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Abstrakt

Tato prace se zaméruje na navrh
a vyvoj uzivatelského rozhrani webové
aplikace Ndarodni linky pro odvykdni. Vy-
stupem je funkéni uzivatelské rozhrani
aplikace, ktera umoznuje operatortim
linky komunikovat s klienty pres zivy
chat. Pri navstévé webovych stranek
Nérodni linky pro odvykani bude kli-
entovi umoznéno spustit zivy chat s
odborniky pomoci chatového widgetu.
Operatori budou mit moznost komu-
nikovat s klienty, sjedndvat terminy
dalsich konzultaci a sbhirat data o klien-
tech.

Klic¢ova slova: webova aplikace, wi-
dget, uzivatelské rozhrani, zivy chat.

/ Abstract

This thesis focuses on the design
and development of the user interface
for a web application serving the Na-
tional quitline. The output is a working
user interface of the application, which
enables operators of the quitline to com-
municate with clients through live chat.
When visiting the National quitline
website, clients will have the option to
initiate a live chat with professionals us-
ing an integrated widget. Operators will
have the ability to communicate with
clients, schedule future consultations
and collect data about clients.

Keywords: web application, widget,
user interface, live chat.

Title translation: Text Chat Consul-
tation Application Frontend
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Kapitola 1
Uvod

I 1.1 Motivace

Ndrodni linka pro odvykdni predstavuje klicovou sluzbu pro ty, ktefi hledaji pomoc
pri jakémkoli druhu zévislosti. Aktudlni proces komunikace s odborniky, vyuzivajici
telefonni linku, nemusi byt pohodlny a dostatecné anonymni pro vSechny klienty.

Tato aplikace méa za cil rozsitit ptusobnost Ndrodni linky pro odvykdni a ucinit ji
pristupnéjsi pro ty, kteri od ni vyzaduji pomoc.

B 1.2 cilprice

Tato prace se zaméruje na vytvoreni uzivatelsky privétivého rozhrani, které umozni
operatorum linky komunikovat s klienty skrze zivy chat.

Zivy chat poslouzi k rozsifeni ptisobnosti linky pro odvykani a poskytne pohodlnou
platformu lidem, ktefi hledaji pomoc se zavislosti. Uzivatelské rozhrani této aplikace
bude zaméreno predevsim na efektivni spravu klientt, spravu uzivatelskych dat, plano-
vani konzultaci a plynulou komunikaci.

Hlavnim cilem préce je zlepseni pristupnosti a efektivity podpory odvykani prila-
kanim jednotlivct, kteri preferuji anonymitu, nebo vahaji s kontaktovanim linky pres
telefon.

I 1.3 Struktura prace

Struktura této prace je navrzena tak, aby ¢tendre seznamila s problematikou odvykani a
provedla ho detaily implementace. Prvni kapitola obsahuje tivod, ktery ¢tenare seznami
s motivaci, cilem a strukturou prace. Druha kapitola se zabyva problematikou zévislosti
a odvykani a rozebira aktudlni systém pouzivany Ndrodni linkou pro odvykdni. Nasle-
dujici, treti kapitola se tyka technickych pozadavkt navrzeného feseni. Tyto pozadavky
vychazeji z rozboru problematiky aktudlnich FeSeni v predchozi kapitole. Ctvrta kapi-
tola se zabyva navrhem uzivatelského rozhrani aplikace samotné a webového widgetu.
Jeji soucasti je rozbor pouzitych navrhovych principi, nastroji, konzultaci s linkou a
jednotlivych komponenti. Implementace, véetné rozboru zvolené architektury, techno-
logif a pouzitych balickt, je obsazend v paté kapitole. Sestd kapitola obsahuje detailni
rozbor implementovaného uzivatelského rozhrani a prehled vsech jeho komponentti. Na
zaver, v posledni kapitole, diskutuji dosazené vysledky a shrnuji odvedenou praci. Bib-
liografické zdroje se nachazi v sekci literatura a detailni zadani je k dispozici v priloze

A.



Kapitola 2
Zavislost a odvykaci sluzby

Zavislost je velmi komplikovany stav, ktery mtize ovlivnit kazdého z nés a vzniknout
témeér na ¢emkoliv (koufeni, drogy, hazard, prace, internet, socidlni média). Jedna se o
dlouhodoby vztah k nékomu nebo k nééemu, ktery vychéazi z pocitu silné touhy nebo
potfeby tuto potfebu uspokojit. Takovy stav mize ovlivnit jednani zavislého clovéka a
omezit jeho svobodu. [1]

Rizikové formy zéavislostniho chovani mezi dospélymi Pocet osob

Denni kuréci 1,5-2,1 mil.
Denni konzumenti alkoholu 800-980 tis.
Rizikové piti alkoholu 1,5-1,7 mil.
- v tom ve vysokém riziku (tzv. skodlivé piti) 800-980 tis.
Problematické uzivani psychoaktivnich 1éku 1,3-1,5 mil.
Intenzivni uzivatelé konopnych latek 350465 tis.
- v tom ve vysokém riziku 160-250 tis.
Lidé uzivajici drogy (pervitin a opioidy) rizikové 4446 tis.
- uzivatelé pervitinu 34-35 tis.
- uzivatelé opioidi 10-11 tis.
- lidé uzivajici drogy injekéné 40-41 tis.
Osoby v riziku problémového hrani 170-220 tis.
- v tom ve vysokém riziku 91-120 tis.
Osoby v riziku digitalni zavislosti 375-510 tis.
- v tom ve vysokém riziku 90-160 tis.

Tabulka 2.1. Vyskyt rizikovych forem zavislostniho chovani v populaci CR starsi 15 let.
Tabulka je pfevzata z [2].

B 2.1 odvykacisiuzby

Zavislost Casto neni mozné zvladnout svépomoci, a proto je dilezité znat priznaky
konkrétnich zavislosti a védét jak je u rozpoznat u ostatnich. Odborné poradenské a
podpirné organizace hraji v boji proti zavislosti dilezitou roli, nebot jsou schopny
poskytnout zavislym osobam, ¢i jejich blizkym, dlouhodobou podporu. Dilezité je za-
vislost rozpoznat a vyhledat pomoc co nejdrive, aniz bychom predpokladali, ze si ¢clovék
poradi sdm.

I 2.2 Aktualnireseni

Momentalné je Ndrodni linka pro odvykdni dostupnd pouze telefonicky. Tato sluzba je
dostupna 8 hodin denné v kazdy pracovni den a poskytuje okamzitou podporu lidem,
kteri hledaji pomoc se zavislostmi. Linka je operovana odbornym personialem speciali-
zovanym na podporu zavislym a jejich blizkym.



Bl 2.2.1 Kdo kontaktuje linku

Linka je casto kontaktovana osobou blizkou zavislému. To mutze byt napiiklad c¢len
rodiny, pritel, ¢i partner, ktery se obava o svého blizkého a hledéd radu, jak mu nejlépe
pomoci.

Nicméné, tato linka neni urcena jen pro ty, ktefi jsou zavislé osobé blizci. V mnoha
pripadech kontaktuje linku i osoba bojujici se zavislosti, a proto je dulezité pro tyto
pripady ucinit proces kontaktu co nejpohodInéjsi. Zjednoduseni tohoto procesu, a nabi-
zeni alternativ k telefonni komunikaci zvysi pravdépodobnost, Ze se zavislé osoby samy
obrati na linku a vyhledaji pomoc. To muze vést ke véasnéjSimu zdasahu a efektivnéjsimu
boji proti zavislosti.

Zavislostni chovani Odhadovany pocet osob v kontaktu se sluzbami
Koureni 1-2 tis.
Konzumace alkoholu 25-35 tis.
Uzivani psychoaktivnich 1ékt 34 tis.
Uzivani nelegalnich drog 40-45 tis.
Hazardni hrani 2-3 tis.
Digitalni zavislosti 200-300

Tabulka 2.2. Odhad poc¢tu osob ro¢né v kontaktu s adiktologickymi sluzbami a v 1écbé
zévislosti v CR. Tabulka je pfevzata z [2].

