agenten jobber med
etterarbeid etter en telefonsamtale eller skriftlig henvendelse. Den skal gi agenten

mulighet til 3 markere at det trengs a gjere seg ferdig med nedvendig etterarbeid.

Gul - brukt av Zisson for a indikere at en agent er i pause.

Denne fargen er allerede brukt av Zisson for & indikere at agenten er i pause. Her vil
pause tilsi at agenten er borte fra plassen sin eller utilgjengelig, f.eks. i lunsjpause
eller henter kaffe. Gul er assosiert med glede, energi og lykke (Palliyaguru, 2018),

som ogsa kan vaere en god assosiasjon pa pause.

7.3.2 Andre fargevalg basert pa Zisson Interact

Det ble valgt a8 implementere de fargene som Zisson allerede bruker i Zisson
Interact. Blant annet er det brukt samme grgnnfarge som allerede finnes i
brukergrensesnittet til Zisson, pa bruk pa avhukingsbokser, radioknapper og
toggleknapp. Her var det tidligere brukt merkebla pa prototypene. Det er ogsa valgt
a bruke rod for 3 markere feil pa format eller manglende input, da fargen red
symboliserer advarsel eller error-tilstand (Babich, 2019). Som default pa
bakgrunnsfarge til wallboardet er det ogsa valgt & bruke samme farge som Zisson
Interact bruker pa bakgrunnen sin. Dette for & skape en helhet og sammenheng i

produktene til Zisson.

/.4 Overordnet design

Overordnet ble det valgt a bruke farger som Zisson allerede bruker pa sine

tjenester. Dette for & skape en helhet og en red trad for produktet som blir utviklet.

7.4.1 Font

Fonten som er valgt & bruke pa wallboardet er Open Sans, og det er det flere

grunner til. Open Sans ligner pa Areal, men det er derimot mer futuristisk pa grunn



av de lange slagene. Det tilbyr ogsa god lesbarhet og dette gjor at den egner seg
spesielt godt for steder som apper og nettsider (Martina, 2021). | felge Martina ser
ogsa Open Sans rent og minimalistisk ut, og slike skrifter sgrger for at nettsteder ser

bra ut pa alle enheter (Martina, 2021).

7.4.2 Diagram

En utfordring med tabellen pa wallboardet var & kunne vise alle agenter i kun ett
vindu dersom det ble veldig mange agenter. Dette ble lest med & visualisere
agentene gjennom et diagram, som administrator kunne velge som en mulighet i
innstillinger ved oppsett av wallboardet. Diagrammet ble utformet i samarbeid og

etter gnske fra produktavdelingen.

7.4.3 Feilmelding

Dersom wallboardet skulle miste tilkobling til websocket eller server var det
onskelig a gi en tydelig tilbakemelding om at agentinformasjonen ikke lenger var i
sanntid. Feilmeldingen ble utformet pa bakgrunn av samme design som Zisson ogsa
bruker i Zisson Interact ved feil pa server eller tilkobling. Det ble valgt 3 ikke
integrere en teller, da websocket prever a reconnecte hvert 5. sekund, og telleren da

blir nullstilt for hver gang.

7.4.5 Sprak

| sluttproduktet ble det valgt & endre status spraket til engelsk da det i forste JSON
modellen var pa engelsk. Engelsk er ogsa et internasjonalt sprak og det er viktig at

alle agenter kan forstd hva som star pa wallboardet.
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E. TESTDOKUMENTASJON

1.0 Identifikasjon

Laget: 08.02.2021

Sist oppdatert: 12.05.2021

Hva testes her: ReWave, WaveWebAPI, WallboardService,
AgentRealTimeWallboard

Versjonsnummer av denne planen: 1.0

2.0 Innledning

Testing har veert en viktig del av prosjektet for & avdekke eventuelle feil i kritiske
deler av systemet, kvalitetssikre produktet og kontrollere at systemet blir utviklet

slik at det oppfyller oppdragsgivers krav.

For oppdragsgiver vil testing kunne gi en grad av tillit til systemet. Zisson har i
farste omgang ytret at enhetstesting er det viktigste for dem, da de har en egen
spesialisert avdeling for 3 gjere de storre testene. Samtidig setter de pris pa alt av

testing som studentene har mulighet til & gjere.

Testingen som er utfgrt har tatt utgangspunkt i kravspesifikasjonen som er utviklet i

samrad med Zlsson. Se C. KRAVSPESIFIKASION for utdyping.

Testdokumentasjonen inneholder felgende:
e En forklaring av de ulike begrepene som er brukt
e Viser de ulike testobjektene i prosjektet

e Tidsplanlegging



e Fremgangsmate
e Kriterier for testene
e Resultatet av testingen

e Og til slutt en oppsummering.

3.0 Begreper

Enhetstest

| enhetstester testes individuelle komponenter hver for seg. Da fokuserer man pa
funksjonaliteten til individuelle objekter/ metoder. Slike tester er ofte automatiserte
og man tester da pa forskjellig input. Testene kjares ofte for a forsikre seg til enhver
tid at alt fungerer som det skal, i tillegg til at man verifiserer at hver enhet oppfyller
spesifikasjonen. Det finnes to typer enhetstester; en for normal bruk for 3 sjekke om
komponentene oppferer seg som forventet, og en for unormal bruk, for eksempel
ved a skrive inn ugyldig input for & sjekke at komponentene ikke krasjer (Spillner et

al.,, 2014, s. 42-48).

Integrasjonstest

| integrasjonstester testes sammensatte komponenter. Det er fokus pa at
grensesnittet til disse komponentene oppfarer seg i henhold til spesifikasjonen og
man tester da hvordan deler av systemet fungerer sammen (Spillner et a.l, 2014, s.

50).

Systemtest

| systemtesting er det systemkravene som testes. Her ligger fokuset pa
interaksjonen mellom komponentene. Det sjekkes at interaksjonen er korrekt,
komponentene er kompatible og at det blir overfart riktig data. Det fullstendige
kjerbare systemet testes som en helhet og det sjekkes at systemet oppfyller de

funksjonelle og ikke-funksjonelle kravene (Spillner et al., 2014, s. 58-60).



Akseptansetest

Kunden skal verifisere at systemet nar til deres forventninger og oppfyller kravene.
Brukerkravene testes og tilliten til systemet etableres. Systemet skal verifiseres for
levering og det bedemmes om systemet er klart for & bli installert og brukt (Spillner

etal, 2014, s. 61-62).

Statisk test

Dette gjeres uten a kjore koden som skal analyseres. Finner feil i systemet direkte
med at en eller flere personer utfgrer en intensiv undersgkelser eller ved bruk av
verktay, istedenfor a finne dem via symptomer. Utviklerne sjekker

programmeringsstandarder og forhandsdefinerte regler (Spillner et al., 2014, s. 79).

Brukertest

Kunden skal verifisere at systemet nar til deres forventninger og oppfyller kravene.
Brukerkravene testes og tilliten til systemet etableres. Systemet skal verifiseres for
levering og det bedgsmmes om systemet er klart for 3 bli installert og brukt (Spillner

etal, 2014, s. 63-64).

4.0 Testobjekter

Testobjektene bestar av kode som befinner seg i alle lagene av systemet og de ulike
testene vi skal utfgre vil dekke flere komponenter i systemet, samhandlingen
mellom komponentene samt de funksjonelle og ikke-funksjonelle kravene som er
satt for oppgaven. Prosjektene som testene skal lages for er ReWave,

WaveWebAPI, AgentRealTimeWallboard og WallboardService.

Brukertest

Testes pa prototyper og ferdig produkt.



Enhetstest
Testes pa alle kritiske komponenter og tilhgrende kode i AgentRealTimeWallboard

og WallboardService.

Integrasjonstest
Tester delsystemene opp mot hverandre. Dette innebzerer alle de fire overnevnte

prosjektene som studentene skal arbeide i og interaksjonen mellom disse.

Systemtest
Tester hele systemet i sin helhet, fra opprettelse av wallboard til det publiserte

wallboardet som mottar sanntidsdata.

Akseptansetest

Tester kravspesifikasjon, prototype og inkrementer fra hver sprint.

Statisk analyse

Tester alt av arbeid som blir produsert.



5.0 Tentativ tidsplanlegging

Oppgaven Start Slutt Tidsbruk Kommentarer (hvordan)
Ferdigstille
kravspesifikasjon Uke 1 Uke 6 6 uker Gjennom mgter med Zisson.
Tester prototypen pa bekjente for
generelle tilbakemeldinger.
Brukertesting av Mer konkrete brukertester utfgres pa
prototype Uke 5 Uke 6 2 uker ansatte i Zisson.
Hver utviklings sprint xUnit i backend, Karma og Yasmine i
Enhetstester fra uke 7 Uke 16 10 uker frontend.
Pa slutten av hver
sprint.
Integrasjonstester Fra uke 7 Uke 16 10 uker Testcafé.
Tester systemet i en helhet i de siste
Systemtest Siste sprint Uke 16 2 uker sprintene. Verktgy: Katalon..
Akseptansetest av
prototyper og Mgte med Zisson for a fa godkjent
kravspesifikasjon Uke 6 Uke 6 1 uke prototyper og kravspek.
Akseptansetest av Etter hver sprint: Fa aksept av alle inkrementer
inkrementer fra uke 7 Uke 16 10 uker implementert i sprintene.
Akseptansetest av MVP gjgres
Akseptansetest av giennom et siste avsluttende mgte
sluttprodukt Siste sprint (uke 15) Uke 16 1 uke med Zisson.
Kontinuerlig gjgre statisk analyse. Ga
over hverandres kode,
parprogrammere, bruke IDE til &
Statisk analyse Hver sprint fra uke 7 Uke 16 10 uker oppdage feil.

Figur 44: Tabell med arbeidsplan

6.0 Fremgangsmate

6.1 Ikke-funksjonelle tester

Brukertest av prototype

Et intervju/ undersokelse har blitt utfert sammen med product manager i

Zisson.

Neste brukertest har blitt utfert pa bekjente for 3 teste grunnleggende

design, plassering av elementer og farger pa wallboardet. Det er stilt



spersmal vedrgrende ikke-funksjonelle krav som brukervennlighet og
universell utforming.

e De to neste brukertestene er blitt utfert pa nekkelpersoner i Zisson som har
kunnskap om produktet og om brukerne av systemet.

e En av brukertestene er basert pa A/B testing som er blitt utfert av bekjente
for a finne ut hvordan fargene best skal kunne vises pa wallboardet. A/B
testing baserer seg pa a vise frem to varianter av et brukergrensesnitt og
male hvem som gir best resultat (Optimizely, u.d.). A/B testingen i dette
tilfellet maler resultatet ved & dokumentere svarene fra testgruppen om
hvilke av de to variantene de likte best.

e Brukertestene av prototypene blir laget ved a vise frem de ulike bildene som
tilhgrer prototypen. Det var fordelt roller som intervjuer, datamaskin,
sekretzer og observatagr . Der de to sistnevnte produserte dokumentasjonen
av testene. Intervjueren stilte apne sparsmal som var planlagt pa forhand.
Grunnet situasjonen med COVID-19 ble brukertestene gjennomfert over

Teams.

Brukertest av brukervennlighet

e Heuristisk analyse av prototypen.

System Usability Scale test
e Det er utfert en system usability scale test for a teste brukervennlighet av det
fungerende produktet etter siste sprint. Fordelene ved en slik test er at det
gjer det mulig a teste og male brukerens persepsjon av brukervennlighet
(UsabiliTest, 2021).
e Testpersonene ble bedt om & rangere de fglgende spersmalene (UsabiliTest,
2021) etter felgende kriterier: strongly disagree, disagree, neutral, agree, og

strongly agree.
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8.
9.

| think that | would like to use this system frequently.

| found the system unnecessarily complex.

| thought the system was easy to use.

| think that | would need the support of a technical person to be able
to use this system.

| found the various functions in this system were well integrated.

| thought there was too much inconsistency in this system.

| would imagine that most people would learn to use this system very
quickly.

| found the system very cumbersome to use.

| felt very confident using the system.

10.1 needed to learn a lot of things before | could get going with this

system.

Resultatet ble regnet ut etter denne oppskriften:

“Your users will have ranked each of the 10 templates questions above from 1 to 5,

based on their level of agreement.”

® for each of the odd numbered questions, subtract 1 from the score.

® for each of the even numbered questions, subtract their value from 5.

® Take these new values which you have found, and add up the total score.
Then multiply this by 2.5.” (Thomas, 2021).



Figur 45 viser hvordan de forskjellige scorene ble tolket (UsabiliTest, 2021).

SUS Score Letter Grade  Adjective Rating
Above 80.3 A Exellent
Between 68 and 80.3 B Good
68 C OK
Between 51and 67 D Poor
Below 51 F Awful

Figur 45: Tabell for tolkning av SUS score

6.2 Funksjonelle tester

Enhetstester

e Det planlegges at kritisk kode som produseres skal enhetstestes. Det lages
automatiserte enhetstester som kan kjgres som regresjonstest ved
implementasjon av ny kode.

e Testene dokumenteres ved & ta skjermbilder av enkelte av testene som

produseres, samt resultatene av disse.

Integrasjonstester

e Integrasjonstestene skal teste integrasjonen mellom alle de fire prosjektene
som studentene arbeider med. Sa langt det lar seg gjere skal flest mulige
utfall testes, og flest mulige tester automatiseres. Testene med resultater

dokumenteres i excel.

Systemtest

e Det planlegges at det skal testes pa alle brukerhistoriene som er definert i
kravspesifikasjonen. Det er de funksjonelle kravene som skal bli testet, da de

ikke-funksjonelle kravene i kravspesifikasjonen blir dekket av brukertester.



e Testene med resultater dokumenteres i excel og med skjermbilder fra de

automatiserte testene i Katalon.

6.3 Akseptansetest

Akseptanseteste kravspesifikasjon

Kravspesifikasjonen blir akseptansetestet gjennom at den blir utarbeidet sammen
med oppdragsgiver. All dokumentasjon av kravspesifikasjon og valgte krav for hver
sprint dokumenteres med verktayet Jira, i tillegg til at det legges i

kravspesifikasjonen under punkt 3.0 Endelig kravspesifikasjon.

Akseptansetest prototypen
Prototypen godkjennes av oppdragsgiver gjiennom meter der vi viser frem

prototypen. Dokumenteres med matereferat og under punkt 8.5.2, Akseptansetest

av _prototype.

Akseptanseteste inkrementer
P3 hvert sprint review-mgte skal inkrementene som er implementert presenteres og
eventuelt godkjennes. Dokumenteres i Jira og med matereferat, samt som vedlegg

under punkt 8.5.3 Akseptansetest av inkrementer.

Akseptanseteste sluttproduktet
Det holdes et avsluttende mate der sluttproduktet presenteres og Zisson gir
tilbakemelding pa hvorvidt de godkjenner arbeidet studentene har gjort eller ikke.

Dokumenteres gjennom megtereferat og under punkt 8.5.4, Akseptansetest av

sluttprodukt.



6.4 Statisk analyse

Det skal kontinuerlig gjennomfgres statisk analyse av koden som produseres. Dette
gir kvalitetssikring gjennom at studentene i prosjektet giennomgar hverandres kode.
Funksjonsnavn, klassenavn og skrivefeil blir gjennomgatt. | tillegg vil programvaren
det produseres kode i sjekke automatisk for kodefeil underveis i utviklingen, og det
lastes ned et tillegg i “TSLint” som er en veileder for hvordan kode skal skrives i

Angular.

/.0 Kriterier og miljo for testene

/.1 Brukertest

Kriterier for at testene kan kjores

At det er laget prototyper og sparsmal knyttet til disse.

Kriterier for at testene er kjort

Nar planlagte brukertester er utfert og det er mottatt tilbakemeldinger pa

prototypene som igjen kan brukes for 3 gjere nye endringer.

Kriterier for grundigheten av testene

Utvalgt funksjonalitet ma testes pa brukere av systemet.

Godkjenningskriterier

Brukertestene er godkjent nar de er gjennomfert med testpersonene og testene er
skriftlig dokumentert. Det skal videre gjeres en vurderingen pa alle
tilbakemeldingene som kommer frem under testingen. Noen av brukertestene kan
komme med motstridende tilbakemeldinger, og da skal dette tas opp med

oppdragsgiver for @ komme til enighet om hvilke endringer som skal gjares.



Testmiljo

e Prototype
Prototypene utvikles i Miro, samt digitale workshops som utferes i samrad
med produktansvarlig i Zisson i forbindelse med disse. De videre
brukertestene av prototypene utfgres ved bruk av powerpoint der bilder og
utsnitt av wallboardet vises frem. Bakgrunnen for dette valget er at det ikke
skal testes interaksjon, men statisk design. Prototypen for delene av systemet
som er i Zisson Interact skal ikke brukertestes, da oppsettet skal veere likt
som systemet er fra for, og det er ikke gnsker om at dette skal endres pa.

e Inkrement
Teamsmete med skjermdeling.

e Ferdig produkt

Teamsmete med skjermdeling.

/.2 Enhetstest

Kriterier for at testene kan kjgres

Sa fort kode og enhetstest er produsert kan testene kjgres.

Kriterier for at testene er kjort

Resultat ma vises pa alle testene i xUnit og Karma.

Kriterier for grundigheten av testene

Enhetstestene skal dekke de delene av systemet der det er laget metoder med
logikk. Det er ikke nedvendig a teste de delene av systemet der data kun blir sendt
til/ fra, uten at noe mer logikk skjer, da feil i de delene vil oppdages fort ved
integrasjons- og systemtest. Fokuset skal vaere & enhetsteste koden i prosjektene

tilknyttet wallboardet: AgentRealTimeWallboard og WallboardService. Prosjektene



for ReWave er tidkrevende & enhetsteste da det er mange avhengigheter som gar

utenom koden studentene skal produsere, derfor blir dette prioritert vekk.

Godkjenningskriterier

e 90% av de produserte testene ma vaere godkjente.
e Metodene med logikk som befinner seg i prosjektene

AgentRealTimeWallboard og WallboardService har blitt testet.

Testmiljo
e Backend: xUnit

e Frontend: Karma og Jasmine

/.3 Integrasjonstest

Kriterier for at testene kan kjores

e Modulene som skal testes er ferdig integrert.
e Testplan, testscenarier og testtilfeller er satt opp i excel.

e Testmiljget er satt opp og klart.

Kriterier for at testene er kjort
Alle testtilfeller ma ha fatt et testresultat i TestCafé.

Kriterier for grundigheten av testene

All funksjonalitet knyttet til brukerhistorier laget i kravspesifikasjonen skal testes.

Testmiljo
e Testcafe

e Manuelle tester

/.4 Systemtest

Kriterier for at testene kan kjores



Systemtesten kan lages nar alle brukerhistorier tilherende MVP har blitt
implementert gjennom sprinter og satt opp i et testdokument i excel. Testene skal

settes opp i Katalon.

Kriterier for at testene er kjort

Alle brukerhistoriene ma ha fatt et testresultat.

Kriterier for grundigheten av testene

Alle brukerhistorier laget i kravspesifikasjonen skal testes.

Godkjenningskriterier
Godkjenningskriteriene for integrasjons- og systemtest er godkjenningskriterier som
studentene tidligere har brukt i faget “Testing av programvare” utdelt fra laereren i

faget (T. Krattebegl, personlig kommunikasjon, 2020).

Godkjenningskriterier ved integrasjons- og systemtest
Testene ansees godkjent nar 90% av de planlagte tester er utfert og det ikke finnes

noen apne A og B feil.

Ved rapportering av feil, skal feil og avvik kategoriseres. Dette vil bli brukt som
underlag for godkjennings- og underkjenningskriterier av testene. Felgende

kategorier kan f.eks. benyttes for feil og avvik:

e Kategori A: Feil i en eller flere funksjoner som forarsaker stopp. For eksempel
maskin/ system/ funksjon ma startes pa nytt.

e Kategori B: Feil har alvorlige konsekvenser i systemet eller tilstgtende
systemer, for eksempel feil i databaser, alvorlige feil i rapporter slik at disse
tolkes feil etc.

e Kategori C: Feil med mindre alvorlige konsekvenser, for eksempel mindre

grad av ustabilitet, mindre funksjons-/ egenskapsmangler etc.



e Kategori D: Feil uten alvorlige konsekvenser, for eksempel layout-/ trykkfeil i
skjermbilder, rapporter eller dokumentasjon som ikke har konsekvenser for

forstaelsen av disse.
Testmiljo

e Katalon

e Manuelle tester

/.5 Akseptansetest

Kriterier for at testene kan kjores

e Prototype
Nar brukertester er ferdig og endringer er gjort med tanke pa
tilbakemeldinger, kan prototypen akseptansetestes.

e Inkrementer
Sprint review etter hver sprint, hvor man gar igjennom alt som har blitt
utviklet og far aksept eller tilbakemeldinger pa endringer som ma gjeres til
neste sprint.

e Sluttprodukt
Nar alle krav fra kravspesifikasjon er implementert i produktet og alle andre

testnivaer er utfert kan sluttproduktet akseptansetestes.

