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Sammanfattning

Genom dagens molnplattformar kan man enkelt fé tillgang till flertalet tjanster som bland
annat underlattar samarbete och datalagring. Detta examensarbete fokuserar pa att med hjalp
av en molnplattform utveckla och produktionssatta en webbapplikation, vars huvudsakliga
funktion &r att kunna soka igenom data for att kunna styra ett telefonsamtal. Examensarbetet
utfors i samarbete med Telavox, som vill utdka den produktportfélj som de idag erbjuder sina
kunder via sin kommunikationsplattform Flow. Produkten méjliggor att en kund utan vidare
tekniska kunskaper eller resurser kan med hjalp av en enkel molntjanst satta upp en personlig
hanvisning for deras inringande slutkunder.

Det forsta steget i denna process var att avgora vilken molnplattform som skulle anvéndas.
Detta gjordes genom att undersoka de olika tjanster som tillhandahélls i tre av de vanligaste
molnplattformarna (Microsoft Azure, Amazon Web Services och Google Cloud). Eftersom
kunderna har varierande IT-kunskaper Iag stor vikt vid anvandbarhet i valet av
molnplattform. Valet foll p4 Google Cloud, vars tjénster Sheets och Apps Script erbjod ett
latthanterligt och familjéart anvandargranssnitt vid datalagring samt mojlighet att driftsétta
direkt via Googles servrar.

Via Sheets skapades méjlighet for kunder att sjalva lagga in den data som sokningen skulle
goras pa, och denna data blev i sin tur latt att n& for applikationer utvecklade i Apps Script. |
Apps Script utvecklades en webbapplikation som kunde soka igenom ett sheet utifran de
inparametrar som skickats med i anropet. Applikationen anropades fran Telavox talsvar nar
en kund fick ett inkommande samtal och gav respons som Telavox talsvar anvande for att
koppla samtalet vidare.

For att forbereda applikationen for produktionssattning var nasta steg att skissa pa ett
anvandargranssnitt i Flow for att géra det mojligt for kunder att sjélva aktivera
funktionaliteten. Tillsammans med UX-teamet pa Telavox togs tva olika alternativ pa
anvandargranssnitt fram, dessa kan anvandas vid framtida utveckling. Arbetet for
produktionsséttning innehdll aven framstéllning av en API-specifikation, tester och
utvérdering av en fallstudie.

Resultatet av examensarbetet dr en produkt med den grundlaggande funktionalitet som gor
det mojligt att soka igenom data med syftet att kunna styra ett telefonsamtal. Produkten &r
testad och fungerar vid forfattandet av denna rapport. Till detta har en grund lagts bade for ett
anvandargranssnitt och en mellanliggande service vars syfte ar att hantera responsen fran
applikationen pa ett standardiserat satt.

Nyckelord: Samtalsstyrning, Google Apps Script, Sheets, cloud






Abstract

Through today’s Cloud platforms, one can easily gain access to several services that eases
collaboration and data storage. This thesis focuses on developing and deploying a web
application, with the help of a cloud platform, which is able to search through data with the
purpose of redirecting a telephone call. The thesis is done in collaboration with Telavox, who
wants to broaden the product portfolio that they offer their customers today through their
communication platform Flow. The product enables that a customer, without extensive
IT-knowledge or resources, is able to use personal redirecting for their incoming phone calls
with the help of a simple cloud service.

The first step in the process was to decide which cloud platform to use by examining the
services provided by three of the most common cloud platforms (Microsoft Azure, Amazon
Web Services and Google Cloud). Since the telephone number data is provided by customers
with varying IT-knowledge, usability was paramount in deciding which platform to use.
Google Cloud was chosen, whose services Sheets and Apps Script offers a familiar user
interface for data storage and the possibility to deploy directly through Googles servers.

Through Sheets the customers themselves are able to insert the data which is to be searched
through, and this data is easily accessible for applications developed with Apps Script. A web
application was developed with the use of Apps Script which searches through a sheet based
on parameters provided in a call to the application. This application can be called upon from
Telavox’s routing system when a customer receives an incoming phone call and responds
with a phone number which Telavox’s routing system uses to redirect the phone call.

To prepare the application for deployment the next step in the process was to draft
wireframes for a user interface in Flow to make it possible for customers to sign up for the
functionality. With the help of the UX-team at Telavox two different wireframes were made,
which could serve as a base for future development. The work towards deployment also
consisted of testing, producing an API specification and evaluating a case study.

The result of this thesis is a product with the basic functionality which makes it possible to
search through data in order to redirect a telephone call. The product is tested and functional
at the time of writing this report. A foundation has been laid for a user interface and an
intermediate service which serves to handle the response from the application in a
standardized way.

Keywords: Routing, Google Apps Script, Sheets, cloud
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1. Inledning

| detta kapitel beskrivs bakgrunden till detta examensarbete med syfte, mélformulering samt
problemformulering.

1.1. Bakgrund

Telavox har som vision att ta fram en smart och effektiv kommunikationslésning som riktar
sig till allt ifrAn entreprendrsdrivna startups till globala jattar. Telavox &r ett globalt IT-bolag
med idag runt 230 anstéllda varav 60 utvecklare. Foretaget har 6ver 250 000 anvandare och
fler &n 12 400 foretag anslutna till kommunikationsplattformen Flow. DA foretaget varit
molnbaserat sedan 2003 behdver Telavox ej anpassa sig till den digitala forandring som pagar
i branschen utan istallet fokusera pa att bredda sin produktportfolj[18].

Flow, som ar den molnbaserade kommunikationsplattform som foretaget tillnandahaller,
innehéller 16sningar for bland annat telefoni, vaxel och chatt. Telavox har bytt ut alla
abonnemang till licenser som inte &r bundna till en specifik person utan kan flyttas runt och
anpassas till deras kunders egna 6nskemal. All administration av dessa licenser skéter deras
kunder sjalva genom Flow Admin [18].

Varje kund har en egen advisor som &r en kontaktperson som hjalper till med allt fran teknisk
driftsattning till frdgor kring fakturor och évrig support [18]. Nar en kund kontaktar Telavox
pé dess huvudnummer kopplas kunden direkt till rétt advisor som star som ansvarig.

Det &r just denna funktion som examensarbetet tar avstamp i. Det star alla kunder fritt att
implementera en sadan funktion som kopplar samtal ratt utifran vilken kund som ringer in.
Denna funktionalitet ar emellertid dyr att implementera och blir sdledes reserverad for de
kunder med majlighet att lagga kostsamma resurser, i form av tid och pengar, pa sin
kommunikationsldsning.

Telavox 6nskan till forfattarna av detta examensarbete var att ta fram en prototyp, gérna
genom att anvanda en molnplattform, som ar kostnadsfri men ocksa har ett granssnitt som
framjar anvandbarhet, for deras kunder. Det skulle kunna hjélpa Telavox och bredda sin
produktportfolj ytterligare med funktionalitet som star hogt pa deras kunders énskelista till en
Iag kostnad.

Prototypen ska kunna koppla ett inringande samtal till ratt anknytning hos en kund baserat pé
ett identifikationsnummer, exempelvis personnummer eller ett inringande telefonnummer. P4
sa satt skulle samtalsflodet for en inringare kunna effektiviseras och upplevelsen forbattras.
Prototypens funktionalitet kan beskrivas enligt foljande flode:

13



1. Slutkund ringer in till féretag A som ar kund hos Telavox.
2. Nagot av foljande tva scenarier sker:

a. Slutkund far vialkomstmeddelande och uppmaning att knappa in sitt
identifikationsnummer

b. Slutkund far valkomstmeddelande och information om att de nu kopplas till
ratt anknytning.

3. Forfragan skickas till Telavox som sedan soker fram data om identifikationsnumret pa
en molnplattform.

4. Baserat pa den data som finns lagrad pa denna molnplattform matchas slutkunden med
rétt anknytning hos foretag A.

5. Samtalet skickas till den rétta anknytningen hos foretag A.

1.2. Syfte

Syftet med examensarbetet &r att utveckla funktionalitet som forenklar kommunikation
mellan foretag och deras kunder. Det &mnar att ta fram en l6sning som kan erbjuda
funktionalitet som hittills kravt en djupare teknisk kunskap.

1.3. Malformulering

Malformuleringen har forandrats under arbetets gang och ar darfor uppdelad i tva; initial
malbeskrivning och nuvarande malbeskrivning. Anledningen till férandringen var att
formedling av information inte var relevant i fallstudien.

1.3.1. Initial malbeskrivning

Examensarbetet hade foljande malbeskrivning vid uppstart:

e Forenkla for en slutkund genom att minska antal knapptryck och pa s vis minska
tiden for navigering.
e Formedla information till operatér om uppringaren baserat pa identifikationsnumret.

1.3.2. Slutgiltig malbeskrivning
Examensarbetet hade denna slutgiltiga malbeskrivning:
14



e Forenkla for en slutkund genom att minska antal knapptryck och pa s vis minska
tiden for navigering.

1.4. Problemformulering

Problemformuleringen har forandras under arbetets gang och ar darfor uppdelad i tva delar;
initial problembeskrivning och slutgiltig problembeskrivning. Anledningen till férandringen
var att formedling av information inte var relevant i fallstudien.

1.4.1. Initial problemformulering

Examensarbetet skulle behandla féljande problem:

Hur kan Telavox telefonisystem exekvera kod pa en molnplattform?

Vilka personuppgifter far lagras pa en molnplattform?

Hur ska ett samtal kopplas till ratt anknytning beroende pa identifikationsnummer?
P vilket satt presenteras informationen om slutkund till operatoren?

Kan rosttranskribering anvandas som komplement till knappinmatning?*

a s wnE

*Utvecklas i man av tid

1.4.2. Slutgiltig problemformulering

Examensarbetet skulle behandla féljande problem:

Vilken molnplattform ar mest lamplig for andamélet?