B 2.2.2 Nevyhody telefonnilinky

Toto telefonni spojeni predstavuje pro linku hlavni a kriticky zptisob kontaktu, avsak
nese i urcitd omezeni. Ne kazdy méa dostatecnou odvahu nebo ochotu zapojit se do
telefonické konverzace a pro nékteré muze byt diskuse o takto citlivém tématu pres
telefon obtizna. Zavislé osoby jsou v mnohych pfipadech introverti [3] a proto je dule-
zité nabizet rizné formy komunikace, aby si kazdy mohl vybrat tu, kterd mu nejlépe
vyhovuje.

B 23 Novéieseni

Hlavnim cilem této prace je implementace rozhrani pro zivy chat mezi klienty a ope-
ratory Ndrodni linky pro odvykdni. Tento nové nabizeny zpusob komunikace umozni
rozsirit jeji ptisobeni a nabidne zavislym dalsi potencialni zptisob jak ziskat podporu a
pomoc.

B 2.3.1 Odivodnéni

Studie potvrzuji, ze lidé predevsim pti feseni citlivych témat a problému preferuji texto-
vou komunikaci. Textova komunikace ¢asto snizuje pocit socidlniho tlaku, coz umoznuje
lidem otevfenéji komunikovat jejich pocity a problémy. Tato forma komunikace rovnéz
umoznuje jedincim vice premyslet a formulovat své odpovédi 1épe, coz vede k hlubsimu
porozuméni a produktivnéjsimu dialogu. [4]

Dalsi studie v oblasti mentalniho zdravi ukazuji, ze lidé, kterym byla poskytnuta
pomoc prostrednictvim zivého chatu, vykazuji zndmky vyznamného a trvalého zlepseni,
které je srovnatelné (ale nikoliv lepsi) s ostatnimi metodami (napr. osobni konzultace
a telefonické poradenstvi). [5]



2. Zavislost a odvykaci sluzby

Bl 2.3.2 Technické pozadavky

Integrace zivého chatu do aplikaci Ndrodni linky pro odvykdni zahrnuje dvé casti. Im-
plementaci webového widgetu do aktualni webové stranky linky a vyvoj robustniho a
bezpecéného systému, ktery lince umozni chat zprostredkovat a spravovat.

Chatovy widget musi byt snadno pristupny, jednoduse pouzitelny a mél by zajistovat
ochranu soukromi uzivateli a bezpecnost dat.

Systém pro spravu tohoto widgetu by mél mit jednoduché rozhrani, které umoznuje
operatorum komunikovat s klienty, planovat konzultace a spravovat uzivatelska data.
Tato data mohou byt v budoucnu vyuzita k pro analyzu, coz muze poskytnout vhled
do fungovani a Uc¢innosti této sluzby.



Kapitola 3
Pozadavky

Tato kapitola pojednava o pozadavcich obou ¢ésti této webové aplikace (widget, interni
systém). Ve webovém vyvoji se pozadavky rozdéluji na funkéni a nefunkéni, coz umoz-
nuje lepsi pochopeni toho, co mé webova aplikace délat a jak by méla fungovat. Tyto
pozadavky vychazeji z analyzy aktualniho Teseni, které je rozebrano v podkapitole 2.2
a z konzultaci se zaméstnanci linky, ty jsou popsany v podkapitole 4.4.

B 3.1 Funkénipozadavky

Funkéni pozadavky ve webovém vyvoji se tykaji toho, co by méla webova stranka nebo
aplikace délat. U této webové aplikace mezi tyto pozadavky patii prihlasovani opera-
tord, chat s klienty, planovani konzultaci, profil klienta, webova integrace, a dalsi.

Bl 3.1.1 Piihlaseni operatori

Prihlaseni by mélo byt jednoduché, spolehlivé a bezpecné. Je klicové, aby operatori
mohli k systému pristupovat snadno a komunikovat s klienty.

1. Operator zada své prihlaSovaci tddaje (uZzivatelské jméno a heslo) do
prihlasovaciho formuldf¥e na webové strance.

2. Systém ovéri, zda jsou prihlasSovaci udaje spravné, a pokud ano,
prihlasi operatora do systému.

3. Operator otevre stranku s konverzacemi a miZe zacit komunikovat
s klienty.
B 3.1.2 Piihlaseniklientd

Prihldseni klientti by mélo byt jednoduché, rychlé a bezpecné. Je dulezité, aby systém
nezatézoval klienty s registraci a tim je odradil od pouziti systému.

1. Klient zadd svij e-mail do prihlaSovaciho formulare ve widgetu na
webové strance Narodni linky pro odvykani.

2. Klient ma& moZnost zvolit, Ze kontaktuje linku poprvé. Pokud tak ucini,
je vyzvan k vyplnéni svého jména a telefonniho ¢isla. Tyto tdaje vsSak
nejsou povinné.

3. Klient stiskne tlacitko pokracovat.

4. Systém odeSle potvrzovaci odkaz/token na klientiv e-mail.

5. Klient potvrdi p¥ihlasSeni kliknutim na odkaz/zadanim tokenu a nyni
mize zacit komunikovat, ¢i zobrazit historii svjch konzultaci.



B 3.1.3 Komunikace s klienty

Webova aplikace umozni operatorim komunikovat s klienty prostfednictvim zivého
chatu. Tato aplikace umozni klientim vytvorit zddost o konzultaci kdykoli béhem dne.
Operator miize zahajit konverzaci a komunikovat s klientem v redlném case.

1. Klient vytvori Zadost o konzultaci prostfednictvim widgetu na webové
stréance Narodni linky pro odvykéni a je zarazen do fronty.

2. Operatorovi se zobrazi nova zadost o konzultaci. Tuto Zadost miZe
prijmou a zahajit konverzaci s klientem.

3. Klient a operadtor komunikuji prostfednictvim Zivého chatu.

4. Komunikace mezi klientem a operadtorem pokracuje, dokud neni dotaz
klienta plné vyTfeSen.

5. Po ukonceni konverzace operdtor oznaci konzultaci za ukoncenou a muZze
se zUcCastnit dalSich konzultaci s jinymi klienty.

B 3.1.4 Webovy widget

Césti prace je integrace chatového okno do webovych stranek. V tomto okné mohou
klienti vytvaret konverzace a komunikovat.

1. Vlastnik webovjch stranek vlozi script widgetu do svych webovych
stranek.

2. Klienti, kteri navsStivi webové stranky uvidi widget.
3. Klient rozbali widget kliknutim na jeho ikonu.

4. Klient m& moznost zadat svij e-mail a zah&jit komunikaci s operatory
linky.

B 3.1.5 Zapis konzultaci

Operator muze k jednotlivym konzultacim s klientem psat poznamky:.

1. Operator otevie profil klienta a zobrazi historii konzultaci.

2. Operator stiskne tlacitko rozbaleni na zvolené konzultaci a tim se mu
zobrazi prostor k napsani poznamky k dané konzultaci.

3. Operator vyplni textové pole a to se automaticky uklada pri upravach.

4. Zapis je ulozen do profilu klienta a operdtor ho miZe pozdéji zobrazit

nebo upravovat.

B 3.1.6 Poznamky uzivateli

Operator muze do aplikace psat poznamky k jednotlivym uzivatelim.
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1. Operator otevie profil klienta a tim se mu zobrazi pole s poznamkami
uzivatele. Toto pole je také dostupné na strané obrazovky pri konverzaci

pro rychly zapis udajui.
2. Operéator zapisSe pozZadovanou informaci.

3. Poznamka se automaticky uklada a je zobrazitelnd pro ostatni cleny

tymu.