Kriterier for at testene er kjort

Tilbakemelding fra oppdragsgiver pa hvorvidt testobjektet blir akseptert eller ikke.

Kriterier for grundigheten av testene

e Prototype
Den ferdige prototypen ma vises frem for Zisson.
e Inkrement

Alle inkrementer ma vises frem i mater med Zisson.



e Sluttprodukt

Hele sluttproduktet ma vises frem for Zisson.

Godkjenningskriterier ved integrasjons- og systemtest

Godkjenningskriteriene for akseptansetestene er at oppdragsgiver godkjenner

testobjektene.

Testmiljo

Teams med skjermdeling

8.0 Resultater

8.1 Brukertester

8.1.1 Intervju/ samtale om ferste prototype

Figur 46 og 47 viser bilde av de forste prototypene.
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12:30:12

A
Agentnavn Tittel Agentgruppe Ko Oppdrag Tilgiengelighet Samtaletid
‘ 1 2 9 8 Siri Knutsen Agent 1 Telefon Ledig &/

Tor Larsen Agent 2 Telefon Pause &
Ine Serli Agent 3 — Offline @

S e
A

00-20-00 00-05-00
Ke Snittwentetid  Maxventetid  Snittsamtaletid  Max samtaletid  Anrop  Besvart Ubesvart Tilbakering

Sentralbord 00:02:00 00:10:00 00:03:00 00:12:00 22 21 1 o
Gjennomsntittlig svarprosent Ledige agenter

[

Figur 46: Farste prototype med flere elementer.

12:30:12 [T

Agentnavn Agentgruppe Oppdrag Tilgjengelighet Tid i status  Antall samtaler
Siri Knutsen Service Telefon Ledig 00:10:01

Tor Larsen Support Telefon Pause

Ine Serli Service 3 e Offline (L]

Figur 47: Farste prototype med agentoversikt.
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Se spersmalene vedrgrende brukertestene, punkt 4.3.1 Intervju/samtale om ferste

prototype, i vedleggene.

Tilbakemeldinger og endringer

Ungdvendig med bruk av ikoner, da de ikke bidrar med noen beskrivelse.
Fokus pa at wallboardet skal vaere mulig a se langt unna. Derfor viktig med
store kontraster.

Kg-attributten matte bytte navn til profil istedenfor, fordi en profil kan ha
mange koer.

Bytte navn fra “chat” til “skriftlige henvendelser” ettersom det kan veere flere
typer “chat” - feks e-mail, facebook, instagram, twitter, kundeservice, etc.
Det matte skilles bedre mellom skriftlig henvendelser og telefonsamtaler:
Der telefonsamtaler kunne defineres som opptatt, mens skriftlige
henvendelser ikke kan defineres som opptatt, da man kan handtere flere
skriftlige henvendelser pa en gang og over lengre tid, men likevel vaere
tilgjengelig for flere.

Det ble ogsa gjort endringer pa layout og farger.

8.1.2 Forste brukertest - MVP

| figur 48 - 51 vises bilder av prototypene ved forste brukertest.



Endret layout og integrert en innstillingermeny
for filtrering av agentgrupper

'

01.02.2021

1. Oppsett filtrering for agentoversikt-> trykk pa innstillinger

12:30:12

Valg

Agentgruppe

bl

Support

Agenter

Agentnavn ¥ Profil ~ Agentgruppe Status ~ Tid istatus +  Besvart =

Salg

Mottatt _ Glennomsnittlig _ Gjennamsnittlig Service

skiiftlig T samtaletid ringetid

Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord

Sentralbord

Sentralbord

Figur 48: Tom agentoversikt med pil som peker pa innstillinger-knappen.

3. Oppsett filtrering fer agentoversikt

1 2:30:1 2 Valg

Agenter

Agentnavn ¥ Agentgruppe ¥ Status = Tid i status «  Besvart =

Support
Mottatt _ Gje sal
skriftlig : £
Service
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord

Sentralbord

Sentralbord

Sentralbord

Sentralbord

Sentralbord

Sentralbord

Figur 49: Tom agentoversikt med innstillinger for agentgrupper til hayre.
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Martine Holmberg
Endret layout og integrert en innstillingermeny for filtrering av agentgrupper

Martine Holmberg


Implementert nye statusfarger, samt fjernet ikoner

4. Wallboard etter qppsett-> trykket pa innstillinger (Fa agenter)

12:30:12 Valg

Agentgruppe

Agenter

Agentnavn = Profil v Agenigruppe < Status v Tdistatus e Besvartw LU Max samtale Salg

Support

Service

Lise Johansen ‘Sentralbord Sentralbord PAUSE 00:04:10 4 4 00:04:10
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord

Sentralbord

Sentralbord

Sentralbord
Sentralbord
Sentralberd

Sentralbord

Figur 50: Agentoversikt med valgte agentgrupper til hayre.

(5). Mange agenter-> uten innstillinger

01.02.2021

12:30:12
Agenter “

L Mattatt _ Gjennomsnittlig _ Gjennomsnittlig
Agentnan ~ Profil = Agentgruppe ~ Taistats e BeSAY it T samtaletd T ringetd

00:04:10 00:04:10

Guitar 00:04:10 00:04:10

Sentralbord 00:04:10 00:04:10

Musikk

Figur 51: Agentoversikt med aktive agenter.
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Martine Holmberg

Martine Holmberg
Implementert nye statusfarger, samt fjernet ikoner


Se spgrsmalene vedrerende brukertestene, punkt 4.3.2 Farste brukertest - MVP, i

vedleggene.

Tilbakemeldinger og endringer
e Fa tydeligere frem filtrering, innenfor valg menyen

e Valg for a kunne velge alle/fjerne alle valg

e Liten skriftstarrelse, gke denne uti fra antall agenter i koden

e Vise sorteringspil kun pa én kolonne av gangen og vise en svak pil hvis man

holder over en annen kolonne man kan sortere pa.

e Sortere pa kun agentnavn, profil og agentgruppe

8.1.3 Heuristisk evaluering av MVP prototype

Figur 52 - 55 viser bilde av videre utarbeidelse av prototypene.

1. Oppsett filtrering fgr agentoversikt-> trykk pa innstillinger

1 2:30: 1 2 01.02.2021

it

Agenter

Mottatt _ Glennomsnittlig _ Gjennomsnittlig
. Besvart v o - A
Agentnavn skriftlig samtaletid ringetid

Valg

Agentgruppe

Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord

Sentralbord

Figur 52: Tom agentoversikt med pil som peker pa innstillinger-knappen.
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3. Oppsett filtrering far agentoversikt

12:30:12 Valg

Agentgruppe

Agenter

Support
Mattatt _ Gjel

Agentnavn ¥ Agentgruppe ¥ Status = Tid istatus »  Besvart = skrifig T o Salg

Service

Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord

Sentralbord

Figur 53: Tom agentoversikt med innstillinger for agentgrupper til hayre.

4. Wallboard etter oppsett-> trykket pa innstillinger (F& agenter)

12:30:12 Valg

Agenter

Agentnavn + Profil = Agentgruppe v Swis e Tdisius e Besarty Qe Maxsaiale Salg

Support

Service

Lise Johansen Sentralbord Sentralbord PAUSE 00:04:10 4 4 00:04:10
Sentralbord

Bent Stiansen Kjakken Kjokken BEHANDLER  00:04:10 4 4 00:04:10 Sentralbord
Sentralbord

Sentralbord
Sentralbord
Sentralbord

Sentralbord

Musikk Sentralbord

Sentralbord

Figur 54: Agentoversikt med valgte agentgrupper til hgyre.
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(5). Mange agenter-> uten innstillinger

Agenter

Agentnavn =

Christian Strand
Lise Johansen

Bent Stiansen

Jenny Skavland
Espen Lind
Kurt Nilsen

Lise Johansen

Profil =

™
Sentralbord

Kjekken

Mote
Musikk
Musikk

Sentralbord

Agentgruppe ~

Programleder
Sentralbord

Kjgkken

Smykker og klaer
Guitar
Guitar

Sentralbord

12:30:12

Mottatt

Status » Tid istatus »  Besvart =

BEHANDLER 00:04:10
PAUSE 00:04:10

BEHANDLER 00:04:10

skriftlig

01.02.2021

Gjennamsnittlig _ Gjennomsnittlig

samtaletid

00:04:10
00:04:10

00:04:10

00:04:10
00:04:10

00:04:10

ringetid
00:04:10
00:04:10

00:04:10

00:04:10
00:04:10
00:04:10

00:04:10 00:04:10

Kjpkken Kjpkken 00:04:10 00:04:10

Mote Smykker og klaer
Musikk Guitar

00:04:10
00:04:10

Musikk Guitar 00:04:10

Musikk Guitar 00:04:10

Figur 55: Agentoversikt-vindu med aktive agenter.

Heuristisk evaluering handler om & evaluere designet til et brukergrensesnitt, ved &
legge vekt pa anbefalte retningslinjer (Rosenfield et al., 2015, s. 324). Personene
som evaluerer har som oppgave a identifisere utfordringer og kartlegge

forbedringspotensialet ved designet.

Retningslinjene som ble fulgt (Nielsen Norman Group, 1994) og funnene
1. Synlighet og systemstatus
e Ha med tannhjulet i menyen etter at tannhjulet har blitt trykket pa, pa
selve wallboardet.
e En tilbakemelding om hvilke agentgrupper som har blitt valgt som
vises pa siden eller under tabellen over agentgrupper, slik at en kan se
en oversikt over valgt agentgrupper. Kan da ogsa vises en feilmelding

hvis ingen agentgrupper har blitt valgt.
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2. Match mellom systemet og den virkelige verden
e Ord og konsepter som er brukt i prototypen er brukt bevisst med tanke
pa at dette er brukt i Zisson sine produkter tidligere og er kjent for
kunden. Derfor er det ogsa valgt noen ord som er engelsk, da dette er
valgt fra tidligere av hos Zisson.
e Eneste nye som er introdusert er fargene red og bla som status pa

agent. Samt statusen med navn “Behandler”.

3. Brukerkontroll og frihet
e Flere muligheter for 3 krysse seg ut av innstillinger boksen. En
mulighet er a ha “avbryt” knapp, men da er det ogsa nedvendig med
“lagre” og ting man da velger kan ikke lenger vises dynamisk pa

wallboardet, men heller etter endringene som er gjort er lagret.

4. Konsistens og standarder
e Teksten “Alle” inne pa valg kan med fordel byttes til “Velg alle” for en

bedre forstaelse.

5. Feil forebygging
e Det ble oppdaget at det ikke var noen feilmelding til brukeren hvis det
ikke var valgt noen agentgrupper. Et forslag var & implementere dette.
e Det var ikke laget noen fatal feilmelding for brukeren dersom dette

skulle skje.

6. Anerkjennelse i stedet for & huske
e |innstillinger er agentgruppene synlige for brukeren. Brukeren kan
derfor velge de agentgruppene som de kjenner igjen, og dette gjar at

man kan bruke “recognition” istedenfor “recall”.



e |innstillinger er det ogsa forklart hva man skal gjere: “Velg filtrering
for agentgruppe”.

e Pil-ikonets retning kan veere vanskelig a forsta ift. sorteringsretning, og
hvordan brukeren skal kunne velge en annen kolonne. Det er tenkt at
dette skal lgses med & holde “musen” over kolonnen for a fa opp en pil
i den gnskede kolonnen.

e Fargene pa radene kan vaere vanskelig for brukerne & forsta. Dette
gjelder sammenhengen mellom status og farge. Fargene er ogsa
elementer ved designet som brukeren ma laere/ huske. Fargevalgene
kommer til & veere forklart i en egen brukerdokumentasjon.

e Det er ikke lagre knapp i innstillinger. Tanken bak er at lagringen skal

skje “in real time” og at ensket sortering skal dukke opp med en gang.

7. Fleksibilitet og effektivitet i bruken
e \urderingen av dette er at systemet er sa lite at det ikke er nedvendig

a effektivisere systemet ytterligere.

8. Estetisk og minimalistisk design
e Sette inn enten en farge eller gjgre innstillinger-ikonet starre nar man

kjorer over ikonet med musa (on hover).
9. Hjelp brukere a gjenkjenne, diagnostisere og gjenopprette feil
e F3inn en varselmelding hvis f.eks. sanntidsdata ikke kan vises ved feil

pa server- eller websocket-tilkobling.

10. Hjelp og dokumentasjon



e En mulig lgsning er a lage en brukermanual slik at brukerne av
systemet kan lese der hvis de fgler at noe er uklart, eller for nye

brukere som potensielt ikke er like godt kjente med systemet.

8.1.4 Andre runde brukertest - MVP

Figur 56 - 59 viser bilder over prototypene ved andre runde brukertester med fokus

pa MVP. Innstillinger-ikonet er flyttet pa

12:30:12

01.02.2021

. Mottatt  Gjennomsnittlig  Gjennomsnittli
tat i Besvart ) g
Agentn@ Profil Agentgruppe Status distatus skriftlig samtaletid ringetid

Pil for sorteringsretning og -kolonne

Figur 56: Tom agentoversikt.
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Martine Holmberg

Martine Holmberg

Martine Holmberg
Innstillinger-ikonet er flyttet på

Martine Holmberg
Pil for sorteringsretning og -kolonne


Endret fra runde til firkantede
check-boxer, samt integrert innrykk

Valg Valg

Velg filtrering for agentgruppe Velg filtrering for agentgruppe

Service
Sentralbord
Trommer

Gitar

Bass

Smykker og klaer
Kjekken

Snowboard

Ski

Valgt: Sentralbord, Gitar, Smykker og klcer,
Ski, Fotball, Volleyball

Implementert tilbakemelding til

bruker

Support

Salg

Service
Sentralbord
Trommer

Gitar

Bass

Smykker og klaer
Kjokken
Snowboard

Ski

Figur 57: To forslag til innstillinger for valg av agentgrupper

Agenter

Agentnavn Profil ¥ Agentgruppe

Christian Strand Vintersport Ski

Lise Johansen Vintersport Skiskyting

Vintersport

Kurt Nilsen Musikk
Lise Johansen Musikk

Kristian Eriksen Musikk

Tom Eriksen

Kjokken

12:30:12

Status

Tid i status

00:04:10
00:04:10

00:04:10

00:04:10
00:04:10

00:04:10

Valg

Velg filtrering for agentgruppe

Alle
Support
Salg
Service
Sentralbord
Trommer
Gitar

Bass

Smykker og klaer

Kjekken
Snowboard

Ski

Figur 58: Agentoversikt med valgte agentgrupper til hayre.
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Martine Holmberg

Martine Holmberg
Endret fra runde til firkantede check-boxer, samt integrert innrykk

Martine Holmberg

Martine Holmberg
Implementert tilbakemelding til bruker


12:30:12 01.02.2021 ¥

Agenter

. Mottatt  Gjennomsnittlig  Gjennomsnittli
Status Tid i status Besvart . 2 e
Agentnavn Profil ¥ Agentgruppe skriftlig samtaletid ringetid

Christian Strand Vintersport Ski BEHANDLER 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Lise Johansen Vintersport Skiskyting PAUSE 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Bent i port Vil BEHANDLER 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Jenny Skavland v ACW 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Espen Lind Sentralbord Sentralbord LEDIG 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Kurt Nilsen Musikk Gitar WRAPUP 00:04:10 00:04:10 00:04:10
Lise Johansen Musikk Gitar PAUSE 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Kristian Eriksen Musikk Piano BEHANDLER 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Tom Eriksen Musikk Gitar 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Solveig Kloppen Musikk Gitar 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Maria Mena Kjakken Kjokken 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Erlend Haaland Fotball Fotball 00:04:10 00:04:10 00:04:10

Figur 59: Agentoversikt-vindu med aktive agenter.

Se spegrsmalene vedrgrende brukertestene, punkt 4.4 Andre runde brukertest -

MVP, i vedleggene.

Tilbakemeldinger og endringer
Ut i fra andre brukertest kom det frem nye synspunkt fra testpersonen:

e Testpersonen refererte til excel, og gnsket en mer komprimert tabell lik som

excel har.

e Fargene ble for dominerende og var ikke ngdvendigvis sa viktig a fa
fremhevet sa mye som det hadde blitt gitt uttrykk for fra tidligere samtaler
med Zisson.

e @nsket mulighet for & kunne sgke i agentgrupper ved filtrering og et snske

om at systemet ligner mest mulig pa det allerede eksisterende systemet

deres.

e @nsket en mer grafisk fremstilling av agentene ved mange agenter.
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8.1.5 Tredje runde brukertester - MVP

Figur 60-70 viser bilder av prototypene ved tredje runde brukertester med fokus pa

MVP.

1 2:30:1 2 01.02.2021 ¥

Agenter

o Basvart Mottatt
Agentnavn Status Tid i status esva skriftlig

Endret pa kolonner

rr " H netillincor:
sriinne | inn<till Jor
gruppe | innstiiinger. $
¢ f >

Figur 60: Tom agentoversikt
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Martine Holmberg
Endret på kolonner

Martine Holmberg


Lagt til Innstillinger-tekst og toggle for Vis diagram

1 2:30:1 2 & Innstillinger

Vis diagram @

Agenter

Velg filtrering for agentgruppe

Agentnavn 4 Status Tid i status

Lagt til sokefelt Velg alle

Bass
Gitar

Du ma velge minst én agentgruppe i in Kjokken
Salg
Sentralbord
Service
Smykker og klzer
Support

Trommer

Figur 61: Tom agentoversikt med innstillinger til hayre

Valgt noen agentgrupper

& Innstillinger

Vis diagram @

Velg filtrering for agentgruppe
Valgt:
Q sek.. + Bass . .
. Salg Elyttet tllbgkemeldlng
Velg alle « Sentralbord til hoyre side
+ Trommer

Bass + Volleyball
Gitar

Kjokken

Salg

Sentralbord
Service

Smykker og klar
Support

Trommer

Figur 62: Innstillinger med valgte agentgrupper til hayre
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Martine Holmberg
Lagt til Innstillinger-tekst og toggle for Vis diagram

Martine Holmberg

Martine Holmberg
Flyttet tilbakemelding til høyre side 

Martine Holmberg

Martine Holmberg
Lagt til søkefelt

Martine Holmberg


Dynamisk sgkefunksjon

£ Innstillinger

Vis diagram 0@

Velg filtrering for agentgruppe

Valgt:
Q smykkl - Bass
- Salg
Velg alle « Sentralbord
Viser at sokeresultat - Trommer

. Si ki kl _
dukker opp dynamisk ok S i

Figur 63: Innstillinger med filtrert sok

lkke valgt agentgruppe

£ Innstillinger

Vis diagram 0@

Velg filtrering for agentgruppe

Q sek..