Hur kan Telavox telefonisystem exekvera kod pa en molnplattform?

Vilka personuppgifter far lagras pd en molnplattform?

Hur ska ett samtal kopplas till ratt anknytning beroende pa identifikationsnummer?

M wn e

1.5. Motivering av examensarbetet

Examensarbetet skulle mojliggora for Telavox att ta storre marknadsandelar genom att
erbjuda ytterligare funktionalitet till sina kunder. Produkten skulle géra att &ven mindre
foretag far tillgang till funktioner som endast varit tillgangliga for storre féretag med stora
resurser. Produkten som sadan skulle kunna hjalpa sma foretag utan teknisk kunskap att
effektivt hantera inkommande kommunikation.

Produkten som sadan skulle kunna forenkla kommunikation mellan kund och slutkund i form
av kortare vantetid och att slutkunder slipper knappa sig fram genom en knappvalsmeny.

15



For var egen del sa far vi majlighet att arbeta hos ett spannande foretag som befinner sig i en
tillvaxtfas. Funktionaliteten som vi har for avsikt att implementera &r ndgot som vi sjalva
hade uppskattat vid foretagskontakt och ar nagot som Telavox kunder 6nskat i samband med
kundundersékningar som gjorts.
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2. Teknisk bakgrund

| detta kapitel beskrivs den tekniska bakgrund som fanns hos Telavox vid tidpunkten for detta
examensarbete och funktionalitet som var relaterad till den produkt som utvecklats av
forfattarna till denna rapport. Produkten kommer h&danefter i denna rapport att bendmnas
som webbtjénst. Kapitlet beskriver &ven de system som arbetet kom i kontakt med under
arbetsprocessens gang. Dérefter beskrivs den tekniska bakgrund och de tekniker som
anvandes vid prototyp- och webbutveckling samt vid testning av webbtjansten.

2.1. Teknisk bakgrund: Telavox

Detta delkapitel beskriver den tekniska bakgrund hos Telavox som var relevant till
webbtjansten.

2.1.1. Talsvaret

Vid forfattandet av denna rapport kan talsvaret beskrivas som en Java-applikation som har
for uppgift att styra den funktionalitet som finns i Telavox vaxeltjanster. For ca tio ar sedan
togs en prototyp fram som gjorde det méjligt for talsvaret att anropa en URL. Syftet med
denna var att kunna erbjuda kunder mojlighet att exempelvis fora statistik genom att rakna
antalet anrop som gjordes vid ndgon hindelse i talsvaret som genererade ett URL-anrop.
Identifiering av vem som ringde baserades pé att inringaren knappade in ett
identifikationsnummer med hjélp av telefonens knappsats. Figur 1 nedan illustrerar hur
java-applikationen anropar en webbservice via URL. Det forblev dock en prototyp och
lanserades aldrig brett. Tanken var heller inte att talsvaret skulle ta emot respons fran
webbservicen utan var endast tankt att anvandas at ett hall som visas av den pil fran
Talsvars-boxen till webbservicen.

Talsvar URL-anrop

{Java) Webbservice

Telavox

Figur 1: Talsvaret
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2.1.2. Flow Admin

Flow Admin &r det administrationssystem Telavox kunder vid skrivande av denna rapport
anvander for att konfigurera sina tjanster i Flow. I Flow Admin kan en kund bland annat
konfigurera licenser, lagga till supportérenden och hantera telefonnummer. Foér att
webbtjansten ska kunna leta i ratt sheet behdvs ytterligare funktionalitet tillféras i Flow
Admin (se figur 2). Pilen mellan Flow Admin och system/database visar att den data en kund
anger i Flow Admin lagras lokalt i Telavox databas. Den data som en kund ska kunna
uppdatera &r vilket telefonnummer webbtjansten ska vara kopplat till och vilket sheetld som
ska genomsdkas for att kunna identifiera inkommande samtal. Pilen mellan sheet och
webbtjansten visar kommunikation mellan dessa tva molnplattformar.

Telavox Hund

Flow-admin

phane nbe

Sheet Id

{ Cloud { Cloud '
A |

' A i| Webbtjarsten i Shest
o i " wwt | Infut

| System /

| database

Figur 2: Beskrivning av fléde mellan Telavox och en kund

2.1.3. Véxeltjanster

Véxeltjanster hade vid férfattandet av denna rapport utseende enligt figur 3. Syftet med
vaxeltjanster &r att gora det mojligt for en kund att konfigurera sin telefoni. Langst upp i
figuren visas kundens huvudnummer och under huvudnumret kan kunden lagga in sina
oppettider. Beroende pé klockslag dirigeras en slutkund till knappvalet eller meddelande, som
i exemplet i figur 3, om sténgt eller helgstangt. Om 6ppet hamnar slutkunden i knappvalet dér
ett valkomstmeddelande lases upp och darefter vilka knappval slutkunden har att vélja
mellan. | detta fall &r det; 1 for verkstad, 2 for forsaljning, 3 for ekonomi eller 9 for reception.
Om slutkunden inte valjer ndgot inom 7 sekunder spelas meddelandet upp igen. Dessa 7
sekunder syns i rutan langst ner till hoger i figur 3. Detta ar ett exempel pa hur en kund kan
l4gga upp sin telefoni i vaxeltjanster. Det finns mojlighet att gora omfattande konfigureringar
genom att koppla ett knappval till ett helt nytt trad och pé sa vis styra dppettider och nya
knappval pé nytt.
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2.2. Teknisk bakgrund: Examensarbetet

Detta delkapitel beskriver den tekniska bakgrunden for webbtjansten, hur webbtjénsten &r
tankt att integreras med Telavox befintliga system, samt de tekniker som kommer att vara
aktuella for framtagning av prototyp, utveckling och test.

2.2.1. Utveckling av befintlig funktionalitet

Da funktionalitet att anropa en URL redan existerade 1ag fokus istallet pA mojligheten att
agera pa den respons webbtjansten skulle kunna returnera och vilken utékad produktportfolj
Telavox skulle kunna erbjuda sina kunder.

Figur 4 visar hur den webbtjanst som skulle utvecklas anropar en URL som innehaller
parametrar, exempelvis en strang med ett telefonnummer. Dérefter séker webbtjansten
igenom data och returnerar en strang, exempelvis ett telefonnummer, som talsvaret sedan
agerar pa genom att koppla samtalet till en anknytning hos aktuell kund. Pilen mellan
Talsvars-boxen och webbtjéansten visar talsvarets java-applikation anropar en URL varpé
webbtjansten sedan returnerar utdata i JSON-format.
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___________________________________________________

Indata

Talsvar URL Webbtjansten

(Java)

Telavox

--------------------------------------------------- " Utdata
JSON

Figur 4: Respons fran webbtjansten

2.2.2. Google Apps Script

For att webbtjansten skulle kunna forses med énskad funktionalitet valdes Apps Script fréan
Google. Apps Script &r en utvecklingsplattform for kod och applikationer som finns inbyggt i
Googles olika applikationer och gor det mojligt att l1agga till funktionalitet till bland annat
sheets och docs. Det &r exempelvis mgjligt att utveckla och produktionssétta skript som
skapar en ny meny till ett sheet via Google Apps Script. Dessa skript kan utvecklas fristdende
och lagras i Googles molnlagringstjanst Drive eller direkt kopplade till exempelvis ett sheet.

En av fordelarna med att anvanda Googles plattform ar att autentisering redan finns inbyggt i
form av Google-konton. Detta gor att man pé ett enkelt satt har mojlighet att dela dokument
med andra Google-konton. P& sa sitt finns mojlighet att reglera behérigheter for
Google-konton att kunna lasa och redigera dokument. Eftersom Google Apps Script &r en del
av Google erbjuds samma majlighet att i realtid samarbeta i olika dokument. Det kravs inte
nagon flytt av filer mellan datorer samt att funktionalitet for backup, versionshantering och
uppladdning finns inbyggt. Det ar uppgifter som kan vara tidskravande vid utveckling av
applikationer[1].

2.2.3. Oversiktlig beskrivning av webbtjansten

Eftersom webbtjansten &r driftsatt som en Google Web App sa ar det mojligt att anropa den
med en URL som innehéller ett nummer som identifierar ett inkommande samtal.
webbtjansten soker sedan efter en match pa detta telefonnummer i ett sheet och returnerar den
anknytning dit samtalet ska kopplas. Talsvaret kopplar sedan samtalet till denna anknytning.
P& s vis slipper den som ringer in till en kund att navigera sjalv i talsvaret genom olika
menyval utan istéllet direkt bli kopplad till ratt anknytning.
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Pilen mellan en kund och Google i figur 5 visar hur en kund till Telavox skulle sjélv kunna
ladda upp data till sitt eget sheet pd Googles molntjanst. Genom att Telavox far behérighet att
soka i kundens sheet kan Telavox ta reda pa vilken anknytning samtalet ska kopplas till. Pilen
vid “inkommande samtal” &r ett samtal till en kund. Pilen mellan Telavox och Google visar
hur ett anrop till webbtjansten gors varpa ett telefonnummer dit samtalet ska kopplas
returneras. Pilen vid “kopplas till ratt anknytning” visar slutligen hur Telavox talsvar styr
samtalet till det nummer som returneras fran webbtjansten fran Google.

Google

Kopplas till ratt anknytning
Inkommande samtal till kund . H

Figur 5: Oversiktlig beskrivning av webbtjansten

2.2.4. Teknisk beskrivning av webbtjansten

Webbtjansten bestar i grunden av en skriptfil som har for uppgift att soka igenom sheet som
ar publicerade via Google Cloud-plattformen.

