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1 Motivation

In der alltaglichen Praxis existieren viele kollaborative Projekte zwischen Unternehmen. Zur Unter-
stitzung dieser Vorhaben, kénnen lber die weit verbreiteten CRM-Systeme hinaus auch Kollaborati-
ons-Systeme verwendet werden. Beispiele fiir solche Systeme sind DocHouse und Lotus Quickr. Um
die Zusammenarbeit so effektiv wie moglich zu gestalten, ist das Ziel dieser Arbeit eine Integration
zwischen CRM- und Kollaborations-Systemen zu untersuchen und prototypisch zu entwickeln.

Zunachst werden CRM- und Kollaborations-Systeme definiert und eine Funktionstibersicht gegeben.
AnschlieBend wird im Kapitel der Bedarfsanalyse untersucht, inwieweit eine Kollaborationsunterstdit-
zung im CRM-Prozess sinnvoll ist. In der Beschaffenheitsanalyse wird die Art der angestrebten In-
tegration diskutiert. Auf Basis dieser Erkenntnisse wird im nachsten Abschnitt ein Szenario entwi-
ckelt. Nachfolgend wird die genaue Ausgestaltung der Integration auf Funktionsebene synthetisiert.
In der Umsetzung werden die zur Verfligung stehenden Schnittstellen genauer evaluiert. Auf Grund-
lage des Funktionsabgleiches werden die Anforderungen spezifiziert und der Prototyp vorgestellt und
bewertet. SchlieBlich wird ein Fazit gezogen.
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2 Definition und Funktionsiibersicht

2.1 CRM-System

Software zum Kundenbeziehungsmanagement (Customer-Relationship-Management), einschlieRlich
Unterstlitzung von Kundengewinnung und Kundenpflege, wird nach dem Ansatz von Sozio-Techni-
schen-Systemen zusammen mit der zugrunde liegenden Hardware und den Nutzern als CRM-System
bezeichnet.

Haufig wird CRM dabei in die Typen Operatives, Analytisches, Kommunikatives und Kollaboratives
CRM untergliedert. Wie in Abbildung 1 zu sehen ist, lassen sich die Funktionen eines CRM-Systems
ihrem Zweck nach in flinf Kategorien segmentieren. Diese sind wiederum den verschiedenen CRM-
Typen zugeordnet. Die mit Stern gekennzeichneten Funktionen sind die primar von dem gewahlten
Beispiel CRM-System DocHouse gebotenen Funktionen.

*Account *Lead management +Dashboards «Ticket/case/incident «Email Client

management management

«Campaign *Reports «Project

+Contact management «Routing Management

management «Multi-Channel «Escalation « Activity/Workflow

marketing Management

» Opportunity

«Self service portal

management operations

«Call Centre

Marketing Features

+Sales analytics +Campaign analysis

«Forecasting »Marketing analytics

+Billing

Customer Service Features

Sales Force Automation Features
Information Analysis / BI Features
Integrated Collaboration Features

Kommunikatives
CRM

Operatives CRM Analytisches
CRM

Abbildung 1: CRM-System Funktionsiibersicht

2.2 Kollaborations-System

Kollaborations-Systeme, auch Groupware genannt, bezeichnen Informations- und Kommunikations-
systeme, die zielgerichtete, aber auch beildufige Gruppenarbeit unterstiitzen oder ermdglichen™.
Diese Systeme beinhalten drei Komponenten: Kommunikation, Koordination und Kollaboration.

Da Koordination und Kollaboration stark interdependent sind und Funktionen sowohl koordinativ als
auch kollaborativ verwendet werden kdnnen, wurde in Abbildung 2 eine Kategorisierung in Kommu-
nikation und Koordination/Kollaboration vorgenommen. Die aufgezeigten Funktionen sind in Anleh-
nung an eine Marktstudie’ ausgewahlt. Die mit Stern gekennzeichneten Funktionen sind die primar
von dem gewahlten Beispiel-Kollaborations-System Lotus Quickr gebotenen Funktionen. Die folgende
Betrachtung beschrankt sich auf die Unterstiitzung durch kollaborative und koordinative Funktionen.

! Subsumption von http://www-stud.uni-essen.de/~sw0136/AWi_Seminar.html#Begriff%20Groupware
% Riemer, K. (2007): The Market for E-Collaboration Systems - Identification of Systems Classes using Cluster Analysis, in: 15th European

Conference on Information Systems, St.Gallen (CH), 07-09 June 2007
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Textnachrichten
«Black board

« Wiki

» Dokumentenzugriff

Sprachnachrichten
voice

Videonachrichten

Asynchron

video

Instant Messaging *Umfragen

EMail *Onlineprasentation
* Application sharing

Telefonie

« Desktop sharing

» Dokumentsendung
+» Adressbuch
»Gruppenkalender

Videotelefonie

Synchron Textkonferenz

Telefonkonferenz  Aufgabenverwaltung

* Projektplan

Kommunikative Funktionen

Videokonferenz

» Ressourcenmanagement
Microblog « Projektverfolgung

» Dokumentenverteilungsliste
» Workflow

*Whiteboard

Asynchron Blog

(gen. zu n)

Kollaborative /Koordinative Funktionen

Forum / Newsgroup

Abbildung 2: Kollaborations-System Funktionsiibersicht

3 Bedarfsanalyse

Um ein mogliches Optimierungspotenzial durch eine integrierte Losung zwischen CRM- und Kollabo-
ration-System zu identifizieren, werden folgend typische CRM-Prozesse untersucht. Auf Grundlage
des Verkaufstrichter-Modells erfolgt eine inhaltliche Untersuchung. Des Weiteren werden anhand
des Workflow-Continuum-Modells die CRM-Prozesse nach ihrer Beschaffenheit untersucht. An-
schlieBend wird ein allgemeines Kollaborationsschema beschrieben, welches das Integrationspoten-
zial anhand der Reduzierung von Interaktionsstromen aufzeigt.

3.1 Verkaufstrichter

Im Folgenden wird ein generalisierter Vertriebsprozess (siehe Abbildung 3) schrittweise auf die mog-
liche Unterstiitzung durch Kollaborations-Systeme untersucht. Die spezifischen Schritte variieren von
Unternehmen zu Unternehmen, aber auch unternehmensintern. Sie enthalten generell die aufge-
fihrten Aspekte. Das gewdhlte Vertriebsprozessmodell basiert auf der Annahme, dass mit jedem
Prozessschritt die Teilmenge der Zielgruppe abnimmt und wird deshalb auch ,Verkaufstrichter” ge-
nannt.

Wenn in einer frithen Phase ein Kollaborations-System eingefiihrt wurde, kann diese natiirlich auch
in nachfolgenden Phasen verwendet werden.
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Zielgruppe
Operative AfterSales
CRM-Prozesse Services

w

Verkaufstrichter !!

Fact Finding
Develop Solution
Propose Solution
Solution Evaluation
Negotiation
Purchase Order
Account Maintenance

New Opportunity
Initial Communication

Abbildung 3: Verkaufstrichter und CRM-Prozess®

® Siehe Meyer, M. (Hrsg.) (2002): CRM-Systeme mit EAl — Konzeption, Implementierung und Evaluation. Wiesbaden: Vieweg. S. 78

10
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1 ,New Opportunity” In diesem ersten Schritt geht es um die Entdeckung neuer potenzieller
Kunden. In diesem Prozessschritt findet die Arbeit in der Regel intern
oder in einem externen Marktforschungsunternehmen statt. Hier er-
folgt also keine Kommunikation mit dem Kunden, weshalb das Kolla-
borations-System hochstens intern benutzt wird.

2 ,Initial Communica- Der nachste Schritt ist die initiale Kontaktaufnahme mit den zuvor

tion” entdeckten, potenziellen Kunden. Da diese Kontaktaufnahme erst der
zweite Schritt im Vertriebsprozessmodell ist, fallt die verbliebene Teil-
menge der Zielgruppe hier noch sehr groR aus. Einfache kostenglinsti-
ge Kommunikationswege sind deshalb zu bevorzugen. Die Nutzung
eines Kollaborations-Systems ist deshalb fiir die initiale Kontaktauf-
nahme, aufgrund einer geringen Ricklaufquote, in der Regel nicht
geeignet.

3 ,Fact Finding” Wenn der vorhergehende Schritt mit beidseitiger Interessensbekun-
dung abgeschlossen wurde, findet nun Recherchearbeit Giber Anforde-
rungen, Potenzial, Risiken und weitere Aspekten des moglichen Ver-
kaufs statt. Ist der Arbeitsumfang in diesem Schritt hoch und externe
Interaktion notwendig, kann schon in diesem Schritt ein Kollabora-
tions-System eine Unterstltzung darstellen. Zum Beispiel die gemein-
same, versionierte Dokumentenablage oder ein Diskussionsforum.
Auch die gemeinsame Erstellung eines Projektplans kann entspre-
chend unterstitzt werden.

4 |, Develop Solution” Diese Stufe ist die Entwicklung des Produktes. Wenn der Kunde in die
Entwicklung mit einbezogen wird, gibt es hohen Kommunikations- und
Interaktionsbedarf, sodass ein Kollaborations-System unterstiitzend
wirkt.

5 ,Propose Solution” In dieser Phase wird das erstellte Produkt dem Kunden vorgestellt.
Kollaborationssoftware kann unterstiitzend verwendet werden.