4. Operator miZe poznamku kdykoliv upravovat, ¢i smazat.

B 3.1.7 Pridania aprava zaméstnanci

Administrator muze pridavat nové zaméstnance do aplikace (pfipadné zménit jejich
roli/heslo).

1. Administrator otevfe nastaveni aplikace a zvoli z&lozku "Zaméstnanci'.

2. Administrator ma moZnost pridat nového zaméstnance - zadanim nového

jména, hesla a role.

3. Administrator mad moznost zménit Gdaje aktudlnich zaméstnancid, pripadné

i jejich ucty ze systému odstranit.

B 3.1.8 Uprava uzivatelského formulife

Administrator muze jednoduse upravit uzivatelsky formulaf pouzivany pro sbér dat o
uzivatelich.

1. Administrator otevre nastaveni aplikace a zvoli zaloZku "Formulare".

2. Administrator md moZnost upravit existujici formuladr uzivatelskych
detaild - pridavat nova pole, odebirat pole, presouvat pole.

3. Administrator ulozi upraveny formuld¥ a formuladr je aktualizovany u

vSech uZivateld skrze aplikaci.

Bl 3.1.9 Vypliovaniuzivatelskych adaji
Operédtor muze v profilu klientu vyplnit data (osobni tdaje, ...) klienta.

1. Operator otevie profil klienta a tim se mu zobrazi formuld¥ s ddaji,

které miZe o klientovi vyplnit.
2. Operator zada nova data.
3. Operator je vyzvan k uloZeni dat formuléare.

4. Operator ulozi formuldr. Ostatni zaméstnanci nyni mohou zobrazit tento
aktualizovany formular.



Bl 3.1.10 Planovani konzultaci
Operator muze naplanovat budouci konzultaci s klientem.
1. Klient pozaddd o budouci konzultaci prostfednictvim chatu ve webové

aplikaci.

2. Operator otevre planoval konzultaci a zkontroluje dostupny cas.
Tento Cas diskutuje s klientem prostrednictvim chatu.

3. Operator vytvori novou budouci konzultaci pro klienta v domluveny cas.

B 3.1.11 Profilklienta

Operatori mohou upravovat a dopliovat profil klientd béhem probihajici konverzace.
Efektivni sbér dat o klientech za ucelem poskytnuti konkrétni pomoci je pro Ndrodni
linku pro odvykdni klicovy.

1. Operator otevie chat s klientem a zacne s nim komunikovat.

2. Béhem chatu operator zjisti, Ze potfebuje pridat nebo upravit
néjaké informace v profilu klienta.

3. Operator otevfe profil klienta a p¥id& nebo upravi potf¥ebné informace.
4. Po dokonceni uprav se profil klienta automaticky ulozi.

5. Operator miZze bé&hem idprav pokracovat v aktivni komunikaci s klienty.

I 3.2 Nefunkcni pozadavky

Nefunkéni pozadavky jsou pravidla, ktera urcuji, jak dobte a pohodIné aplikace funguje,
aniz by urcovala, co konkrétné déla. V této aplikaci se jedné o stabilitu, pfehlednost,
spolehlivost a dalsi.

Il 3.2.1 Rychlost a stabilita

Aplikace by méla umoznit operatortim rychle reagovat na pozadavky klientt a nabizet
plynulé uzivatelské prostredi.

B 3.2.2 Skalovatelnost

Systém by mél byt navrzeny tak, aby efektivné zvladl rostouci mnozstvi uzivatelu a
konzultaci. Pfedpokladéa se, ze popularita této aplikace bude do budoucna rust.

Il 3.2.3 Udrzovatelnost

Aplikace by méla byt navrzena tak, aby byla jednoduse aktualizovatelnd a opravitelna v
budoucnu. Predpoklada se, ze aplikace bude v budoucnu rozsirena o dalsi funkcionality,
a i proto by budouci vyvoj mél byt vzat v tvahu.

B 3.2.4 Piechlednost

Aplikace by méla mit intuitivni ovlddani a kompaktni, pirehledny vzhled, aby bylo
snadné s ni pracovat.



3.2 Nefunkcni pozadavky

Bl 3.2.5 Ochrana osobnich adaji

Aplikace by méla chranit osobni tdaje klient a méla by poskytovat bezpecné prostredi
pro komunikaci.

B 3.2.6 Prizpiisobeniaplikace

Aplikace by méla administratorim systému umoznovat prizpusobit ji podle potieb a
preferenci Ndarodni linky pro odvykdni. Toto zahrnuje moznost vytvaret do profilu klientt
nova datova pole, ¢i ménit zadkladné nastavenou délku konzulta¢nich oken.

B 3.2.7 Vysoka spolehlivost a dostupnost

Aplikace by méla byt dostupnd po cely den a méla by byt spolehlivd, aby byla pro
operatory a klienty vyuzitelna bez vypadki nebo chyb.

Bl 3.2.8 Podpora prohlizeca a zafizeni

Chatovy widget (klientska strana aplikace) by mél byt dostupny na mobilnich i desk-
topovych zarizenich, aby byl dostupny pro co nejvice uzivateli.



Kapitola 4
Navrh

Tato ¢ast se zabyva navrhem uzivatelského rozhrani aplikace a jejich komponenti. Je
to velmi dulezitd soucCast webové aplikace, protoze kvalitni navrh uzivatelského roz-
hrani muze zlepSit pouzitelnost, celkovou efektivitu aplikace a také zvysit spokojenost
uzivateli, kteri ji pouzivaji. V této kapitole se vénuji riznym aspektiim navrhu uziva-
telského rozhrani, véetné dodrzovanych principi, pouzitych néstroji, ¢i navrhu jednot-
livych komponentii.

I 4.1 Designové principy

Pri navrhu této aplikace jsem dodrzoval zakladni designové principy. Dodrzovani téchto
principi poméha zajistit, ze aplikace splni pozadavky operatorti, bude snadno pou-
zitelnd a zaroven i esteticky privétiva. Tato sekce se zabyva zakladnimi névrhovymi
principy, které byly klicové pro tispésné vytvoreni navrhu této aplikace.

m PouZitelnost: Aplikace by méla byt snadno pouzitelna, s jasnym a intuitivnim roz-
hranim. Méla by uzivatelim umoznit rychle a snadno najit potrebné informace a
provadét pozadované tkoly.

m Konzistence: Je zasadni, aby celd aplikace byla konzistentni. Dodrzovani principu
konzistence zajisti bezproblémovou orientaci operdatoru v ramci aplikace a klienti
v rdamci widgetu. Konzistentni design poskytne uzivatelim predvidatelnost pri pre-
chodu mezi riznymi sekcemi a funkcemi aplikace.

m Jasnost: Obsah a rozvrzeni aplikace by mély byt jasné a snadno pochopitelné, s
kompaktnim a nikoliv preplnénym designem, ktery pomuze operatortim soustiedit se
na nejdulezitéjsi informace.

B 3.2 Pouszité nastroje

Pro navrh uzivatelského rozhrani této aplikace jsem pouzil webovou aplikaci Figma!.
Figma je cloudovy nastroj pro navrh a prototypovani, ktery poskytuje efektivni vytva-
feni aplika¢nich ndvrhu a prototypt a umoznuje sdileni a spolupraci v redlném case. [8]
Diky témto nastrojim se mi podafilo vytvorit vizualné pritazlivé a jednoduse pouzitelné
rozhrani, které zaroven splnuje pozadavky operatoru. Figma méla v procesu vytvareni
navrhu pro tuto aplikaci klicovou roli a pomohla mi vytvorit uzivatelsky privétivy a
efektivni navrh.

! https://www.figma.com/
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Obrazek 4.1. Ukazka tvorby navrhu ve webové aplikaci Figma.

B 4.3 vizualni design

Pri tvorbé vizualnich prvki této aplikace jsem uprednostnil prehlednost a kompaktnost.
Pouzil jsem jednoduché, byt vizualné privétivé barevné schéma, dobte rozlisitelné ikony
a font, ktery je dobre citelny.