Velg alle
Bass
Gitar
Kjekken
Salg
Sentralbord
Service

Smykker og kler

Suppaort

Trommer

Figur 64: Innstillinger med tilbakemelding til h@yre om ingen

valgte agentgrupper.
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Martine Holmberg
Viser at søkeresultat dukker opp dynamisk

Martine Holmberg


01.02.2021

o

12:30:12

Agenter

Agentnavn

Christian Strand
Lise Johansen
Bent Stiansen
Thomas Alsgaard
Jenny Skavland
Espen Lind

Kurt Nilsen

Lise Johansen
Kristian Eriksen
Stian Staysman

Mottatt
skriftlig

Status Tid i status

00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:00:03
00:04:10
00:04:10
00:04:10

Profil Besvart

Vintersport
Vintersport
Vintersport
Vintersport
TV
Sentralbord
Musikk
Musikk
Musikk
Musikk

BEHANDLER
BEHANDLER
BEHANDLER
WRAPUP
ACW

ACW

PAUSE

PO N S S S S
FNO O N S I S S S S

Figur 65: Agentoversikt med farge over hele raden

01.02.2021

e

12:30:12
Agenter

Mottatt  Gjennomsnittlig Gjennomsnittlig
Agentnavn

Profil skriftlig samtaletid  behandlingstid

Status 4 Tid i status Agentgruppe  Besvart

Christian Strand
Lise Johansen
Bent Stiansen
Thomas Alsgaard
Jenny Skavland
Espen Lind

Kurt Nilsen

Lise Johansen
Kristian Eriksen
Stian Staysman
Tom Eriksen
Solveig Kloppen
Maria Mena
Erlend Haaland

BEHANDLER
BEHANDLER
BEHANDLER

00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10

Ski
Skiskyting
Vintersport
Ski

TV
Sentralbord
Gitar

Gitar

Piano
Sanger
Gitar

Gitar
Kjokken
Fotball

Vintersport
Vintersport
Vintersport
Vintersport
TV
Sentralbord
Musikk
Musikk
Musikk
Musikk
Musikk
Musikk
Kjokken
Fotball

4

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

O N N N N N R

00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10

00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10
00:04:10

Figur 66: Agentoversikt med farge over status-kolonnen
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1 2:30:1 2 01.02.2021 £

Mottatt  Gjennomsnittlig Gjennomsnittlig Gjennomsnittlig

Agentnavn Status Tidistatus  Profil & Agentgruppe Besvart  qifig  samtaletid ringetid behandlingstid
Christian Strand ~ BEHANDLER 000410  vyintersport  Ski 4 4 00:04:10 00:04:10 CRIEID
Lise Johansen PAUSE 00:04:10 Vintersport  Skiskyting 4 4 00:04:10 00:04:10 00:10:10
Bent Stiansen BEHANDLER 00:04:10 Vintersport  Vintersport 4 00:04:10 00:04:10 00:10:10

Jenny Skavland

Kurt Nilsen 00:04:10  ppysikk 00:04:10 00:04:10 00:10:10

Lise Johansen 00:04:10 Musikk 00:04:10 00:04:10 00:10:10

Figur 67: Agentoversikt med pastellfarger over hele raden

12:30:12 01.02.2021 £

WRAP UP (10)

PAUSE (20)

Figur 68: Diagramform av agentoversikten
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12:3( @ Innstillinger
Agenter Vi dagam @D

Velg filtrering for agentgruppe

Q spk..

Velg alle

Bass

Gitar

Kjokken

Salg
Sentralbord
Service

Smykker og klaer

Support

(NN <N

Trommer

Figur 69: Diagramform med innstillinger til hayre.

12:30:12 01.02.2021

Agenter

Agentnavn Profil Agentgruppe Status Tid i status Besvart Mottatt skrifig G/ennomsnittlig  Gjennomsnittlig

samtaletid ringetid

Implementert

/ varselmelding

Fjernet tilbakemelding
ved tomt agentvindu

A Tilkobling til websocket feilet,
sanntidsdata blir ikke oppdatert

Figur 70: Tom agentoversikt med feilmelding om failet tilkobling

til websocket.

Ved tredje runde ble prototypen brukertestet pa Thomas (CTO).
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Martine Holmberg
Implementert varselmelding 

Martine Holmberg

Martine Holmberg
Fjernet tilbakemelding ved tomt agentvindu

Martine Holmberg


Tilbakemeldinger og endringer

e MVP kolonnene skulle veere disse attributtene: Agentnavn, status, tid i status,
profil, besvart, mottatt skriftlig, agentgruppe, Callstatus.

e |Innstillinger skal integreres i ReWave.

e Velg alle, bar gjeres om til & veere velg alle resultater.

e Var usikker pa farge over hele, men mente det var opp til oss & se hvordan
det ble.

e Gruppen ble oppfordret til 3 gjgre A/B tester eller geriljatester pa dette.

e Sortering inn i Rewave.

e Logo ogsa en del av MVP.

8.1.6 Fjerde runde brukertester - MVP

Figur 71 og 72 viser bilder av prototypene ved fjerne runde brukertester med fokus

pa MVP.

12:30:12 01.02.2021 &3

Agenter
Mottatt Gjennomsnittlig Gjennomsnittlig

Agentnavn Status 4 Tid i status Profil Agentgruppe  Besvart skriftlig ~ samtaletid  behandlingstid

00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10
00:04:10 00:04:10

Christian Strand LEDIG 00:04:10 Vintersport  Ski 4
Lise Johansen LEDIG 00:04:10 Vintersport  Skiskyting

Bent Stiansen LEDIG 00:04:10 Vintersport Vintersport
Thomas Alsgaard | BEHANDLER 00:04:10 Vintersport  Ski

4
4
4
Jenny Skavland BEHANDLER 00:04:10 TV TV 4
Espen Lind BEHANDLER 00:04:10 Sentralbord Sentralbord 4
Kurt Nilsen WRAPUP 00:04:10 Musikk Gitar 4
Lise Johansen ACW 00:04:10 Musikk Gitar 4
Kristian Eriksen ACW 00:04:10 Musikk Piano 4
Stian Staysman PAUSE 00:04:10 Musikk Sanger 4
Tom Eriksen 00:04:10 Musikk Gitar 4
Solveig Kloppen 00:04:10  Musikk Gitar 4
Maria Mena 00:04:10 Kjokken Kjskken 4
Erlend Haaland 00:04:10 Fotball Fotball 4

T S O O N N N N NP N N N

Figur 71: Agentoversikt med farge over status-kolonnen
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12:30:12 01.02.2021

Agenter

g Mottatt
Agentnavn Status Tid i status Besvart

skriftlig

Thomas Alsgaard BEHANDLER 00:04:10 Vintersport
Jenny Skavland BEHANDLER 00:04:10 TV

Espen Lind BEHANDLER 00:04:10 Sentralbord
Kurt Nilsen WRAPUP 00:00:03 Musikk

Lise Johansen ACw 00:04:10 Musikk
Kristian Eriksen ACwW 00:04:10 Musikk
Stian Staysman PAUSE 00:04:10 Musikk

Figur 72: Agentoversikt med farge over hele raden

Det ble utfert A/B tester hvor det ble vist frem to forskjellige wallboard. Et hvor det

var farge over hele raden, og et hvor det kun var farge pa statuskolonnen.

Tilbakemeldinger og endringer

Seks personer ble spurt (fire bekjente og to fra Zisson) om felgende: Hvilken av
wallboardene foretrekker du med tanke pa fargevalg? Hvorav fire svarte at de
foretrakk farge pa status fremfor farger over hele raden. Mens to svarte at det gav
bedre synlighet & ha statusfarge over hele raden. Ut i fra dette ble det valgt & bruke

farge pa statuskolonnen.

8.1.7 System usability scale test

Gjennomsnittet fra SUS-testene var 83,125 som tilsvarer graden A (utmerket). Uti

fra modellen 6.1 Tabell for tolkning av SUS score ser man at en poengsum over 68

er kategorisert som OK, Good, og exellent noe som betyr at testscoren bar ligge
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over 68.

Fordi det ble utfert tester pa personer som er bekjente av gruppens medlemmer,
kan resultatene vaere noe pavirket av dette. Likevel gir det en indikasjon for hvor

brukervennlig tjenesten er.

Da testpersonene fra Zisson kun var personer som enten utviklet eller jobbet tett
med systemet fra for og dermed hadde god kjennskap til det, ble det valgt a kun
teste pa bekjente personer, slik at de kunne gi en objektiv evaluering av systemet,

hvor de ikke var pavirket av tidligere erfaring eller kjennskap.

For mer dokumentasjon rundt testen som ble utfert se vedlegg punkt 4.4 SUS

sporreundersgkelse.

8.2 Enhetstester

8.2.1 Backend

Enhetstestene ble laget og gjennomfeart i prosjektet WallboardService. Det ble brukt
xUnit og alle testene ble automatisert. Det har blitt laget enhetstester bade for

normal bruk (_OK) og tester for unormalt bruk ( _FALSE).

Figur 73 viser skjermbilde av xUnit testene.



TESTING

addCache_FALSE
addCache_OK
addMultipleAgents
addNewAgent_FALSE
addNewAgent_OK
checklfEdited_FALSE
deleteCache_FALSE
deleteCache_OK
findCachelnCaches_FALSE
findCachelnCaches_OK
findCache_FALSE
findCache_OK
getCacheFromCaches_FALSE
getCacheFromCaches_OK
getCache_FALSE
getCache_OK
storeAgentStatusinCache_FALSE
storeAgentStatusinCache_OK
updateAgent_FALSE
updateAgent_OK

LC AL AL CACCCCCCC LKL

Figur 73: Kjgrte enhetstester i wallboard service prosjektet

Eksempler pa enhetstesting i backend

deleteCache_OK() er en test som sjekker om det fungerer a slette cache. Dette
testes ved at en cache blir lagt til med metoden AddCache for sa deretter 3 bli
slettet. | assert-delen blir det sjekket om cache som ligger i lista med cacher er lik
null. Siden cache ble slettet, og resultatet er lik null, er testen godkjent. Dette

markeres ogsa med den grenne V-en som vist pa bildet i figur 74.

[Fact]
0 references | Run Test | Debug Test | 88
deleteCache_OK()

caches.AddCache(wallboardKey, cache, agentmapping);
caches.deleteCache(wallboardKey) ;
Assert.Equal( , caches.getCacheFromCaches(wallboardKey));

Figur 74: C# enhetstest deleteCache_OK()



findCache_FALSE() er en test som skal returnere false ved forsgk pa a finne en

bestemt cache. Dette fordi den prever a finne en cache som ikke finnes i listen over

alle cache som har blitt lagt til/ opprettet. Det brukes “Assert.false” for & sjekke om

cach har blitt funnet. Denne blir ikke funnet, og dermed er det riktig at resultatet er

false. Testen blir dermed grenn, som man kan se i figur 75.

[Fact]

0 references | Run Test | Debug Test | B

findCache FALSE()

Guid notExistingWallboard = Guid("11111111-93f2-4671-96ae-f3b158934455" ) ;

cacheFound = caches.findCacheInCaches(notExistingWallboard);

Assert.False(cacheFound);

Figur 75: C# enhetstest findCache_FALSE()

8.2.2 Frontend

| figur 76 er resultatene av testene som er gjort i Karma og Jasmine, i prosjektet

AgentRealTimeWallboard.

Jasmine

27 specs, @ failures, randomized with seed 39335

AgentOverviewhallboardComponent

ConvertSortOn case status

ConvertSortOn case agentnavn

should not match strings if it doesnt equal to "Utgaende anrop”, in method convertCallStatus
ConvertSortOn case agentnavn notEqual

ConvertSortOn case status notEqual

should convert agentCallState string (if it contains string Outgoing)
should not match strings if it doesnt equal to "Innkommende anrop", in method convertCallStatus
ConvertSortOn case Tid i status notEqual

should return elapsed time i hours, minutes, and seconds not to be true
ConvertSortOn case callstatus notEqula

should convert agentCallState string (if it contains string Connected)
ConvertSortOn case Tid i status

should show diagramform when user chose this form

should return elapsed time more than 24 hours

should sort asc when true

ConvertSortOn case Profil notEqual

ConvertSortOn case callstatus

should return elapsed time more than 24 hours not equal

ConvertSortOn case agentgruppe notEqual

ConvertSortOn case Profil

should not show diagramform when user chose normal diagram

should sort desc when false

ConvertSortOn case agentgruppe

AppComponent

should have as title 'AgentRealTimeWallboard'
should create the app

Figur 76: Resultater fra testene gjort i Karma og Jasmine



Eksempler pa enhetstester i Angular:
| figur 77 blir det testet pa at funksjonen getElapsedTime returnerer “Over 24t”
dersom det har gatt mer enn 24 timer siden det ble byttet status. Her blir det brukt

toMatch() for & teste at strengene er like.

it('should return elapsed time more than 24 hours', () {

startTime = Date('2021-04-06T07:28:39.23047772"');
time="0ver 24t";

expect (component.getElapsedTime(startTime)).toMatch({time);

});

Figur 77: Angular enhetstest av metoden getElapsetTime

| figur 78 blir det testet at funksjonen convertSortOn returnerer “Agentstate”. Det

blir brukt toEqual for & sjekke at de to strengene er like.

it('ConvertSortOn case status', ()
sorting= "Status";

convertedFunc= component.convertSortOn(sorting);

expect({convertedFunc).toEqual('Agentstate');

1)

Figur 78: Angular enhetstest av metoden convertSortOn

| figur 79 blir det testet at convertCallStatus ikke returnerer “utgdende anrop”. Det
er brukt not.toEqual for & teste at de to strengene ikke er like.

it('should not match strings if it doesnt equal to "Utgdende anrop", in method convertCallStatus', ()
agentCallState = 'Outgoing';

newString = component.convertCallStatus(agentCallState);

expect(newString).not.toEqual('Outgoing');
Rk

Figur 79: Angular enhetstest av metoden convertCallStatus



Dekningsgrad

Vi har valgt & enhetsteste de mest kritiske omradene av programvaren da omfanget
av a enhetsteste alt blir for stort i dette prosjektet. Enhetstestene er laget i
prosjektene AgentRealTimeWallboard og WallboardService. Her testes alle

metoder som innebaerer logikk utover a kun hente/sende data.

Oppdagede feil

Det ble ikke oppdaget noen kritiske feil ved enhetstestingen. Det som kom tydelig
frem fra enhetstestingen var at metodene burde gi bedre tilbakemeldinger pa hva
som skjer. For eksempel ved sletting av cache ble det oppdaget at dersom man
sletter en cache som ikke eksisterer, kommer det ingen feilmelding pa at sletting
ikke tar sted. P& denne maten virket det som at testen tilsier at cache ble slettet, noe

som virker misvisende nar man tester.

8.3 Integrasjonstester

Henviser til dokumentasjon av integrasjonstestene i GitHub:

Vedlegq: Integrasjonstest-dokumentasjon (ekstern lenke)

Integrasjonstestene ble kjort bade gjennom TestCafe og manuelle tester. Det ble
gjort noen manuelle tester da endringer pa wallboardet skulle skje i sanntid, som

f.eks. endring av agentstatus og tid i status.

Oppdagede feil
e Feil ved sortering av kolonne:
o Her var sortering pa “Agentnavn” satt som default pa sortering, noe
som gjorde at brukeren ikke kunne angre handlingen dersom det ble

trykket pa en radioknapp under valg av sortering.


https://github.com/bachelorgruppe32/Vedlegg/blob/main/Integrasjonstesting-Zisson-Wallboard.pdf

o Siden det ikke var implementert en egen radioknapp for sortering pa
agentnavn, ble dette implementert som en egen, slik at dette ble en
valgmulighet.

e Feil ved lagre:

o Ved endring av bl.a. valg som “Sorter stigende” og “Agentgrupper” ble
ikke alltid endringene lagret nar man trykket pa “Lagre”.

o Dette ble fikset, slik at lagre alltid vil lagre endringer gjort pa
wallboardet.

e Feil ved kloning:

o Kloning av wallboard var ikke implementert riktig, slik at den alltid
gikk pa edit til “Gammelt wallboard”-edit nar man trykket pa
klone-ikonet.

o Dette ble fikset, slik at man kom inn pa riktig edit ved kloning av

wallboard tilhgrende “Nytt Wallboard”-edit.

TestCafe

Det ble brukt TestCafe pa AgentRealTimeWallboard. Her ble innholdet som vises i
wallboard-tabellen pa frontend testet. 13 av 13 tester ble grenne - en prosentandel
pa 100%. | figur 80 vises skjermbilde av testene i TestCafe.

Running tests in:
— Chrome 90.0.4430.93 / mac0S 10.15.7

Zisson Wallboard

Check property of AgentName - 0K

Check property of AgentName — NOT OK

Check property of AgentState - 0K

Check property of AgentState — NOT OK

Check property of AgentStateStartTime - OK
Check property of AgentStateStartTime — NOT OK
Check property of AgentStateStartTime — OK
Check property of AgentCallStateStartTime — NOT OK
Check property of QueueProfile — OK

Check property of QueueProfile — NOT OK

Check property of AgentGroup - 0K

Check property of AgentGroup - NOT OK

Check property of AgentGroup - NOT OK

NN NN N NN NN NN NN

13 passed (16s)

Figur 80: Kjgrte tester i TestCafe



Testene sjekker at informasjonen som blir sendt til agenttabellen gjennom et
agent-event enten samsvarer eller ikke samsvarer med den informasjonen som blir
sendt inn. Eksempelvis sa sjekker en test at status pa agenten er riktig og samsvarer
(OK), mens en annen test sjekker at hvis statusen ikke samsvarer sa skal den ikke

veere riktig (NOT OK).

Figur 81 viser kodeeksempel fra prosjektet:

test('Check property of AgentState — OK', async t == {
const title = Selector{'hl');
const tableRows = Selector('tbody = tr');
const agentState = Selector ('tbody = tr').withText('Available');
/f check title, table rows and first name exists
await t
.expect{title. innerText).eql( ' Agenter")
.expect{tableRows.count).eql(1)
.expect({agentState.exists).okl();

H;

test('Check property of AgentState — NOT OK', async t == {
const title = Selector{'hl');
const tableRows = Selector('tbody = tr');
const agentState = Selector ('tbody = tr').withText('Pause');
f/f check title, table rows and first name exists
await t
.expect{title.innerText).eql{ Agenter')
.expect(tableRows.count).eql(1)
.expect{agentState.exists).notOk();

i H

Figur 81: Eksempel pa integrasjonstest som sjekker agentstatus

Manuelle tester

Endringer som skjedde i sanntid pa wallboardet, f.eks. endring av agentstatus, samt
oppsett, redigering og distribuering av et wallboard ble testet manuelt. Forventede
resultat, faktiske resultat og eventuelle kommentarer ble dokumentert i et

excel-dokument, se Vedleqgq: Integrasjonstest-dokumentasjon (ekstern lenke).



https://github.com/bachelorgruppe32/Vedlegg/blob/main/Integrasjonstesting-Zisson-Wallboard.pdf

Resultat og dokumentasjon
e Antall grenne tester (passed): 52 tester = 96 %

e Antall rede tester (failed): 2 tester = 4%

Tester som ble rede
e Legge til logo ved opprettelse av nytt wallboard - kategori C

e Leggetil logoifeil format - kategori C

Begge feilene er kategorisert som C: Feil med mindre alvorlige konsekvenser, for
eksempel mindre grad av ustabilitet, mindre funksjons-/ egenskapsmangler etc. |
tillegg var begge de rgde testene av typen feil som allerede fantes i ReWave, og var

derfor ikke en feil som gruppen prioriterte a rette opp i.

8.4 Systemtester

Henviser til dokumentasjon av integrasjonstestene i GitHub:

Vedleqgq: Systemtest-dokumentasjon (ekstern lenke)

Resultatene av grenne tester i Katalon er vedlagt under punkt 4.1, Skjermbilder av

tester i Katalon.

Systemtestene ble kjgrt gjennom Katalon Recorder, samtidig som det ble gjort noen
manuelle tester. De manuelle testene ble utfgrt da noen tester matte gjeres i

sanntid, slik som & se klokkeslett og tid i status.

Oppdagede feil
e Feil ved status:
o Statusen Pause ble rettet opp etter testing 04.05.2021, deretter

retestet etter endringer.


https://github.com/bachelorgruppe32/Vedlegg/blob/main/Systemtest-Zisson-Wallboard.pdf

e Feil ved opplasting av logo:
o En feil som gjer at man ma laste opp logo to ganger for at det skal bli

lagret. Kategorisert som en C feil.

Resultat og dokumentasjon
e Antall grgnne tester (passed): 34 tester =94 %
e Antall rede tester (failed): 1 test = 3%

e Antall ikke-kjorte tester (remaining): 1 test = 3%

Tester som ble rede

e Legge til logo ved opprettelse av nytt wallboard - kategori C

Feilen er kategorisert som en C: Feil med mindre alvorlige konsekvenser, for

eksempel mindre grad av ustabilitet, mindre funksjons-/egenskapsmangler etc.

Tester som ikke ble kjort

e Se tidi callstatus

Testen ble ikke kjort grunnet interne feil i systemet til Zisson. Callstatus kunne ikke
testes da det ikke var mulig a ringe inn til en agent (agenten endret verken status

eller callstatus).

8.5 Akseptansetester

8.5.1 Akseptansetest av kravspesifikasjon

Kravene blir satt opp i Jira og i dokumentet “Kravspesifikasjon”. Endelig
kravspesifikasjon som er grunnlaget for akseptansetest av kravspesifikasjon kan

sees under punkt 3.0, Endelig kravspesifikasjon.