6 ,Solution Evaluation”  Die Evaluation der Losung wird durch den Kunden vorgenommen. Ein

Kollaborations-System kann zur Aufnahme der Ergebnisse oder zu der
Klarung von Fragen dienen.
Da die Schritte , Develop Solution®, , Propose Solution” und ,Solution
Evaluation” mehrfach hintereinander ausgefiihrt werden kénnen,
kann ein Kollaborations-System die Dokumentation und den gesamten
Verkaufsprozess unterstiitzen.

7 ,Negotiation” Die Verhandlung tiber den Abschluss des Verkaufs hat hohe Anforde-
rungen an die Interaktion beziiglich sozialer Aspekte, weshalb Media-
Richness sinnvoll sein kann. Basisverhandlungen kénnten (iber ein
Diskussionsforum gefiihrt werden. Videokonferenzen bieten hingegen
mehr Social Awareness, ein Face-To-Face Meeting wird allerdings ei-
ner Verhandlung am ehesten gerecht.

8 ,Purchase Order” Die endgliltige Bestellung verlauft standardisiert und wird durch ERP-
Systemunterstiitzung abgewickelt. Ein Kollaborations-System ist hier
nicht weiter nitzlich.

9 ,Account Mainte- Falls zu diesem Zeitpunkt ein Kollaborations-System eingesetzt wurde,

nance” ist z.B. eine Weiternutzung fiir Service Falle moglich.

11
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3.2 Workflow Continuum

Mohan* unterteilt, wie in Abbildung 4 dargestellt, verschiedene Arten von Prozessen nach dem Grad
ihrer Strukturiertheit bzw. Flexibilitat in ein Klassifikationsschema: das ,Workflow-Continuum®.

Ein stark strukturierter Prozess, z.B. ein einfacher Verkaufsvorgang, ist als ein Standardprozess in
einem CRM-System implementiert. Kooperative oder ad hoc Prozesse hingegen erfordern individu-
elle und oder kreative Losungen, die erst entwickelt werden miissen. Um diesen Entwicklungsprozess
bestmdglich zu unterstiitzen, ist eine Integration von CRM- und Kollaborations-System sinnvoll.

= Structure>

Cooperative Process Semi-structured Process Structured Process
Ad hoc Cooperative Integrated Team Chained Ad hoc Standard
Workflow Team Process Activity Activity Exceptions Workflow
e - = -
eS| @, @ - _
=4 % e@Qe | 5gs » |Ee® o (o « *
= "
@ @ - ‘o w o’
Spontaneous Step-by-step Many people work Predefined When an Completely
information development of | collaboratively with | number of exception standardized,
gathering and the workflow notifying structure, participants occurs the end identical, and
routing structure during | one of the team being involved user can easily | recurrent
between the process members assumes | each once during | deviate from the | workflow
individuals responsibility the process step | normal process | structure
definition

B

Standardisierter Verkauf

S ————

Einzigartige gemeinsame

Beispielprozesse im CRM:
Produktentwicklung

Unterstiitzung durch

Kollaborations-Tools sinnvoll

Abbildung 4: Workflow-Continuum*

3.3 Kollaborationsschema

In diesem Abschnitt wird Kollaboration im Ablauf des CRM-Prozesses genauer betrachtet. In Abbil-
dung 5 ist dazu Kollaboration auf Instanz-Ebene am Beispiel eines Vertragsschlusses dargestellt. Dar-
aus wird Projektarbeit im Allgemeinen mit ihren verschiedenen Interaktionsstromen (Dokumente,
Termine und Organisatorisches sowie inhaltliche Diskussion) schematisch abgeleitet und visualisiert.

* Workflow-Continuum Grafik von Mohan, C. (1999): Workflow Management in the Internet Age

12
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Instanz des Kollaborationsschemas

Initiale

Kontaktaufnahme Macht Angebot

Passt Angebot an

Dokumente

—————> Termine und Organisatorisches
~—————>  Inhaltliche Diskussion

AuRert Interesse AuRert Anderungen

Unterschreibt Vertrag

Allgemeines Kollaborationsschema

Projektarbeit
Entwicklung / Produktion / Erstellung

//

L L

Priifung / Anderungswiinsche

Abbildung 5: Kollaborationsschema |

In Abbildung 6 wird der Zustand bei Nutzung ein Kollaborations-System gezeigt. Statt wie in Abbil-

dung 5 die Interaktionsstrome direkt zwischen den Partnern laufen zu lassen, miinden diese hier in

dem Kollaborations-System. In Abbildung 7 wird das Schema um das intern verwendete CRM-System

erweitert. Hier wird deutlich, dass die Strome redundant verlaufen missen, um im CRM-System und

im Kollaborations-System denselben Informationsstand zu erzielen. Dieses Problem wird in Abbil-

dung 8 geldst, indem die Integration von CRM-System mit Kollaborations-System dargestellt wird.

Somit entstehen keine inhaltlich redundanten Interaktionsstrome.

Projektarbeit

Entwicklung / Produktion

Kollaborationssystem

Priifung / Anderungswiinsche

Dokumente
—> Termine und Organisatorisches
~——> Inhaltliche Diskussion

Abbildung 6: Kollaborationsschema Il
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Allgemeines Kollaborationsschema
mit Kollaborationssystem
und CRM-System bei einem Partner

Projektarbeit

Entwicklung / Produktion

N\

Kollaborationssystem

Priifung / Anderungswiinsche

~———> Dokumente
—> Termine und Organisatorisches
~——> Inhaltliche Diskussion

Abbildung 7: Kollaborationsschema Ill

Allgemeines Kollaborationsschema
mit Kollaborationssystem
und Integration des CRM-System
Entwicklung / Produktion bei einem Partner

CRM-System

Kollaborationssystem

Priifung / Anderungswiinsche

~——> Dokumente
—> Termine und Organisatorisches
~——> Inhaltliche Diskussion

Abbildung 8: Kollaborationsschema IV

4 Beschaffenheitsanalyse

Im vorherigen Kapitel wurde aufgezeigt, dass eine Integration zweckmaRig ist. Daraufhin wird nun
untersucht, wie diese Integration beschaffen sein sollte.

4.1 Synchronisation

Auf Basis der bisherigen Analyse kann folgendes Integrationsziel aufgestellt werden: Der Nutzer, der
sowohl das Kollaborations-System (Quickr) als auch das CRM-System (DocHouse) nutzt, soll zwar
beide Systeme simultan verwenden kénnen, jedoch nur mit einem System primar arbeiten.

14
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4.2 Alternative

Neben der Konzeption einer Synchronisierung zwischen den beiden Systemen ist auch die Einfiihrung
einer zusatzlichen Ebene denkbar, die Informationen aus DocHouse und Quickr biindelt und in Form
eines , Activity Streams" oder ,Social Graphs” darstellt. Bei diesem Ansatz werden die Risiken der
redundanten Datenhaltung bzw. der Synchronisation vermieden. , Activity Streams” konnen gefiltert
werden, sodass eine geeignete Ubersicht erstellt werden kann.

Im Folgenden wird das dem Projekt zugrunde liegende Szenario detailliert betrachtet und die bei der
Erstellung getroffenen Design-Entscheidungen erklart. Diese Untersuchung wird jeweils aus den drei
Perspektiven® Geschiftssicht, Anwendungssicht und Techniksicht vorgenommen.

5.1 Geschaftssicht

Da laut Mohans Workflow Continuum bei kollaborativen Projekten vor allem neuartige Prozesse ent-
stehen, kann keine detaillierte Betrachtung anhand eines Standardprozesses vorgenommen werden.
Die Geschaftssicht beschrankt sich deshalb auf die Betrachtung der Makroebene:

Sowohl bei den verschiedenen externen Partnern als auch im eigenen Unternehmen, beginnt der
Geschaftsprozess mit der Projektanbahnung. Dieser Schritt umfasst alle Arten von Vorverhandlungen
bis hin zum Beginn der Kollaboration.

Die Projektarbeit, die in Abbildung 9 als ein monolithischer Block dargestellt ist, umfasst die kom-
plette Kollaboration und Interaktion aller Geschaftspartner. Sie miindet idealerweise in einem erfolg-
reichen Projektabschluss, der in diesem Modell auch Teil der Projektarbeit ist.

Unternehmen intern Partner extern

Projektanbahnung Projektanbahnung

Projektarbeit mit Kunden Projektarbeit

Kollaboration Kollaboration

Abbildung 9: Geschéftssicht

®In Anlehnung an: http://www.experience-online.ch/cases/experience20.nsf/de/experience _methodik#4
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5.2 Anwendungssicht

In der Anwendungssicht wird die Softwarelandschaft des gewahlten Szenarios beschrieben. Die De-
sign-Entscheidung DocHouse und Lotus Quickr auf getrennten Domino Servern bereitzustellen, wur-
de wegen der groRReren Flexibilitdt in Bezug auf konkrete Business-Szenarien gewahlt. Der erste Do-
mino Server stellt die bekannten CRM Funktionen, das Domino Directory 1 und die DocHouse
Adressdatenbank bereit. Wahrend der zweite Domino Server die kollaborativen Funktionen, wie
Teamplace-Erstellung und Dateiablage, ermdglicht. Befinden sich die beiden Server nicht unter einer
Domaéne, so kdnnen sogar zwei Domino Directories parallel bestehen, wie es in Abbildung 10 darge-
stellt ist.