B 4.3.1 Barevné schéma

Pouzil jsem jednoduché, vizualné piijemné barevné schéma, které zachovava vysokou
droven citelnosti a umoznuje barevné délit jednotlivé komponenty. Primarni barvou je
tmavé sedd s tmavomodrym nadechem. Tato barva dopliuje prevazné bilé rozhrani a
déli naviga¢ni panel od zbytku aplikace. Dopliitkovymi barvami jsou modra, ¢ervena,
oranzova a zelend, tyto slozi predevsim ke stylizaci tlac¢itek a rtznych interaktivnich
komponent.

Obrazek 4.2. Kompletni barevnd paleta pouzita pri navrhu této aplikace.

B 4.3.2 Ikony

V aplikaci pouzivam ikony, které jsou jednoduché a snadno pochopitelné. Pouzil jsem
stejny styl ikon pro celou aplikaci, aby aplikace byla konzistentni a uzivatelé se mohli
pomoci ikon efektivné orientovat. Tkony také prispivaji k celkové vizudlni estetice apli-
kace, k jeji prehlednosti a pouzitelnosti.
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Samotné ikony ovSem ¢asto nedokézi jednoznacné vyjadrit pozadovanou funkci. Proto
jsou skrze celou aplikaci doprovazeny textem, ktery dodava potiebny kontext, pokud je
to nutné.

Ikony jsem pievzal z balicku Material Design Icons?. Tento bali¢ek zalozil Austin
Anders v roce 2014, kratce poté co Google zvetejnil sviij oficidlni balicek ikon a jasné
predpisy pro vytvareni ikon. [9] Zvolil jsem ho, protoze obsahuje volné pouzitelné a
Siroce pouzivané ikony, které jsou kvalitni a dobfe navrzené. Timto zaroven dékuji
autorim za vytvoreni a poskytnuti tohoto balicku.

B 4.3.3 Typografie

Rozhodl jsem se pouzit Siroce pouzivany styl pisma Roboto®, ktery navrhl Christian
Robertson pro spole¢nost Google*. [10] Tento font jsem zvolil, protoze je velmi dobie
Citelny a prehledny. Zaroven je také volné pouzitelny jak v komerc¢nich, tak v nekomerc-
nich aplikacich.

I 4.4 Konzultace s pracovniky

Pri navrhovani této webové aplikace bylo tfeba ucinit nékolik klicovych rozhodnuti a
vytvorit navrh, ktery odpovida predstavé operatoru. Z tohoto duvodu jsem se v ramci
projektu zucastnil dvou konzultaci s pracovniky Ndrodni linky pro odvykdni. Ti mi
poskytli prevazné pozitivni zpétnou vazbu na jiz navrzené ¢asti projektu a upozornili na
dalsi dulezité ¢asti, které by aplikace méla obsahovat, aby odpovidala jejich predstavé.

B 4.4.1 Prvni konzultace

Tato konzultace se uskutecnila 8. prosince 2022 v kancelati Ndrodni linky pro odvykdni
v Praze. Pii této konzultaci jsem pracovnikiim piedstavil prvni navrh hlavni stranky
této aplikace. Tento navrh prevazné odpovidal jejich predstavam, ale chybélo v ném
pomérné hodné funkci, které operatori potrebuji k efektivni praci. Pro srovnani mi
byl predstaven aktualné pouzivany systém pro sbér dat o klientech a zapis konzultaci,
ktery je pouzivan spole¢né s telefonni linkou. Kdyz mi bylo ukazéano, jak tento systém
funguje, védél jsem jak aktualni navrh rozsitit a vylepsit, aby lépe odpovidal jejich
predstavé. Mimo jiné bylo zminéno, ze by bylo vyhovujici, aby se data z této aplikace
dala exportovat do jiz existujictho systému.

Il 4.4.2 Druhakonzultace

Na rozdil od prvni konzultace se tato uskutecnila on-line a to 10. ledna 2023. Béhem této
konzultace jsme predevsim resili konkrétni detaily, které se tykaji funkcionalit aplikace.
Bylo ujasnéno, ze hlavnim zdrojem klientt kontaktujicich operatory by méla byt webova
integrace umisténa na webovych strankach Ndrodni linky pro odvykdni (nikoliv aplikace
tfetich stran, jak bylo zamysleno diive). Dale jsme také diskutovali, jakym zpisobem
prioritizovat a fadit ¢ekajici klienty na rozdil od klienti, ktefi maji sjednané konzultace.

2 https://materialdesignicons.com/
3 https://fonts.google.com/specimen/Roboto
4 https://www.google.com/
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I 4.5 Rozlozenianavigace

Pro hlavni stranku konverzaci jsem vytvoril rozhrani, které je inspirovano jiz existujicimi
aplikacemi (Intercom®, Zendesk®, Crisp”), které poskytuji uzivatelskou podporu skrze
zivy chat. Inspirace rozlozenim téchto existujicich spolecnosti v poli uzivatelské podpory
zajisti, ze zvolené rozlozeni je efektivni a nejlepsi mozné pro tuto funkcionalitu. Je tfeba
podotknout, Ze i pres inspiraci od aktudlné nejpouzivanéjsich aplikaci pro uzivatelskou
podporu je rozhrani unikatni, origindlni a predevsim prizpusobené potiebam pracovniki
Ndrodni linky pro odvykdni. Zadna z existujicich aplikaci nenabizi prostiedi odpovidajici
predstavam linky.

B 45.1 Aplikace

RozlozZeni aplikace je tvoreno dvémi ¢astmi. Na levé strané se nachazi rozbalovaci na-
vigacni panel a vedle ného samotna stranka. Rozlozeni jednotlivych stranek je unikatni
pro kazdou z nich a odpovida jejich pozadované funkcionalité.

PAGE CONTENTS

JYEAAVYN @3SdV1100
YVAAVN A3ANVdX3

Obrazek 4.3. Navrh rozlozeni aplikace.

Navigace je fesena elegantnim rozbalovacim naviga¢nim panelem. Kdyz je tento pa-
nel zabaleny, jsou na ném viditelné pouze ikony, které odpovidaji konkrétnim strankam.
Kdyz uzivatel umisti kurzor na navigacni panel, rozbali se a u ikon se zobrazi odpovi-
dajici nazvy. Rozhodl jsem se pro rozbalovaci panel, protoze je dostatecné prehledny,
vizualné privétivy, a kdyz neni potieba, zabird pouze malou ¢ast webové stranky.

B 45.2 Widget

RozloZeni widgetu je standardni. Kdyz je widget zabaleny, je viditelna pouze jeho ikona.
Po kliknuti na ikonu je widget rozbalen. Widget se primarné sklada ze dvou c¢asti a to
hlavicky a téla. Hlavicka obsahuje nazev stranky a dvé tlacitka, umoznujici ndvrat na
predchozi stranku (v ramci widgetu) a zavieni widgetu.

5 https://www.intercom.com/
6 https://www.zendesk.com/
7 https://crisp.chat/
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Obrazek 4.4. Navrh rozlozeni widgetu.

Navigace ve widgetu probihd bez jakéhokoliv naviga¢niho panelu. Uzivatel ma k
dispozici tlac¢itko vraceni se na predchozi stranku, pokud je takova stranka dostupna a
vraceni na ni je logické.

I 4.6 Stranky aplikace

B 4.6.1 Piihlaseni

Pro vstup do aplikace je nutné ptihlaseni. Stranka prihlaseni se operatorim zobrazi,
pokud se pokusi vstoupit do aplikace bez validni relace. Pri prihlaseni muze uzivatel
zaskrtnout ulozeni idaji, coz zpusobi lokalni ulozeni jeho relace do prohlizece. O relaci
mulze operator prijit jejim vyprSenim, ¢i odhldSenim, pficemz v takovém pfipadé se
bude muset znovu prihlasit.