Mgte med Thomas og Moritz:
e Kravspesifikasjon blir gjennomgatt og satt opp sammen slik at alle er

inneforstatt med hva kravene er for oppgaven.

8.5.2 Akseptansetest av prototype

Mgte 15.02 med Thomas og Moritz:
e Gruppen viser frem prototypen og far klarsignal til & begynne utviklingen,
med forbehold om at noen endringer ma gjares:
o Modulen med innstillinger, samt sorteringsfunksjonaliteten, ma flyttes
inn i Zisson Interact.
o Hvorvidt agentens statusfarge skal dekke hele raden med en agent
eller kun i statuskolonnen er det usikkerheter rundt, og det blir viktig a
teste senere i utviklingsforlgpet nar grensesnittet kan brukertestes.

o Utover det godkjennes prototypen.

Mgte 01.03 med Thomas og Moritz:
e Gruppen viser frem den oppdaterte prototypen der modulen med
innstillinger er flyttet inn i Zisson Interact:

o Prototypen godkjennes under matet.

8.5.3 Akseptansetest av inkrementer

For hver sprint ble det gjort akseptansetester der inkrementene ble gjennomgatt og

satt til godkjent/ ikke godkjent. Se vedlegg under punkt 8.5.3, Akseptansetest av

inkrementer for utdypende informasjon.



Dersom et inkrement ikke ble godkjent, ble det viderefegrt til neste sprint, hvor det
tas en ny gjennomgang og avgjerelse pa inkrementet. Pa denne maten ble det sikret

at alle inkrementer til slutt ble godkjent.

8.5.4 Akseptansetest av sluttprodukt

Det avholdes et avsluttende magte med Zisson, tilstede er Thomas Tretli og Moritz
Lilleby, samt alle medlemmene i bachelorgruppen. Alle prosjektene blir

gjennomgatt i sin helhet og studentene far godkjent sluttproduktet.

9. Oppsummering

Alti alt har testingen av prosjektet vaert et viktig verktgy for & sikre kvalitet til
produktet som har blitt utviklet. De fleste feilene ble rettet opp i, og sikret pa denne
maten bedre kvalitet pa produktet. Testingen vil ogsa ha en hey nytteverdi for de
som skal videreutvikle produktet. Feilene som ble oppdaget, men som gruppen ikke
kunne gjere noe med, ble rapportert til oppdragsgiver for videre utvikling. Man kan
0gsa anta at testingen har sikret prosessen med a levere et tilstrekkelig produkt
gjennom jevnlige akseptansetester som kontinuerlig ga en pekepinn pa hvordan ting
3 an. P3 denne maten var det lite usikkerhet knyttet mot akseptansetest av
sluttproduktet, da akseptansetester underveis hadde gitt en bekreftelse pa at ting

levde opp til forventningene til oppdragsgiver



F. AVSLUTNING

1.0 Resultatet

| lepet av prosjektperioden har gruppen laget en ny wallboardlgsning for
oppdragsgiver Zisson. Etter pnske fra oppdragsgiver var oppgaven a fornye og
forbedre det eksisterende wallboardet, bdde med tanke pa design og estetikk, men

ogsa teknologi. Samtidig matte det integreres i Zissons eget brukergrensesnitt.

Designet av wallboardet er fornyet. Enkelte valg ble gjort pa bakgrunn av teori om
hvordan en tabell bgr representeres ut ifra informasjonen som skal visualiseres.
Andre valg ble gjort med stgtte i de funnene som kom frem gjennom
arbeidsmetodikken design thinking og undersgkelser, brukertester og
akseptansetester som ble utfert. @nsker fra oppdragsgiver har gatt pa bekostning
av enkelte funn som kom frem, og derfor har ikke alle funn fra brukertestene blitt
implementert i den siste l@sningen. Funnene har allikevel blitt tatt med i prototyper
underveis i designprosessen og vist som en lgsning til oppdragsgiver. Gjennom
akseptansetester har Zisson hatt siste ord pa hva de gnsker 38 ha med. Pa denne
maten har det sikret at oppgaven som leveres lever opp til kravene og

forventningene oppdragsgiver har hatt, og det er det som har veert av betydning.

Oppdragsgiver har bekreftet at de kommer til & videreutvikle prosjektet slik at det
kan bli brukt som en del av deres kontaktsenterlgsning. Zisson har gitt uttrykk for &
ha veert imponert og forngyd med bade produktet og innsatsen fra
bachelorgruppen, og har samtidig hatt stor forstaelse for noen utfordringer i forhold

til endring i krav underveis og andre interne problemer i systemet.



2.0 Hva kunne blitt gjort annerledes?

Det kan ikke bekreftes at produktet er optimalisert for kundene til Zisson, da det ikke
har veert direkte brukertesting eller dialog med disse. Dette med bakgrunnii at
brukertestene er utfgrt av personer som jobber i Zisson, samt at det er kravene fra
oppdragsgiver gruppen har jobbet ut ifra. Skulle man forbedret prosjektet ville det
veert hensiktsmessig a kunne gjore undersgkelser og brukertester direkte pa brukere
og kunder av systemet. Samtidig kunne undersgkelser tidlig i startfasen veert utfert
pa en mer grundig mate, ved & intervjue direktekunder av Zisson om hva som er
deres utfordringer med dagens system og hva de hadde @nsket av funksjonalitet for
wallboardet. Samtidig som det kunne vaert utfert grundigere litteratursek pa

omradet.

Valget av arbeidsmetodikken Scrum har for gruppen virket som en god
arbeidsmetodikk a jobbe etter, da det underveis har kommet flere endringer i krav
fra oppdragsgiver. Dersom gruppen hadde jobbet med en mer planmessig
arbeidsmetodikk, kunne dette skapt utfordringer og manglende implementasjon av
endringene som kom. Det ble allikevel valgt & gjennomfere hele designprosessen i
forste sprint, noe som ikke ble gjennomfarbart, da kravendringene ogsa satte krav til
endringer i designet underveis. Dette kunne kanskje veert lgst pa en bedre mate ved
3 ikke designe hele systemet fra begynnelsen, men a jobbe med inkrement for

inkrement og utvikle designet deretter.

Gjennomfgringen av System Usability Scale-testen kunne veert utfert pa flere
testpersoner for & fa et bredere datagrunnlag for vurderingen av brukervennlighet
av systemet. Grunnlaget for testene kan derfor veaere et grunnlag for videre

utforskning av brukervennlighet i fremtiden.



Til ettertanke kunne det ogsa veert fint & ha gjennomfert flere brukertester, med
st@rre grad av observasjoner, samt brukt flere metoder for bruktertesting slik som
eyetracking-testing, og feltobservasjoner. Slik testing kunne vaert utfgrt dersom
designprosessen hadde veert gjennomfert samtidig med Scrum sprintene. Dette er

en viktig leerdom for prosjektgruppen a ta med seg videre.

3.0 Forbedringspotensiale

Dersom Zisson gnsker a videreutvikle produktet kan det veere hensiktsmessig at de
brukertester pa sine egne kunder og jobber ut ifra eventuelle tilbakemeldinger de

far ut fra det.

Forslaget som kom frem i designprosessen med a endre navn og farger pa
statusene er ogsa et forslag som studentene tenker kan lafte wallboard ytterligere
og gi en hayere grad av brukervennlighet, da statusene kan gi mer informasjon enn
det de gjor i dag. Det hele ble utarbeidet i samrad med Kim som var enig at dette
kunne veere en god lgsning. Det kom senere frem at dette ble en for omfattende
endring og det hele ville gatt utenfor oppgavens omfang, da de opprinnelige
statusene allerede ble brukt i Zisson Interact og at disse burde samsvare med
statusene pa wallboardet. Lasningen for behandler/process er implementert i
AgentRealTimeWallboard prosjektet, dette dersom det skulle veere @nskelig for
Zisson ved en senere anledning a innfare funksjonaliteten i deres
kontaktsenterlgsning Zisson interact. Man kan tenke seg at en innfgring av dette
kunne gitt en enda bedre representasjon av agentene pa wallboardet, noe som igjen

kunne gitt gkt kundetilfredshet.

Ved videreutvikling av wallboardet ville det vaert optimalt & kunne implementere
flere komponenter pa wallboardet. slik som statistiske fremvisninger, agenthistorikk

og mulighet for a endre oppsettet av komponentene pa wallboardet.



4.0 Leeringsutbytte

Perioden har gitt gruppen et stort leeringsutbytte hvor gruppen har leert nye
teknologier, sprak og verktay, samt tatt i bruk teoretisk kunnskap i praksis. A sette
seg inn i andres kode og systemer har veert en erfaring som bade har veert
utfordrende og laererikt, noe som kan komme godt med i arbeidslivet som venter. A
falge en smidig arbeidsmetodikk har fert til en ryddig utviklingsprosess.
Kommunikasjon og mgter med oppdragsgiver har i tillegg gitt gruppen kunnskap

om bedriften, og hvordan et utviklingsprosjekt foregar i praksis fra design, til

implementering av design i kode, og testing.

Gruppen har hatt stort fokus pa MVP og kravspesifikasjonene da det har veert
onskelig a tilfredsstille oppdragsgiverens krav. Fokuset pa MVP har ogsa gitt

gruppen viktig leerdom om viktigheten av & avgrense omfanget av oppgaven.

COVID-19-situasjonen har gitt gruppen noen utfordringer nar det gjelder
kommunikasjon og samarbeid, bade mellom studentene, men ogsa med
oppdragsgiver. Det 3 ikke sitte sammen fysisk har fert til at kommunikasjonen har
tatt lengre tid enn det ellers ville gjort, samtidig sa har det veert vanskeligere 3 felge
med pa hva hver enkelt gjer. Pandemien har ogsa bydd pa utfordringer knyttet til
brukertesting. Samtidig har det gitt gruppen god trening pa digitale videomeater, noe
som har vaert en viktig laerdom 3 ta med seg videre i arbeidslivet. Pandemien har
0gsa gitt gruppen viktige erfaringer knyttet til 3 lgse utfordringer i en vanskelig

periode, sammen som et team.

Alti alt har prosjektet veert spennende og leererikt, og gitt gruppen mange gode

erfaringer som er relevant for bade videre studier og arbeidslivet.
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H. VEDLEGG

1.0 Dokumentasjon av Scrum

Nedenfor er dokumentasjon av de ulike sprintene gruppen gikk gjennom i
Scrum-prosessen med utdypende informasjon rundt inkrementene som ble

implementert og sammendrag fra metene som ble holdt.

1.1 Sprint 1 (1.februar - 12. februar)

Sprint planning
Malsettingen var & gjennomfare alle stegene i design thinking i denne sprinten.
Samtidig som det var et hovedmal & komme godt i gang med prototypene, slik at

prosjektgruppen kunne naerme seg et design som fungerte for utviklingsfasen

startet. Se 3.1 Designprosess (design thinking) for utdypning.

Sprint review

Etter sprint review ble det tydelig at wallboard-innstillinger skulle vaere en del av
Zisson Interact. Det ble samtidig avgjort at kolonnene som skulle veere en del av
MVP var: Agentnavn, status, tid i status, callstatus, profil, agentgruppe, besvart og

besvart skriftlige. Derfor matte endringer av prototypen gjgres i neste sprint.

1.2 Sprint 2 (15.februar - 26.februar)

Sprint planning
Felgende funksjonalitet ble valgt ut fra backlog:
1. Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for 3 fa et overblikk over
situasjonen i natid.
2. Som administrator ensker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3 velge

ut ulik funksjonalitet ut i fra hva man ensker 3 vise frem.



Annet:

1. Endringer i prototypene

Implementasjon
1. Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for a fa et overblikk over

situasjonen i natid.

1.1 Oppsett av websocket

Ferste implementasjon ble oppsett av websocket pa frontend. En websocket
krever ikke en HTTP-request for hver forespgrsel som sendes/ mottas,
sammenlignet med vanlige HTTP-kall. Det er derfor et effektivt og godt
verktgy ved behov for sanntidsdata (Carnahan, 2016). Gruppen far et prosjekt
overlevert fra utvikler i Zisson med et “skjelett” for server-delen, delvis klar

for & kobles mot en websocket pa frontend.

Gruppen matte opprette et angular-prosjekt fra bunnen av, som skulle bli det
nye wallboardet. For & opprette tilkobling til websocket pa klient brukes RxJS

biblioteket som er tilgjengelig i angular.

1.2 Initialisering av data

For a teste at websocket fungerer gjores et forsek pa initialisering av data.
Optimal initialisering ble vanskelig, da det kommer frem av studentene ma fa
tilgang til Zisson sin VPN. Derfor ble det i mellomtiden satt opp en RabbitMQ
med data skrevet direkte inn i JSON, for & simulere data som egentlig skulle
kommet fra MQ/ ke pa server og videre til frontend. Server mottar elementer
fra keen gjennom “eventer” som avfyres, hvor det er modellen

“AgentStateEvent” det skal jobbes med. Den avfyres for hver endring som



skjer pa en agent, og sender da inn hele agenten med endringene som et

JSON-objekt.

Som administrator ensker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3
velge ut ulik funksjonalitet i fra hva man ensker a vise frem.

Det ble i foarste omgang laget en modell for et wallboard, der modellen skulle
brukes i ReWave og sendes over til databasen. Modellen videresendes til
teknisk veileder, som gjgr endringer i Zisson sin database. Databasen har ikke
studentene tilgang til, derfor ma eventuelle endringer i databasen ga
gjennom teknisk veileder. Modellen som lages inneholder de verdiene som

har kommet frem i kravspesifikasjonen at et wallboard begr inneholde.

Annet:

1.

Endringer av prototypene

Da det kom nye krav fra oppdragsgiver pa hvilke kolonner som skulle veere
med i agenttabellen, ble endringene gjort i prototypen. Kolonnene som skulle
vaere med var: Agentnavn, status, tid i status, callstatus, profil og
agentgruppe. Det ble samtidig laget et forslag til design av konfigurasjon av

et wallboard i ReWave.

Sprint review

Sprint review-mgte avholdes og hvert inkrement gjennomgas. Det ble en enighet

om at inkrementet knyttet til sanntidsdata ma viderefgres til neste sprint.

Studentene fikk tilgang til en del eksempeldata (JSON-objekt) som kan brukes for &

midlertidig simulere mer realistiske data gjennom RabbitMQ, fram til det kan hentes

ekte sanntids-eventer.

Sprint retrospective



Gruppen avholdt et retrospective-mote, der det ble enighet om at sprinten har gatt
tregere enn forventet. Bade fordi websocket og RabbitMQ var nytt for alle, men
ogsa fordi mye tid ble brukt til & vente pa svar slik at arbeidet har blitt stdende stille
i perioder. Oppdragsgiver skulle undersgke manglende VPN-tilgang naermere til
neste sprint. Prosjektgruppen ble enige om a fordele oppgavene i storre grad i neste

sprint.

1.3 Sprint 3 (1.mars - 12.mars)

Sprint planning
Felgende ny funksjonalitet ble valgt ut fra backlog:
1. Som agentleder gnsker jeg at agentene lagres til cache, slik at jeg ved
tilkobling far inn de siste dataene som har veert registrert.
2. Som agentleder gnsker jeg et wallboard som viser frem agentene i en tabell
for & ha en oversikt over agentene som er pa jobb.
3. Som agentleder gnsker jeg at wallboardet gjar et nytt forsek pa tilkobling til
websocket dersom tilkobling mislykkes.
4. Som agentleder gnsker jeg a se agentnavn for 3 skille mellom agentene.
5. Som agentleder gnsker jeg a se profil for a vite hvilken profil agentene
tilhgrer.
6. Som agentleder gnsker jeg a se agentgruppe for a vite hvilken agentgruppe

agentene tilhgrer.

Felgende funksjonalitet viderefgres fra forrige sprint:
1. Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for 3 fa et overblikk over
situasjonen i natid.
2. Som administrator ensker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3 velge

ut ulik funksjonalitet ut i fra hva man ensker a vise frem.



Implementasjon

1. Som agentleder gnsker jeg at agentene lagres til cache, slik at jeg ved
tilkobling far inn de siste dataene som har vaert registrert.
Data om agentene matte lagres i cache. Dette ble gjort ved & lagre data som
kommer inn ved bruk av Dictionary i C#. Dictionary er en type Collection som
holder pa et nekkel- og verdi-par (Microsoft, u.d.) | dette tilfellet er ngkkelen
agentene sin login-id, og verdi er agent-objektet. Det ble ogsa laget kode for
at objektene i cache skulle oppdateres i sanntid. P3 denne maten ble det
sikret at de siste lagrede data av agentene ble vist pa skjermen ved oppstart
av et wallboard som tidligere hadde kjgrt. Dette var gnskelig, da det uten
cache kun ville kommet opp én og én agent pa skjermen ut i fra om de utlgste
et event. Videre ble det utviklet funksjonalitet slik at server sjekket om det (3
noe lagret i cache ved oppkobling til websocket, og ved det tilfelle sendte

dataene til klienten.

2. Som agentleder gnsker jeg et wallboard som viser frem agentene i en

tabell for & ha en oversikt over agentene som er pa jobb.

2.1 Lage wallboard-komponent pa frontend
Det ble implementert en ny komponent som var en del av selve wallboardet.
Det legges her opp til 8 motta en logo, i tillegg til at dato og klokkeslett vises.

Komponenten er kalt header-wallboard-component.

2.2 Lage agentabell komponent pa frontend
Komponenten for agentoversikt med tabell og kolonner utvikles i angular
med et AP| (MatTableModule). Komponenten ble kalt

agent-overview-component. MatTable utvikles slik at den er klar for 3 motta



agentobjekter som kommer inn i JSON-format fra websocket.

3. Som agentleder gnsker jeg at wallboardet gjor et nytt forsek pa tilkobling
til websocket dersom tilkobling mislykkes.
Det ble laget kode slik at frontend prever pa en ny tilkobling dersom det skjer
en feil ved tilkobling av websocket. Dette gjeres med en Setinterval-metode
som finnes i angular. Setlnterval brukes for a sikre at klienten kontinuerlig

med et gitt intervall prever a koble seg opp til websocket igjen.

4. Som agentleder gnsker jeg a se agentnavn for a skille mellom agentene.
Fra JSON-objektet som mottas gjennom websocket ble det opprettet et
AgentStatus-objekt pa klient. Fra dette objektet hentes det ut navn som vises

frem i tabellen under kolonnen “Agentnavn™.

5. Som agentleder gnsker jeg a se profil for 3 vite hvilken profil agentene
tilhgrer.
Pa lik linje med agentnavn, hentes ogsa profil ut fra AgentStatus-objektet og

vises frem i tabellen under kolonnen “Profil”.

6. Som agentleder gnsker jeg a se agentgruppe for a vite hvilken
agentgruppe agentene tilharer.
Pa lik linje med agentnavn og profil, hentes agentgruppe ut fra
AgentStatus-objektet og vises frem i tabellen under kolonnen

“Agentgruppe”.

Inkrementer viderefgrt fra forrige sprint:
1. Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for & fa et overblikk over

situasjonen i natid.



1.1 Initialisering

Inkrementet fortsetter fra forrige sprint. Det ble satt opp en metode i
AgentController pa server, som hentet data knyttet til modellen AgentStatus.
Denne modellen inneholder informasjon om hver enkelt agent som videre
skal lagres til cache. Samtidig som det lagres til cache, ble dataene ogsa

oversendt med websocket til frontend, der agentstatus ble vist i nettleseren.

2. Som administrator gnsker jeg 3 sette opp wallboard med mulighet til 3

velge ut ulik funksjonalitet ut i fra hva man ensker a vise frem.

2.1 Lage en mockup config

Det ble laget en klasse, ConfigMockup, en midlertidig lesning pa et objekt
med data fra et wallboard pa server. Opprinnelig er dette data som blir
opprettet i ReWave ved opprettelsen av et wallboard, og deretter blir lagt inn
i databasen som gjer det mulig 3 hente konfigurasjonen pa serversiden.
Ettersom studentene ikke hadde tilgang til VPN for & fa tak i data fra
databasen og ReWave ikke var ferdigstilt, ble det ngdvendig med en

midlertidig klasse for & lage en mockup av et wallboard objekt.

Sprint review

Sprint review-mgte ble avholdt og arbeidet som ble utfgert under sprintet ble
gjennomgatt. Oppdragsgiver godkjente arbeidet som var gjort. Det kom frem at
cache ma handtere flere wallboards basert pa en nekkel (wallboardkey), og dette
matte jobbes videre med i neste sprint. Deretter matte det fortsatt arbeides med

konfigurasjonsdelen av et wallboard i ReWave.