I figur 6 visas de kopplingar till webbtjénsten i mer detalj. Pilen mellan Telavox och
skriptfilen &r ndr Telavox anropar webbtjansten. Det sker med tva parametrar; sheetld och
identifikationsnummer. Sheetld hamtas fran Telavox databas medan identifikationsnummer
erhélls genom det aktuella samtalet (telefonnummer eller nummer angivet med knappsats).
Pilen mellan skriptfilen och ett sheet visar hur skriptfilen med hjélp av ett sheetld 6ppnar
aktuellt sheet och sdker darefter igenom den aktuella kundens sheet efter en cell dar
matchande anknytning till det identifikationsnummer som skickades med i anropet finns.
Forutsatt att matchande identifikationsnummer finns i aktuellt sheet, returnerar webbtjansten
den anknytning dit samtalet skall kopplas. Detta illustreras av pilen mellan skriptfilen och
Telavox. Darefter kan Telavox koppla samtalet till denna anknytning.
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Webbtjinsten

H ) N Anknytnings-sheet
! Stk(identifikations-id) |
URL(sheet-id, identfikations-id) | { fons-d)
i Ideniffilcations-d
Telavox T Skriptfil :
Anknyining i retur Anknytning i retur Arimyiring

Figur 6: Teknisk beskrivning av webbtjansten

2.2.5. Standalone Script

Webbtjénstens skriptfil &r av typen Standalone Scripts. Det ar skriptfiler som ej &r kopplade
till ndgot bestamt Google-dokument som Sheets, Docs eller Slides. Dessa skriptfiler finns
lagrade bland andra filer pa den aktuella Google Drive-katalogen. Skriptfilen publiceras sedan
som en Google Web App [2].

2.2.6. Google Web App

Eftersom ett Standalone Script kan publiceras som en Google Web app gar det att anropa via
en URL om skriptfilen uppfyller foljande tva krav:

1. Skriptfilen maste innehdlla en doGet (e)- eller doPost (e)-funktion.
2. Funktionen maste returnera ett HtmlService-objekt eller ett Contentservice-objekt

Nar skriptfilen anropas med en HTTP GET, kors funktionen doGet (e) dér e-argumentet kan
innehélla information om négon parameter i anropet [3].

2.2.7. Postman

Innan webbtjénsten kopplades ihop med Telavox for att fungera i produktionsmiljo testades
webbtjansten med ett program som heter Postman. Postman ar en API-klient som gor det
mojligt for utvecklare att skapa, dela, testa och dokumentera API:er. Detta gors genom att
mojliggora for utvecklare att skapa och spara bade enkla och komplexa HTTP-anrop samt
tyda responsen[13]. Innan webbtjansten kunde anropas fran Telavox talsvar anvandes
Postman primért for att kontrollera att responsen ar korrekt (se Appendix 9.2). Postmans
funktion Monitor anvéndes for att mata svarstider vid anrop av webbtjansten.

2.2.8. Sketch

For att en kund skulle kunna ges mojlighet att ange den data som &r relevant for att kunna
anvanda webbtjansten togs en prototyp av ett anvandargréanssnitt fram. Prototypen skulle
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statuera ett exempel pa hur en sida i Flow Admin skulle kunna se ut med den funktionalitet
fanns inom ramen for detta examensarbete.

For att astadkomma detta anvandes ett verktyg som heter Sketch, som ar ett vektorbaserat
designverktyg med majlighet att géra en prototyp interaktiv[9]. Det gér att géra statiska
element klickbara och pa sé sétt visa det flode en kund ska ta sig igenom for att komma igang
med tjansten.
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3. Metod

Examensarbetet har till storsta del utforts i Telavox kontorslokaler i Malmd. Denna lokalitet
har underlattat for kommunikation som skett I6pande och med kortare varsel. Telavox har
erbjudit arbetsstationer med den utrustning som krévs for att kunna utféra examensarbetet.
Dessa arbetsstationer har stétt i nara anslutning till den medarbetare pé Telavox som utsetts
till handledare for examensarbetet. Avstamningsmoten har hallits veckovis med handledaren
och i vissa fall aven andra medarbetare pa Telavox. De veckovisa motena har statt som grund
i planeringen dé utvardering av veckan som gatt gjorts och fokusomrade for kommande
vecka tagits fram.

Telavox ar ett foretag som arbetar efter agila processmodeller och uppmuntrar till att lata
idéer snabbt ta form i det som kallas en Minimum Viable Product (MVP) for att visa pa Proof
Of Concept (POC). Detta arbetssatt anammades i den arbetsgang som pagatt under
utformningen av detta examensarbete.

Utvecklingen av webbtjansten som illustreras i figur 7 var uppdelad i fyra faser; analys,
utveckling, test och produktionssattning, dar produktionssattning lag utanfor detta
examensarbete. Iterationer uppstod aven om utvecklingen kan ses som linjar. Nar den forsta
prototypen togs fram i form av en MVP, togs arbetet vidare i ndsta fas som bestod av tester
och sedan tillbaka till utvecklingsfasen for att optimera webbtjénsten.

Analys —> Utveckling @ Test — Produktion

Figur 7: Faser

Hela examensarbetets arbetsprocess hade som syfte att gora den férberedande analys och
utveckling som kunde sté till grund infor en produktionssattning av webbtjansten dar denna
kunde testas mot en kund.

3.1. Analys

Forsta fasen av arbetet bestod till stor del av att utvardera vilken molnplattform som skulle
kunna anvandas for att uppna syftet med examensarbetet. Genom efterforskningar i form av
litteraturstudier och diskussion med Telavox beslutades att tre olika molnplattformar skulle
kunna vara aktuella for en prototyp; Google Cloud, Microsoft Azure och Amazon Web
Services. Utifran varje enskild molnplattform underséktes mojligheten att ta fram en MVP
som skulle kunna uppna grundlaggande funktionalitet. Utdver valet av molnplattform
utforskades &ven mojligheten att istallet for en Google Web App att exekvera skriptet genom
ett Google “korbart AP1”. For att pa ett effektivt satt lyckas avgora vilken molnplattform som
skulle bli aktuell for MVP gjordes forsok i att ta fram MVP for respektive molnplattform.
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Eftersom det var mojligt att utveckla en MVP med hjalp av Google var en MVP framtagen
redan i forsta fasen.

3.2. Utveckling

Utvecklingsfasen bestod av att forbattra den MVP som togs fram under analysfasen efter att
tester gjorts. Fasen bestod dven i att ta fram en prototyp-sida till Flow Admin for
webbtjansten och skriva en specifikation for webbtjansten..

3.2.1. Webbtjénsten

Den MVP som togs fram i samband med analysen lyckades endast séka igenom ett sheet och
returnera det varde som stod i cellen brevid det varde som skickades med som inparameter.
Pa sa satt kunde POC bevisas. Efter méte med handledare och produkt- och utvecklingschef
stélldes webbtjansten infor fragor om hur svarstiden paverkades beroende pa hur
genomsokning av ett sheet gjordes vid uppskalning. Fragestéllningar kring om det fanns
nagon cache-funktion inbyggd som skulle minska svarstiderna dok ocksa upp. | samband
med detta testades anrop av webbtjénsten med olika tidsintervaller och sokmetoder.

Under dessa méten diskuterades dven anvindbarheten av webbtjénsten fram. Onskemal om
ett sheet som har maéjlighet att validera den data som en kund skriver in framkom. P& sa satt
ska varningar dyka upp och celler férglédggas i det sheet som en kund arbetar i. Detta skulle
underlatta for en kund att hélla formatet korrekt, vilket var en forutsattning for att
webbtjansten skulle fungera i produktion.

Ytterligare krav for produktionsséttning var att det skall finnas dokumentation for
webbtjansten. Det i form av en API-specifikation som specificerar de parametrar som skickas
med i URL-anropet samt hur responsen ser ut.

I slutet av utvecklingsfasen lade produkt- och utvecklingschefen fram ett kundcase som
skulle analyseras. Detta kundcase innefattade en kund till Telavox som uttryckt sitt intresse
for den typ av webbtjanst som var under utveckling. Analyser gjordes i form av case-studies
for att undersoka om webbtjansten skulle leva upp till de dnskemal som fanns hos denna
kund.

3.2.2. Prototyp i Flow Admin

For att gora det mojligt for kunder att anvanda sig av webbtjansten behdvdes det uppréttas en
sida i Flow Admin dar Telavox kunder kan ange det sheetld som &r kopplat till deras sheet
samt vilket telefonnummer webbtjansten ska vara aktiverat pd. Nér denna sida placerats i
Flow Admin skulle det bli tillgangligt tillsammans med den évriga administration som en
kund gor i Flow Admin.
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Det forsta steget i denna process var att ta fram en klickbar wireframe for hur sidan skulle se
ut. Detta for att komma fram till en layout som var i enlighet med resterande delar av Flow
Admin. Prototypen togs fram med hjélp av Sketch och for att ha ett produktnamn for
webbtjansten valdes namnet “Routing”. Framtagningen av prototypen var en iterativ process
som bestod av samtal med UX-teamet, som arbetar med interaktionsdesignen av Telavox
produkter.

3.2.3. Manual

En manual [appendix 9.4] togs fram i samband med att sidan till Flow Admin togs fram.
Syftet med manualen var att kunna skicka ut till en kund som vill testa produkten i ett tidigt
stadie. Den skulle dven finnas lankad i fran Routing-sidan i Flow Admin.

3.3 Test

Testfasen bestod i att iterativt testa den funktionalitet som byggdes pd den MVP som tagits
fram. Fran borjan bestod testerna av enkla tester som att endast testa att det var ratt respons
fran webbtjansten. Allt eftersom MVP:n utvecklades testades responstider vid uppskalning
och tider for olika genomsokningsmetoder.