Der Zugriff auf das System erfolgt intern Gber den Browser oder den Lotus Notes Client. Die externen
Partner kénnen lber ihren Browser auf die entsprechenden Teamplaces zugreifen.

Unternehmen intern

Lotus Notes Bro
| I— Domino Server 1 Domino Server 2 —| |

DocHouse Quickr

CRM Funktionen Teamplaces —| |

Dateiablage

Partner extern

Browser

Abbildung 10: Anwendungssicht

5.3 Techniksicht

Die Techniksicht stellt die physische Infrastruktur, die dem gewahlten Szenario zugrunde liegt, dar.
Externe Partner greifen Gber das Internet auf Quickr zu. Der Server, der Quickr bereitstellt, liegt in
der sogenannten demilitarisierten Zone (DMZ). Ein externer Zugriff auf das von der DMZ losgel6ste
Intranet ist nicht moglich.

Sowohl Intranet als auch DMZ sind durch eine Firewall nach auRen geschiitzt. Durch dieses Szenario
muss die Kommunikation zwischen den beiden Domino Servern nicht extra abgesichert werden. Nur
externe Zugriffe durch den Partner missten durch Aktivierung der SSL Verschlisselung von Quickr
abgesichert werden.
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Bei dem Projekt werden folgende Versionen der verschiedenen Software eingesetzt:

o Microsoft Windows Server 2008 R2 64 Bit
. IBM Lotus Domino Server 8.5.1 Fix Pack 5
. IBM Lotus Quickr for Domino 8.5

. DocHouse Version 3.4

Unternehmen intern

Intranet

Browser potes
Client

="

Domino Server

mit DocHouse

Domino Server
mit Quickr

Firewall

888568

Partner extern

"

Abbildung 11: Techniksicht

5.4 Anwendungsszenario

5.4.1 Méogliche Szenarien
Folgend werden am Beispiel von Quickr und DocHouse mogliche Integrationsszenarien aufgezeigt:

Eine Zusammenarbeit Gber Quickr beginnt mit der Einrichtung eines gemeinsamen Teamplaces. Die
Daten der teilnehmenden Personen liegen in DocHouse vor und werden als Basis fliir den Teamplace
genutzt.

Wenn nun der Kunde ein Dokument (oder analog einen Termin oder einen Diskussionsbeitrag) er-
zeugt, geschieht dies alternativlos iber Quickr (siehe dazu 2a in Abbildung 12). Daraufhin ist es fir
eine erfolgreiche Integration notig, dieses Dokument entweder Uber redundante Speicherung oder
Uber Verweise in DocHouse einzubinden.

Wenn nun jedoch ein interner Mitarbeiter ein Dokument (0.A.) erzeugt, ergeben sich drei Alternati-
ven. Zum einen kann die Anlage direkt in Quickr geschehen (Fall 2a), oder alternativ Giber DocHouse.
Diese Interaktion iber DocHouse kann erstens, die Erzeugung in DocHouse mit der Synchronisierung
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nach Quickr bedeuten oder zweitens, die Erzeugung in Quickr Gber die Benutzungsoberflache von
DocHouse (womit dann wieder die in 2a aufgezdhlten Moglichkeiten: Synchronisation oder Verweise

moglich sind).

auf Basis von
Kundendaten wird ein

workspace” erstellt

Kunde erzeugt Dokument*

Redundant speichern
oder Link anzeigen

¢

| M|tarbe|t§r er;eugt.Dokument oder Mitarbeiter erzeugt oder Mitarbeiter erzeugt
\J direkt in Quickr

Dokument in Quickr Dokument in DocHouse

Abbildung 12: Szenarien

5.4.2 Gewahltes Szenario

Ein interner Mitarbeiter erstellt ein Projekt in DocHouse. Diesem Projekt fligt er alle beteiligten inter-
nen und externen Projektteilnehmer zu. Der Mitarbeiter erstellt einen Referenzordner, in dem mit
Quickr zu synchronisierende Dokumente abgelegt werden. Er ruft die Maske zum Erstellen des
Teamplaces auf. Daraufhin werden sowohl der Teamplace als auch die zugehoérigen Zugangskonten
fir die ausgewahlten Projektteilnehmer erstellt. Die zu synchronisierenden Dokumente werden an-
schlieBend in den Teamplace kopiert. Alle Projektteilnehmer werden per Email iber ihren neuen
Quickr-Zugang informiert und erhalten somit auch ihre Zugangsdaten.

Der interne Mitarbeiter, der ein Dokument in den Quickr Teamplace stellen mochte, muss beim Hin-
zufiigen Gber DocHouse zusatzlich zur internen Ablagestruktur nun den Quickr-Referenzordner aus-
wahlen.

6 Synthese

Im vorherigen Abschnitt ist zu erkennen, dass Teilschritte des CRM-Prozesses durch ein Kollaborati-
ons-System zwischen Unternehmen und Kunden unterstiitzt werden kénnen. Folgend werden mogli-
che Integrationsszenarien anhand eines allgemeinen Kollaborationsschemas und auf Basis moglicher
Systemarchitekturen analysiert.

Da eine Integration fiir bestimmte Prozesse sinnvoll ist, gilt es zu (iberlegen, wie stark die Integration
sein sollte bzw. welche allgemeinen Funktionen unterstiitzt werden sollten. Theoretisch ist eine voll-
standige Integration anzustreben, da jede Verteilung von Aufgaben, Dokumenten und anderen Res-
sourcen Mehraufwand bedeutet. Jedoch miissen sowohl die Konzeption als auch die Implementie-
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rung von den zu integrierenden Funktionen miteinander kompatibel sein, um eine erfolgreiche Ver-
kniipfung zu gewahrleisten.

Im Falle von Lotus Quickr und DocHouse miissen die kompatiblen Funktionen dementsprechend ab-
geglichen werden.

Tabelle 1: Funktionsabgleich DocHouse - Quickr

DocHouse Quickr

Projekt = Teamplace

Kontakt = Mitglied
Dokument & Seite
Ordnerstruktur & Bibliotheksstruktur
Aktivitat X Aufgaben

? X Diskussionsforum
? X Kalender

Nur eine Teilmenge der moglichen Funktionen kann synchronisiert werden. Bei jedem Abgleich wird
die maximale Attributmenge der verschiedenen Klassen synchronisiert. Diese Menge ist immer durch
Quickr begrenzt, weil Quickr weniger Attribute als Metadaten speichert. Die unteren Funktionalita-
ten wie , Aufgaben” ,Diskussionsforum” und ,Kalender” werden nicht synchronisiert, da sie entwe-
der keine Pendants haben, keinen Mehrwert liefern oder zu aufwendig in der Implementation sind.

6.1 Projekt

Kollaborative Projekte, wie sie diesem Szenario zugrunde liegen, werden in DocHouse in der Struktu-
rierungseinheit ,Projekt” dargestellt. Die kollaborative Plattform Quickr sieht fiir die Zusammenar-
beit sogenannte ,Teamplaces” vor, welche die einzelnen Funktionalitaten beherbergen. Aus diesem
Grund findet die Synchronisierung auf dieser Ebene zwischen DocHouse Projekten und Quickr
Teamplaces statt.

Bei der Synchronisierung ist nicht nur auf Zugriffseinschrankungen zu achten, sondern auch zu be-
riicksichtigen, dass eine Ubernahme von Projektattributen einen Mehrwert bietet. Absolut ist die
Menge der in DocHouse vorhandenen Attribute groRer, als die der in Quickr verfligbaren. Bei der
Analyse von entsprechenden Pendants wird die Schnittmenge bei diesem Prototyp auf den Projekt-
namen und eine Projektbeschreibung reduziert.

Dem DocHouse Projekt zugeordnete Kontakte bilden die Basis fiir entsprechende Quickr Mitglieder-
zugange. Dieser Zusammenhang wird im folgenden Kapitel ndher betrachtet.

Nach den Metadaten werden die eigentlichen Arbeitsdaten bzw. Projektelemente, wie Projektstruk-
tur inklusive Aufgaben sowie Projektdokumente, genauer analysiert.

Fir den Prototyp wurde ein Teamplacetemplate ,doctoquickplacetype” erstellt, welches auf die spe-
zifischen Anforderungen angepasst wurde.
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6.2 Person

Personen in Quickr sind sogenannte Mitglieder. Die Mitglieder eines Teamplaces haben verschiedene
Rollen (Leser, Autor, Bearbeiter, Manager und Eigentimer), diese bestimmen die Rechte im
Teamplace.

Da DocHouse ein CRM-System ist, gibt es unterschiedliche Typen von Personen. Kunden werden in
der Regel als Kontakt angelegt. Diese Kontaktdaten zdhlen zu den Stammdaten in DocHouse. Daher
sind Kontakte keine Benutzer im Domino Directory und besitzen damit keine Zugriffsrechte auf Doku-
mente. Des Weiteren gibt es die Anwender von DocHouse bzw. die Mitarbeiter, die durch das Domi-
no Directory mit Zugriffsrechten ausgestattet sind.