Sprint retrospective



Gruppen avholdt et retrospective-meote etter sprint review der foregdende sprint ble

diskutert. Det var en enighet om at arbeidsfordelingen fungerte godt og gruppen

var forngyd med & ha utfgrt en del arbeid. Det ble diskutert at det til neste sprint ble

viktig & sette av tid til 3 sette seg inn i ReWave, slik at alle i gruppen hadde en

forstaelse av systemet det skulle jobbes i.

1.4 Sprint 4 (15.mars - 26.mars)

Sprint planning

Folgende funksjonalitet ble valgt ut fra backlog:

1.

Som agentleder gnsker jeg a se tid i agentstatus for a vite hvor lenge agenten
har veert i en status.

Som agentleder gnsker jeg a se callstatus for a vite hvor lenge hver agent er i
hver telefonsamtale og se hvem agenten er i samtale med.

Som administrator gnsker jeg a kunne filtrere pa agentgruppe for a vise
pnskede agenter pa wallboardet.

Som agentleder gnsker jeg & se en overordnet oversikt over statusene til
agentene i diagramform, slik at jeg har bedre oversikt ved mange agenter.
Som agentleder gnsker jeg at cache handterer ulike wallboards ut i fra en
wallboard nekkel, slik at jeg kun far dataene som tilhgrer et gitt wallboard.
Som administrator gnsker jeg & ha en knapp som sier noe om jeg skal
opprette et wallboard med den nye eller den gamle konfigurasjonen.

Som agentleder gnsker jeg at wallboardet fremstar responsivt pa store

skjermer, slik at wallboardet ser bra ut nar vises frem pa storskjerm.

Falgende funksjonalitet ble viderefart fra forrige sprint:

1.

Som administrator gnsker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3 velge

ut ulik funksjonalitet ut i fra hva man ensker a vise frem.



Annet:

1. Enhetstesting

Implementasjon
1. Som agentleder gnsker jeg a se tid i agentstatus for a vite hvor lenge
agenten har vaert i en status.
Det ble laget kode for & telle tiden en agent har vaert i en status ut i fra tiden
man fikk inn fra server. Tiden kom inn som en string fra databasen og ble
gjort om til datatypen Date i angular, og ut i fra dette sammenlignet man

navaerende tid med tiden som kom inn.

2. Som agentleder onsker jeg a se callstatus for a vite hvor lenge hver agent
er i hver telefonsamtale
Det ble laget kode for callstatus med en teller som teller hvor lenge en agent
har veert i samtale. Koden ble laget pd samme mate som tidtelleren knyttet til

status.

3. Som administrator gnsker jeg a kunne filtrere pa agentgruppe for a vise
onskede agenter pa wallboardet.
P3 server og klient ble det jobbet ut ifra en mockup av et wallboard, da
tekniske problemer har forsinket prosjektet med tanke pa a fa ekte data fra
databasen. Ut i fra wallboard-mockup-objektet ble det implementert
funksjonalitet pa server som filtrerer ut agenter basert pa hvilke
agentgrupper som er valgt for wallboardet. P4 denne maten mottar klienten

kun de agentene som skal vises frem.

4. Som agentleder onsker jeg a se en overordnet oversikt over statusene til

agentene i diagramform, slik at jeg har bedre oversikt ved mange agenter.



Det ble utviklet en diagramform som viste agentene kun basert pa status.
Diagramformen ble utviklet i en egen komponent, og var en forenkling av
tabellen som ferst hadde blitt utviklet. Diagramformen viste kun kolonnen
status, og legger agentene med samme status i rader tilknyttet hverandre. P3
denne maten fremstar det som et slags diagram, der man lett far oversikten

over antall i statuser.

. Som agentleder gnsker jeg at cache handterer ulike wallboards ut i fra en
wallboard nokkel, slik at jeg kun far dataene som tilhgrer et gitt
wallboard.

Cache ble videreutviklet slik at det ble opprettet en cache for hvert
wallboard, og cache ble hentet ut ved a finne cache med gitt wallboardkey.
Tidligere har cache kun bestatt av en Dictionary. Koden ble endret til & ha en
Caches-klasse som er en beholder for alle cacher. Caches bestar derfor av en

Dictionary med et ngkkel-verdipar (wallboardkey, cache).

. Som administrator ensker jeg @ ha en knapp som sier noe om jeg skal
opprette et wallboard med den nye eller den gamle konfigurasjonen.

Det ble implementert en dropdown-meny som ga brukeren et valg mellom 3
opprette et wallboard av den nye eller den gamle typen. Det ble ogsa gjort
endringer slik at det er en generell wallboard-modell (WallboardEntry) som
den gamle og den nye arver fra, i tillegg til at det er ekstra verdier i modellen
for bade den nye (Wallboard) og den gamle (AgentRealTime)

konfigurasjonen som er spesifikke for hver av dem.

. Som agentleder gnsker jeg at wallboardet fremstar responsivt pa store

skjermer, slik at wallboardet ser bra ut nar det vises frem pa storskjerm.



Det ble lagt til @media queries i CSS for a gjere tabellen responsiv pa sterre
skjermer. Det var ikke et behov for 3 tilrettelegge for mindre skjermer, da

wallboardet alltid skal vises frem med stor skjermstarrelse.

Inkrementer viderefart fra forrige sprint:
1. Som administrator ensker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3

velge ut ulik funksjonalitet i fra hva man ensker a vise frem.

1.1 Sette opp konfigurasjon i Rewave

For & sette opp konfigurasjon matte gruppen ferst sette seg inn i to nye
prosjekter: ReWave og WaveApiServer. Det ble opprettet en ny komponent
som skulle vaere hovedsiden for & opprette et wallboard av den nye typen.
Her ble det lagret elementene pa frontend som var ngdvendige for a ha
mulighet til 3 velge konfigurasjon med de feltene som var gnsket. Routing i

angular matte tilpasses til den nye komponenten.

Annet:
1. Enhetstesting
Ved siden av arbeid med inkrementer fra backlog, starter arbeidet med
enhetstester. Enhetstesting ble ikke lagt inn som et mal for at et inkrement
skulle bli godkjent, og derfor gikk det ikke innunder hvert inkrement. Testing
var allikevel arbeid som skulle gjeres parallelt med utvikling for 3 sikre

kvalitet.

Sprint review
Arbeidet ble gjennomgatt og det ble diskusjoner hvorvidt det var ngdvendig med
fremvisning av agentene i diagram. Det ble konkludert med at det var gnskelig &

representere diagrammet med store bokser i statusfarger med en teller for antall



agenter i hver status, istedenfor det forslaget som var utarbeidet til na. Det ble en
enighet om & fjerne selve diagrammet enn sa lenge, og kun ha bokser som viser
antall i hver status, og komme tilbake til det om noe annet skal implementeres for &
vise frem agentene i diagramform. Arbeidet med Rewave og konfigurasjon av et
wallboard matte ogsa viderefgres. Det ble til stadighet gjort endringer i Zisson sine
systemer og databasen, noe som forte til at det matte gjeres endringer i prosjektet

gruppen jobbet med.

Sprint retrospective
Sprintet ble gjennomgatt og det ble diskutert hvordan man skulle jobbe videre i
neste sprint. Det ble en enighet om at det matte brukes mer tid pa testing i de

pafelgende sprintene.

1.5 Sprint 5 (6.april - 16.april)

Sprint planning
Folgende funksjonalitet ble valgt ut fra backlog:
1. Som administrator ensker jeg a legge til en logo til wallboardet fordi det er
en del av selskapets profil.
2. Som bruker gnsker jeg a sortere pa de ulike kolonnene for a kunne tilpasse
sorteringen ut i fra hva som er relevant.
3. Som agentleder gnsker jeg a se callstatus for a vite hvilket telefonnummer en
agent er i samtale med slik at jeg har oversikt.
4. Som administrator gnsker jeg & kunne endre konfigurasjonen til et wallboard

slik at jeg ikke ma opprette et nytt dersom endringer er ngdvendig.

Felgende funksjonalitet viderefgres fra forrige sprint:
1. Som administrator ensker jeg a sette opp wallboard med mulighet til & velge

ut ulik funksjonalitet i fra hva man ensker a vise frem.



2. Som agentleder @nsker jeg a se en overordnet oversikt over statusene til

agentene i diagramform, slik at jeg har bedre oversikt ved mange agenter.

Andre arbeidsoppgaver:
1. Enhetstester
2. Integrasjonstester

3. Endringer i diagramform i prototyper

Implementasjon
1. Som administrator gnsker jeg a legge til en logo til wallboardet fordi det
er en del av selskapets profil.
Det ble laget funksjonalitet for & laste opp logo i ReWave og a motta denne
pa klient. Logoen ble mottatt som en Base64-string fra databasen, og matte
konverteres til en SafeUrl for sa a konverteres til en jpeg fil, for tilslutt &

kunne vises frem pa wallboardet.

2. Som bruker gnsker jeg a sortere pa de ulike kolonnene for @ kunne tilpasse
sorteringen ut i fra hva som er relevant.
Det ble laget funksjonalitet for & sortere de ulike kolonnene og & motta
informasjon om hvilken kolonne det skulle sorteres pa, samt
sorteringsretning det skulle sorteres pa. Sorteringsmekanismen ble bygget
pa MatTable sin MatSort, som tok i mot kolonnen og sorteringsretningen, for

sa a sorterte etter det.

3. Som agentleder gnsker jeg a se callstatus for a vite hvilket telefonnummer
en agent er i samtale med slik at jeg har oversikt.

Informasjon som sa noe om det var et innkommende eller utgdende anrop,



samt telefonnummer, ble hentet frem for 3 vises i kolonnen “Callstatus” i

tabellen. Dette er data som ble sendt med et agentevent.

4. Som administrator ensker jeg a kunne endre konfigurasjonen til et
wallboard slik at jeg ikke ma opprette et nytt dersom endringer er
ngdvendig.

Det ble laget funksjonalitet i ReWave som gjorde det mulig & oppdatere et
allerede eksisterende wallboard av den nye typen. Nar man trykker pa
“Endre” knappen for et wallboard, vil det bli gjort et API-kall for a hente det
gitte wallboardet ut ifra en id. Videre navigeres man til samme komponent
som ved opprettelse av wallboard, bare at verdiene i komponentene da er fylt
ut med verdiene som det eksisterende wallboardet inneholder. Ved lagring

gjeres et HTTP PUT kall for 3 oppdatere wallboardet i databasen.

Inkrementer viderefart fra forrige sprint:

1. Som administrator @nsker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3
velge ut ulik funksjonalitet ut i fra hva man ensker 3 vise frem.
Siden for & konfigurere et wallboard i ReWave ble ferdigstilt. Det ble lagt til
valg som: vis som diagram, navn pa wallboard, et array for valg av kolonne
det skulle sorteres pa, samt sorteringsretning. | tillegg kunne man velge
hvilke agentgrupper man gnsket a filtrere pa, som deretter skulle vises pa
wallboardet. Det ble jobbet videre med 3 fa hentet ut objektet som opprettes
fra databasen. Grunnet mange avhengigheter og endringer i Zisson sin

opprinnelige database var dette arbeid som tok tid.

2. Som agentleder gnsker jeg a se en overordnet oversikt over statusene til
agentene i diagramform, slik at jeg har bedre oversikt ved mange agenter.

Grunnet endringer i krav fra oppdragsgiver ble diagrammet som var utviklet



fijernet, og erstattet med bokser som representerte hver sin status og som

inneholdt tall for antall agenter som er i en status.

Annet:
1. Enhetstester: Arbeidet med enhetstester ble viderefert, parallelt med arbeid
knyttet til sprinten.
2. Integrasjonstester: Arbeid med integrasjonstester ble startet pa. Testcafe ble
satt opp slik at testene kunne automatiseres.
3. Endringer i diagramform i prototyper: Etter endringer i krav fra

oppdragsgiver ble prototypen for et wallboard med diagramform endret pa.

Sprint review
Funksjonaliteten som var implementert gjennomgas. Det kom frem at
filtreringslogikken matte endres da utviker i Zisson hadde laget filtrering annerledes

i databasen enn studentene hadde tiltenkt.

Sprint retrospective

Sprinten ble gjennomgatt og det ble planlagt hvordan den neste sprinten skulle
forega med tanke pa at det nd nsermet seg prosjektslutt. Det ble enighet om at
fokus pa testing var viktig. Testingen ble satt som egne brukerhistorier i sprintene,
da testing knyttet til et inkrement i utgangspunktet ikke har veert et mal for om

inkrementet ble godkjent.

1.6 Sprint 6 (19.april - 30.april)

Sprint planning

Felgende funksjonalitet ble valgt ut fra backlog:



Som administrator gnsker jeg a se ikoner for det nye og det gamle
wallboardet i oversikten over wallboards for a kunne skille mellom de ulike
typene.

Som administrator gnsker jeg a distribuere wallboardet via en unik URL-lenke
til den som skal overvake den, slik at de jeg sender den til far tilgang til det
spesialtilpasset wallboard jeg opprettet.

Som administrator gnsker jeg & kunne klone det nye wallboardet for 3 raskt
kunne opprette et nytt wallboard av samme type.

Som agentleder gnsker jeg a kunne oppdatere cache med nye agenter hvis
det har kommet en endring pa en wallboardkonfigurasjon som blir hentet fra
databasen.

Som administrator gnsker jeg @ kunne endre pa et wallboard og da fa inn de
verdiene som tidligere var skrevet inn.

Som agentleder gnsker jeg a se agentstatus for a vite hva agentene foretar
seg.

Som administrator gnsker jeg under oppretting/oppdatering av wallboard

kun se felt som er relevante dersom det er valgt diagramform.

Folgende funksjonalitet viderefgres fra tidligere sprint:

1.

Som administrator gnsker jeg a kunne filtrere pa agentgruppe for a vise
onskede agenter pa wallboardet.

Som agentleder gnsker jeg at agentene lagres til cache, slik at jeg ved
tilkobling far inn de siste dataene som har veert registrert.

Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for a fa et overblikk over

situasjonen i natid.

Annet:

1.

Integrasjonstest



2. Systemtest

Implementasjon
1. Som administrator ensker jeg a se ikoner for det nye og det gamle

wallboardet i oversikten over wallboards for 3 kunne skille mellom de
ulike typene.
Under wallboard-liste, der alle opprettede wallboard kan sees i en tabell, ble
det lagt til ikon i en ny kolonne kalt “Type” som indikerer om et wallboard er
av typen gammelt wallboard eller nytt. Dette ga brukeren nyttig informasjon,
da det ellers ikke var noen opplagt mate a se hvilken type et wallboard var,,
sett bort i fra ved opprettelsen av et wallboard, eller i det et wallboard

apnes.

2. Som administrator gnsker jeg a distribuere wallboardet via en unik
URL-Llenke til den som skal overvake den, slik at de jeg sender den til far
tilgang til det spesialtilpasset wallboard jeg opprettet.

Etter at et wallboard av enten type nytt eller gammelt blir lagret, skal det
distribueres. Modellen for wallboardet ble endret av teknisk veileder, og
dette matte derfor endres i bade ReWave, samt server og klient for
wallboardet. Det ble laget en “routing”-funksjonalitet hvor ReWave kobler
seg til porten hvor wallboard-prosjektet kjgrer. Nar det trykkes pa
“lenke”-ikonet inne pa ReWave, dpnes denne porten og en wallboardKey,
som er en unik nekkel knyttet til wallboardet, legges pa bakersti URL-en. |
WallboardService-prosjektet er det kode som da henter wallboardKey fra
URL-en og far pa denne maten tak i wallboardet som skal hentes fra
databasen. Det blir sa sendt til frontend og det valgte wallboardet blir

visualisert pa nettleseren.



3. Som administrator gnsker jeg a kunne klone det nye wallboardet for 3
raskt kunne opprette et nytt wallboard av samme type.
Det ble laget funksjonalitet for & klone et wallboard ved a trykke pa
“klone”-knappen i wallboard-Llisten. Da kommer man til oppretting av
wallboard siden som da er av samme typen som det wallboardet som ble
klonet. Kloning gjeres ved at det blir laget en ny routing i
administration.routing-module. Dette gjgr at hvis man trykker pa
“klone”’-knappen, sa vet systemet til hvilken del av nettsiden den skal ga til

fordi det er laget en sti for 3 hdndtere dette.

4. Som agentleder gnsker jeg a kunne oppdatere cache med nye agenter hvis
det har kommet en endring pa en wallboardkonfigurasjon som blir hentet
fra databasen.

Cache ble videreutviklet til 3 kunne handtere endringer i filtrering av
agentgrupper. Dersom det gjeres endringer pa hvilke agentgrupper som skal
filtreres til et wallboard, ma cache se etter endringer, for sa 3 slette og

opprette en ny cache for den nye filtreringen.

5. Som administrator gnsker jeg a8 kunne endre pa et wallboard og da fa inn
de verdiene som tidligere var skrevet inn.
Ved onske om endring pa et wallboard blir det laget kode som fyller tekstfelt,
knapper og lister med de verdiene som det valgte wallboardet opprinnelig
har. Pa denne maten er det lett for brukeren a se hvilke valg som allerede
eksisterer for wallboardet for sa & gjere de eventuelle endringene som er
gnsket. Metoden det jobbes mest med er “isGroupSelected”, og er en metode
som henter inn filteringsvalgene fra wallboardet, som ligger i et
agentmapping-array som kun inneholder agentene sin id. Metoden ma derfor

hente ut alle agentene som eksisterer i systemet for sa & sammenligne med



agentmapping-arrayet, slik at man far hentet ut agentene sine agentgrupper.

Pa denne maten far man fylt listen med de valgte agentgruppene.

6. Som agentleder gnsker jeg a se agentstatus for 3 vite hva agentene
foretar seg.
En agent kan ha flere ulike statuser. Statusene har hele veien blitt hentet inn,
men det er flere utfall som ma handteres for at statusene skal vises riktig i
tabellen. Under statusen “pause” kan man velge mellom “pause”, “personlig”
og “kaffe”. Fra server kommer dette kun inn som statusen “unavailable”, men
med en pause-id som skiller mellom de ulike pausetypene. Det ble lagt inn
kode for & handtere dette, samt a handtere at statusene “LoggedOn”,
“LoggedOff” og “Loggingln” ikke vises i tabellen, da dette ikke er snsket pa

wallboardet.

7. Som administrator gnsker jeg 3 under oppretting/oppdatering av et
wallboard kun se felt som er relevante for diagramform.
Dersom det blir valgt at wallboardet skal vises i diagramform vil det pa
wallboardet kun vises bokser med ulike statusfarger, samt antallet agenter
pa hver status i. Dersom diagramform er huket av i konfigurasjonen pa et
wallboard blir det dermed overfledig & ha med videre konfigurasjon om

sortering. Lesningen pa dette ble a “skjule” elementene for sortering nar

checkbox-en for diagramform ble krysset av.

Inkrementer viderefgrt fra forrige sprint:
1. Som administrator ensker jeg a kunne filtrere pa agentgruppe for a vise
onskede agenter pa wallboardet.
Filtreringslogikken pa server ble endret, da oppdragsgiver hadde utviklet

filtreringslogikk i databasen pa en annen mate enn hva som var tiltenkt.



Zisson har i sitt system, ReWave, laget filtrering slik at et wallboard sender
med id til agentene som er med i de agentgruppene det er filtrert pa.
Filtreringslogikken pa server hadde opprinnelig denne logikken, og derfor
matte dette endres slik at server kun sjekket id-ene som kommer inn i et

filtreringsmap opp mot id-ene pa agentene som kommer inn som eventer.

. Som agentleder gnsker jeg at agentene lagres til cache, slik at jeg ved
tilkobling far inn de siste dataene som har vaert registrert.

Koden tilhgrende cache ble endret fra a bruke Singleton designmenster til &
heller bruke Dependency injection for opprettelsen av Caches, som er en
beholder for alle cachene til de ulike wallboardene. Caches-klassen blir en
dependency som blir injected i startup.cs filen der programmet starter opp.
Her kjores metoden addSingelton og pa denne maten blir det opprettet et

objekt av Caches ved oppstart, som holder pa alle cachene i en dictionary.

Tidligere har det kun blitt brukt singleton designmanster. Singleton er et
designmenster brukt for & serge for at det kun er mulig & opprette en instans
av en klasse, slik at det kun er én forekomst av en gitt klasse. Mens
dependency injection er et designmegnster som star for a overfore
avhengigheter til objekter som bruker dem. En avhengighet er et objekt som

et annet objekt er avhengig av (Khorikov, 2016).

. Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for a fa et overblikk over
situasjonen i natid.

Studentene fikk hjelp til, i form av tilgang og endring av oppsett, a fa tak i de
virkelige dataene fra Zisson sin MQ, i stedet for & bruke RabbitMQ. Prosjektet
har hittil testet med data som simulerte ekte data fra Zisson sin MQ, og det

har ikke derfor den store betydning for utviklingen av prosjektet. Men det har



betydning for troverdigheten av integrasjon- og systemtest, samt

sluttproduktet i sin helhet, og det var derfor viktig a fa ordnet dette.

Sprint review

Det ble gjennomfert et siste mate med Zisson. Her ble prosjektet i sin helhet
gjennomgatt og oppdragsgiver uttrykte at de er forngyd med produktet og ensket at
dette overleveres til dem, slik at de kunne bruke prosjektet som en grunnlag for

videre arbeid og utvikling.

Sprint retrospective

Sammen med Zisson delte alle noen tanker om hvordan prosjektet i sin helhet
hadde veert, hva som har fungert bra og hva som kunne veert bedre. Zisson ga
uttrykk for at de har veert forngyd med studentenes innsats og samarbeid, og
resultatet av prosjektet. De fortalte at det er utfordrende & gi en oppgave med et
passende omfang, da det ofte er mye mer arbeid enn man ser for seg, noe
studentene var enige i. Det har veert flere ting med prosjektet som har tatt tid, da
prosjektgruppen har mattet vente pa at Zisson skulle gi tilgang til verktgy eller at de
har oppdatert sine systemer ut i fra de endringene som studentene har mattet gjere.

Men alti alt er studentene forngyd med oppgavens omfang og leeringsutbytte.



2.0 Prosjektdagbok

Her ligger prosjektdagboken hvor gjgremalene for hver arbeidsdag er skrevet ned.
Dagboken har fungert som en intern oversikt over dagens gjgremal, og for 3 holde
en oversikt over hva som er gjort. Det er hovedsakelig jobbet med bacheloren fire
dager i uken; mandag, onsdag, torsdag og fredag, med noen unntak. Dager som ikke
er loggfert har blitt brukt til & jobbe med andre fag. Dagboken holder en overordnet
liste over arbeidsoppgaver som er gjennomfert, hvor ogsa noen av gruppens
medlemmer har hatt egne, interne mgter med oppdragsgiver. | disse tilfeller er navn
nevnt. Ikke alle dager er fylt ut like detaljert, der noen dager kun nevner generelt

hva som er jobbet med.

Uke 1
07.01.2021 - torsdag
- Daily Stand Up
- Denne uken her startet vi a jobbe med Forprosjektrapporten. Vi tenker a
starte pa den slik at vi kan vaere forberedt til farste mate for dret med Zisson
og den interne veilederen var. Pa denne maten kan vi ha klart evt spersmal.

- Vi har fordelt oppgaver for forprosjektet.

08.01.2021 - fredag

Daily Stand Up

- | dag fikk vi mail fra var interne veileder om at vi skal ha meter pa torsdager
mellom kl. 15:00-16:00. Pa fredag uke 2 skal vi ha mgte med alle gruppene
som har samme veileder og planlegge veien videre og stille eventuelle
spersmal vi skulle ha.

- Holder samtidig pa a planlegge et mgte med Zisson og veileder.

- I tillegg har vi jobbet mer med utforming av arbeidsplanen. Venter pa

kravspesifikasjonen fra Zisson sin produktavdeling.



Uke 2

11.01.2021 - mandag

12.01.

Daily Stand Up
| dag definerte vi ulike roller og fordelte hovedansvar.
Vi har ogsa jobbet mer med forprosjektrapporten slik at den kan sendes inn

til Zisson for metet pa tirsdag.

2021 - tirsdag

Daily Stand Up

Planleggingsmgte med Zisson. Fikk mer informasjon om hvordan de tenker vi
skal l@ese oppgaven, samt informasjon om ulike punkter relatert til
forprosjektrapporten. Zisson sender oss dokument med det de har kommet
frem til, og vi sender Zisson fremdriftsplanen.

Zisson etterspor mete med veileder for a fa skrevet en NDA kontrakt slik at vi
kan fa tilgang til utviklingsmiljget deres. Martine sender mail til veileder og
sper om dette.

Jobber videre med forprosjektrapporten.

Vi har ogsa avtalt et mete internt i gruppa pa torsdag for a ferdigstille
forprosjektet slik at vi kan sende det videre til Zisson og den interne

veilederen var.

13.01.2021 - onsdag

Daily Stand Up
Zisson har sendt NDA-avtale sammen med prosjektdokument.
Vi skriver under pa Oslomet-avtale og NDA, og sender dette videre til

veileder og Zisson for videre signering.



Mgte med alle parter involvert, torsdag 21.januar kl. 15.30, er bekreftet med
veileder og gruppemedlemmer. Avventer en siste bekreftelse fra Zisson pa

dette tidspunktet.

14.01.2021 - torsdag

Daily Stand Up
Gruppemedlemsmate der vi jobber med/ ferdigstiller forprosjektsrapporten.
Forhapentligvis blir forprosjektet klart for sending til veileder og Zisson for

tilbakemeldinger.

15.01.2021 - fredag

Uke 3

Daily Stand Up

Gruppemedlemsmete pa teams fra 09.00 til 12.00.

Vi jobbet med Forprosjektet og ferdigstilte det forste utkastet. Det ble
deretter sendt til Zisson med sparsmal forskjellige spersmal som vi lurte pa.
Videre opprettet vi Prosjektrapport, Produktdokumentasjon og
Testdokumentasjon, og satte opp strukturen pa disse.

Kickstart-mete med veileder 13.30-14.30.

18.01.2021 - mandag

Daily Stand Up

Vi begynte med designprosessen med a lage empathy map i Miro, innhente
informasjon om brukere og lage personas.

Gruppemedlemmene jobber hver for seg med personas.

Lager 4 personas som senere skal gjennomgas i fellesskap pa teams for bli

enige om utfyllende informasjon.



19.01.2021 - tirsdag

- Satt opp planleggingsverktay: opprettet Trello-tavle for a kunne sette opp

oppgave-lister.

20.01.2021 - onsdag
- | dag ble det avtalt at vi skal ha et mgte med Zisson pa onsdag neste uke
etter klokken 12.30 for & lage brukerhistorier sammen.
- Fikk tilbakemeldinger fra veileder pa forprosjektet, endret litt pa noen punkter

i rapporten.

21.01.2021 - torsdag
- Gruppemedlemmene mgttes for utarbeiding og ferdigstilling av personas,
samt forprosjektrapporten.
- Utover dagen var det ogsa et mgte sammen med veileder og Zisson der gikk
vi gjennom samarbeidet videre framover og hvordan dette best burde lgses

(f.eks. metodikk og MVP), samt det formelle.

22.01.2021- fredag
- Lagt inn litt om utviklingsprosessen i sluttrapporten. Herunder fgrste steget i
designprosessen.

- Vifikk tilgang til Jira. Utforsket Jira.

Uke 4

25.01.2021 - mandag
- Jobbet med prosjektrapporten, herunder steget fremdrift- og arbeidsplan.
- Opprettet referanseliste i sluttrapporten.
- Startet her ogsa a skrive litt pa tekstdokumentet, laget et oppsett for

dokumentet og skrev litt om fremgangsmaten pa noen av testene.



27.01.2021 - onsdag

Mgte for og sammen lage brukerhistorier kl 11.00.

Skrev ned spersmal til Zisson.

Gruppen forberedte seg til mgtet med a skrive opp forslag til brukerhistorier
pa forhand.

Mgte med Zisson 12.30 for a utvikle brukerhistorier sammen i JIRA.

Satte opp backlog og epics som skal brukes i sprintene.

Thomas skal ga igjennom naermere for & gi oss tilbakemeldinger.

28.01.2021 - torsdag

Til fredag skal alle i gruppa lese seg opp pa flytdiagram og use case diagram
og lage disse hver for seg slik at vi kan ga gjennom de pa fredag og utarbeide
en endelig versjon.

Vi begynner a lage flytdiagram og sekvensdiagram.

Kontakter Ola for & purre pa en presentasjon vi ble vist under forste metet,

som er interessant for oss & ha under designprosessen.

29.01.2021 - fredag

Meate innad i gruppa for a se gjennom diagrammene vi har laget og utarbeide
de ferdig sammen.

Laget aktivitetsdiagram, sekvensdiagram og use case diagram.

Delte inn hvem som skulle skrive om hva i sluttrapporten.

Endret pa struktur i sluttrapporten.

Uke 5: Sprint 1 - Design, brukertester og teknisk oppsett

01.02.2021 - mandag

Daily Stand Up



- Hattintern workshop hvor vi utarbeidet skisser til prototyper, og begynte &
utforme utkast til ferste prototype som skal testes.
- Sendt mail til Thomas ang. tilgang til wave og kontaktpersoner ifm. testing.

- Skrevet om skisser, workshops og brainstorming i sluttdokumentet.

02.02.2021 - tirsdag

- Daily Stand Up

- Mgte med Zisson (Ola og Thomas). Fikk tydeligere definisjon pa MVP og at
det skal vaere fokus pa agentoversikten pa wallboardet i ferste omgang.

- Fikk tilsendt powerpoint fra produkt.

- Fikk beskjed om at vi skulle fa tilsendt kontaktpersoner.

- Kom med gnsker om at wallboardet ogsa burde vise en oversikt over
agentgrupper. (ma legges inn i kravspek). Samt nice to have: bytte av

bakgrunnsbilde og mulighet for forsterrelser, flytting av komponenter.

03.02.2021 - onsdag

- Daily Stand Up

- | dag har gruppa utarbeidet flere prototyper av komponenten “agentoversikt”.

- Vi har ogsa tatt kontakt med veilederen for a ha et mgte pa torsdag og sendt
mail til Kim som jobber i Zisson, for a diskutere prototypene.

- Gjorde endringer pa prototypene uti fra informasjon fra metet tirsdag. Fokus
pa agentoversikt.

- Laget sparreundersgkelse til testing og sende ut undersokelser eller avtale
tid for intervjuer.

- Se over kravspesifikasjon. Dele inn i must haves og nice to have.

- Begrunnet hvorfor vi valgte den prototypen a jobbe videre med.

04.02.2021 - torsdag



Daily Stand Up

Workshop med Kim.

Fortsette pa utformingen av prototypen.

Sendte ut undersgkelser eller avtale tid for intervju - Christer.

Sa over kravspesifikasjon. Delte inn i must haves og nice to have.
Veiledningsmate

Begrunnet hvorfor vi valgte den prototypen & jobbe videre med, og gjere
research til fredag.

Klokken 10 i dag har gruppa veert i mate med Kim og diskutert prototypene vi
hadde utarbeidet pa Miro. Vi fikk mye bra tilbakemelding som vi jobbet med
videre etter mate.

Klokken 15 har vi mgte med veilederen hvor vi skal diskutere veien videre nar

det gjelder prototyping.

05.02.2021 - fredag

Daily Stand Up
| dag mettes gruppa klokken 09:00 for & jobbe videre med prototypene etter
a ha fatt gode tilbakemeldinger fra Kim.
Laget prototyper av filtrering av agentgruppe.
Fikset opp i kravspesifikasjon (MVP, must haves, nice to have, lage mer
konkrete brukerhistorier). Endret disse i Jira.
- Sendte til Thomas & Kim
Forberedte brukertester/sparreundersgkelser

Startet pa test-planlegging

Over helgen:

Brukerteste/ vise frem og stille sparsmal



Uke 6

Fokus pa design/ brukertester/ oppsett av tekniske programmer/ test-planlegging.

08.02.2021 - mandag

Daily Stand Up

| dag har vi gatt igjennom resultatene fra brukertestene vi gjorde i helgen. Ut i
fra dette videreutviklet vi prototypen og lagde en brukertest som vi skal
bruke pa Christer fra Zisson.

Vi har ogsa startet pa testrapporten og laget en plan for testingen.

Endret prototype

Planlagt mate med Christer

Planlagte sprintreview mgte med Thomas.

Startet pa analyse av prototypen/ heuristisk evaluering av universell
utforming, klart til onsdag

Ryddet opp i prosjektrapporten og sendte til Aiko.

09.02.2021 - tirsdag

Daily Stand Up

Alle jobbet videre hver for seg med en heuristisk evaluering av prototypen.

10.02.2021 - onsdag

Daily Stand Up

| dag gikk vi farst igiennom den heuristiske evalueringen sammen og la til
endringer.

Etter dette hadde vi mgte med Zisson der vi brukertestet Christer. Han hadde
mange tilbakemeldinger og mye nye tanker, som var veldig annerledes enn
hva Kim hadde gitt oss av tilbakemelding.

- Ut fra dette lagde vi noen nye forslag til prototyper.



- Mot slutten av dagen brukte vi litt tid pa a rydde opp i rapporten.

- Avtale mgte med Kim, Thomas.

11.02.2021 - torsdag
- Daily Stand Up
- Mgte med Kim.
- Diskuterte tilbakemeldinger fra Christer og videreutviklet prototypen.
- Mgte med veileder kl. 16.30, fikk tilbakemelding om & tenke mer over
hvordan brukerteste produktet.
- Gikk igjennom:
- Testplanlegging
- Kravspek til MVP

- Vise prototype

12.02.2021 - fredag
- Daily Stand Up
- Testplan (oppdaterte denne og sendte til Aiko)
- Snakket med Thomas om MVP og brukerteste (Thomas og Kim)

- Diskuterte UX-testing og hvordan det skal gjares(i detal))

Uke 7: Sprint 2 - Utvikling av kode og testing av prototyper

Agenda for uken:

Lage wave innstillinger side som prototype.

- Endreijira hvilke kolonner som skal veere med som del av MVP.
- Skrive ferdig testplan.

- Fylle innirapporten.

- Felge sprinten i jira.

- Gjgre om pa diagrammer.



15.02.2021 - mandag

Daily Stand Up

Sprint planleggingsmate med Zisson
- Ble enigom MVP
- Viste frem prototypen

- Spurte om mulighetene for & begynne utviklingen

16.02.2021 - tirsdag

Daily Stand Up
Videre sprintplanlegging med Thomas
- Viste forslag til modell, spurte om sparsmal relatert til den
- Definerte en ferdig sprint og hva den skal inneholde
Gruppe jobber videre med & oppdatere diagrammene slik at de samsvarer
med den endelige kravspesifikasjonen og lager GUI for

wallboard-innstillinger inne pa wave.

17.02.2021 - onsdag

Daily Stand Up
Mgte med Moritz etter 14:15
- Fikk forklart litt av koden og veien videre for oss nar vi skal starte pa
utviklingen.
- Gruppa har deretter lastet ned repository-en og opprettet et angular
prosjekt slik at vi kan starte & jobbe med utviklingen.
Fordelte oppgaver fra sprinten
Gruppa jobbet med testdokumentasjonen og fylte inn noen punkter som

manglet.



18.02.2021 - torsdag

- Daily Stand Up
- | dag har gruppa jobbet sammen med a preve a sette opp websocket.

Uke 8

Agenda for uken:

Felge sprintilJlra

Sprintreview-mgte fredag.

Lage geriljatester.

Fylle inn i rapporten.

22.02.2021 - mandag
- Daily Stand Up
- Satt opp websocket.
- Nikola hadde matet med Moritz og fikk oppklaring i en del ting vi lurte pa.

Fikk beskjed om at vi ma fa tilgang til VPN for a fa hentet “ekte” data.

24.02.2021 - onsdag
- Daily Stand Up
- Satt opp var egen rabbitmg mens vi venter pa & fa tilgang til VPN.
- Fikk hentet data fra dette og ut til frontend, tenker da at vi har fatt til

oppgaven om initialisering.

25.02.2021 - torsdag
- Daily Stand Up
- Sa pa hvordan vi skal handtere cache
- Reconnect ved feilet tilkobling

- Sendte mail om mgte med Zisson fredag



26.02.2021 - fredag

Sprint review mgte med Zisson
- Vise prototype fra Wave
- Gaigjennom implementasjoner gjort i sprinten

- Avtale sprint planning for mandag

Uke 9: Sprint 3

01.03.2021 - mandag

Sprint planleggingsmate
Sendt rapport til veileder

Initialisering av agentdata

03.03.2021 - onsdag

Daily Stand Up

Ble opprettet mockup av wallboardet med agenttabellen pa frontend
Ble opprettet en mockup config pa server-siden, som filtrerer agenter og
forteller GUI hvordan ting skal se ut

Startet & se pa caching pa server-siden

Gjort endringer pa prototype

Fylt inn i Sluttrapporten

Synne mgte med Thomas

Fylt inn siste oppdatering av prototyper til Vedlegg-dokumentet

04.03.2021 - torsdag

Daily Stand Up
Ble gjennomfart mete for & fordele flere tasks og usecases fra backlogen til
sprinten.

Hver og en jobber med oppgavene fra backlogen.



05.03.2021 - fredag
- Fikset initialisering, og dynamisk farge pa status
- Fikset Angular-tabell og gj@re den responsiv

- Startet 8 merge sammen (mockup-)tabellen og initialisering av data

Uke 10

08.03.2021 - mandag
- Daily Stand Up
- Det ble fordelt videre oppgaver og det ble jobbet bade pa frontend og
backend.
- | backend har to pa gruppa jobbet med cache og debugging

- To pa gruppa jobbet med agenttabellen - og fa agentdata initialisert

09.03.2021 - tirsdag
- Daily Stand Up
- Fortsatte & jobbe med backend (cache) og frontend (agenttabellen)

- Initialisering i Angular-tabellen fikset

10.03.2021 - onsdag
- Daily Stand Up
- Fordelte nye tasks fra backlog
- Startet pa unittest backend
- Startet pa a lage diagram som viser agenter med status (og antall) pa
frontend i agenttabellen

- Startet med 3 fikse add eller update pa frontend av agentstatus

11.03.2021 - torsdag



- Daily Stand Up

- Jobbet videre med frontend

12.03.2021 - fredag
- Daily Stand Up
- Sprint review mogte
- Lest om testCafe pa frontend

- lest om spec.ts tester pa frontend.

Uke 11: Sprint 4

15.03.2021 - mandag
- Sprint 3 planleggingsmaote.
- Valgt ut brukerhistorier til sprinten.
- Alle fikk bruker pa wave og har blitt bedre kjent med programmet.
- Lest om enhetstester pa frontend og prevd & skrive noen tester.
- Sendt mail til veileder om spgrsmal til rapporten.
- Testet vpn mot wallboard.

- Nikola mgte med Moritz.

17.03.2021 - onsdag

- Daily Stand Up

- Vijobber selvstendig med ulike inkrementer.

- Zisson har problemer med Wave (Zisson Interact), sa man far ikke hentet ut
eventer.

- Jobber derfor videre med RabbitMQ.

- Jobbet med frontend: gjere tabellen responsiv + startet pa a fa opp en
varselmelding hvis backend disconnecter

- Jobbet pa tid i status



18.03.2021 - torsdag

- Daily Stand Up

- Mgte med Thomas fra Zisson for gjennomgang av de to nye prosjektene vi
har fatt som tilhgrer Zisson Interact systemet.

- Jobbet med frontend: fa til en varselmelding hvis backend disconnecter,
fullfert

- Fikset pa agent-tabellen etter endring i krav fra oppdragsgiver: tatt bort to
kolonner

- Jobbet pa tid i status

- Opprettet og startet ogsa pa en presentasjon til midtveisevaluering og

-presentasjon

19.03.2021 - fredag
- Daily Stand Up

- Jobbet videre pa tid i status.

Uke 12

Jobbe med midtveisevaluering

22.03.2021 - mandag

Daily Stand Up

- Planlegger videre arbeid for uka

- Utdelte nye tasks og brukerhistorier i Jira

- Alle fikk satt opp Wave i backend og frontend

- Jobbet med frontend i Wave: lage ny settingsside for oppretting av wallboard

(tilpasset var Config-modell)



24.03.2021 - onsdag
- Daily Stand Up
- Delte problemstillinger - hadde noen problemer

- Jobbet med midtveispresentasjonen

25.03.2021 - torsdag
- Daily Stand Up
- Jobbet videre med sortering

-  Jobbet med ReWave

26.03.2021 - fredag
- Sprint 3 review-mgte (bachelorgruppen)
- Ferdigstilte midtveis-presentasjonen

- Nikola hadde et mate med Moritz, gikk igjennom endringer han skulle gjgre i

ReWave

Uke 13 - Paske

- P3askeferie

Uke 14: Sprint 5
06.03.2021 - tirsdag
- Gjennomfert midtveisfremfering med veileder og de andre gruppene.