3.3.1. Funktionstest webbtjanst

Anrop med ogiltigt sheetld

Anrop med sheetld som ej ar delat med webbtjénsten

Anrop med identifikationsnummer som ej finns i aktuellt sheet

Anrop med identifikationsnummer som finns i aktuellt sheet

Anrop med identifikationsnummer som finns duplicerat i aktuellt sheet

moow>»

Resultat aterfinns i appendix 9.5

3.3.2. Test av format och responstid

Med hjélp av Postman kunde URL-anrop simuleras for att kunna mata responstid och
kontrollera att korrekt respons ges nar applikationen anropas. Ett anrop behéver innehélla en
URL och om lanken som anropas kraver parametrar maste aven dessa vara specificerade [14].
I figur 8 visas en skdrmdump 6ver hur dessa parametrar anges i Postman.
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[ XoN Postman

New ~ Import Runner Builder @V‘ SignIn

No Environment
https:/fscript.google.c @

GET https://script.google.com/macros/s/AKfycbwyll6bxfq_SgiwcDh145Z4ewM|tzG37L4FT JkoeNPp... Params Send ¥ Save

Key Value Description Bulk Edit
sheetld 1THIAMPoN3Zw-6dCTEdyP2R10pRoGOKUUCZgIaT. ..
callerld 1060
Authorization 5 Cookies Code

TYPE

Inherit auth from parent

The autherization header will be This request is using an authorization helper from collection Postman Echo.

automatically generated when you send

the request. Learn more about

authorization

Body ars (13) . Status: 2000K  Time: 3496ms  Size: G04 B
Pretty L JSON 5 Save Response
i- g
2 "status": "success",
3 "number": "478@2"
o

Figur 8: Skarmdump fran Postman

3.3.3. Test av ett sheet med sjalvvalidering

Det sheet en kund ska arbeta i skulle kunna kunna validera den data som skrivs in i cellerna.
P4 sd vis gav det feedback om nagot format inte stimmer i form av langd eller tecken.
Testerna gick ut pa att testa de olika format som ska stodjas och gav rad farg i de celler som
avvek fran det ratta formatet.

3.4. Produktionsséttning

Aven om produktionssittning mot kunder lag utanfér ramen for detta examensarbete
involverades forfattarna i den process Telavox befann sig i for att fa talsvaret att agera pa den
respons webbtjansten svarade med. For forfattarna innebar detta arbete att forse Telavox med
den data som behdvdes for att kunna anropa webbtjansten. Datan bestod av en URL till
webbtjénsten samt hur de parametrar skulle specificeras vid anrop.

For att forbereda infor en produktionssattning utférdes &ven en fallstudie. Denna
genomfordes da en av Telavox kunder uttryckt intresse for den funktionalitet som
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examensarbetet arbetade med. Information om kundens forutsattningar erhélls genom kontakt
med kundens kontaktperson pa Telavox.

3.5. Kallkritik

De kallor som anvéndes under detta examensarbete var framst i syfte att anvandas som
bakgrundsinformation eller manual till de verktyg som anvéndes. Motivering av de val
forfattarna statt infor har ej paverkats av dessa kéllor utan har gjorts baserat pa de
erfarenheter som uppkommit i samband med analys, utveckling eller i samrad med Telavox
da de besitter ett befintligt system som ska kunna interagera med webbtjansten.

De kallor som anvandes som manual eller instruktioner kom direkt i fran verktygens
utvecklare. | detta examensarbete handlade det om Google, Sketch, Microsoft, Postman.
Forfattarna anvande dessa kallor fér inhdamtning av instruktioner for att undersdka om viss
funktionalitet fanns vid forsok att ta fram prototyper. Om dessa kéllor istéallet anvénds for att
motivera varfor vi anvant just dessa verktyg vid framtagning av prototyperna skulle
trovardigheten hos dem kunnats ifrdgasatts. Detta eftersom de inte skulle ge en saklig bild av
sina verktyg utan istallet forsoka sélja in dem. Trovardighet hos dessa kallor har darfor ej
ifrgasatts da de istallet bekraftat vad forfattarna redan forsokt astadkomma vid anvandning
av dessa verktyg.

3.5.1. Ferreira, James. Google Apps Script [1]

For att beskriva Google Apps Script fran grunden valdes denna bok utgiven av O’Reilly
Media. Genom att soka i diverse forum dar flertalet rekommenderade boken foll valet pa
denna. Forfattaren &r VD och grundare av Southwest Software Designs, LLC. Hans syfte &r
att géra Google Apps mer anpassningsbara. Han &r aktiv inom Googles community och har
darigenom hjélpt manga genom att utveckla tillagg till Google for att fa ut mer av
produkterna. Boken &r utgiven av O’Reilly Media som givit ut bocker relaterade till
revolutionen kring internet sedan 1984. Manga av deras bocker syns pa hyllorna hos bland
annat Telavox och Lunds Universitets bibliotek vilket bekréftade trovardigheten hos boken.

3.5.2. Google Apps Script [2] [3] [4] [5] [6] [7] [8] [11] [12]

Googles produkter ar standigt under utveckling och det som &r tryckt riskerar att bli for
gammalt. Detta uppticktes redan pd manga forum som studerades for att hitta information
kring Googles produkter. Det som blev det mest naturliga for detta examensarbete var att
anvéanda Googles guider for att hitta den information som behdvdes.

3.5.3. Sketch [9]

Sketch &r det program som anvénds av UX-designers pa Telavox och &r ett program som
Telavox valt att kopa in till sina sina anstéllda. For att folja Telavox standard vad galler
utseende och kunna anvanda Telavox mallar valdes detta program dven for examensarbetet.
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Informationen som eftersoktes var ej infor vilket program som skulle anvéndas utan i syfte att
ta reda hur programmet anvands.

3.5.4. Microsoft Office [10]

Nér problem uppstod i att f4 till grundlaggande funktionalitet i Excel online soktes
information pa Microsofts egna sida om hur detta kunde lésas. Eftersom Microsoft sjalva
anger vilka begransningar deras produkter har ansags det inte nodvandigt att tvivla
trovérdigheten hos kéllan.

3.5.5. BlazeMaster [13]

BlazeMaster dr en hemsida som erbjuder l8sningar for att testa bland annat API-anrop. De
har kunder som Adobe, Atlassian och Walmart samt ett community med éver 300 000
medlemmar. Forfattarna hittade sokte efter instruktioner i Postmans dokumentation utan
framgang. Detta ledde till att BlazeMaster anvandes som en guide eller instruktion i hur
anvandning av Postman for det specifikat fallet. D& funktionaliteten som efterfragades gick
att astadkomma med hjélp av denna guide ansags trovardigheten vara tillracklig for denna
kalla.

3.5.6. Postman [14] [15]

Postman &r ett program som Telavox sjalva anvander for att testa sina API-anrop. P4 sé vis
blev forfattarna till denna rapport introducerade till verktyget och anvénde Postmans hemsida
som manual.

3.5.7. Techopedia Dictionary [16] [17]

For att hitta definitioner av Minimum Viable Product och Proof of Concept valdes
Techopedia. Det var tydligare p& denna sida jamfért med manga andra. Egentligen hade
forfattarna redan fatt forklarat for sig av Telavox vad de betydde vilket gjorde att denna killa
bekraftade detta vilket ocksa gjorde trovardigheten tillracklig.

3.5.8. Telavox [18]

For inhdmtning av bakgrundsinformation till Telavox anvéndes deras egna hemsida.
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4. Analys

Examensarbetet har stéllts infor val, begransningar och risker baserat pa de grundkrav satta
av Telavox:
e Att forse Telavox med en URL innehéllande parametrar for att identifiera ett samtal
och baserat pa dessa parametrar returnera ett varde dit samtalet ska styras.
e URL-anropen ska goras till en molnplattform som ska vara enkel att anvénda for
Telavox kunder.

De val som forfattarna av detta examensarbete statt infor var framst hur datan skulle lagras
och vilken eller vilka molnplattformar som skulle anvéndas. Nér prototypen val tagit form
stod forfattarna infor val gallande vilken riktning arbetet skulle ta, om fokus skulle ligga pa
utdkad funktionalitet, UX eller produktionsséttning. Forfattarna fick &ven mojlighet att gora
en fallstudie pa en av Telavox kunder som uttryckt intresse for denna typ av webbtjanst.

4.1. Val av molnplattform

For att hitta den eller de molnplattformar som skulle kunna vara aktuella for webbtjansten
gjordes jamforelser mellan Amazon AWS, Google Cloud samt Microsofts OneDrive. Andra
val relaterade till molnplattform var sétt att publicera webbtjansten.

4.1.1. Val av plattform: AWS, Cloud och OneDrive

I inledningsfasen skulle beslut tas om vilken molnbaserad 16sning som skulle anvéndas. De
I6sningar som diskuterades var Google Cloud, Microsoft Azure (OneDrive) och Amazon S3
(AWS).

Bade Microsofts och Googles losningar 1&g vid skrivandet av denna rapport nara varandra
vad galler funktionalitet att kunna ersétta en konventionell databas med ett kalkylblad som
exempelvis Excel eller Sheets med korbara skript. I Amazons fall fanns inte ndgon
motsvarande funktionalitet likt Google Sheets eller Microsofts Excel for hantering av data
med ett anvandargranssnitt likt Sheets eller Excel. Bade Sheets och Excel har ett
anvandargranssnitt som en kund skulle k&nna igen sig i samt flexibla méjligheter for import
och validering av data. Examensarbetets fokus hade i stor utstriackning legat pa anvéindbarhet
for att uppna ett anvandargranssnitt med funktionalitet som i Sheets eller Excel vilket i sin tur
andrat inriktning for detta examensarbete.

Med hjalp av Microsoft Excel finns funktionalitet likt Google Sheets att prenumerera pa
andra Exceldokument och kora skript for att soka igen och returnera med hjélp av makron.
Det visade sig dock att Microsoft Excel Online inte har stod for att kéra makron vilket leder
till att den grundlaggande funktionaliteten inte gick att uppnd med Excel Online.[10].
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P& grund av att det saknades stod for att kéra makron online med Excel Online valdes
Microsoft Azure bort. P& grund av att ett anvandargranssnitt likt Sheets/Excel saknades i
Amazon S3 och att det hade varit for tidskravande att utveckla motsvarande funktionalitet,
valdes Amazon S3 bort. D& grundlaggande funktionalitet kunde uppnas med Google Cloud
foll valet p& denna molnplattform.