Die externen Kollaborationsteilnehmer werden durch Kontaktdaten aus DocHouse reprasentiert und
bekommen Zugriff durch Mitgliedschaft bei dem Quickr Teamplace. Bei der Synchronisation ist es
deshalb sinnvoll, die in DocHouse vorhanden Kontaktdaten eines Projektes als Quickr-Mitglieder zu
exportieren. AuRerdem sollte zumindest der Projektleiter als Verantwortlicher ebenfalls Gbertragen
werden. Die Kontaktattributmenge von DocHouse Ubersteigt die Attributmenge aus Quickr deutlich.
Aus diesem Grund sollte man sich fiir die Synchronisation auf die folgende Attribute beschranken:

e Vor-und Nachnamen
e Benutzernamen

e E-Mail-Adresse

e Passwort

Aufgrund der verschiedenen Rollen in Quickr ist es wichtig, dass man bei der Ubertragung der Kon-
takte diese differenziert vergibt. Der Hauptkontakt und der Projektleiter sollten, da sie in der Regel
die Verantwortlichen sind, mit Manager Rechten ausgestattet werden. Die weiteren Kontakte sollten
mindestens Editor Rechte besitzen. Idealerweise sollten die Projektverantwortlichen das Recht besit-
zen einen Teamplace zu erstellen. Alternativ kdnnte man einen Masteruser anlegen, der ausschlief3-
lich Gber dieses Recht verfligt, um eine verschéarfte Zugriffskontrolle zu gewahrleisten. In DocHouse
existiert die Moglichkeit, Personen verschiedenen Projektorganisationseinheiten bzw. Projektteams
zuzuweisen. Hier zugeordnete Personen kdnnen auch als Grundlage fir Mitglieder des Teamplaces
dienen. Dabei muss jedoch zwischen Manager, Editor und Reader unterschieden werden. Da Kontak-
te kein Passwort besitzen, muss flir den Quickr Zugriff zunachst eins festgelegt werden. Dieser Vor-
gang kann auch automatisiert werden. Die Benutzer kdnnen ihr Passwort nachtraglich dndern.
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6.3 Dokument

In DocHouse werden Dokumente einer oder mehreren Projektstrukturen zugewiesen und in einem
oder mehreren Ordnern abgelegt. Da komplexe Projektstrukturen in Quickr jedoch schwer abbildbar
sind, ist fur eine erfolgreiche Integration die Ordnerstruktur von DocHouse zu Ubernehmen. (siehe

Abbildung 13)

Quickr DocHouse
Places Ordnerstruktur
JProjekt A" .Projekt A"
Library LOrdnerstruktur A"
Ordnerstruktur Dokument I
Dokument I
.Projekt B”
.Projekt B" LOrdnerstruktur B"
Library Dokument 1
Ordnerstruktur
Dokument 1 .Projekt C"
,Ordnerstruktur C"
.Projekt C" Dokument a
Library
Ordnerstruktur
Dokument a

Abbildung 13: Dokumentablagestruktur

DocHouse-Dokumente kénnen durch sogenannte ,Seiten” in Quickr reprasentiert werden. Folgende
Tabelle 2 zeigt einen Abgleich der Eigenschaften von DocHouse-Dokumenten und Quickr Seiten
(Quickr Content). In Quickr kénnen diese mit einem Titel erstellt werden, einen Rich-Text als Be-
schreibung und weitere Dateianhdnge erhalten. Seiten haben demnach mit DocHouse-Dokumenten
die groBtmogliche Attribut-Schnittmenge und stellen deshalb die Entsprechung zu DocHouse-
Dokumenten dar.

Tabelle 2: Attributabgleich Dokumente

ﬂ DocHouse Dokument
Titel Titel

Quickr Content
Ordner Ordner (n)
Kategorie (n)
Projekte (n)
Ersteller Eigentimer
letzer Bearbeiter

Bearbeiter (n)

Leser (n)

Erstelldatum Erstelldatum

Anderungsdatum Historie (n<=5)
Rich Text Rich Text (mit Anhangmoglichkeit)
Anhang (n)

Aufbewahrungsdatum
Aufbewahrungsaktion
Adresse (n)

weitere Adresszuordnung (n)
Workflowdetails
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6.4 Aktivitat

Die Tabelle 3 zeigt die funktionalen Eigenschaften von Aktivitdten in den Systemen Lotus Quickr und
DocHouse. Die Aktivitaten aus DocHouse werden hier mit den Aktivitaten aus Quickr verglichen. Ziel
dieses Vergleiches ist es in Erfahrung zu bringen, in wie weit es moglich ist, Aktivitaten aus DocHouse
in Quickr zu Ubertragen.

Gemeinsamkeiten (griin), Ahnlichkeiten (gelb) sowie Unterschiede (rot) wurden zu besseren opti-
schen Darstellung farblich gekennzeichnet.

Tabelle 3: Attributabgleich Aktivitdten

Zusatzliche funktionale Besonderheiten

Funktionale Eigenschaften Quickr-Task nFunktionaIe Eigenschaft DH-Task bei Proiekten in DH

Aufgabentitel:<Name> Aufgabe:<Text> Aufgabe:<Text>
Beschreibung:<beschreibender Text> Hinweise:<Text> Hinweise:<Text>
Status:<abgeschlossen|unabgeschlossen> Status:<offen|in Arbeit|erledigt> Status:<offen|in Arbeit|erledigt>
Anfangsdatum:<Datum>

Félligkeitsdatum:<Datum> fallig bis:<Datum> fallig bis:<Datum>
Prioritét:<hoch|mittel|niedrig|eine wahlen> Prioritat:<A|B|C> Prioritét:<A|B|C>

erstellt durch:<Benutzer> Ersteller:<Benutzer> Ersteller:<Benutzer>

erstellt am:<Datum><Uhrzeit> Erstelldatum:<Datum><Uhrzeit> Erstelldatum:<Datum><Uhrzeit>
aktualisiert durch:<Benutzer> Historie:<letzte Anderungen> Historie:<letzte Anderungen>

aktualisiert am:<Datum>< Uhrzeit>

im Kalender anzeigen:<1/0> Erinnerungen:Wiedenvworlage am:<Datum> Erinnerungen:Wiedenvwrlage am:<Datum>

zugewiesen:<Benutzer> Verantwortlicher:<Benutzer|Benutzergrupe>  Verantwortlicher:<Benutzer|Benutzergrupe>
Zugriff: Eigentimer:<Benutzer>, Zugriff:Eigentimer:<Benutzer>,
Bearbeiter:<Benutzer>, Leser:<Benutzer>, Bearbeiter:<Benutzer>, Leser:<Benutzer>,

Wer darf bearbeiten:<Benutzer> Bearbeitung erlaubt:<Sekretariat|Vertretung>, Bearbeitung erlaubt:<Sekretariat|Vertretung>,
Vertretung:<Benutzer>, Vertretung:<Benutzer>,
Sekretariat:<Benutzer> Sekretariat:<Benutzer>

Als Workflow: Kategorie:
<Produktion|Projekte|[Kunden usw. |>
istMeilenstein:<1|0>

\
Projektaktivitét:In Projekten kénnen

Arbeitspakete erstellt werden, die weitere
Aktivitaten bzw. Arbeitspakete enthalten. Im
Rahmen eines Projektes kommen weitere
Eigenschaften hinzu.

Prufungsstatus:<keine Prufung>| <zu prifen> Status:<geplant>|<offen|in

|<gepriift:negativ>|<gepriift: <positiv> Arbeit|erledigt>,Fortschritt:<unbekannt>|<plan
geman >|<abweichend>|<kritisch>,Fortschritt
in % ca.,Kommentar z.
Fortschritt:<Text>,PLAN:<Datum>,IST:<Datu
m>, Start:<Datum>,Ende<Datum>,Kosten:<T
ext>

Bearbeitungshinweise Ergebnisse:<Text> \

Unteraktivitaten (weitere Aktivitaten, die Teil

der Aktivitat sind)

DoclD:<Zahl> j

Geschachtelte Aktivitaten bzw. Workpackages, sowie sich wiederholende Aktivitdten, lassen sich in
Quickr nicht sinnvoll umsetzen. Aus diesem Grund ist es nicht moglich die Aktivitaten vollstandig zu
integrieren.
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7 Umsetzung

7.1 Schnittstellenevaluation

Server 1 Server 2

/ DocHouse \ / Quickr \

Anwendungsschicht

REST API
Web Service

Java/CORBA

\Note RP

Datenbankschicht

- J - J

Abbildung 14: Schnittstelleniibersicht

Die obere Abbildung beschreibt die verfligbaren Schnittstellen, um Daten zwischen zwei Domino
Servern auszutauschen. Es werden nur die Schnittstellen abgebildet, die wahrend der Entwicklung
des Prototyps erfolgreich getestet bzw. verwendet wurden. Hierzu gehéren die Quickr REST API, der
Quickr Web Service und die Java/CORBA Klassen. Die Lotus QuickPlace Java APl wird deshalb nicht
aufgefihrt und in diesem Abschnitt nur beschrieben.

Generell kann man die verwendeten Schnittstellen zwei Schichten zuordnen. Zu der Anwendungs-
schicht gehoren die Quickr REST APl und der Web Service, die einen Datenaustausch per HTTP er-
moglichen. Auf dieser Schicht findet daher ein Teil der Kommunikation der Anwendungen statt. Bei
Lotus Quickr ist das der verwendete Web Browser, (ber den Teamplaces, Ordner und Dokumente
auf der Benutzungsoberflache bearbeitet werden. Die gleichen HTTP Anforderungen, die der Web
Browser an die Quickr Datenbank schickt, kénnen daher auch z.B. per REST APl von einem andern
Server geschickt werden.