- Research sortering, og enhetstester frontend og opplasting av logo.

7.04.2021 - onsdag:
- Sprint planleggingsmete med Zisson, kl. 11.00-12.00
- Sprint review

- Sprint planlegging



- Fordeling av oppgaver).

8.04.2021 - torsdag

Daily Stand Up

Fikset sort pa frontend

Fikset endringer fra Thomas etter sprintmgtet pa onsdag - ifom
diagram-form (laget ny prototype pa Miro og fikset i koden)

Laget nytt oppsett for enhetstesting etter at nye funksjoner ble implementert
i frontend

Fikset pa kolonnen Callstatus pa frontend etter gnske fra Thomas

Jobbet med config i ReWave

Jobbet med innsett av logo i ReWave

Nikola mete med Moritz angaende routing i AgentRealTimeWallboard

prosjektet

9.04.2021 - fredag

Daily Stand Up
Fortsetter med enhetstesting i Angular

Fortsetter med ReWave

Uke 15

12.04.2021 - mandag

Daily Stand Up
Starte pa integrasjonstesting, herunder lest litt om testCafé
Lagt inn flere testscenarioer i exceldokumentet.

Skrevet litt om research i sluttrapporten.

13.04.2021 - tirsdag



- Daily Stand Up

- Provde a lgse Plasterboard modell i angular.
- Skrevet litt om research i rapporten.

- Gjorde noen sma endringer i diagramform.

- Nikola mgte med Thomas.

14.04.2021 - onsdag
- Daily Stand Up

- Begynte pa integrasjonstester frontend Wallboard

15.04.2021 - torsdag
- Daily Stand Up
-  Enhetstester backend.

- Integrasjonstester.

16.04.2021 - fredag

Daily Stand Up

- Jobbet med integrasjonstest frontend Wallboard

- Jobbet med excel-dokumentet for integrasjonstest
- Satte opp Systemtest-excel-dokument

- Sprint reviewmgte med Zisson

Uke 16: Sprint 6 - Siste sprint

Agenda for uka:
- Fokus pa integrasjonstester og systemtester.
- Overlevering av produkt.

- Jobbe med testing



19.04.2021- mandag
- Sprint planleggingsmete med Zisson
- Startet pa Sytemtester

- Enhetstester pa backend.

21.04.2021 - onsdag
- Daily Stand Up
- Jobbet med set up av default config i wave
- Ferdigstilling av ikon-funksjonalitet for nytt wallboard i tabell i ReWave
- Endre filtreringslogikk pa server

- Jobbet med esting

22.04.2021 - torsdag
- Daily Stand Up
- Skrevet pa sluttdokumentasjon, testdokumentasjon og sluttrapport.
- ConfigireWave
- Jobbe med editsiden: Sette opp wallboard og distribuere

- Jobbet med testing

23.04.2021 - fredag
- Daily Stand Up

- Jobbet med testing, bade integrasjon og enhets

Uke 17
26.04.2021 - mandag
- Daily Stand Up
- Integrasjonstesting

- Finpusset pa smafeil som dukket opp



27.04.2021 - tirsdag
- Daily Stand Up
- Jobbet videre med smafeil
- Jobbet med config i Wave

- Testing

28.04.2021 - onsdag
- Endret pa cache etter tilbakemeldinger fra Moritz.
- Systemtester
- Jobbet med kravene fra sprint.

- Testing

29.04.2021 - torsdag
- Daily Stand Up
- Jobbet videre med smajusteringer
- Cache

- Testing

30.04.2021 - fredag
- Daily Stand Up
- Testing
- Smajusteringer og feil i cache og config
- Nikola og Synne mgte med Moritz angaende routing i
AngularRealTimeWallboard prosjektet og det a fa sendt ngkkelen til

wallboard service.

Uke 18



Fokus pa Systemtesting

03.05.2021 - mandag
- Daily Stand Up
- Systemtester

- Jobbet med dokumentasjoner

04.05.2021 - tirsdag
- Sprint review og siste mgtet med Zisson.
- Fremvisning av system.

- Endringer etter tester.

05.05.2021 - onsdag
- Daily Stand Up
- Systemtester
- Ryddet i kravspesifikasjon.
- Enhetstesting av backend

- Jobbet med dokumentasjon og rapporter

06.05.2021 - torsdag
- Daily Stand Up
- Rydde i testdokumentasjon.
- Enhetstesting av backend
- Smafix pa ReWave
- Testing

- Jobbet med dokumentasjon og rapporter

07.05.2021 - fredag



- Enhetstesting av backend
- Siste finish av smafeil og justeringer

- Jobbet med dokumentasjon og rapporter

Uke 19 - Rapport og dokumentasjon

10.05.2021 - mandag
- Laget video der vi har en demo av systemet.
- Alle matte bidra med 3 vaere agenter som skifter statuser i sanntid

- Jobbet med rapporter og dokumentasjoner

11.05.2021 - tirsdag

- Jobbet med rapporter og dokumentasjoner

12.05.2021 - onsdag

- Jobbet med rapporter og dokumentasjoner

14.05.2021 - fredag
- Jobbet med rapporter og dokumentasjoner

- Mal a ferdigstille forste utkast for vurdering og gjennomgang av veileder

Uke 20 og 21

- Sende inn utkast til veileder (tirsdag 18.05)
- Jobbet med eventuelle justeringer som trengs
- Jobbe mot ferdigstilling av rapporter og dokumentasjoner

- Levere prosjektrapport

Uke 22 og 23



- Jobbe med og ferdigstille fremfgringen av prosjektet fram mot

presentasjonsdag



3.0 Arbeidsplan

2 11.-17.01 Planlegaingsfase
Arbeide med forprosjektet:

- Mgte med Zisson 12.01

- Skrive pa forprosjektet

- Lage arbeidsplan

- Kickstart-mote med veileder 15.01

3 18.-24.01 Planleggingsfase
Arbeide med forprosjektet:
- Sende forprosjekt til veileder minimum to dager fgr 23.01
- Levere forprosjekt innen 23.1
- Ferdigstille arbeidsplan
- Mgte med veileder og Zisson:
- Skrive under NDA
- Sperre Zisson noterte spgrsmal som har kommet
opp under planleggingen

Utarbeidelse av kravspesifikasjon:
- Avtale med Zisson mete for & definere brukerhistorier og
krav sammen, samt finne ut av mulighetene for om vi kan
komme i kontakt med noen brukere av systemet.

4 25.-31.01 Planleggingsfase
Utarbeidelse av kravspesifikasjon:

- Datainnsamling: Sette oss inn i brukerens behov, fa
informasjon fra Zisson og evt. snakke med noen brukere

- Lage brukerhistorier

- Mgte med Zisson for & utarbeide brukerhistorier sammen

Oppsett av programmer:
- Installere og sette opp all ngdvendig programvare
- Bli kjent med programvare vi er ukjent med
- Fatilgang av Zisson til Git og andre ressurser/verktay
- Avtale med Zisson vedrgrende Sprint planleggingsmeate

Arbeide med sluttrapport

5 01.-07.02 Giennomfgringsfase (Sprint 1)
Sprint planleggingsmate

Utarbeidelse av kravspesifikasjon:
- Lage brukerhistorier
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Oppsett av programmer:
- Dersom noen har problemer eller mangler programvare skal
dette ordnes denne uken
- Sette oss inn i programvare vi er ukjent med

Prototyping:
- Workshop med free thinking
- Skissere forslag til prototyper: lage low-fi prototyper
- Bli enig om hvilken vi liker best, be om tilbakemelding fra
Zisson
- Lage high-fi prototype

Arbeide med sluttrapport

08.-14.02

Gjennomfgringsfase (Sprint 1)
Prototyping:

- Lage high-fi prototype
- Be om tilbakemelding fra Zisson
- Brukerteste prototypen

Sprint review mate

Arbeide med sluttrapport

15.-21.02

mferi int 2

Sprint planleggingsmate:
- Velge ut oppgaver fra backlog

Internt mate:
- Delegere oppgavene som er valgt ut fra sprint backlog

Prototyping:
- Brukerteste prototypen
- Gjore endringer dersom det er behov
- Ferdigstille prototypen

Arbeide med sluttrapport

22.-28.02

Gjennomferingsfase (Sprint 2)

Utvikling
Sprint review mote

Arbeide med sluttrapport

01.-07.03

Gjennomfgringsfase (Sprint 3)




Sprint planleggingsmate:
- Velge ut oppgaver fra backlog

Internt mate:
- Delegere oppgavene som er valgt ut fra sprint backlog

Utvikling

Arbeide med sluttrapport

10

08.-14.03

Gjennomfgringsfase (Sprint 3)

Utvikling
Sprint review mate

Arbeide med sluttrapport

11

15.-21.03

Gi roringsfase (Sprint 4

Sprint planleggingsmate:
- Velge ut oppgaver fra backlog

Internt mate:
- Delegere oppgavene som er valgt ut fra sprint backlog

Utvikling
Testing: Lage enhetstester fgr koden produseres

Arbeide med sluttrapport

12

22.-28.03

Gjennomfgringsfase (Sprint 4)
Utvikling
Sprint review mate

Arbeide med sluttrapport

13

29.02-4.04

Paskeferie

14

05.-11.04

Gjennomfgringsfase (Sprint 5)

Sprint planleggingsmate:
- Velge ut oppgaver fra backlog

Internt mate:
- Delegere oppgavene som er valgt ut fra sprint backlog

Utvikling




Testing:

Enhetstest

Arbeide med sluttrapport

15

12.-18.04

Gjennomfgringsfase (Sprint 5)

Utvikling

Testing:

Fullstendig test av systemet

Sprint review mote

Arbeide med sluttrapport

16

19.-25.04

Gjennomferingsfase (Sprint 6)

Sprint planleggingsmate:

Velge ut oppgaver fra backlog

Internt mote:

Delegere oppgavene som er valgt ut fra sprint backlog

Utvikling: Rette opp i feil oppdaget ved testing?

Testing

Sprint review mate

Arbeide med sluttrapport

17

26.04 - 02.05

Avslutningsfase
Sluttrapport:

Internt mate: Delegere arbeid for sluttrapporten

18

03.-09.05

Avslutningsfase
Sluttrapport:

Skrive pa sluttrapport

19

10. - 16.05

Avslutningsfase
Sluttrapport:

Skrive pa sluttrapport

20

17.-23.05

Avslutningsfase
Sluttrapport:

Gjennomga sluttrapporten
Sende sluttrapport til veileder for tilbakemeldinger

21

24.-30.05

Avslutningsfase




Sluttrapport: Innlevering 25.mai
- Begynne pa presentasjon

22

31.05 - 6.06

- Jobbe med presentasjon

23

07 - 10.06

- Jobbe med presentasjon
Presentasjon

4.0 Dokumentasjon av tester

4.1 Skjermbilder av tester i Katalon

A - seSanntidsdata

Se Vedlegqg: Systemtest-dokumentasjon (ekstern lenke) for dokumentasjon.

B - seProfil

Command

open

click

AssertText

C - seAgentgruppe

Command

open

click

click

click

click

assertText

Target Value

http://localhost:30200/administration/wallboards/main
/fir[6)/td[4]/span/a/mat-icon

//main|[@id="agentTable']/div/table/tbody/tr/td[4] All queue

Figur 82: seProfil test i katalon

Target Value

http://localhost:30200/?smallTabGroup=queueListTab&bigTabGroup
=agentsTab

//button
//wave-accordion[2]/div/span[2]
//div[2]/a/span[2]
//tr[14]/1d[4]/span/a/mat-icon

//main[@id='agentTable]/div/table/tbody/tr/td[5] Maria Sin Group

Figur 83: seAgentgruppe test i katalon

D - seAgentstatus: Som bruker gnsker jeg a se agentstatus
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https://github.com/bachelorgruppe32/Vedlegg/blob/main/Systemtest-Zisson-Wallboard.pdf

1.0 seAgentStatus: Available

Command Target Value

open http://localhost:30200/administration/wallboards/

main
click //tr[6]/td[4]/span/a/mat-icon
assertText //main[@id="agentTable/div/table/tbody/tr[2]/th Available

Figur 84: seAgentStatus available test i katalon

2.0 seAgentStatus: Unavailable

Command Target Value
open http://localhost:30200/administration/wallboards/
main
click //r[6]/td[4]/span/a/mat-icon
assertText //main[@id="agentTable']/div/table/tbody/tr/th Unavailable

Figur 85: seAgentStatus unavailable test i katalon

3.0 seAgentStatus: Pause

Command Target Value

http://localhost:30200/administration/wallboards/

open main
click //tr[6]/td[4]/span/a/mat-icon
AssertText //main[@id="agentTable'l/div/table/tbody/tr[3]/th Pause

Figur 86: seAgentstatus pause test i katalon

4.0 seAgentStatus: WrapUp

Command Target Value

http:/flocalhost:4200/?wallboardKey=9a3a0785-ef65-

open 4650-0479-016359b75340

assertText {main[@id="agentTable/div/table/thody/tr/th WrapUp

Vedlegg | Bachelorgruppe 32 211/ 235



Figur 87: seAgentstatus WrapUp test i katalon

5.0 seAgentStatus: AfterCallWork

Command Target Value

http:/flocalhost: 4200/ ?wallboardKey=%a3a0785-ef65-

open 4250-9479-016359h75340

assertText /fmain[@id="agent Table']/div/table /thody/tr/th AfterCallWork

Figur 88: seAgentStatus AfterCall\Work test i katalon

6.0 seAgentStatus: Personlig

Command Target Value

open http://localhost:30200/administration/wallboards/

main
click /tr[6]/td[4]/span/a/mat-icon
AssertText //main|@id="agentTable']/div/table/tbody/tr/th Personlig

Figur 89: seAgentStatus personlig test i katalon

7.0 seAgentStatus: Kaffe

Command Target Value

http://localhost:30200/administration/wallboards/

open main
click //tr[6]/td[4]/span/a/mat-icon
AssertText //main[@id="agentTable'/div/table/tbody/tr[2]/th Kaffe

Figur 90: seAgentStatus Kaffe test i katalon

E - seTidlAgentstatus

Manuelt testet, se Vedlegq: Systemtest-dokumentasjon (ekstern lenke).
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F - seAgentnavn: Som bruker gnsker jeg & se agentnavn

Command

open

click

AssertText

Target

http://localhost:30200/administration/wallboards/
main

//tr[6]/td[4]/span/a/mat-icon

//main[@id="agentTable']/div/table/tbody/tr[4]/td

Figur 91: seAgentnavn test i katalon

Value

-l

G- setUpWallboard: Som administrator ensker jeg a sette opp et wallboard

Kommentar: fikk ikke kjort “open localhost” pga feil pa Zisson sitt system, men far

apnet det manuelt og kjort testen fra der.

Command
open
click
click
click
click
click
click
type
click
click
click

assertText

Target Value
http://localhost:30200/

/fbutton

/iwave-accordion[2)/div/span[2]

Jrdiv[2)/a/span[2]

/fwave-toolbar/div/button

Jdivi@id="mat-menu-panel-0/div/button/mat-icon

Hinput[@type="text]

Hinput[@type="text] TestWallboard

Jimat-radio-button[@id='mat-radio-5]/label/div/div
Jdiv/ div[2)/div/wave-checkbox/wave-mdi

/iwave-toolbar/div/button

feflast()]itd TestWallboard

Figur 92: setUpWallboard test i katalon

H - URLsetUpWallboard: Som administrator ensker jeg a se wallboard uten

diagram

1.0 Som tabell
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Command Target Value

http://localhost:30200/?smallTabGroup=queueListTab&bigTabGro

open up=agentsTab

click //button

click /fwave-accordion[2]/div/span[2]

click //div[2)/a/span[2]

click /ftr[16]/td[4]/span/a/mat-icon

assertText //main[@id="agentTable]/div/table/thead/tr/th/div/div Agentnavn

Figur 93: URLsetUpWallboard i tabellform test i katalon

| - setUpWallboardDiagram: Som administrator gnsker jeg a sette opp et wallboard
i diagramform
Kommentar: fikk ikke kjort “open localhost” pga feil pa Zisson sitt system, men far

apnet det manuelt og kjort testen fra der.

Command Target Value

open http://localhost:30200

click ffbutton

click Jfwave-accordion[2]/div/span[2]

click frdiv[2]/a/span[2]

click ffwave-toolbar/div/button

click Jjrdivi@id="mat-menu-panel-0/div/button/span

click Swave-mdi

elick ffwave-menu-page

type ffinput|@type="text] TestDiagramWallboard
click /imat-radio-button[@id='mat-radio-21/label/div/div

click Jidiv[2]/wave-checkbox/wave-mdi

click frdiv/div[2]/div/wave-checkbox/wave-mdi

click ffwave-toolbar/div/button

assertText Jitrlast()]/td TestDiagramWallboard

Figur 94: URLsetUpWallboard i diagramform test i katalon

J - URLsetUpWallboardDiagram: Som administrator gnsker jeg & se wallboard med

diagram

2.0 Som diagram
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Command

open

click

assertElementPrese
nt

Target Value

http://localhost:30200/administration/wallboards/m
ain

//tr[19]/td[4]/span/a/mat-icon

//th[@id="AgentState']/div/div/div/div true

Figur 95: URLsetUpWallboardDiagram i diagramform test i katalon

K - leggeTilLogo

Manuelt testet, se Vedleqgq: Systemtest-dokumentasjon (ekstern lenke).

L - sortereFelter: Som administrator ensker jeg a velge kolonner jeg vil sortere pa

wallboardet.