4.1.2. Val mellan Google API och Google Web App

Nar valet fallit pd Googles molnplattform stod valet mellan att kéra skriptet som en Google
Web App eller som ett kérbart API. Google Web App kravde vid skrivandet av denna rapport
att rattigheter finns mellan de parter som ska ha tillgang till respektive sheet. Det hade i
praktiken inneburit att det behovts en forbindelse mellan Telavox och en kunds Cloud-konto.
P4 sa vis skulle Telavox komma at den data som lagras hos en kund.

For att undvika att Telavox fér direkt tillgang till den data som lagras i kunders sheet
undersoktes mojlighet att publicera skriptet som ett Google kdrbart API. Tanken var att man
skulle kunna anropa ett API via URL och da fa respons som sedan behandlades utan att
Telavox fick insyn i kundernas sheet och datans integritet kunde behallas. Det visade sig
dock att den anropande applikationen maste dela samma Cloud-konto om integriteten ska
héllas intakt. Det gar att skapa ett publikt API men da maste det sheet dar datan lagras vara
helt publikt vilket skulle innebara att integritetsskyddet inte existerar anda.

For att uppratthalla majligheten for kunder att kunna hantera datan i Sheets foll valet pa att
publicera webbtjansten som en Google Web App[12].

4.2. Val mellan séatt att hantera anrop och datalagring

Tre modeller togs fram och analyserades kring hur datan skulle delas och lagras mellan
Telavox och dess kunder

4.2.1. 1d- och anknytnings-sheet hos Telavox

Figur 9 visar en forsta modell som bestod av att lagra bade ett id-sheet och ett
anknytnings-sheet pd Telavox eget Google Cloud-konto. Pilarna i Google Could visar att ett
id-sheet, som innehaller alla kunder, soker efter ratt identifikationsnummer och anknytning i
anknytnings-sheet. P4 sa vis skulle en kund inte behéva registrera sig for ett Google
Cloud-konto utan med hjalp av funktionalitet i Flow-appen kunna ladda upp data i
exempelvis CSV-format som illustreras av pilen mellan anknytnings-sheet och Telavox. Efter
mote med Telavox beslots det att inte ga vidare med denna idé da det skulle innebéra att
Telavox inte utnyttjar de férdelar som finns med Google Cloud, som funktionalitet for import
och delning av dokument inte nyttjades.
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Telavox Kund

Id-sheet Anknytnings- I ] Anknytnings-
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 Fa e R e 1 (ExceliShests)

Google Cloud

Figur 9: Id- och anknytnings-sheet hos Telavox

4.2.2. 1d- och anknytnings-sheet pa olika Cloud-konton

I figur 9 visas en en andra modell som bestod i att lagra alla kunders sheetld i ett separat
sheet pa Telavox Google Cloud-konto. Pilen mellan id-sheet och anknytnings-sheet visar att
det forst sker en sokning i ett id-sheet efter sheetld till ratt kund, darefter soks kundens
anknytnings-sheet igenom efter identifikationsnummer och anknytning. Detta innebar
emellertid dubbla slagningar i olika sheet vilket potentiellt gjorde det onddigt tidskravande.
Fordelen var att kunder sjélva kunde utnyttja Googles alla méjligheter for import och
autosynkronisering gentemot kunders egna system. (se figur 10).

Telavox Kund

Anknytnings-
sheet

Google Cloud Google Cloud

Figur 10: Id- och anknytnings-sheet pa olika Cloud-konton
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4.2.3. Id-sheet lokalt hos Telavox och anknytnings-sheet pa kunds Cloud-konto

Figur 11 som var den tredje och slutliga modellen visar hur id-sheet ersatts med att lagra
information om vilket sheet som skulle sokas igenom. Denna information skulle vara lagrat i
en lokal databas hos Telavox som pilarna mellan Telavox och webbtjansten i Google Cloud
visar. Detta skulle innebéra att sheetld skulle finnas med som en url-parameter i det anrop
frdn Telavox talsvar-system till webbtjansten. Webbtjansten skulle sedan soka igenom
anknytnings-sheet efter identifikationsnummer och anknytning som pilen mellan Telavox
Cloud-konto och en kunds Cloud-konto visar. P& sa vis skulle Googles fordelar vad géller
tillganglighet, anvandbarhet och méngsidighet utnyttjas utan att tumma pa allt for onddig
tidsatgang. Kunder hade behovt ge Telavox tillgang till sitt sheet for att tillata webbtjansten
att soka igenom det.

Telavox Kund

Anknytrings-
sheat

Google Cloud

Telavox
Google Cloud

5

Figur 11: 1d-sheet lokalt hos Telavox och anknytnings-sheet pa kunds Cloud-konto

4.3. Begréansningar i Sheets

Vid skrivandet av denna rapport &r begransningen i Google Sheets ar 2 000 000 celler.
Genom att endast behalla tva kolumner kan 1 000 000 identifikationsnummer fa plats och lika
manga anknytningar hos Telavox kunder [11].

4.4. Tid for genomsokning av ett sheet

Aven om webbtjansten framst skulle rikta sig till mindre foretag gjordes méatningar av
genomsokningar i ett sheet med 100 000 rader med unik data. Detta for att simulera ett
anknytnings-sheet som har 100 000 slutkunder registrerade i ett sheet. Syftet med
matningarna var att jamfdra binar- och linjarsokning for att uppskatta eventuella skillnader
vid uppskalning.
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4.4.1. Sokning efter slumpvarden

Tio varden slumpades och soktes efter. | figur 12 visas tiderna for linjar-och bindrsékning for
samma slumpade varden. Medeltiden for linjarsokningen var 2800 ms och 2426 ms for

binarsdkningen. | medeltal var linjarsokningen 15 % langsammare med en skillnad i medeltid
pé 374 ms.

3500

/\J

2000

== | injarsckning

Binarsokning

)
)

Svarstid (ms

Figur 12: Medeltid for slumpvérde

4.4.2. Sokning efter det sista vérdet

For att mata ett extremfall gjordes sokningar efter det sista vardet, det vill s&ga det varde som
I&g pa sista raden. Samma data eftersoktes tio gdnger med nagra enstaka sekunders intervall.
Binarsokningens tid gav ett medelvarde pa 2002 ms medan linjarsokningen gav ett

medelvarde pa 3261. Linjarsokningen var saledes 63% langsammare an binarsékningen med
en skillnad p& 1260 ms (se figur 13).
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Figur 13: Medeltid for sistavarde

4.5. Responstid och uppskalning

For att kontrollera hur webbtjanstens tid for respons paverkades vid uppskalning gjordes
matningar via Postman for ett sheet innehéllandes 1 000, 10 000, 100 000 och 200 000 rader.
Sokningen gjordes efter ett vérde som inte fanns i det sheet som var aktuellt. Detta tvingade
webbtjansten att soka igenom samtliga rader. | figur 14 syns en graf 6ver svarstid for det
antal rader som genomsdktes. | de avstdimningsméten som hélls med Telavox skulle det
finnas utrymme for anrop och respons s att det skulle upplevas som naturligt for en
inringare. Om det skulle bli tyst for lange fanns risk att en inringare skulle misstanka att
négot var pa tok och avbryta samtalet. For 100 000 rader var medeltiden 4081 ms vid anrop
strax efter varandra.

Vid uppskalning visade sig att ett sheet far langre svarstider vid hantering av data vid ett
radantal pa runt 200 000 vilket gor det nagot besvérligare att arbeta i. Trots att maxgransen ar
pa 2 000 000 celler skulle ett sheet bli svart att anvanda pa det satt som &r tankt for
webbtjénsten dé det tar tid att lasa in data och uppdatera celler vilket gor aktuellt sheet
svararbetat. Om en kund har fler a&n 100 000 slutkunder skulle aktuellt sheet behévas delas
upp i flera.
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Figur 14: Uppskalning

4.6. Mellanlagring

Initialt anvéndes en inbyggd funktion i Google Sheets vid namn “VIookup” for att
genomsoka ett sheet. Det innebar att resultatet av sokningen mellanlagrades i ett sheet innan
det returnerades. Detta visade sig vara riskfyllt da datan skulle kunna skrivas 6ver vid flera
samtida anrop. For att minimera denna risk skrevs webbtjénsten om sa att resultatet av
sokningen lagrades lokalt i webbtjénsten istéllet for i en cell i aktuellt sheet.

4.7. Dataformat

Ett problem med att anvénda Google Sheets for att lagra den data som webbtjansten skulle
sOka igenom var standardformateringen i Google Sheets. Sheets tog bort inledande nollor i de
telefonnummer som matades in da det som standard vid inmatning av siffror tolkade
telefonnumret som ett tal istéllet for en strang. Utéver detta kravdes det fran Telavox sida att
telefonnumren var formaterade likadant med komplett landshummer utan ‘+’ och “-’. For att
underlatta uppladdning av data till ett sheet gjordes det darfor en Sheets-mall som pa férhand
var formaterad for text och inneh6ll dven ett skript som kontrollerade sa att vardena i sheetet
lagrades i korrekt format.

4.8. Dataintegritet och konfidentialitet

Tva sétt att identifiera inringare var aktuella for examensarbetet; inringande nummer och
mojlighet for slutkunder att knappa in ett nummer. Detta nummer skulle exempelvis kunna
vara ett personnummer eller organisationsnummer som forfattarna till denna rapport valde att
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kalla identifikationsnummer. Oavsett vad som skulle bli aktuellt skulle Telavox att behdva fa
tillgang till kundens sheet.