Die Java/CORBA Klassen befinden sich hingegen auf der Datenbankschicht und benutzen zur Ubertra-
gen der Daten das Notes RPC Protokoll. Sie kénnen verwendet werden, um im Hintergrund Informa-
tionen zwischen Datenbanken von verschiedenen Servern zu libertragen. Im Prototyp wird Uber die-
se Schnittstelle die Verbindung zu der DocHouse Projektdatenbank und der Quickr Datenbank herge-
stellt.

Die genauen Funktionsweisen dieser Schnittstellen und deren Relevanz fiir die Umsetzung werden im
folgenden Abschnitt beschrieben.
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7.1.1 Lotus QuickPlace Java API

Die Lotus QuickPlace Java API bietet verschiedene Funktionen wie z.B. Suchoperationen in
Teamplaces des Services, Listenerstellung von allen Teamplaces eines bestimmten Servers und die
Erstellung von neuen Teamplaces, Benutzern oder Benutzergruppen. Die Verwendung erfolgt Gber
XML.

Um auf die Schnittstelle zugreifen zu kdnnen, ist zundchst eine Konfiguration des Betriebssystems
notwendig. Der XML Code, welcher die Lotus QuickPlace Objekte spezifiziert, kann danach auf dem
Lotus QuickPlace Prozessor ausgefiihrt werden.

Insgesamt gibt es drei Methoden, um auf die Lotus QuickPlace Java APl zuzugreifen.

e Das erstellte XML File kann auf dem Lotus QuickPlace Prozessor von der Kommandozeile o-
der der Domino Server Konsole ausgefiihrt werden.

e Die Erstellung des XML Codes kann von einem Java Programm Ubernommen werden, wel-
ches den Code dann auf dem Prozessor ausfiihrt.

e Das QPtool ist ein Server Task, der mit Argumenten in der Kommandozeile oder der Domino
Server Konsole aufgerufen werden kann.

Fir die Umsetzung wurde die zweite Methode ausgewahlt und genauer evaluiert. Hierbei konnten
folgende Erkenntnisse gewonnen werden.

Die Klasse ,,com.lotus.quickplace.api.QPAPI“ stellt folgende Methoden zur Verfligung:

e QPAPLinit() — Diese Methode wird einmal fiir den Prozess zu Beginn aufgerufen.

e QPAPl.process() — Diese Methode liest das XML Dokument ein und fihrt es auf dem Lotus
QuickPlace Prozessor aus.

e QPAPl.term() — Diese Methode terminiert den Vorgang und gibt die Ressourcen wieder frei.

Die Lotus QuickPlace Java API stellt folgende Object APIs zur Verfligung:

e Den service node

e Den server node

e Den place node

e Den placetype node
e Den person node

e Den group node

e Den member node

Alle nodes besitzen verschiedene Attribute und Operationen. Zu den Operationen des place nodes
gehoren z.B. ,create” und ,remove”. Der member node unterstiitzt die Aktionen ,add“ und ,re-
move”“. Somit ist die Moglichkeit gegeben, aus einem Java Agenten einen Quickr Teamplace zu erstel-
len und diesem Mitglieder hinzuzufiigen. Die jeweiligen Attribute der nodes definieren Werte wie
Titel des Teamplaces oder den Namen eines Mitgliedes.

® http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/Igkrhelp/v8r0/index.jsp?topic=/com.ibm.lotus.quickr.admin.dom.doc/dev/qp dev api t.html
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7.1.1.1 Relevanz fir die Umsetzung

Bei der Umsetzung wurde die Lotus QuickPlace Java API getestet und ein Agent erstellt, der den XML
Code auf dem Quickr Prozessor ausfiihren soll. Hierflir wurde der Beispielcode aus dem Developer’s
Guide verwendet.” Leider trat bei der Benutzung der QPAPI Klasse eine nicht eindeutige Exception
auf. Der Fehler konnte aufgrund von mangelnder Dokumentation und Beispielen nicht gelost wer-
den. Zusatzlich bedarf es fiir die Verwendung dieser Schnittstelle eine vorherige Konfiguration des
Betriebssystems, damit die Schnittstelle zur Verfligung steht. Die Realisierung, tGber die Lotus Quick-
Place Java API, wurde deshalb als ungeeignet eingestuft.

7.1.2 Lotus Quickr REST API

Lotus Quickr bietet einen REST Service an, der die Erstellung von kollaborativen Lésungen ermoglicht.
Der REST Service verwendet die offenen Standards XML und HTTP und macht Ressourcen wie
Teamplaces, Benutzer oder Dokumente (iber URLs adressierbar. Diese konnen daher per HTTP Re-
quests angesprochen werden. Somit ist es beispielsweise moglich mit POST Requests neue
Teamplaces zu erstellen und diesen Mitglieder hinzuzufiigen und Dokumente anzulegen.

Der Quickr REST Service kann mit folgender URL aufgerufen werden:
http://<host>:<port>/dm/atom/rest/places/feed

Dieser Feed gibt ein XML Dokument zuriick, das alle erstellten Teamplaces beinhaltet. Fir jeden
Teamplace Eintrag im Dokument werden auch die REST URLs fiir Rollen, Mitglieder und Document
Libraries ausgegeben.

e Roles: /dm/atom/library/[place id]/roles
e Members: /dm/atom/library/ [place id]/members
e Document Libraries: /dm/atom/libraries/[place id]/feed

Beispielsweise kdnnen per GET Request an die Members URL alle Benutzer eines Teamplaces in XML
ausgegeben werden.

”1BM Lotus QuickPlace Developer’s Guide, Version 7.0 for Windows, AlX, Solaris and i5/0S, First Edition (August 2005). S. 10
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Die folgende Tabelle zeigt weitere Beispiele, wie die REST API fiir die Erstellung von Ressourcen ver-
wendet werden kann:

Tabelle 4: REST API Funktionen

\ Methode URL Funktion
POST /dm/atom/rest/places/feed Teamplace erstellen
POST /dm/atom/library/[place id]/ Mitglied erstellen

action
POST /dm/atom/library/[place id]/ Dokument erstellen
feed
POST /dm/services/DocumentService Dokument léschen

Dokument auschecken
Dokument einchecken

POST /dm/atom/library/[place id]/ Neue Version fur Dokument erstellen
document/ [document id]/feed
POST /dm/atom/library/[place id]/ Kommentar fir ein Dokument erstel-
page/ [document id]/feed len
POST /dm/atom/library/[place id]/ Version eines Dokumentes wieder-
page/ [document id]/entry herstellen

In dem entsprechenden XML Code kdnnen die Werte der jeweiligen Attribute (z.B. Teamplace Na-
men oder Vorname, Nachname und E-Mail Adresse des Benutzers) definiert werden. Die Verwen-
dung dieser Methoden ist daher dank des XML Standards sehr flexibel und Gbersichtlich.

27.1.2.1 Relevanz fir die Umsetzung

Die REST API ist durch die Anzahl der verfligbaren Operationen die flexibelste aller Schnittstelle, um
Daten zwischen DocHouse und Lotus Quickr auszutauschen. Sie bietet viele Moglichkeiten um Res-
sourcen zu erstellen, zu bearbeiten oder zu I6schen. Bei der Umsetzung wurden die Funktionen fir
die Erstellung der Teamplaces, der Mitglieder und der Dokumente tber die REST API realisiert. Da die
offizielle REST API Dokumentation von IBM an relevanten Stellen unvollstiandig und mit sehr kurzen
Beispielen veranschaulicht ist, fiel die Einarbeitungszeit sehr umfangreich aus. Besonders hilfreich bei
der Einarbeitung waren die Entwicklertools des Internet Explorers. Sie wurden verwendet, um den
HTTP Verkehr der Quickr Anwendung im Browser aufzuzeichnen. Dabei hat sich herausgestellt, dass
auch hier die REST API verwendet wird. Die entsprechenden HTTP Requests konnten somit inklusive
der URLs und XML-Anforderungstexten aufgezeichnet und verwendet werden.

7.1.3 Lotus Quickr Web Services

Der Lotus Quickr Web Service stellt insgesamt drei verschiedene Services zur Verfiigung, die verschie-
dene Operationen ermdoglichen.

e Der ContentService beinhaltet Operationen, um Server Informationen oder Benutzer auszule-
sen.

e Der DocumentService bietet Operationen fir die Bearbeitung und Erstellung von Dokumen-
ten und Ordnern an.

e Der LibraryService verfigt Gber Operationen, um Informationen von Libraries des Quickr Ser-
vers auszulesen. Mit diesem Service lassen sich beispielsweise alle Teamplaces des Servers
ausgeben.
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Der Web Service verwendet SOAP als Datenaustauschformat zwischen den Anwendungen und ist
somit , standardisiert, plattform- und programmiersprachenunabhéngig“.®

Das WSDL Dokument ist tiber folgende URL erreichbar®:
http://<host>:<port>/dm/services/ContentService?wsdl

In dem WSDL Dokument sind alle Definitionen der Operationen und aller komplexen Datentypen des
Web Services enthalten. Im Domino Designer lasst sich dieses Dokument auch grafisch und tbersicht-
lich darstellen.