B 4.6.2 Konverzace

Hlavni strankou aplikace je stranka s konverzacemi klientti. Na této strance mohou
operatori komunikovat s klienty prostrednictvim zivého chatu.

V levém panelu této stranky se nachazi seznam aktivnich konverzaci s moznosti jejich
filtrovani a fazeni. Operatofi zde mohou zvolit, v jaké konverzaci (s jakym uzivatelem)
chtéji komunikovat.

Hlavni ¢asti této stranky je samotné okno chatu, ve kterém se aktudlné zvolena
konverzace nachazi. Ve spodni ¢asti tohoto okna je prostor k napsani nové zpravy,
kterou je mozné odeslat do zvolené konverzace. V tomto prostoru se budou operatoriim
ukazovat doporucené odpovédi z neurdlniho modelu na zékladé predchozi konverzace.
Nad timto oknem mé operdtor moznost konverzaci uzavrit, ¢i s uzivatelem naplanovat
pristi schizku.

V pravém panelu jsou zkracené informace o klientovi z aktudlni konverzace. Operétor
zde muze narychlo poznamenat dulezité poznamky o uzivateli, ¢i konverzaci. Zaroven
mé moznost na spodku panelu uzivatele zablokovat.
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B 4.6.3 Profil uzivatele

Dalsi strankou, na kterou musel byt pti tvorbé této aplikace bran velky zretel je stranka
s profilem uzivatele. Ndrodni linka pro odvykdni potiebuje o klientech zaznamenat velké
mnozstvi dat, aby mohla jednotlivym klientim poskytovat konkrétni pomoc. Z tohoto
divodu méli pomérné velké a konkrétni pozadavky na to, co by tato stranka méla
obsahovat.

Na vrcholu této stranky se nachézi informace o zvoleném klientovi. Tato data mohou
operatori volné doplnovat, ¢i upravovat. Patfi mezi né obvykla data, jako napriklad

Pod informacemi o klientovi je ¢ast, ktera slouzi ke sbéru dat o klientech. V této
Casti se nachazi formular, ktery je definovan administratorem systému a operatori do
néj mohou zadat data o klientech. Tento formuldi je modularni a mize byt kdykoliv
upraven spravcem systému v nastaveni aplikace.

Dalsi a posledni ¢ast v uzivatelském profilu umoznuje operatorim zobrazit predeslé,
zmeskané a nadchdazejici konzultace klienta. Konzultace je mozné rozbalit a zobrazit
zapis ke kazdé z nich.

B 4.6.4 Spravaoperatori

Vyskakovaci okno ve kterém ma spravce systému moznost spravovat tcty. Tyto tUcty
mize pridavat a odebirat, piipadné i pouze resetovat jejich hesla. Zaroven muze kaz-
dému z uctn priradit roli a tim vymezit jeho prava v aplikaci.

B 4.6.5 Nastaveni

Tato stranka umoznuje modifikace a nastaveni aplikace. Na této strance ma spravce
aplikace moznost spravovat zaméstnance, pridavat a odebirat pole z profilu uzivatelt
slouzici ke sbéru dat a ménit obecné nastaveni aplikace.

I 4.7 Stranky widgetu

Dulezitou cCasti této aplikace je chatovy widget, ktery muze byt jednoduse integrovan
do webové stranky Ndrodni linky pro odvykdni. Pres toto okno poté mohou klienti linku
kontaktovat a spravovat své konzultace.

B 4.7.1 P¥ihlageni

Prihlasovaci stranka widgetu slouzi jako vstupni bod pro klienta. Tato stranka se uziva-
teli zobrazi po rozbaleni widgetu. Tato stranka mé jednoduché a uzivatelsky privétivé
rozhrani. Obsahuje pouze formuldf umoznujici prihlaseni. Tento prihlasovaci proces
umoznuje klientum ziskat pristup k jejich konzultacim.

B 4.7.2 Konzultace

Na strance konzultaci mohou klienti zobrazit a spravovat své konzultace s linkou. Po pri-
hlaseni jsou automaticky presmérovani na tuto stranku a jejich konzultace jsou nacteny.
U kazdé konzultace mohou vidét datum, ¢as a pridéleného operdtora linky. Klienti na
této strance také mohou vytvorit novou zadost o konzultaci stisknutim tlacitka v dolni
Casti stranky.
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4. Navrh

B 4.7.3 Konverzace

Samotna konverzace je klicovou ¢asti widgetu. Na této strance klienti komunikuji v
realném case s jejich pridélenym operatorem. Na tuto stranku se dostanou vybranim
jedné konzultace ze stranky konzultaci. Tato stranka poskytuje chatové rozhrani, kde
klient mize komunikovat s operatorem, a je navrzena tak, aby zajistila efektivni a
prehlednou komunikaci.
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Kapitola 5
Implementace

V této kapitole se zabyvam technickou realizaci samotné aplikace a webového widgetu.
Pro implementaci obou ¢4sti jsem se rozhodl pouzit framework Vuetify 3%, ktery je
postaven na Vue.js 32. Toto rozhodnuti pfindsi mnoho vyhod a nevyhod, které bylo
tfeba pri vybéru zvazit.

I 5.1 Architektura

Tato Cast se zaméruje na architekturu této aplikace. Zvolend architektura hraje kritickou
roli v zajisténi plynulé a intuitivni uzivatelské zkusenosti.

Architektura uzivatelského rozhrani se skldda z nékolika klicovych komponent:

m Komponenty: Zikladem uzivatelského rozhrani jsou komponenty frameworku Vue,
které obaluji specifické funkce a vizualni prvky. Mezi tyto komponenty patti tlacitka,
formuléare, menu, profilové obrazky, a dalsi. Jsou navrzeny tak, aby byly modularni a
jednoduse kombinovatelné k vytvoreni komplexniho rozhrani. Framework Vue zkom-
piluje sablony komponent do velmi optimalizovaného JavaScript kédu a ve spojeni
s reaktivnim systémem dokaze urcit minimalni pocet komponent, které je potfeba
prerenderovat pri zméné aplikaéniho stavu.

<Root>
<Header> <Main> <Aside>
<Article> <Item>

Obrazek 5.1. Vue aplikace organizovand jako strom komponent. Pfevzato z [11].

m Sprava stavu: O spravu stavu aplikace se stard knihovna Pinia®. Pinia pomah4 udr-
zovat centralizovany a odhadnutelny stav aplikace, coz velmi zjednodusuje spravu
komplexnich stavli a naro¢nost vyvoje. Pinia funguje na principu vytvoreni tlozisteé,
kde toto 1lozisté drzi stav aplikace a poskytuje komponentdm mechanismus na re-
aktivni pristup k tomuto stavu dle potieby. Diky tomuto zptsobu slouceni stavu
mezi nékolika komponentami ziistava aplikace synchronizovand, coz vede k plynulejsi
uzivatelské zkusenosti.

https://next.vuetifyjs.com/
https://vuejs.org/
https://pinia.vuejs.org/
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m Navigace: Ke spravé navigace v aplikaci je vyuzivin Vue Router?. To zajistuje ply-
nulé prechody mezi jednotlivymi komponenty a strankami. Balicek Vue Router také
podporuje dynamické parovani tras v URL, vnorené trasy a prechody mezi nimi.
Uzivatelé tak mohou efektivné prochazet jednotlivé stranky aplikace a mit prehled o
tom, kde se v ramci aplikace nachazeji.

m Styly: Abychom dosahli konzistentniho a responzivniho vzhledu uzivatelského roz-
hrani, aplikace spoléha na SCSS (SASS) a na knihovnu komponent Vuetify. SCSS
(preprocesor CSS) je vyuzivan pro své pokrocilé funkce, jako jsou proménné, vno-
fend pravidla, a dalsi, které vyrazné zjednodusuji proces vytvareni a spravy styli. Na
druhé strané se nachazi balicek komponent Vuetify, ktery poskytuje velké mnozstvi
preddefinovanych komponent stylizovanych dle principa Material Design. Kombinace
téchto dvou technologii zajisti konzistenci skrz aplikaci a nabizi jednoduché zptisoby
jak existujici vzhled modifikovat.

m Integrace s back-endem: Aplikace zajistuje komunikaci s back-endem dvéma rtznymi
zplisoby, pomoci nativniho WebSocket API® a pomoci knihovny AxiosS.