4.8.1. Inringande nummer som identifikationsnummer

Om inringande telefonnummer skulle anvandas som identifikationsnummer skulle den data
som webbtjansten soker igenom vara data som Telavox sedan tidigare haft tillgéng till. Det
som skulle vara ny information for Telavox var séledes vilken anknytning det inringande
numret skulle kopplas till.

4.8.2. Kund- eller personnummer som identifikationsnummer

Baserat pa om kund- eller personnummer skulle anvandas hade Telavox fatt tillgang till de
kundnummer eller personnummer som var kopplade till deras kunder. Detta eftersom
kunddata skulle lagras i ett sheet som Telavox har tillgang till.

4.9. Utokad funktionalitet, UX eller produktionssattning

Under de veckovisa moten som hélls mellan forfattarna till denna rapport och handledaren pa
Telavox diskuterades at vilket hall arbetet skulle ta sin riktning nar POC bevisats. Utav olika
alternativ foll valet p att forbereda webbtjansten infor en produktionsséttning. Detta innebar
att analysera vilken funktionalitet som behdvdes finnas infér produktionssattning. Detta
inkluderande en fallstudie, UX-arbete, design av en mellanliggande service och testning.

4.9.1. UX

Gallande UX stod valet mellan att ta fram en prototyp som en sida i Flow Admin eller lagga
till funktionalitet direkt i véxeltjanster. Att ta fram en sida till Flow Admin gjorde att den
kunde designas fran grunden utan att ta hansyn till tidigare funktionalitet som om det skulle
tas fram i vaxeltjanster. Valet foll darfor pa att géra wireframes utifran en ny sida i Flow
Admin. Det skulle géra det mojligt att i ett tidigare stadie kunna testa produkten ut mot en
kund utan att paverka den befintliga funktionalitet som redan fanns i vaxeltjanster. Om
Telavox senare skulle lansera webbtjénsten mot samtliga kunder skulle implementering blivit
mer enhetlig genom att integrera webbtjénsten i véxeltjanster.

4.9.2. Produktionssattning

Forfattarna av denna rapport hade for avsikt att styra arbetet mot att lyckas produktionssatta
webbtjansten for att sedan kunna testa den mot en av Telavox kunder. D4 talsvaret ej var
forberett pa agera pé nagon respons var det ett arbete som Telavox atog sig att 16sa. P& grund
av tidsramen for detta examensarbete forblev identifikationsprocessen som i den ursprungliga
prototypen, det vill séga att ett samtal identifieras med hjalp av ett manuellt inknappat
identifikationsnummer och inte ett telefonnummer. Nér det fanns en testmiljo att testa i
gjordes analys kring vilka tester som skulle goras.

38



4.10. Fallstudie

I detta kapitel analyseras mojligheten for den kund som uttryckt intresse for webbtjansten att
kora den i produktion. Genom att p4 ett teoretiskt plan g& igenom de punkter som for kunden
ar centrala i deras problemformulering och kontrollera om webbtjansten skulle kunna lésa
dessa.

4.10.1. Bakgrund

Det foretag som undersoktes i denna fallstudie var ett stdrre foretag som tillhandahéll
forsaljning av bilar samt verkstader i flera [an. Om en slutkund skulle 1dmna in sin bil fér
service eller reparation fick slutkunden en personlig servicetekniker tilldelad. Genom detta
system fick slutkunden en personlig kontakt med kannedom om bilens historik och kunde pa
sd vis uppratthalla och varda sina kundrelationer dven efter en lyckad bilforsaljning.
Foretaget har vid forfattandet av denna rapport ca 23 000 slutkunder med registrerad
personlig servicetekniker.

4.10.2. Problemformulering

Det fanns tva huvudsakliga problem som foretaget onskade l6sningar pa gallande deras
telefoni.

e Deras slutkunder visste séllan vem som var deras personliga servicetekniker.

e Eftersom foretagets anlaggningar lag utspridda hande det att slutkunder ringde fel
anldggning for verkstadsbokning. Detta genererade ett tidsédande arbete i att
lokalisera och sedan koppla slutkunden till ratt anldggning och till rétt personlig
servicetekniker.

4.10.2. Efterfragad 16sning

Kund hade som 6nskemal att slutkunder som ringde in och hade en en personlig
servicetekniker skulle automatiskt bli kopplad direkt till ratt tekniker oavsett vilken regions
huvudnummer slutkunden ringde till. Identifieringen av slutkund skulle ske genom det
telefonnummer slutkunden ringde ifran.

4.10.3. Webbtjanstens mojligheter

Baserat pé det antal slutkunder det rérde sig om samt den efterfragade l16sning som kunden
uppgav skulle webbtjansten kunna fungera i produktion d& den kunde behandla de problem
och de dnskemal kunden angav.
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Webbtjansten hade vid skrivandet av denna rapport en kapacitet som med marginal kunde
hantera det antal slutkunder kunden uppgivit. Antalet skulle dessutom kunna fyrfaldigas utan
att kunden skulle behtva dela upp i flera sheet.

Som prototypen i Flow Admin utformades skulle det gé att ansluta webbtjénsten pa samtliga
telefonnummer hos kunden som &r kopplade till en verkstad och dér en personlig
servicetekniker. D& kunden hade som 6nskemal att samtliga slutkunder skulle bli rétt
kopplade oavsett vilken region de ringde skulle samtliga slutkunders telefonnummer kunna
finnas i ett och samma sheet. I prototypen skulle sedan samma sheetld anges pa samtliga av
de huvudnummer dér webbtjansten skulle vara aktiverad.

4.10.4. Slutsats av fallstudien

Utifran den analys som gjorts av kundens problemformulering och 6nskemal skulle
webbtjansten kunna anvandas for att tillgodose dessa. Detta bygger dock pa att identifiering
av inringande slutkund sker med hjalp av slutkundens telefonnummer.
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5. Resultat

Resultatet av examensarbetet blev den webbtjanst som utvecklats samt wireframes av det
forslag som togs fram till Flow Admin.

5.1. Webbtjansten

Applikationen skrevs i Javascript med hjalp av Google Apps Script. Vid exekvering kunde
webbtjansten soka i ett givet sheet efter ett givet identifikationsnummer. Vid exekvering
anropade applikationen den URL som var angiven i den specifikation som syns i figur 8. For
att det skulle ga att gora en s6kning med hjélp av applikationen kravdes det att applikationen
skickade med ett giltigt sheetld som URL-parameter. Ett giltigt sheetld i detta fall innebar att
att bade sheetet dr delat med det Google-konto som kérde applikationen och att sheetld ledde
till ett unikt sheet. Responsen fran ett lyckat anrop till applikationen gavs i JSON-format, och
beskrivs i specifikationen i figur 8.

5.1.1. Kallkod

Kéllkoden[Appendix 9.2] till webbtjansten bestar av tre metoder:
doGet(e), searchSheet(sheetId, value) OCh buildResponse(result).

e doGet(e) ar den metod som forst exekveras vid anrop till applikationen, och den
kontrollerar sa att givet sheetld &r giltigt. Vid lyckat anrop till searchSheet (sheetId,
value) S anropas sedan buildResponse(result) fOr att generera respons i
JSON-format.

Med hjalp av den inbyggda klassen ContentService [8] skapas sedan den text-output
som returneras till anropande applikation.

® scarchSheet(sheetId, value) ar den metod som genomfor sékningen utifran de givna
parametrarna. Den anvander sig av de inbyggda klasserna SpreadSheetApp [4],
SpreadSheet [5], Sheet [6], Range [7] for att f dtkomst till den data som finns i
sheetet, for att sedan med hjalp av linjarsokning soka igenom den forsta kolumnen i
det givna sheetet efter det givna vardet. Beroende pa resultatet av denna sékning sa
returneras antingen en tom strang eller det matchande vardet.

® buildResponse(result) genererar JSON-respons beroende pa ett givet resultat, som
sedan doGet (e) returnerar till anropande applikation.

5.1.2. Responstid vid url-anrop

Genom att anvanda Postman for att simulera anrop kunde den totala tid det tog fran anrop till
respons matas. Méatningar gjordes var 5:e minut samt var 60:e minut i sheet som innehdll 100
000 rader. Sokningar gjordes pa sista elementet i aktuellt sheet. Initialt gjordes enstaka
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manuella anrop och da verkade det som om ett forsta anrop tog ca 7-10 sekunder medan
anrop ndgon minut senare minskas till ca 3 sekunder. Efter att inte rort det aktuella sheet som
arbetades i under en timme gick tiden upp till 7-10 sekunder igen. Detta pa grund av Googles
cache-funktionalitet. | figur 15 syns en tydlig minskning vid 12:05 och det &r ett manuellt
anrop gjordes ca klockan 11:50, pa sa vis lag aktuellt sheet i Googles cache. Vid anrop var
60:e minut var medelvérdet 8478 ms (se figur 15). Var 5:e minut resulterade i ett medelvarde

om 4827 ms (se figur 16).

Svarstid (ms)

Tidpunkt

Figur 15: Anrop var 60:e minut

Svarstid (ms)

Tidpunkt

Figur 16: Anrop var 5:e minut
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5.1.3. API-specifikation

API-specifikationen [appendix 9.3] specificerar hur anrop ska goras, vilka parametrar som
ska anvéndas och hur responsen ser ut for webbtjénsten.

5.2. Prototyp av sidan for “Routing” till Flow Admin

| detta kapitel redovisas resultaten av webbtjansten till Flow Admin och anvandarmanualen
som kan anvandas vid anslutning.

5.2.1. Flow Admin

Den klickbara prototypen till produktsidan pa Flow Admin bestar i grunden av en startsida
som innehaller information hur man kommer igang och hur man anslutar sig till Routing (se
figur 17).