1.0 SorterePaAgentnavn

Command
open

click
click
click
click
click
click
type

click

click
click
click

AssertElementPresent

Target Value

http://localhost:30200/?smallTabGroup=queueListTab&bigTabG
roup=agentsTab

//button

//wave-accordion[2]/div/span[2]

//div[2]/a/span[2]

//wave-toolbar/div/button

//div[@id="mat-menu-panel-0/div/button/mat-icon

//wave-row[2]/div[2]/div

//input|@type="text’] SorterAgentnavn

//mat-radio-buttonl@id="mat-radio-3'/label/div/div

//div/div/div/wave-checkbox/wave-mdi
//wave-toolbar/div/button
/ftr[14]/td[4]/span/a/mat-icon

//main[@id='agentTable’l/div/table/thead/tr/th/div/div[2] true

Figur 96: SorterePaAgentnavn test i katalon
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2.0 SortereP3aStatus

Command Target Value
open http://localhost:30200/?smallTabGroup=queueListTab&bigTabG
roup=agentsTab
click //button
click //wave-accordion[2]/div/span(2]
click //div[2]/a/span[2]
click //wave-toolbar/div/button
click //div[@id="mat-menu-panel-0')/div/button/mat-icon
click //wave-row[2]/div[2]/div
type //input{@type="text] SorterStatus
click //mat-radio-buttonl@id='mat-radio-5'/label/div/div
click //div/div/div/wave-checkbox/wave-mdi
click //wave-toolbar/div/button
click //tr[16]/1d[4]/span/a/mat-icon
assertElementPresent //main[@id="agentTable']/div/table/thead/tr/th[2]/div/div[2]/div  true
Figur 97: SorterP3Status test i katalon
3.0 SorterPaAgentrgruppe
Command Target Value
open http://localhost:30200/?smallTabGroup=queueListTab&bigTabG
roup=agentsTab
click //button
click //wave-accordion[2]/div/span[2]
click link=OWallboard-list
click //wave-toolbar/div/button
click //div[@id='mat-menu-panel-0]/div/button/mat-icon
click //input[@type="text]
type //input[@type="text] SorterAgentgruppe
click //div/div/div/wave-checkbox/wave-mdi
click //wave-toolbar/div/button
click //tr[15]/td[4]/span/a/mat-icon
assertElementPresent //main|[@id="agentTable']/div/table/thead/tr/th[6]/div/div[2]/div  true

Figur 98: SorterOpAgentgruppe test i katalon
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4.0 SorterPaCallstatus

Command Target Value
open http://localhost:30200/?smallTabGroup=queuelistTab&bigTabG
roup=agentsTab

click //button
click //wave-accordion[2]/div
click link=OWallboard-list
click //wave-toolbar/div/button
click //div[@id="mat-menu-panel-0']/div/button/mat-icon
click //wave-menu-page
type //input[@type="text]] SorterCallstatus
click /tdiv/div/div/wave-checkbox/wave-mdi

click //wave-toolbar/div/button

click //tr[14]/td[4]/span/a/mat-icon

assertElementPresent //main[@id="agentTable']/div/table/thead/tr/th[4]/div/div[2]/div  true

Figur 99: SorterPaCallstatus test i katalon

5.0 SorterPaTidIStatus

Command Target Value
open http://localhost:30200/?smallTabGroup=queueListTab&bigTabG
roup=agentsTab

click //button
click //wave-accordion[2]/div/span[2]
click //div[2]/a/span[2]
click //wave-toolbar/div/button
click //div[@id='mat-menu-panel-0]/div/button/mat-icon
click /linput[@type="text’]
type /input[@type="text’] SorterTidIStatus
click //div/div/div/wave-checkbox/wave-mdi

click //mat-radio-button[@id="mat-radio-5"/label/div/div

click //wave-toolbar/div/button

click //tr[13]/td[4]/span/a/mat-icon

assertElementPresent //main[@id="agentTable']/div/table/thead/tr/th[3]/div/div[2] true
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6.0 SorterPaProfil

Command

open

click
click
click
click
click
click
click

tvbe

click
click
click

AssertElementPresent

Target

http://localhost:30200/?smallTabGroup=queueListTab&bigTabG
roup=agentsTab

//button

//wave-accordion[2]/div/span(2]

//div[2]/a/span[2]

//wave-toolbar/div/button
//div[@id="mat-menu-panel-0']/div/button/mat-icon
//mat-radio-button[@id='mat-radio-7'|/label/div/div
//wave-menu-page

/inoutl@tvoe="text'l

//div/div/div/wave-checkbox/wave-mdi
//wave-toolbar/div/button

//tr[13]/td[4]/span/a/mat-icon

Value

SorterProfil

//main[@id="'agentTablel/div/table/thead/tr/th[5]/div/div[2]/div  true

Figur 101: SorterP3aProfil test i katalon

7.0 SorterPalngen

Command

open

click
click
click
click
click
click
type

click

click
click

assertElementPresent

Target

http://localhost:30200/?smallTabGroup=queueListTab&bigTabG
roup=agentsTab

//button

//wave-accordion[2]/div/span[2]

//div[2]/a/span[2]

//wave-toolbar/div/button
//divi@id="mat-menu-panel-0'/div/button/mat-icon
//wave-row[2]/div[2]/div

//input[@type="text]

//div/div/div/wave-checkbox/wave-mdi

//wave-toolbar/div/button

//tr[13]/td[4]/span/a/mat-icon

Value

Sorteringen

//main[@id="agentTable']/div/table/thead/tr/th/div/div[2]/div true

Figur 102: SorterP3lngen test i katalon
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M - filtrereAgentgrupper: Som administrator ensker jeg a filtrere pa agentgruppe

1.0 Agent som tilherer agentgruppen Default er logget pa en ko - sjekker at

agenten eksisterer i wallboardet

Command Target Value
open http:/flocalhost:4200/?wallboardKey=1284d5dc-d431-4¢17-aeeT1-0eba546b46c2
assertText J/main[@id="agemTable]/div/table/tbody/tr/td[S] Default

Figur 103: filtrerAgentgrupper pa agentgruppe test i katalon

2.0 Agent som tilharer agentgruppen Default er logget av ko - sjekker at agenten

ikke eksisterer i wallboardet lenger

Command Target Value
open http://localhost:4200/?wallboardKey=1284d5dc-d431-4c11-aee1-OebaS46bdbe2
asseriElementNotPresent Jimain[@id="agentTable/div/table/tbody/tr/td[5] Default

Figur 104: sjekk pa ikke eksisterende agentnavn test i katalon

N - EndreWallboard: Som administrator gnsker jeg 3 endre wallboard innstillinger

Command Target Value

open http://localhost:30200/administration/wallboards/main

click //tr[15])/1d[6]/span/button

click //input[@type="text]

type //input|@type="text] EndreWallboardNY

click //mat-radio-button[@id="mat-radio-4']/label/div/div[2]

click //div/div/div/wave-checkbox/wave-mdi

click //wave-toolbar/div/button

AssertText //tr[15]/td/span EndreWallboardNY
I click //tr[15]/td[4]/span/a/mat-icon

//main[@id="agentTable'l/div/table/thead/tr/th[2]/div/div[2]/div

[2)/div[2] true

AssertElementPresent

Figur 105: EndreWallboard test i katalon



O- ,&pneFlereWalLboardURL
Manuelt testet, se Vedlegq: Systemtest-dokumentasjon (ekstern lenke).

P - SeTidlCallStatus
Ble ikke testet grunnet feil pa Zisson Interact, som forte til at denne ikke kunne

testes.

Q - SeDato: Som bruker gnsker jeg a se dato.

Command Target Value

http://localhost:4200/?wallboardKey=ecc1d28b-d3

open 1f-49bc-8299-303194b988b1

AssertText id=date 05.05.2021

Figur 106: SeDato test i katalon

R - SeKlokkeslett

Manuelt testet, se Vedlegqg: Systemtest-dokumentasjon (ekstern lenke).

S - feilmeldingVedDisconnected: Som bruker gnsker jeg a fa tilbakemelding om
Websocket er nede

Command Target Value

http://localhost:30200/administration/wallboards/

open main
click /rtr[6]/td[4]/span/a/mat-icon
. http://localhost:4200/?wallboardKey=c1c30ff0-e21
setTimeout d-4bf0-bb05-19aaa72791ab 1000
AssertElementPresent  //app-error-wallboard/div/p //app-error-wallboard/div/p

Figur 107: feilmeldingVedDisconnected test i katalon


https://github.com/bachelorgruppe32/Vedlegg/blob/main/Systemtest-Zisson-Wallboard.pdf
https://github.com/bachelorgruppe32/Vedlegg/blob/main/Systemtest-Zisson-Wallboard.pdf

4.2 Akseptansetester av inkrementer

Sprint 1
Hele designprosessen ble fulgt under denne sprinten for a lage prototyper.

Herunder ble det gjort brukertesting.

Tilbakemeldinger etter sprint review:
e Prototypene ble gjennomgatt under sprint review og oppdragsgiver var

forngyd med det som ble presentert.

Sprint 2

Inkrementer implementert:
e Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for a fa et overblikk over
situasjonen i natid.
e Som administrator ensker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3 velge

ut ulik funksjonalitet i fra hva man ensker a vise frem.

Tilbakemeldinger etter sprint review mgte:
e Grunnet manglende tilgang til ngdvendige verktay og prosjekter, blir begge
inkrementene tatt med til neste sprint, da enkelte ting ma settes opp pa en
midlertidig mate mens studentene arbeider. Dette gjor at inkrementene ikke

kan godkjennes enda.

Sprint 3

Inkrementer implementert:
e Som agentleder gnsker jeg at agentene lagres til cache, slik at jeg ved

tilkobling far inn de siste dataene som har veert registrert.



e Som agentleder gnsker jeg et wallboard som viser frem agentene i en tabell
for & ha en oversikt over agentene som er pa jobb.

e Som agentleder gnsker jeg at wallboardet gjer et nytt forsgk pa tilkobling til
websocket dersom tilkobling mislykkes.

e Som agentleder gnsker jeg a se agentnavn for a skille mellom agentene.

e Som agentleder gnsker jeg a se profil for 3 vite hvilken profil agentene
tithgrer.

e Som agentleder gnsker jeg a se agentgruppe for 3 vite hvilken agentgruppe

agentene tilhgrer.

Falgende funksjonalitet viderefgres fra forrige sprint:
e Som agentleder gnsker jeg a se sanntidsdata for a fa et overblikk over
situasjonen i natid.
e Som administrator ensker jeg a sette opp wallboard med mulighet til 3 velge

ut ulik funksjonalitet i fra hva man ensker a vise frem.

Tilbakemeldinger etter sprint review meote:
e De fleste inkrementene som er utfert under sprintet godkjennes. Cache ma
jobbes videre med da det kom ny informasjon fra oppdragsgiver pa hvordan

de @nsker at dette skal fungere.

Sprint 4

Inkrementer implementert:
e Som agentleder onsker jeg a se tid i agentstatus for a vite hvor lenge agenten
har veert i en status.
e Som agentleder gnsker jeg a se callstatus for & vite hvor lenge hver agent er i

hver telefonsamtale og se hvem agenten er i samtale med.



e Som administrator gnsker jeg & kunne filtrere pa agentgruppe for a vise
pnskede agenter pa wallboardet.

e Som agentleder gnsker jeg a se en overordnet oversikt over statusene til
agentene i diagramform, slik at jeg har bedre oversikt ved mange agenter.

e Som agentleder gnsker jeg at cache handterer ulike wallboards uti fra en
wallboard ngkkel, slik at jeg kun far dataene som tilhgrer et gitt wallboard.

e Som administrator gnsker jeg 3 ha en knapp som sier noe om jeg skal
opprette et wallboard med den nye eller den gamle konfigurasjonen.

e Som agentleder gnsker jeg at wallboardet fremstar responsivt pa store

skjermer, slik at wallboardet ser bra ut nar vises frem pa storskjerm.

Felgende funksjonalitet blir viderefert fra forrige sprint:
e Som administrator ensker jeg 3 sette opp wallboard med mulighet til 3 velge

ut ulik funksjonalitet i fra hva man ensker a vise frem.

Tilbakemeldinger etter sprint review mote:
e Samtlige inkrementer blir godkjent. Arbeidet med brukerhistorien knyttet opp
mot a sette opp wallboard i ReWave blir viderefert, da det i forrige sprint ble
gjort en del endringer pa prosjektet som skal jobbes med for a fa

implementert inkrementet.

Sprint 5

Inkrementer implementert:
e Som administrator gnsker jeg a legge til en logo til wallboardet fordi det er
en del av selskapets profil.
e Som bruker gnsker jeg a sortere pa de ulike kolonnene for 3 kunne tilpasse

sorteringen ut i fra hva som er relevant.



Som agentleder gnsker jeg a se callstatus for a vite hvilket telefonnummer en
agent er i samtale med slik at jeg har oversikt.
Som administrator gnsker jeg @ kunne endre konfigurasjonen til et wallboard

slik at jeg ikke ma opprette et nytt dersom endringer er ngdvendig.

Felgende funksjonalitet viderefgres fra forrige sprint:

Som administrator gnsker jeg a sette opp wallboard med mulighet til & velge
ut ulik funksjonalitet i fra hva man ensker a vise frem.
Som agentleder gnsker jeg a se en overordnet oversikt over statusene til

agentene i diagramform, slik at jeg har bedre oversikt ved mange agenter.

Tilbakemeldinger etter sprint review meote:

Inkrementene godkjennes. Ny informasjon om filtrering kommer frem, og det

ma gjeres endringer pa inkrementet knyttet til dette.

Sprint 6

Inkrementer implementert:

Som administrator gnsker jeg a se ikoner for det nye og det gamle
wallboardet i oversikten over wallboards for a kunne skille mellom de ulike
typene.

Som administrator gnsker jeg a distribuere wallboardet via en unik URL-lenke
til den som skal overvake den, slik at de jeg sender den til far tilgang til det
spesialtilpasset wallboard jeg opprettet.

Som administrator gnsker jeg & kunne klone det nye wallboardet for 3 raskt
kunne opprette et nytt wallboard av samme type.

Som agentleder gnsker jeg a kunne oppdatere cache med nye agenter hvis
det har kommet en endring pa en wallboardkonfigurasjon som blir hentet fra

databasen.



Som administrator gnsker jeg @ kunne endre pa et wallboard og da fa inn de
verdiene som tidligere var skrevet inn.

Som agentleder gnsker jeg & se agentstatus for 3 vite hva agentene foretar
seg.

Som administrator ensker jeg under oppretting/oppdatering av wallboard 3

kun se felt som er relevante dersom det er valgt diagramform.

Falgende funksjonalitet viderefgres fra tidligere sprint:

Som administrator gnsker jeg a kunne filtrere pa agentgruppe for a vise
pnskede agenter pa wallboardet.
Som agentleder gnsker jeg at agentene lagres til cache, slik at jeg ved

tilkobling far inn de siste dataene som har veert registrert.

Tilbakemeldinger etter sprint review mgte: Inkrementene blir godkjent.

4.3 Spersmal fra brukertester

Ved brukertestene ble det gjort kvalitative undersgkelser, der svarene foreligger i

form av tekst. Hensikten med kvalitative studier er a oppna dybdekunnskap, samt fa

en helhetlig forstaelse av spesifikke kontekster (Grenmo, 2020). Det ble satt opp

intervju, samt samtaler og workshops, hvor gruppen kunne gjgre endringer

underveis for rask tilbakemelding og felles forstaelse.

4.3.1 Intervju/ samtale om forste prototype

Etter samtale og intervju med Kim Josefson (product manager hos Zisson) ble det

vist frem de fgrste utkastene til wallboard og spurt om fglgende:

1.

2
3.
4

Hvordan fungerer ikonene?

. Hvilke av utkastene av wallboardene fungerer best?

Hva tenker du om fargevalg og kontrast?

. Andre kommentarer/ tilbakemeldinger?



43.2F

orste brukertest - MVP

Spersmal:
Design
e Hva synes du om ikonene? Hva betyr de?
e Er det noe som er uklart?
e Er det noe som burde vaere mer fremhevet?
e Er det noe du synes burde veert annerledes?
e Hva synes du om tekststarrelsen?
e Hvordan oppleves tabellen?
e Hva synes du om stgrrelsen pa klokkeslettet?
e Hvordan oppleves wallboardet pa avstand?
Funksjonalitet
e Hvordan ville du gatt frem for 3 sortere?
e Hvordan ville du gatt frem for a filtrere?
e Hva synes du om plasseringen pa innstillinger-knappen?

4.4 Andre runde brukertest - MVP

Sporsmal

Bilde 1: Oppsett av agentgrupper for filtrering

Hva tenker du om at dette er det forste bildet man kommer til ndr man skal
sette opp et wallboard?

Hvordan ville du gatt frem for a filtrere agentgrupper?

Hva tenker du om plasseringen pa innstillinger-knappen? (Ber den ligge inne
i agentvinduet og tilhgre kun innstillinger knyttet til agenter, eller bgr det

vaere en generell innstillinger knapp?)

Bilde 2: Valg av innstillinger/filtreringsmeny:



e Huvilken av innstillinger/filtreringsmeny alternativ liker du best?
o Liker du best runde/firkantede sjekkbokser?

o Liker du best innrykk/ikke innrykk?

Bilde 3: Oppsett filtrering med innstillinger uten agenter

e Hva synes du om krysset gverst til hgyre for a krysse deg ut av
innstillingene?

e Er det noen annen mate du skulle enske du kunne krysse deg ut av
innstillinger pa?(Kanskje ogsa: Ville det veert gnskelig & kunne trykke hvor

som helst pa skjermen i tillegg, for & krysse seg ut av innstillinger?)

Bilde 3.1 Agentoversikt med filtrering

Her ser du oversikt over wallboard med agenter og innstillinger.

Bilde 4: Mange agenter - uten innstillinger

e Hvordan oppleves tabellen?

e Hva synes du om kategoriene i tabellen?

e Hva synes du om fargekategoriene? Kan du beskrive hva de forskjellige
fargekategoriene betyr?

e Hva synes du om ikonene? Hva tenker du at de betyr?

e Hva synes du om tekststarrelsen og fonten?

e Hva tenker du skjer hvis du trykker pa pil-ikonet?

e Hva synes du om sterrelsen og plasseringen pa klokkeslettet og dato?

e Hvordan oppleves tabellen pa avstand?

Bilde 5: Wallboard med fa agenter

e Hva tenker du om hvordan vi har lgst det med tanke pa antall agenter og

sterrelsen pa hver rad i tabellen?



Andre tilbakemeldinger:
e FEr det noe som er uklart?
e Er det noe som burde vaere mer fremhevet?

e Er det noe du synes burde veert annerledes?



4.4 SUS sparreundersokelse

4.4.1 Skjermbilder av SUS spegrreundersgkelse (Survey monkey)

SP1

I think that | would like to use this system frequently.

strongly agree

SP2

| found the system unnecessarily complex.

strongly disagree

SP3

| thought the system was easy to use.

strongly agree

SP4

| think that | would need the support of a technical person to be able to use this system.
strongly disagree

SP5

| found the various functions in this system were well integrated.

agree

SP6

| thought there was too much inconsistency in this system.

strongly disagree

SP7

| would imagine that most people would learn to use this system very quickly.
strongly agree

SP8

| found the system very cumbersome to use.

strongly disagree

SP9

| felt very confident using the system.

strongly agree

SP10

| needed to learn a lot of things before | could get going with this system.

strongly disagree

Figur 108: Skjermbilde av SUS spgrreundersgkelse, testperson 1
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SP1

| think that | would like to use this system frequently.

agree

SP2

| found the system unnecessarily complex.

disagree

SP3

| thought the system was easy to use.

strongly agree

SP4

| think that | would need the support of a technical person to be able to use this system.
strongly disagree

SP5

| found the various functions in this system were well integrated.

strongly disagree

SP6

| thought there was too much inconsistency in this system.

strongly disagree

SP7

I would imagine that most people would learn to use this system very quickly.
strongly agree

SP8

| found the system very cumbersome to use.

strongly disagree

SP9

| felt very confident using the system.

strongly agree

SP10

| needed to learn a lot of things before | could get going with this system.

strongly disagree

Figur 109: Skjermbilde av SUS spg@rreundersgkelse, testperson 2
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SP1

I think that | would like to use this system frequently.

agree

5P2

| found the system unnecessarily complex.

disagree

SP3

| thought the system was easy to use.

Agree

SP4

I think that | would need the support of a technical person to be able to use this system.
agree

SP5

| found the various functions in this system were well integrated.

strongly agree

SP6

| thought there was too much inconsistency in this system.

strongly disagree

SP7

| would imagine that most people would learn to use this system very quickly.
agree

SP8

| found the system very cumbersome to use.

disagree

SP9

| felt very confident using the system.

neutral

SP10

I needed to learn a lot of things before | could get going with this system.

neutral

Figur 110: Skjermbilde av SUS spegrreundersgkelse, testperson 3
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SP1

| think that | would like to use this system frequently.

agree

SP2

| found the system unnecessarily complex.

neutral

SP3

| thought the system was easy to use.

Agree

SP4

| think that | would need the support of a technical person to be able to use this system.
strongly disagree

SP5

| found the various functions in this system were well integrated.

strongly agree

SP6

| thought there was too much inconsistency in this system.

disagree

SP7

| would imagine that most people would learn to use this system very quickly.
strongly agree

sP8

| found the system very cumbersome to use.

disagree

SP9

| felt very confident using the system.

agree

SP10

| needed to learn a lot of things before | could get going with this system.

disagree

Figur 111: Skjermbilde av SUS spgrreundersgkelse, testperson 4
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4.4.2 Utregning SUS sparreundersgkelse

Figur 112:(Venstre) Utregning av SUS sperreundersgkelse, testperson 1

Figur 113:(Heyre) Utregning av SUS sparreundersokelse, testperson 2
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Figur 114: (Venstre) Utregning av SUS spg@rreundersakelse, testperson 3

Figur 115: (Hayre) Utregning av SUS spoerreundersokelse, testperson 4

5.0 Utkast prototyper

| GitHub-repositoriet Vedlegg ligger alle prototypene fra hele designprosessen, og
inkluderer alle forslag; alt fra papirskisser til sluttprototyper. Vedlegget er delt inn

etter alle prototyperundene, med et eget punkt for mock ups.

Her finnes en ekstern lenke til GitHub-repository med Alle utkast av skisser og

prototype.

6.0 Kildekode

Som et eksternt vedlegg ligger kildekode som prosjektgruppen har utviklet. Det er
utelatt annen intern basekode etter gnske fra Zisson. Vedlegget er en zip-fil som
inneholder en PDF-fil av skjermbilder av koden i ReWave- og

WallboardService-prosjektene, samt angularprosjektet AgentRealTimeWallboard.


https://github.com/bachelorgruppe32/Vedlegg/blob/1fc7574918f30cbb383c280aea25bf8d16f03ed5/Vedlegg_%20Skisser%20og%20utkast%20til%20prototyper.pdf
https://github.com/bachelorgruppe32/Vedlegg/blob/1fc7574918f30cbb383c280aea25bf8d16f03ed5/Vedlegg_%20Skisser%20og%20utkast%20til%20prototyper.pdf
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