Komunikace pomoci WebSocket je predevsim pouzivana pro chat v redlném case a
umoznuje jak klienttim, tak operatorim zobrazovat nové zpravy hned po jejich ptijeti
systémem. Aby mohla byt integrace WebSocket efektivné vyuzivana napti¢ aplikaci
v komponentich Vue, bylo nutné vytvorit plugin, ktery umoznuje spravu WebSocket
v jednotlivych komponentach aplikace.

K ostatni komunikaci, kde neni vyzadovana komunikace a aktualizace v redlném
Case pouzivam Axios. Jednd se o ndstroj umoznujici provadéni HT'TP pozadavki,
ktery je spolehlivy a ktery umoznuje snadnou pouzitelnost a konfigurovatelnost.

Tato kombinace dvou technologii, WebSockets pro real-time komunikaci a Axios
pro ostatni komunikaci, umoznuje aplikaci efektivné a flexibilné resit rtizné pozadavky
na komunikaci mezi frontendem a back-endem.

Architektura front-endu je navrzena tak, aby byla modularni, skalovatelnd a udrzi-
telna. Specificky se také zaméruje na optimalizaci vykonu a responzivitu, aby zajistila
uzivatelim plynulou zkusenost.

B 5.2 Pousité technologie

V této casti se vénuji raznym technologiim, které jsem pouzil pii vyvoji této aplikace.
Diskutuji zde jejich vyhody a nevyhody a popisuji duvody, které mé vedly k jejich
zvolend.

Bl 5.2.1 Verzovacisystém

Pfi vyvoji této aplikace jsem pouzival verzovaci systém Git 7.

Jedna se o softwarovy projekt, ktery v roce 2005 vznikl pod vedenim Linuse Tor-
valdse a vyvojara linuxového jadra. Byla to snaha vytvorit vlastni systém, ktery by
splnoval pozadavky na rychlost, jednoduchost a silnou podporu pro nelinedrni vyvoj
(tisice paralelnich vétvi). [12]

4 https://router.vuejs.org/

5 https://developer.mozilla.org/en-US/docs/Web/API/WebSocket
6 https://axios-http.com/

7 https://git-scm.com/
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Bl 5.2.2 Vyvojové prostiedi

Pro vyvoj této aplikace jsem pouzil vyvojové prostfedi zvané VSCode® vyvijené spo-
le¢nosti Microsoft?. Zvolil jsem VSCode, protoze nabizi komplexni funkce pro editaci,
debugovani a testovani kédu. Zaroven podporuje a nabizi mnoho rozsiteni, které zjed-
nodusi a zefektivni préci (napf. rozsiteni pro praci se systémem Git).

B 5.2.3 TypeScript

TypeScript je staticky typované rozsiteni JavaScriptu, které pridava volitelné typové
anotace. Poskytuje vylepsené néastroje, kontrolu typt a detekci chyb pri kompilaci, coz

Vv

prehlednéjsiho kédu, vyssi produktivity a abych usnadnil praci vyvojarum v budoucnu.

B 5.2.4 Vue.js

Tato aplikace byla vyvijena pomoci webového frameworku Vue.js 10 verze 3, ktery je
urc¢en k vyvoji uzivatelskych rozhrani.

Jedna se o jeden z Siroce pouzivanych frameworkd, ktery umoznuje zacit vyvijet
aplikaci s minimalnim 1silim a postupné pridavat dalsi knihovny a funkcionalitu dle
rostoucich potfeb aplikace. Kromé toho tento framework umoziuje vyvojarim volit z
Siroké skaly nastroji a knihoven pro konkrétni potieby, jako naptiklad navigaci nebo
spravu stavu. V porovnani s podobnymi frameworky jako React, ¢i Angular je Vue
oznacovano za framework nejjednodussi k nauceni a s nejvyssim vykonem. [13-14]

Bl 5.2.5 Vuetify

V tomto projektu jsem pouzil Vuetify ! verze 3, framework Vue komponent.

Jeho cilem je poskytnout vyvojarim nastroje na vytvoreni bohatych a uzivatelsky
priznivych rozhrani. Vuetify je jednoduché na nauceni a obsahuje stovky komponent
navrzenych podle specifikaci Material Design'?. [15]

B 5.2.6 SASS

Pro stylizaci této aplikace jsem pouzil pre-processor zvany SASS'3, ktery umoziuje
zkompilovat soubory typu SCSS (Sassy CSS) do klasického CSS!4.

Rozhodl jsem se pouzit SCSS, protoze je stavéné na klasickém CSS a obsahuje dalsi
funkce jako napriklad proménné ¢i vnorovani, které délaji vyvoj pohodlnéjsim a efek-
tivnéjsim. [16]

Il 5.2.7 RESTAPI

Pro komunikaci s back-endem bylo mimo jiné vytvoreno rozhrani dodrzujici principy
REST. Standardni komunikace je tak uskutec¢néna pomoci operaci GET, PUT, POST
a DELETE.

8 https://code.visualstudio.com/

9 https://www.microsoft.com/

10 https://vuejs.org/

11 https://next.vuetifyjs.com/en/

12 https://m3.material.io/

13 https://sass-lang.com/

14 https://www.w3.org/Style/CSS/0verview.en.html
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5. Implementace

B 5.2.8 WebSocket API

Komunikace v redlném case je zajisténa pomoci nativniho rozhrani WebSocket. Jedna
se o pokrocilou technologii, kterd umoznuje oteviit komunikacni kanal mezi uzivatelem
a serverem. Diky tomu mulize uzivatel prijimat zpravy v redlném case, aniz by inicioval
nové pozadavky. [17]

B 5.3 Pousité balicky

V této Casti se zamérim na knihovny, které hraji dilezitou roli v této aplikaci. Podrobnéji
predstavim, pro¢ jsem je zvolil, a kde se v aplikaci uplatnuji.

B 5.3.1 Pinia
5

Pro spravu stavu v této webové aplikaci pouzivam knihovnu Pinial®.

Jedna se o knihovnu, kterd umoznuje sdileni stavu mezi komponenty a strankami. Pi-
nia narozdil od knihovny Vuex poskytuje jednodusi API a lepsi podporu pro Typescript.
[18]

B 5.3.2 Axios

Ke komunikaci mezi prohlize¢em a serverem pomoci HTTP pozadavkt jsem se rozhodl
pouzit knihovnu zaloZenou na slibech zvanou Axios'®. Konkrétné jsem v tomto piipadé
zvolil obalujici knihovnu zvanou vue-axios'”, kterd umoziuje p¥ipnout funkcionalitu
knihovny Axios na instanci Vue a usnadnit praci. [19-20]

B 53.3 Mitt

Pro spravu udélosti jsem se rozhodl pouzit kompaktni a nenaroénou knihovnu Mitt!8.
Tuto knihovnu pouzivam jako obalku pro reseni udalosti WebSocketu. Volba knihovny
Mitt byla motivovana pouzitim nativnich WebSockett v aplikaci a potfebou efektivniho
a flexibilniho TeSeni pro spravu jejich udalosti.

B 5.3.4 SortablelS

SortableJS' je knihovna, kterd umoziiuje piefazovani polozek v seznamu pomoci drag-
and-drop interakce. [22] V této aplikaci ji vyuzivim pro prefazovani vstupnich poli ve
formulérich, coz prispiva k pouzitelnosti aplikace.

B 5.3.5 Vue3-Toastify

Vue3-Toastify?? je nendro¢na knihovna, kterd umoziiuje vytvaret animované notifikace.
Tyto notifikace jsou pouzivany v celé aplikaci a poskytuji zpétnou vazbu uzivateli pti
dokonceni vybranych akci.