TELAVOX FLOW ANVANDARE VAXELTJANSTER  ADMINISTRATION LOGGA UT i}

Routing

Figur 17: Wireframe av startsida

Vid klick pa “Skapa Routing” ska en meny &ppnas fran vanster med instruktioner och falt for
att koppla ihop kundens sheet med webbtjénsten samt vélja det telefonnummer webbtjénsten
ska vara aktiv pa. Telefonnummer véljs fran en rullist dar de telefonnummer kopplade till den
aktuella kunden ska dyka upp. Faltet for sheetld kopieras in fran webblésaren enligt
instruktionerna. | figur 18 visas denna ruta. Forst nér all data matats in ges mojlighet att
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klicka pa “Skapa”. P4 samma satt fungerar sidan nar man ar inne och ska redigera. Forst nar
data &ndrats ska mojlighet att “Spara” ges. Resterande av prototypens sidor finns i appendix
9.1.

Skapa Routing

. 08-3435674

O 8 teer b s guag o AR G W JUL KA el e S

Figur 18: Wireframe av sidan for “Skapa Routing”

Resterande sidor bygger pa samma grund som de tva namnda ovan. Skillnaden &r befintliga
anslutningar visas pa startsidan om webbtjansten finns aktiverad pd ndgot nummer sedan
tidigare.

Sidan “Skapa Routing” finns med i olika utféranden da majlighet att redigera sheetld och
kopplat telefonnummer.

5.2.2. Anvandarmanual

Anvandarmanualen [appendix 9.4] ar ett komplement till den information en kund far vid
anslutning via Flow Admin. | prototypen till Flow Admin finns manualen lankad till
anvandare.
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6. Slutsats

Gallande molnplattform valdes Google da den uppnéadde det som efterfragats av Telavox
géllande anvandbarhet och tillganglighet. Vid férfattandet av rapporten fanns inte
funktionalitet for motsvarande i Excel Online. Att utveckla motsvarande via Amazon AWS &r
troligtvis mojligt, men det skulle vara mer komplext och behévas mer utveckling fran
grunden &n vad som var tanken med detta examensarbete.

Genom Google Apps Script kunde webbtjansten anropas fran Telavox befintliga
Java-applikation och skicka med ett identifikationsnummer. Med hjalp av detta
identifikationsnummer sokte webbtjansten igenom ett sheet efter en traff och sedan returnera
denna pd JSON-format. P3 s vis kan Telavox telefonisystem koppla samtalet till det
returnerande numret. S& genom moéjligheten for Telavox att anropa en URL kors sedan kod
via Google Apps Script pA Googles molnplattform vilket besvarar problemet kring hur
Telavox telefonisystem ska kunna exekvera kod pd Googles molnplattform.

Det var svart att definiera en tid som skulle upplevas som naturlig for en slutkund att véanta
nar de ringer in till en kund. Beroende pa hur kundens telefonvéxel ar konstruerad och hur
I&nga de ljudmeddelanden som spelas upp &r kan tiden som kénns naturlig att vanta skilja sig
avsevart. P& grund av detta var det svart att sétta en exakt grans pa hur lang tid det fick ta att
gora anrop till webbtjansten. Man hade kunnat spara tid vid anrop genom att géra sokningar
binart istallet for att soka linjart. Detta hade dock stéllt krav pa hur datan skall vara sorterad i
en kunds sheet. DA sjalva genomsokningen av sheetet stod for en relativt liten del av totala
anropstiden bestamdes det att linjarsokning skulle anvandas for att undvika att stalla krav pa
sorteringen av datan.

Vilka personuppgifter som far lagras pa en molnplattform &r i grunden en juridisk fraga som
inte fanns inom ramen for detta examensarbete. Daremot kan ndmnas att forutsatt att
webbtjinsten anvander ett inringande telefonnummer som identifikationsnummer far Telavox
inte tillgang till ndgot de tidigare inte kant till. Om dédremot ett personnummer anvands ligger
det p& kunden att se till att avtala om detta med sina slutkunder huruvida de far tillatelse att
lagra och samla in deras personuppgifter hos Google.

For att besvara fragan kring hur ett samtal ska kopplas till ratt anknytning beroende pa
identifikationsnummer gjordes tester for att bekrafta att grundlaggande funktionalitet
uppnatts. Kéllkoden[appendix 9.2] visar hur man med hjalp av Googles Apps Script kan
arbeta med data i Googles olika typer av tjanster utan att behdva mellanlagra det i ett
befintligt dokument. Det kan séledes lagras som lokala variabler som returneras till den
anropande applikationen.
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Nér denna rapport skrivs finns en fungerande prototyp av webbtjansten vilket gor méjligt att
uppna examensarbetets syfte. Det finns kunder till Telavox som &r redo att anvanda denna
webbtjanst for att pa sa vis forenkla och effektivisera sin kommunikation. Det &r aven
Telavox ambition att nu sikta pd att driftsatta prototypen.

6.1. Reflektion Over etiska aspekter

Detta kapitel behandlar de etiska aspekter som forfattarna av denna rapport identifierat under
arbetets gang.

6.1.1. Sekretess av personuppgifter

Webbtjénsten &r en helt 8ppen applikation som vem som helst med réatt l[ank och parametrar
kan anropa. Detta skulle i teorin kunna gora att ndgon som fatt tillgang till en kunds sheetld
och kanner till ndgot av de identifikationsnummer som finns i detta skulle kunna ta reda pa
vilket telefonnummer hos kunden som &r kopplat till identifikationsnumret. Det &r ej mojligt
att tvart om ta reda pa identifikationsnumret. Det som saledes gar att ta reda pd om man har
sheetld och identifikationsnummer ar om slutkunden bakom identifikationsnumret har ndgon
koppling till foretaget bakom aktuellt sheetld.

6.1.2. Avtal mellan parter samt datalagring och insamling

Om Telavox skulle erbjuda webbtjansten till sina kunder ar de tre parter inblandade; Telavox,
kunden och Google. Det Telavox maste ha tillgang till for att webbtjansten ska fungera ar
tillatelse att soka i en kunds sheet. Om detta sedan &r ett telefonnummer eller annat
identifikationsnummer &r en 6verenskommelse mellan kunden och Telavox. Telavox &r en
telefonoperator och for att kunna erbjuda viss funktionalitet kréaver det tillgang till relaterad
data. Om personnummer anvands som identifikationsnummer bor avtal mellan Telavox och
kund upprittas for att reglera vad Telavox far géra med den data som finns tillganglig s det
endast anvands for webbtjanstens dandamal.

Mellan en kund och deras slutkunder bér kunden vara uppmérksam pa att webbtjansten
anvander sig av en tredjepartsleverantdr som i detta fall ar Google. Det ar ndgot en kund bor
avtala med sina slutkunder om sa att vetskap om att denna datainsamling och
tredjepartslagring existerar men att den endast har for avsikt att anvandas i webbtjanstens
syfte. Likasé bor kunden ta del av de avtal som finns mellan kunden och Google innan de
registrerar sig for webbtjansten for att vara inforstddd med vilken data som Google far
tillgang till och vad de far géra med denna.

6.1.3. Samhallsnytta

Att kunna kommunicera effektivt borde ligga i alla foretags intresse. Tyvarr ar det svart for
ett mindre foretag med begransade resurser att fa tillgang till den teknik som hade gjort
kommunikationen mer effektiv. Denna teknik har varit reserverad for storre foretag med
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resurser att kunna utveckla detta sjélva. Genom detta examensarbete kan det bli mojligt fér
mindre foretag att redan i ett tidigt stadie i deras utvecklingsprocess kunna fa tillgang till
teknik som gor att de kan optimera sin kommunikation och pa sa vis kunna anvanda sin redan
i manga fall begransade tid till annat som framjar foretagens utveckling. Pa sé vis tror
forfattarna av detta examensarbete att det medfor samhéllsnytta.

6.2. Framtida utvecklingsmojligheter
Detta kapitel beskriver de framtida utvecklingsmojligheter som identifierats under arbetets
gang.

6.2.1. Excel Online

Nar olika molnplattformar analyserades foll Microsoft Excel bort da stod for att kdra makron
i online-versionen saknades. Skulle denna mojlighet l1aggas till skulle vidare undersékningar
kunna goras om Excel skulle kunna vara en vardig kandidat for att utveckla en liknande
webbservice.

6.2.2. Google API

For att kunna anvanda sig av Apps Scripts funktion att driftsatta som “korbart API” krdvdes
att den kallande applikationen delade samma Cloud-konto som API:et vilket begrénsade
webbtjénsten att kunna anropa API-tjansten externt. Om mdjlighet ges att kunna anropa detta
externt finns mojlighet att utveckla webbtjansten pa detta satt ocksa for att undersoka hur
hantering av API-nycklar goérs och vilken inverkan det har.

6.2.3. Proxy-server

Vid skrivande av denna rapport sker kommunikation mellan Telavox och webbtjénsten
direkt, som figur 19 visar. Detta innebdr att webbtjénsten har ansvar for all respons som ges.
Att webbtjansten har ansvar for responsen innebar att ingen respons ges om Googles servrar
inte svarar. Det medfor &ven risk att tidskravande anrop gors till webbtjansten med felaktiga
parametrar.