25 ContentService EI 9 ContentService
[ ContentService & getlser
http://lecalhost10038/d... [»]input parameters [2] getUser
<11 output parameters [8] getUserResponse
4 DocumentService [I p LoginException LoginException [8] LoginException
. 1)
& Decumentservice [ ServiceException ServiceException [e] ServiceException
http://localhost:10038/d...
5 getllsers
[ input parameters [e] getUsers
25 LibraryService
- - <11 output parameters [e] getUsersResponse
= LibraryService
http://localhost:10038/d... EI m LoginException LoginException [e] LoginException
[ ServiceException ServiceException [e] ServiceException

&%k getServerInfo

[»]input parameters [2] getServerinfo

<1 output parameters [e] getServernfoResponse
g LoginException LoginException [2] LoginException
o1 serviceException ServiceException [#] ServiceException

¥ DocumentService
& getDocument

[»]input parameters (2] getDocument

<11 output parameters [8] getDocumentResponse
p LoginException LoginException [8] LoginException
[ ServiceException ServiceException [e] ServiceException

Abbildung 15: Web Service Ubersicht

Der Lotus Quickr Web Service kann als Web Service Konsument in einen Java Agenten integriert wer-
den. Der Domino Designer erstellt auf Basis des WSDL Dokumentes die Klassen automatisch. Die
jeweiligen angebotenen Funktionen der Services werden in den drei Interfaces ContentService_Port,
DocumentService_Port und LibraryService_Port definiert. Zur Verwendung der Services werden die
folgenden drei Klassen bendtigt, die die oberen Interfaces implementieren:

e ContentServiceSOAPStub
e DocumentServiceSOAPStub
e LibraryServiceSOAPStub

& Laudon, K.C.; Laudon, J.P. und Schoder, D. (2010): Wirtschaftsinformatik — Eine Einflihrung, 2. Auflage, Miinchen: Pearson Studium. S. 264
° http://www.ibm.com/developerworks/lotus/library/quickr-web-services/
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Jede der aufgerufenen Funktionen liefert ein dazugehoriges ,Response” Objekt zurlick. Die
,ClbDocumentResponse” verfligt z.B. Uber eine Variable des Typs ,ClbDocument”. Die Klasse
,ClbDocument” stellt ein Dokument dar, das Attribute wie URL oder documentType besitzt. Das fol-
gende Klassendiagramm stellt diesen Aufbau grafisch dar.

«interface»
DocumentService Port

+ createDocument () : ClbDocumentResponse
+ deleteDocument () : ClbDeleteResponse

+ getDocument () : ClbDocumentResponse ClbDocumentResponse

- documents : ClbDocument [*]

ClbDocument

- documentType : ClbDocumentType
- url : String

implements

DocumentServiceSOAPStub
+ createDocument () : ClbDocumentResponse

+ deleteDocument () : ClbDeleteResponse
+ getDocument () : ClbDocumentResponse

Abbildung 16: Klassendiagramm Web Service

7.1.3.1 Relevanz fir die Umsetzung

Der Lotus Quickr Web Service deckt alle erforderlichen Funktionen ab, um auf Libraries und Doku-
mente zuzugreifen. Die Verwendung des Services ist in der Praxis jedoch komplexer, als z.B. Die der
REST API. Besonders zu dieser Schnittstelle gibt es auf den offiziellen Seiten von IBM am wenigsten
Dokumentation oder Implementierungsbeispiele. Die richtige Anwendung der Klassen und ihrer
Funktionen stellte sich daher als schwierig dar, weshalb der Schwerpunkt auf die Verwendung der
REST API gelegt wurde.

7.1.4 Java/CORBA Klassen

Die Klassenbibliothek dient zur Entwicklung von entfernten Anwendungen, die auf einen Domino
Server zugreifen. Die remote procedure calls werden (iber das IIOP (Internet Inter-ORB Protocol)
erstellt, sodass es moglich ist, diese tiber TCP/IP Funktionen auf einem Domino Server aufzurufen.™

Um eine Anwendung mit den Java/CORBA Klassen zu schreiben, muss der Dienst DIIOP auf dem zu
erreichenden Domino Server laufen. Zum Starten des Services kann dieser liber die Domino Konsole
angesprochen werden oder durch Anpassung der notes.ini aktiviert werden. Dort muss folgendes
Attribut angepasst werden:

ServerTasks=<andere Tasks>,diiop

10 http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/domhelp/v8r0/index.jsp?topic=/com.ibm.designer.domino.main.doc/H JAVA NOTES CLASSES JAVA.html
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Java/CORBA Klassen werden ebenfalls bei der Programmierung von Agenten in NSF-Dateien verwen-
det, wenn der Agent in der Programmiersprache Java geschrieben wird. Die Beschreibung begrenzt
sich auf die Nutzung der Java/CORBA Klassen in NSF-Dateien.

Die Klasse Session bildet die Grundklasse in der Hierarchie, in welche die Verbindung zum Domino
Server hergestellt wird. Sie kann in einem Agent (ber this.getSession() abgefragt werden, da ein
Agent die Klasse AgentBase erweitert, in der die Funktion implementiert ist. Um eine Session auf
einen entfernten Domino Server zu erstellen, muss die statische Methode createSession(hostString,
userString, passwordString) der Klasse NotesFactory aufgerufen werden.

Eine Instanz der Klasse Session enthalt Metadaten lber den verbundenen Domino Server und ermog-
licht den Zugriff auf andere Domino Objekte. Es kann zum Beispiel eine Datenbank einer NSF-Datei
geoffnet werden.

Fir das Auslesen von Informationen aus den Domino Datenbanken sind die Klassen Database,
DocumentCollection und Document wichtig. Damit die Daten gezielt abgefragt werden kénnen, ist die
Verwendung der Volltextsuche von Domino hilfreich.!! Die Abfragesprache dhnelt der SQL-WHERE
Bedingung und ist leicht verstandlich.

7.1.4.1 Relevanz fir die Umsetzung

Die Java/CORBA Klassen ermoglichen unteranderem das Auslesen von Dokumenten aus Datenban-
ken, die auf einem Domino Server liegen. DocHouse stellt keine offene Schnittstelle zum gezielten
Exportieren von Daten bereit, sodass die Mdglichkeit mit den Java/CORBA Klassen die relevanten
Daten zu beziehen genutzt wurde. Da das Datenmodell in den DocHouse Datenbanken nicht weiter
dokumentiert ist, mussten mithilfe von Java/CORBA Klassen die relevanten Daten exportiert und
analysiert werden. Dazu wurden spezielle Agenten erstellt, die entsprechende Funktionen zur Verfi-
gung stellen.

n http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/domhelp/v8r0/index.isp?topic=/com.ibm.notes.help.doc/DOC/H TO USE SEARCH OPERATORS STEPS.html
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7.2 Anforderungsspezifikation

Auf der Grundlage der Konzeption und dem erstellten Szenario wurden Anforderungen fiir Prototy-
pentwicklung erstellt. Die Anforderungen wurden in funktionale und nicht-funktionale Anforderun-
gen untergliedert. Weiter wurde eine Priorisierung in Must-have, Should-have, Nice-to-have vorge-
nommen, sodass alle Anforderungen mit der Relevanz fiir die Entwicklung des Prototypens gekenn-
zeichnet wurden.

Zur leichteren Ubersicht wurden die Anforderungen in dreizehn Kategorien eingeteilt und wurden
mit eindeutigen Nummern versehen.

Der Liste der funktionalen und nicht-funktionalen Anforderungen ist zu entnehmen, welche Anforde-
rungen letztendlich im Prototyp umgesetzt wurden. Dazu ist die Spalte ,Status” mit Werten ,erflllt”
und ,,nicht geplant” vorhanden.

30



Integration von CRM-Systemen mit Kollaborations-Systemen am Beispiel von DocHouse und Lotus Quickr, Fachbereich Informatik 3/2012

7.2.1 Funktionale Anforderungen

Name der Anforderung Beschreibung Prioritat Status Auf-
Must-  Should- Nice-to- wand
have have have (1-5)
FR1 Generelle Anforderungen bezuglich der Funktionalitdt des Systems
FR1.1 [Teamplace
FR1.1.1 |Teamplaceerstellung Auf Basis eines Projektes in DocHouse |x erfullt |5

wird ein Teamplace im Quickr erstellt.
Dazu wird der Name (lbernommen.

FR1.1.2 |Import Teamplacedetails |Die "inhaltliche Projektbeschreibung” X nicht |1
wird in den Teamplace Gbernommen. geplant
FR1.1.3 |Teamplacekonfigurations |Uber eine Maske kann der Benutzer X nicht |5
maske auswahlen welche Daten in den Quickr geplant
Teamplace exportiert werden.
FR1.1.4 |Teamplace Logo Export |Ein im DocHouse-Ordner abgelegtes X nicht |2
Logo kann mit exportiert und als geplant

Teamplace-Logo gesetzt werden.