15 https://pinia.vuejs.org/

16 https://axios-http.com/

17 https://www.npmjs.com/package/vue-axios
18 https://github.com/developit/mitt

19 https://sortablejs.github.io/Sortable/
20 https://vue3-toastify.js-bridge.com/
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Kapitola 6
Rozhrani

Tato kapitola se zabyva rozborem kompletniho uzivatelského rozhrani, které je vysled-
kem této prace. Kazda z komponent tohoto rozhrani byla navrzena tak, aby splnila
konkrétni pozadavky specifikované ve 3. kapitole, ¢imz je zajistén intuitivni a plynuly
uzivatelsky zazitek. Dokoncené rozhrani v této sekci z velké ¢asti vychéazi z névrhu
predstaveného ve 4. kapitole. Ovsem zahrnuje také zmény a vylepSeni, které nastaly
béhem procesu vyvoje. Tyto zmény byly iniciovany kombinaci nékolika faktort véetné
zpétné vazby, technickych detaili a snahy drzet se dobrych praktik pro navrh webovych
rozhrani. Vytvorené rozhrani je tedy vysledkem nékolika cykli modifikaci a zlepSovani.
Tim bylo dosazeno verze, kterd je funkéni, esteticky privétiva a spliuje pozadavky Nd-
rodni linky pro odvykdni. V nésledujicim textu jednotlivé komponenty detailné rozeberu,
uvedu jejich ucel, pouziti a konkrétni divody, pro¢ byly navrzeny pravé takto.

B 6.1 Aplikace

Tato ¢ast se vénuje uzivatelskému rozhrani webové aplikace pro operatory a administra-
tory systému Ndrodni linky pro odvykdni. Popisuje tedy tu ¢ast, ktera zajistuje zivy chat
s klienty, planovani konzultaci, spravu zaméstnancu, sbér uzivatelskych dat a mnoho
dalsiho.

B 6.1.1 Panel konzultaci

Tato komponenta zobrazuje operdtorum seznam konzultaci, které rozdéluje do néko-
lika sekci podle jejich statusu. Jako prvni jsou razeny konzultace neplanované, mezi
tyto konzultace patii nepldnované zadosti, které mohou ptichazet od novych poten-
cidlnich klientd linky. Planované konzultace jsou na rozdil od nepldnovanych predem
domluveny mezi klientem a operatorem, takové konzultace se v tomto seznamu zobrazi
24 hodin predem. Kdyz operator tuto, ¢i neplanovanou konzultaci ptijme, konzultace
zméni svuj stav na aktivni. V takové konzultaci mize operator i klient odesilat zpravy.
Mezi konzultace minulé patii zmeskané, zrusené a dokoncené konzultace. Jejich stav je
v ramci komponenty vizualizovan ikonou, pripadné zobrazenim prirazeného operatora
a posledni zpravou, pokud byla konzultace ukoncena prirozené.

B 6.1.2 Konverzace

Ve chvili kdy operator zvoli jednu z konzultaci, je mu zobrazena komponenta konverzace.
V této komponenté méa operator moznost zobrazit a odesilat zpravy. Zpravy, které odesle
prihldseny uzivatel se zobrazuji modre, zatimco zpravy odeslané ostatnimi sedé. Kazdé
zprave také ndlezi status, ktery operatorim dava najevo, zda klient zpravu obdrzel a
precetl, ¢i nikoliv. V ramci konverzace mé operator také moznost konzultaci spravovat,
pokud konverzace jesté nebyla zahdjena, ma k dispozici tlac¢itko, které ji zahdji. Stejné
tak, pokud jiz zahédjena byla, ma moznost ji ukonéit ¢i oznacit za zmeskanou/zrusenou.
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6. Rozhrani

Pri psani do textového pole komponenta odesila operatorem aktualné psany text
back-endu aplikace, ktery znéd kontext konverzace a snazi se operatorovi doporucit od-
poveéd. Takové doporuceni je zaslano zpét do této komponenty a zobrazeno operdtorovi
nad textovym polem. Za nim se zaroven zobrazi indikator tlacitka tab, kterym muze
operator toto doporuceni akceptovat. Psanim dale, ¢i vymazanim aktudlné psaného
textu, bez stisknuti tlacitka tab muze operdator doporuceni ignorovat.

Il 6.1.3 Postranni panel konverzace

Pokud operator zvoli jednu z konzultaci, zobrazi se mu nejen zivy chat, ale také panel
po pravé strané obrazovky. V tomto panelu mé k dispozici zédkladni detaily o konzul-
taci a uzivateli. Pokud by operator chtél zménit kontaktni idaje daného c¢loveéka, staci
stisknout tlacitko na dpravu kontaktnich detailti, to otevie modal, ve kterém je mozné
upravy provést. Operatori také mohou vyuzit dvou poznamkovych poli, k poznamenéani
udaju k jednotlivym uzivateltim, ¢i konzultacim. Pozndmkové pole u konzultaci slouzi
predevsim k zapisu z konzultaci.

B 6.1.4 Planovani konzultaci

Operatofi maji také k dispozici modal planovani konzultaci. Toto vyskakovaci okno je
pristupné hned z nékolika ¢asti aplikace, predevsim z profilu uzivatele, ale také ze samot-
nych konverzaci. Po otevieni modalu je operator automaticky zvolen jako konzultant
dané konzultace. Dale ma moznost zvolit a dedikovat cas konzultace. Selektor je navr-
zen tak, aby zobrazoval dostupné sloty, ale i pres to operatorim umoznuje kompletni
flexibilitu, véetné rezervovani jiz obsazeného slotu.

B 6.1.5 Uzivatelské detaily

Na vrcholu uzivatelského profilu se nachazi komponenta uzivatelskych detaili. Zde mo-
hou operatori a administratori systému upravit kontaktni idaje jednotlivych uzivateli.
Zaroven maji k dispozici textové pole, do kterého je mozné zapsat jakékoliv poznamky
o uzivateli.

B 6.1.6 Formulaie

Aplikace nabizi administratorim moznost modularnich formuldit. V nastaveni se
nachdzi stranka dedikovana tvorbé formuldia, kterou administrator mize pouzit pro
upravu formulédia. Muze zde priddvat/odebirat jednotlivd pole, ménit jejich typ a
pripadné i externi ID, které bude vyuzito pti exportovani dat z aplikace. V aplikace
je prozatim pouzit pouze jeden formular pro sbér uzivatelskych detaild, nicméné
komponenty jsou navrzeny tak, aby se tato funkcionalita dala vyuzit i v dalSich ¢astech
aplikace.

B 6.1.7 Navigacnipanel

Navigace v aplikaci je zajisténa komponentou navigaéniho panelu, ktery je ve vychozim
nastaveni zasunuty. Pokud s nim operator interaguje, panel se vysune a zobrazi se ndzvy
jednotlivych stranek. V tomto panelu jsou k dispozici celkem ¢tyfi odlisné odkazy -
konzultace, klienti, nastaveni, mij profil.

B 6.1.8 RozsiFitelné textové pole

Pro tuto aplikaci jsem vytvoril specidlni obalkovou komponentu zalozenou na textovém
poli z knihovny Vuetify. Tato komponenta umoznuje standardni textovy vstup, ale také

22



textové pole rozsiruje o tlacitko, které umoznuje pole roztdhnout. Tato funkcionalita
déva operatoram flexibilitu pii zapisovani poznamek a celkoveé ¢ini praci s textovymi poli
pohodlnéjsi. Operatoti si tedy pii praci s textovym polem toto pole mohou roztahnout
a tim zobrazit cely text. Ve chvili, kdy ukon¢i praci s danym textovym polem, toto pole
se zmensi do ptivodni velikosti.