Genom att implementera en proxy-server som ett mellanlager mellan webbtjénsten och
Telavox, som figur 20 visar, sd hade det varit mojligt att effektivisera anrop till webbtjénsten.
Proxy-servern skulle kunna hantera timeouts om webbtjansten inte ger nagon respons, och da
kunna ge standardiserad respons tillbaka till Telavox. Den hade &ven kunnat kontrollera
format pa de parametrar som skickas in for att undvika onddiga anrop till webbtjansten.
Genom att Telavox sjélva ansvarar for drift och évervakning av denna proxy-service hade
man dven kunnat fa samma statistik pa tillganglighet som for Telavox ovriga tjanster.
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Fore:

Telavox Webbtjansten

Figur 19: Utan proxy

Efter:

Telavox Webbtjansten

Figur 20: Med proxy

6.2.4. Implementation i vaxeltjanster

For astadkomma en mer enhetlig implementering av webbtjansten skulle ett framtida
utvecklingsomrade kunna vara att bygga in funktionalitet for webbtjansten i vaxeltjanster. |
figur 21 finns tva bokstéaver A och B. Vid bokstaven A, det vill saga direkt nar en slutkund
ringer in till kunden, skulle genoms6kning med hjélp av webbtjansten kunna goras. Oavsett
vilket knappval slutkunden sedan valjer kan webbtjansten arbeta i bakgrunden under tiden
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valkomstmeddelandet spelas upp. Om slutkunden valjer ett knappval dar webbtjansten finns
aktiverad ar s6kningen redan gjord och samtalet kan da direkt kopplas till ratt anknytning. |
figur 21 &r webbtjénsten aktiverad vid bokstaven B, vilket innebér att samtalet skulle kopplas
vidare utifrdn webbtjanstens respons istallet for till verkstadsnumret. Detta ar ett exempel pa
de méjligheter som skulle vara méjliga vid implementation i vaxeltjanster. Fokus skulle
kunna ligga p4 att utoka funktionaliteten i vaxeltjanster samt hur 6verblicken i
anvandargranssnittet kan goras tydlig for kund i samband med detta.
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Figur 21: Framtida funktionalitet i vaxeltjanster
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7. Terminologi

Talsvaret - Ar den Java-applikation som hanterar inhdmtande av knapptryckningar fran
inringare i Telavox véxeltjanster

Grundlaggande funktionalitet - Funktionalitet for att anropa en lank, séka igenom data och
sedan returnera data.

Kund - Kund till Telavox

Slutkund - Kund till Telavox kunder

Anknytning - Ett telefonnummer hos en kund

Molnplattform - Google Cloud, Microsoft Azure och Amazon Web Services &r
molnplattformar som erbjuder en uppséttning av olika molntjanster, bland annat olika typer
av lagring och analys av stora mangder data.

Operatdr - Anstélld hos kund som hanterar inkommande telefoni

Identifikationsnummer - Telefonnummer/personnummer som identifierar en slutkund

sheetld - Nummer som identifierar en kunds Google Sheet dér identifikationsnummer och
anknytningar lagras.

Proof Of Concept (POC) - Ar en demonstration for att verifiera att vissa koncept eller teorier
har den potential for att kunna fungera i verkligheten. POC ar saledes en prototyp som &r
designad for att demonstrera de mojligheter som finns hos prototypen. [16]

Minimum Viable Product (MVP) - Ar en utvecklingsteknik dar en ny produkt utvecklas med
tillracklig funktionalitet for att tillgodose “early adopters”. Den slutliga funktionalitet l&ggs
sedan till efter man fatt feedback fran anvandare. [17]

Flow - Telavox molnbaserade kommunikationsplattform.

Flow Admin - Administrationssystem foér Flow.

Véxeltjanster - Verktyg for kunder att konfigurera sina upplégg i telefonin

JSON - Dataformat som ofta anvénds vid utbyte av data mellan server och applikation.
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sheet - Ett kalkylblad i Google Sheets.
Google Apps Script - Apps Script ar en utvecklingsplattform for kod och applikationer som
finns inbyggt i Googles olika applikationer och gor det méjligt att l&gga till funktionalitet till

bland annat Sheets och Docs.

Standalone Script - Ett fristdende skript utvecklat i Google Apps Script som ej ar direkt lankat
till ndgot dokument(t.ex. Ett sheet)

Google Web App - En webbapplikation via Google Apps Script

Monitor - En funktion i Postman som genererar automatiskt anrop och méter dess tider.
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9. Appendix

| detta kapitel finns alla appendix listade.

9.1. Skarmdumpar fran anvandargranssnitt i Flow Admin

Skarmdumparna nedan visar exempel pa ett anvandargranssnitt som skulle kunna
implementeras i Flow Admin vid en produktionsséttning.

9.1.1. Startsida vid anslutning till Routing, ansluten sedan tidigare.

TELAVOX FLOW AMVANDARE VAXELTJANSTER  ADMINISTRATION LOGGA UT (o]

Routing

ad i cema?

Hur Qi jag Tor a8t knmma igieg?
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9.1.2. Skapa anslutning, komplett ifyllt

Skapa Routing

. 03-3435674 =

Vilket i et atuiedla Sheat-id?

B INSVERGaIRGMTeQpclisWinphS3k-ALS06YI2mTy 12

56

Ay T UL TG



9.1.3. Redigera befintlig anslutning, ingen data andrad

08-123 4567

alt helforrummar som A ihapknpetat med et Google Shest

. 03-3435674 =

Shoet-ia

B 1N5VisRgaIkRGMFeQpclisWiwphS 3k-AtS06Y.J2m

Vil B chot. skt Sreet-id?
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9.1.4. Redigera befintlig anslutning, data korrekt andrad.

08-123 4567

alt helforrummar som A ihapknpetat med et Google Shest

. 03-3435674 =

Shoet-id

B 1N5VisRgaIkRGMFeQpclisWiwphS 3k-AtS06Y.J2m

Vil B chot. skt Sreet-id?
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9.2. Kallkod, Google Apps Script

function doGet(e) {
var callerId = e parameter.callerId;
var sheetld = e.parameter.sheetld;

var result = searchSheet(sheetId, callerId);

1

z

3

4

5 try{
6

7 return ContentService.createTextOutput{JSON.stringify(buildResponse(result))).setMimeType(ContentService. MimeType JSON);
8

9

} cateh(err) {
var errorResponse = {
i1:] “status™: "error”,
11 "message": "Invalid sheetId"
12 i
13 }

14 return ContentService.createTextOutput(JSON.stringify(errorfesponse)).setMimeType(ContentService.MimeType. JSON);
16}

18  function searchSheet(sheetld, value){

19 var connectionSpreadSheet = SpreadsheetApp.openById(sheetId);
28 var sheet = connectionSpreadSheet.getSheets()[8];

21 var dataRange = sheet.getDataRange();

22 var lastRow = dataRange.getlLastRow();

23 var searchRange = sheet.getRange(1, 1, lastRow, 1);

24 var rangeValues = searchRange.getValues();

25 var foundValue = "none”;

26 var counter = @;

27 while(foundValue == "none” && counter < lastRow){
28 if(rangeValues[counter] == value){

29 foundValue = dataRange.getCell{counter+l, 2).getYalue();
e

a1 counter++;

32

33 return foundValue;

34}

as

36 function buildResponse(result)({
37 var response, status, number;

38

39 if(result != “none”){
48 status = “success”;
41 number = result;
42 } else {

43 status = “fail";
44 number = “*;

45 )

46

47 response = {

48 "status": status,
49 “number” : number
50 b

51

52 return response;

53 |}

54
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9.3. API-Specifikation: Webbtjansten

API Specification

Version

Date Author Description

1.0

2018-04-24 peter.hesslow@telavox.com | Initial draft

Search sheet
Searches through a Google Sheet specified by sheetld for digits_pressed.

Request
Method | URL
GET https://script.google.com/macros/s/AKfycbwyll6ebxfq_SgiwcDh14SZ4ewMJtzG
7L4FTIkoeNPp79Q61UQ/exec?sheetId=<sheetId>&callerId=<digits_pressed>
Type Params Values
URL_PARAM [ <sheetId> string
URL_PARAM | <digits_pressed> string
sheetId

Id of the sheet that you want to search through.

digits_pressed

Id of the call
customer nu

er you want to search the sheet for. Could for example be phone number or
mber.
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Response

All responses to successful requests are in JSON format

Status Response
200 An array containing status of the request and a message/result
Response is one of the following:
{
"status": “success”
"number": result
}
{
"status": “fail”
"number": “”
}
{
"status": “error”
"message": “invalid sheetId”*
}

*Indicates either that the sheetld itself is invalid/missing or that access to the sheet is not
granted.
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9.4. Anvandarmanual

Innan du fortsatter behdver du féljande:

e Ett Google-konto. For att registrera dig for detta gar du in pad www.drive.google.com

1. Det finns en mall som ni kan kopiera direkt till ert Google-konto. Klicka har for att
komma till mallen.

2. Nar mallen 6ppnats klicka pa “File” och “Make copy...”.

File Edit View Insert Fc

Share...

New >
Open... ®O |
Import...

( Make a copy... )

3. Nar kopian &r skapad loggar ni in pa www.drive.google.com och éppnar mallen som
ligger pa er drive.

4. Klicka pa “Share” upp i det hdgra hérnet.

=@ o

P-w- o B E Y- X A
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5. Klicka pa pennan i rutan som dyker upp och valj “Can view”.

Share with others Get shareable link ¢
People
Enter names or email addresses... f -
v Can edit

Can comment

6. Skriv sedan in “script@telavox.com” utan “ i rutan for “Enter names or email
addresses...”. Klicka sedan pa “Send”.

Share with others Get shareable link ¢

People

(acript@telavox.corn ) ® -
Add a note

@ Cancel Advanced

7. Logga sedan in pa Flow Admin och valj “Routing”. Klicka darefter pa “Skapa Routing”
och f6lj instruktionerna.
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9.5. Funktionstest av webbtjansten

Test Forvantat utfall Resultat/kommentar
Anrop med ogiltigt sheetld | { Utfall var som
"status": “error” forvantat.
"message": “invalid sheetId”
¥
Anrop med sheetld som ej &r | { Utfall var som
delat med webbtjansten "status": “error” forvantat.
"message": “invalid sheetId”
}
Anrop med { Utfall var som
identifikationsnummer som "status": “fail” forvéntat.
ej finns i aktuellt sheet "number":
}
Anrop med { Utfall var som
identifikationsnummer som "status": “success” forvéntat.
finns i aktuellt sheet "number": result
}
Anrop med { Utfall var som
identifikationsnummer som "status": “success” forvantat, det vill
finns duplicerat i aktuellt "number": result séga att det forsta av
sheet } de duplicerade

vérdena returnerades.
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