FR1.2 Mitglieder

FR1.2.1 |Mitgliederimport Der dem Projekt zugeordnete X erfullt |1
Projektleiter Projektleiter wird dem Teamplace als
Manager hinzugefigt.
FR1.2.2 |Mitgliederimport Kunde- |Der dem Projekt zugeordnete Kunden-  |x erfillt |2
Primérkontakt Primérkontakt wird dem Teamplace als
Manager hinzugefugt.
FR1.2.3 [Mitgliederimport weitere |Die dem Projekt zugeordneten weiteren X erfullt (3
Kundenkontakte Kundekontakte werden dem Teamplace
als Autoren hinzugeflgt.
FR1.2.4 [Mitgliederimport weitere |Die dem Projekt zugeordneten weiteren X erfullt (3
interne Kontakte internen Kontakte werden dem
Teamplace als Autoren hinzugefiigt.
FR1.2.5 [Mitgliederimport sonstige |Die dem Projekt zugeordneten weiteren X erfullt (3
Kontakte Kontakte werden dem Teamplace als
Autoren hinzugefigt.
FR1.2.6 [Mitgliederimport Die dem Projekt zugeordneten X nicht |5
Projektorganisation Projektorganisationen werden dem geplant

Teamplace entsprechend als Mitglieder
hinzugefugt.

FR1.2.7 |Mitgliederdetails Zusétzliche Attribute von Kontakten X nicht |2
werden aus DocHouse fur die Mitglieder geplant
Ubernommen.
FR1.3 Dokumente
FR1.3.1 [Dokumentenexport in Dokumente werden mit allen Anhangen |x erfullt |3
Quickr-Seiten und Text als Quickr-Seite erstellt. (w.a.)
FR1.3.2 |Ablagestrukturexport Die Ablagestruktur der Dokumente in X erfullt (2
nach Quickr DocHouse wird in Quickr Gbernommen.
FR1.4 Benutzungsoberflache
FR1.4.1 |Projektmaske Aus einer Liste der Projekte kann X erfullt |3

ausgewahlt werden, fir welche ein
Teamplace erstellt werden soll.

FR1.4.2 |Konfigurationsmaske Die IP Adresse des Quickr Servers und X erfullt |1
des DocHouse Servers ist konfigurierbar.

FR1.5 Synchronisation

FR1.5.1 |Synchronisation von Dokumente werden bei Anderung in X erfillt (4
Dokumenten von DocHouse als neue Version in Quickr
DocHouse nach Quickr |gespeichert.

FR1.5.2 [Synchronisation von Alle Kontakte aus DocHouse werden mit X nicht |5
Mitgliedern von den Teamplace-Mitgliedern in Quickr geplant
DocHouse nach Quickr [synchronisiert.

FR1.5.3 [Synchronisation von Dokumente werden bidirektional nach X nicht |5
Dokumenten in beide Anderungsdatum synchronisiert. geplant
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ame der Anforderung Be elbung Priorita a A
0) 0 e-10 and
FR2 Datenmanagement
FR2.1 DocHouse Export- Die exportierten Daten sind in einer X erfullt |5
Datenstruktur Datenstruktur verfigbar.

FR3 Prozessausfiihrung

FR3.1 Ausfuhrung Export Button|Der Dokumentenexport wird per X erfullt |1
Knopfdruck gestartet.

FR3.2 Ausfuhrung Export Der Dokumentenexport wird X nicht |4

ereignisgesteuert automatisiert gestartet. geplant

FR3.3 Aktualisierung der Die Projektdaten in der Projektmaske X erfullt (3

Projektmaske werden automatisch aktualisiert.

FR3.4 Passwortversand Neue Teamplace Mitglieder erhalten eine X nicht |4
Mail mit Benutzername und Passwort fiir geplant
den Teamplace.

FR5 Funktionale Anforderungen beziglich Fehlerbehandlung und Ausnahmen

FR5.1 Fehlerausgabe in Die Fehler werden kommentiert in der X erfullt (1

Konsole Domino-Konsole ausgegeben.

FR6 Funktionale Anforderungen beziiglich Benutzenerwaltung

FR6.1 Quickr Masteruser Ein Quickr Masteruser wird bendtigt und |x erfullt (1
ist Uber die Konfigurationsmaske zu
konfigurieren.

7.2.2 Nicht-funktionale Anforderungen

Name der Anforderun Beschreibung Prioritat Status

Must- Should- Nice-to-
have have have

NFR1 Sicherheit
NFR1.1 |Sichere Ubertragung Ubertragungen zwischen dem X nicht geplant
Quickr Server und dem DocHouse
Sener sind per SSL gesichert

NFR3 Benutzerfreundlichkeit
NFR3.1 |Implizite Gestaltung Soweit wie moglich werden X erfullt
bestehenden DocHouse Inhalte
Ubernommen und missen nicht
explizit noch einmal angegeben

werden
NFR3.2 [Verwendung der DocHouse Die Ablage in einem Quickr X erfullt
Ordnerstruktur Teamplace erfolgt tber die
bestehenden DocHouse
Funktionen.

NFR8 |Ubertragbarkeit / Portabilitét
NFR8.1 |Eigenstandigkeit Fir die Verwendung der X erfullt
Integrationssoftware miissen an
Quickr sowie DocHouse keine
Anpassungen vorgenommen
werden.

NFR9  [Wiedenerwendbarkeit
NFR9.1 |Erweiterbarkeit Das Design des DocHouse Exports X erfullt
erlaubt eine Erweiterung auf
zusatzliche Systeme.
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7.3 Prototypentwicklung

In diesem Abschnitt wird auf die Entwicklung des Prototyps eingegangen. Dem Abschnitt Funktionale
Anforderungen kann entnommen werden, welche Funktionen umgesetzt wurden.

Wahrend der Entwicklung sind UML-Klassendiagramme zur leichteren Durchfiihrung des Projektes
und zur Dokumentation erstellt worden.

Im Folgenden wird der Prototyp beschrieben und seine grundlegenden Funktionen erldutert. Der
zweite Abschnitt beschreibt das Design der Funktion zur Integration von DocHouse zu Quickr. Zum
Schluss wird der entwickelte Prototyp bewertet.

7.3.1 Beschreibung

Der Prototyp ist eine eigenstandige Lotus Notes Anwendung, die auf einem Domino Server laufen
kann. Durch die Konfigurationsmaske kénnen wichtige Metadaten, wie URLs bzw. IP-Adressen der
Domino Server, auf denen DocHouse und/oder Quickr lduft, angeben werden. Ebenso muss ein Mas-
teruser, der ausreichend Rechte fiir die Offnung und Auslesung von Datenbanken und Administration
von Quickr besitzt, im Domino-Verzeichnis erstellt und der Anwendung Uber die Konfigurationsmaske
eingespielt werden. Wie schon erwahnt, ist der Prototyp eigenstandig, was bedeutet, dass die Pro-
gramme DocHouse und Quickr in keiner Weise an die Integrationssoftware angepasst werden mds-

sen.
i#) IBM Lotus Notes DocToQuick13 - projekte = | B |

Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen  Aktionen  Werkzeuge | Fenster | Hilfe

Oy "\ Startseite = ﬁ Arbeitsbereich ¢ | Projekte dir: DocToQuick13 - projekte  x

ON-9@s S t=EBrned & -
Gﬁ % E;?I?;?ation Synchronisation starten  Teamplace erstellen  Projekiliste altualisieren ]
(& Projekinummer ' |Projekiname < Ordnermame < Quickrstatus < || bl
] 01234 MNietzsch2 Quickr#Mietzsch false 58]
=k 030 MNietzsche Quickr#Mietzsche false @
123 Conti2 Quickr#Conti2 false

03 Magnus2 QuickréfMagnus2 false

] 008 Gadamer Quickr#Gadamer false
=) 007 Adorno QuickrfAdorno false
=) 0os Gehlen Quick#Gehlen false
@ 012 Habermas Quickr#Habermas false
= 001 Popper QuickiPopper false

=i 200 Freud Quickr#Freud false
_I:'p
IsE
&=
e
(A

] 30 Kl D

1 Dokument ausgewahlt - = Online «

Abbildung 17: Screenshot Prototyp

Die Maske Projekte aus Abbildung 17, ist die zentrale Anlaufstelle zum Starten der Integrationsfunk-
tion. Die Anwendung liest alle Projekte aus der DocHouse Datenbank aus und zeigt diese in einer
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Liste an. Oberhalb der Liste befinden sich Buttons, deren Funktionen in der folgenden Tabelle kurz
erldutert werden.

Tabelle 5: Funktionsbeschreibung Buttons

\ Bezeichnung Erlduterung
Synchronisation star-  Selektiert alle Projekte, fiir die ein Teamplace erstellt werden soll und ex-
ten portiert alle notwendig Daten, um den zugehorigen Teamplace zu erstellen

oder zu aktualisieren.
Teamplace erstellen Fir das ausgewahlte Projekt wird bei der nachsten Ausfihrung von ,In-
tegration starten” ein Teamplace erstellt.
Projektliste aktuali- Die Projektliste wird mittels einer Datenbankanfrage an DocHouse auf den
sieren neusten Stand gebracht.

Die Abbildung 18 zeigt den generellen Ablauf der Funktion ,Synchronisation starten”, die mithilfe des
Masterusers ausgefiihrt wird. Die Daten (Projekte, Dokumente und Adressen) werden aus den
DocHouse-Datenbanken exportiert. Dafiir werden die Java/CORBA-Klassen der Notes Architektur
verwendet. Die exportierten Informationen werden in eine eigens dafiir entwickelte Datenstruktur
transformiert. Im letzten Arbeitsschritt werden die exportierten Informationen in Quickr gespeichert.
Fir die Erstellung des Teamplace, das Hinzufligen von Mitgliedern und das Erstellen der Dokumente
werden Java/CORBA-Klassen und die REST-API angewendet. Fir die einfache Verwendung der REST-
APl wurde auf Klassen des Apache Abdera Projekts zuriickgegriffen.

- paten 1n Qu KI
Daten transformieren .
speichern

exportieren

Abbildung 18: Synchronisationsablauf

7.3.2 Implementierungsentwurf

Die Funktionen, die durch Java Agenten implementiert wurden, sind auf leichte Erweiterbarkeit und
Wartbarkeit ausgelegt. Es wurde das Observer-Pattern verwendet, da es sich fir die Problemstellung
anbietet. Das Observer-Pattern definiert ,eine Eins-zu viele-Abhangigkeit zwischen Objekten in der
Art, dass alle abhdngigen Objekte benachrichtigt werden, wenn sich der Zustand des einen Objekts

indert*?

. Zur Erzielung groRtmoglicher Flexibilitat wird nicht mit konkreten Klassen, sondern stets
auf Schnittstellen programmiert. Die Implementierung dieses Anwendungsfalls nach dem beschriebe-
nen abstrakten Modell, zeichnet sich durch einfache Erweiterbarkeit und Wartbarkeit aus. Der Ent-

wurf ist in Abbildung 19 als UML-Diagramm dargestellt.

12 Vgl.: Freeman, E.; Freeman, E.; Sierra, K.; Bates, B. (2008): Entwurfsmuster von Kopf bis FuR. KéIn: O'Reilly, S. 51.
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QUProjectParser .
DHDataProject

+ parse ( enProjects : List ) : bool .
+ getData () : List

«interface»

Observer «interface»
Parser Exporter
- . + update ()
+ parse ( enProjects : List ) : bool N + getData () : List
- Parser - Observer - Exporter
1
i . 1 «interface»
QUProjektObserver Subject
+ update () - Subject | + addObserver ( observer : Observer)

+ getState () : List
+ deleteObserver ( observer : Observer)
+ updateObserver ()

1 - Subject
DHSubject 1
+ addObserver ( observer : Observer) Agent

+ getState () : List
+ deleteObserver ( observer : Observer )
+ updateObserver ()

Abbildung 19: Klassendiagramm des Protoypen

Der in Abbildung 18 dargestellte Ablauf wird durch die beiden Akteure DHSubject und QUObserver
implementiert. DHSubject bietet die Funktionen zum Exportieren von Daten aus DocHouse und zum
anschlieRenden Transformieren. Das Subjekt benachrichtigt alle angemeldeten QUObserver, wenn
sich sein Zustand verdandert. QUObserver speichert die Informationen in den Quickr. Da sich beliebig
viele Observer beim Subject anmelden kdnnen, ist eine Erweiterbarkeit in Hinblick auf andere Ser-
vices als Quickr moglich. Das Verhalten der beiden Akteure ist mit den beiden Schnittstellen Exporter
und Parser ausgelagert. Diese Auslagerung ermoglicht die zuvor beschriebene leichte Wartbarkeit
und Erweiterbarkeit.
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7.3.3 Benutzungsoberflache

Uber die Benutzungsoberfliche kann der Anwender auswihlen, welche Projekte mit Quickr synchro-
nisiert werden sollen. Diese Auswahl ist essenziell, da nicht jedes Projekt Kollaboration mit dem Kun-
den erfordert. Eine weitere Oberflache wird fiir die Konfiguration der Anwendung durch den Admi-
nistrator bendtigt.

Die Anlage von Dokumenten im Quickr erfolgt explizit in einem dafiir vorgesehenen Ordner in der
Ablagestruktur von DocHouse. Hierfiir ist also keine Benutzungsoberfliche nétig. Uber den Prototy-
pen hinaus ware jedoch denkbar, dass der Benutzer selektieren kann, welche Daten eines DocHouse-
Projektes synchronisiert werden sollen, um eventuell sensible Daten ausschlieBen oder den in Quickr
zu erstellenden Mitgliedern im Vorhinein schon Rollen zuweisen zu kénnen.

Notes stellt verschiedene Gestaltungselemente fiir die Zusammenstellung von grafischen Benut-
zungsoberflachen zur Verfligung. Die im Prototyp verwendeten Elemente sind Masken, Ansichten,
Rahmen und eine Navigationsgliederung.

Masken bieten die Moglichkeit ein Grundgeriist eines Dokuments zu erstellen. Sie sind anpassbar
und dienen der spateren Erzeugung und Anzeige von einzelnen Dokumenten. Der Prototyp besitzt
eine Maske fir die Konfigurationseinstellungen und eine fiir die Synchronisation von DocHouse-
Projekten. Ansichten sind fiir die Auflistung von Dokumenten verantwortlich. Jede Maske wird im
Prototyp durch eine solche Ansicht erganzt. Die Navigationsgliederung ist fiir das Umschalten zwi-
schen den einzelnen Ansichten notwendig. Die Rahmen bringen die einzelnen Gestaltungselemente
auf einer Oberflache zusammen und geben eine klare Strukturierung der Oberflache vor.

Anstatt eine eigene Oberflache zu gestalten, gdbe es auch die Moglichkeit, die DocHouse-Datenban-
ken zu verandern und dort an den nétigen Stellen eigene Gestaltungselemente einzuarbeiten. Dies
wirde jedoch einen erheblichen Aufwand bei der Implementierung der Synchronisationsanwendung
nach sich ziehen und bei jeder Versionsanderung von DocHouse eine erneute Durchfiihrung erfor-
dern.

7.3.4 Evaluierung

Der Prototyp setzt die durch das Anforderungsdokument geplanten Funktionen um und bietet dar-
Uber hinaus weitere Vorteile. Unter anderem zeigen sich diese bei der Weiterentwicklung des Proto-
typs. Der softwaretechnische Entwurf und die Verwendung des Observer Musters bieten hohe Flexi-
bilitat in Hinblick auf die Erweiterbarkeit und Wartbarkeit. Durch das Entwurfsmuster kann die bidi-
rektionale Synchronisierung leicht in das bestehende Programm eingefligt und verwendet werden.
Ebenso ist durch die Auslagerung der Funktionen zum Exportieren und Umwandeln ein hohes Mal}
an Wartbarkeit gegeben.

Aktuell ist eine implizite Synchronisierung umgesetzt worden, sodass dem Benutzer dieser integrier-
ten Anwendungen die Entscheidung genommen wird, welche Attribute aus DocHouse exportiert
werden sollen. Das hat den Vorteil, dass kein Mehraufwand bei der automatischen Teamplaceerstel-
lung entsteht. Dennoch kann es vorkommen, dass diese Entscheidung gezielt getroffen werden muss.
Bei den Dokumenten wird eine explizite Synchronisierung angewandt, sodass die DocHouse Benutzer
durch den gezielten Speicherort bestimmen, welche Dokumente in der Kollaborationssoftware zur
Verfligung stehen sollen.
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Mithilfe der Konfigurationsmaske ist es moglich, die Anwendung mit wenigen Anpassungen in einem
bestehenden System einzufligen. Zu beachten ist, dass diese Version des Prototyps auf bestimmte
Version von DocHouse und Quickr abgestimmt ist.

Aufgrund dessen, dass DocHouse keine offene Schnittstelle, wie einen Webservice oder eine REST-
API zur Verfugung stellt, mussten die Daten mithilfe der Java/CORBA Klassen exportiert werden. So-
bald Anderungen in DocHouse entstehen, miisste der Prototyp dementsprechend angepasst werden.

Die Integration von DocHouse-Dokumenten mithilfe von Quickr-Seiten ist nicht moglich, da diese
Seiten von der REST-API ignoriert werden. Stattdessen werden DocHouse-Dokumente als Ordner
angelegt und die entsprechenden Dokumentanhange als Ordnerinhalt gespeichert.

37



Integration von CRM-Systemen mit Kollaborations-Systemen am Beispiel von DocHouse und Lotus Quickr, Fachbereich Informatik 3/2012

Es wurde deutlich, dass durch eine Integration der beiden Systeme die Arbeit mit einem kollaborati-
ven System in den Workflow eines CRM-Systems integriert werden kann und damit redundante Ar-
beiten vermieden werden. Speziell bietet die automatisierte Generierung von Teamplaces die Grund-
lage fiur diese Effizienzsteigerung. Die Synchronisation von Dokumenten in eine gemeinsame Doku-
mentenablage vertieft diese Integration. Fir die Integration weiterer Funktionalitdten von DocHouse
und Quickr, wie zum Beispiel Projektstruktur oder Diskussionen, bestehen keine Pendants. Fiir eine
vollstdndige Zusammenfihrung missten deshalb, liber eine Datensynchronisation hinaus, die feh-
lenden Funktionalitdten erst geschaffen werden.

Bei der Prototyperstellung stellte sich heraus, dass die reine Verfligbarkeit von Schnittstellen ohne
eine hinreichende Dokumentation unzureichend ist. AuRerdem ist der Aufwand fiir die Installation
und Konfiguration von Quickr aufgrund von Unzuldnglichkeiten der Installationsroutine nicht zu un-
terschatzen.

Der Prototyp umfasst nur die Synchronisation in eine Richtung. Eine zukiinftige Entwicklung kbnnte
eine bidirektionale Verknipfung mit automatisiertem Abgleich beinhalten.
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