B 6.1.9 Avatary

Dalsi obalkovou komponentou vytvorenou pro tuto aplikace jsou Avatary. Tato kompo-
nenta vychézi z komponenty v-avatar z knihovny Vuetify. A rozsituje jeji funkcionalitu
o poskytovani vychozich avatart s uzivatelskymi inicidly ve chvili, kdy uzivatel nema
nastaveny profilovy obrazek.

B 6.1.10 Vyhledavani klientd

Komponenta vyhledavani uzivatelt umoznuje operatoram hledat klienty podle specifi-
kovanych parametri. Pro zobrazeni nalezenych uzivateli vyuziva jednoduchy a prak-
ticky systém strankovani. Nabizi vyhledavaci pole, ve kterém mohou operatori zadat
jméno, ¢i e-mail klienta a také umoznuje nalezené vysledky seradit. Nalezené uzivatele
lze zvolit, ¢imz se nacte jejich profil s detailnimi informacemi.

B 6.1.11 Spravazaméstnancii

V této komponentné mohou administratori systému pridavat, odebirat, ¢i upravovat
zameéstnance. Na vrcholu stranky se nachdzi formular na pridani nového uctu pro za-
meéstnance, na to je potieba uzivatelské jméno, heslo a role. Pod touto ¢asti se nachazi
seznam aktudlné pridanych zaméstnanci. Administrator ma moznost zménit jejich roli,
heslo a pripadné zaméstnance odebrat.

B 6.1.12 Historie konzultaci

Tato komponenta se nachazi v zalozce v uzivatelském profilu a umoznuje operatorim
zobrazit historii konzultaci konkrétniho uzivatele. Konzultace jsou rozdéleny do néko-
lika kategorii dle jejich statusu. Operator zvoli pozadované kategorie, ¢imz se nactou
néalezici konzultace. Jednotlivé konzultace disponuji nékolika tlacitky, které se vztahuji
k jejich stavu. Jiz dokoncena konzultace ma naptiklad pripnutou konverzaci, na kterou
se operator muze kliknutim prenést. Dalsi tlacitka slouzi pro ukonceni, ¢i znovuotevreni
konzultaci.

B 62 widget

Tato sekce se vénuje uzivatelskému rozhrani webového widgetu, ktery bude integrovan
do webovych stranek Ndrodni linky pro odvykdni. Popisuje tedy cast, se kterou intera-
guji klienti pti kontaktovani linky. Zprostifedkovava pro klienty zivy chat a prehledny,
jednoduchy systém spravy konzultaci.

B 6.2.1 Rozbalovaci tla¢itko

Kdyz je widget zabaleny, na webové strance je viditelnd pouze komponenta tlacitka s
ikonou chatu. Kliknutim na tuto komponentu uzivatel rozbali widget. Tato komponenta
miize byt umisténa kdekoliv na webové strance a neovlivni kde se zobrazi samotny
widget.
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B 6.2.2 Piihlageni

Stranka prihlaseni slouzi k autentizaci uzivateli do aplikace a zaroven také ke sbéru
kontaktnich idaju klient. Na strance se nachézi textové pole, do kterého klienti zadaji
svij e-mail. OvSem pokud zvoli, ze Ndrodni linku pro odvykdni kontaktuji poprvé, jsou
vyzvani k zadani jména a telefonniho ¢isla. OvSem tyto textova pole nejsou ve skutec-
nosti povinné, a pokud si uzivatel preje pokracovat pouze s e-mailem, tuto moznost
rozhodné mé. Schopnost pokracovat na dalsi stranku je znacena zménou barvy tlacitka
pokracovat.

B 6.2.3 OvérenipFihlaseni

Tato komponenta zajistuje bezpecné prihlaseni a znemoznuje pouziti cizich actl zada-
nim pouze e-mailu. Po zadéni e-mailu a pokracovani do aplikace je uzivateli odeslan
e-mail, ktery obsahuje kod. Uzivatel tento kod zada to textového pole v této komponenté
a potvrdi tim prihlaseni.

B 6.2.4 Konzultace

Stejné jako operatori, i klienti maji k dispozici seznam konzultaci, nicméné tentokrat
se jedna pouze o konzultace, které se jich tykaji. Zde mohou uzivatelé sledovat status
svych konzultaci, at uz jsou planované, aktivni, zrusené nebo zmeskané. Zaroven zde
mohou jednu ze svych konzultaci zvolit a tim oteviit konverzaci.

B 6.2.5 Konverzace

Stranka konverzace zprostiedkovava zivy chat mezi klientem a operdtorem. Zpravy
odeslané klientem jsou zobrazeny na pravé strané a modre, kdezto zpravy operatori
jsou klientovi zobrazeny Sedé na levé strané. Pokud konverzace této konzultace jesté
neni aktivni, klient je v této komponenté o daném statusu informovan. Klient muze
konverzaci oteviit pro kazdou z konzultaci, kazdopadné toto jesté neznamend, ze kazda
konzultace néjakou konverzaci obsahuje.
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Kapitola 7
Zavér a zhodnoceni

Cilem této prace bylo navrzeni a vyvoj uzivatelského rozhrani pro webovy systém a
chatovy widget Ndrodni linky pro odvykdni. Toto rozhrani ma umoznit lidem trpicim
zavislosti, ¢i jejich blizkym kontaktovat linku skrze zivy chat. Splnéni tohoto cile pred-
stavuje velky krok kupredu ve zlepseni pristupnosti a efektivity sluzeb podporujicich
odvykani.

Prostrednictvim ndvrhu a implementace této aplikace jsem prokéazal validitu a poten-
cialni vyhody poskytovani podpory uzivatelim skrze zivy chat. Tato aplikace poskytuje
nejen pohodlnéjsi a anonymné;jsi prostiedi pro ty, co hledaji pomoc, ale zaroven rozsiruje
pusobeni Ndrodni linky pro odvykdni prizptisobenim se potfebam téch, ktefi preferuji
nebo vyzaduji tento druh komunikace.

Implementoval jsem uzivatelské rozhrani, které splnuje pozadavky definované zada-
vatelem. Toto rozhrani je prehledné, responzivni a plné modularni. Také obsahuje po-
zadované casti aplikace, vCetné zivého chatu, planovani konzultaci, spravy uzivatelu,
sbéru dat a spravy zaméstnancd.

Do budoucna existuje hned nékolik ¢éasti, které by aplikaci mohli rozsitit. Pridani
stranky s analytikami, kde jsou zobrazeny cenné udaje o konverzacich a uzivatelich.
Tato data by mohla linka pouzit pro optimalizaci strategii a prizptisobeni své podpory.
Dalsim moznym rozsifenim je napojeni této chatové aplikace na socidlni média, coz by
mohlo znacné rozsitit jeji dosah a efektivitu. Nyni vSichni klienti musi pristupovat k
systému prostiednictvim webovych stranek Ndrodni linky pro odvykdani, coz nemusi byt
pro vSechny pohodlné. Pridani tmavého motivu by také mohlo zlepsit pouzitelnost apli-
kace pro operatory, kteri tento motiv preferuji. Jakmile za¢ne byt aplikace pouzivana,
1ze predpokladat, ze zpétna vazba klient a operatora povede ke specifickym zadostem
o upravu sluzby. Tato vylepseni predstavuji vyznamny potencial pro budouci rozvoj
tohoto projektu, ktery slibuje pristupnéjsi a efektivnéjsi podporu jednotliveiim na cesté
k zotaveni.

Tato prace predstavuje vyznamny prispévek k digitalizaci sluzeb a rozsiteni ptusob-
nosti Ndrodni linky pro odvykdni. Implementace zivého chatu poskytuje alternativni,
pristupnéjsi zptisob komunikace, ktery je zasadni pro ty, ktefi preferuji on-line inter-
akci a anonymitu. S nové zavedenym uzivatelsky privétivym rozhranim mutze Ndrodni
linka pro odvykdni efektivnéji spravovat klienty, uzivatelskd data a planovani konzultaci.
Doufejme, ze tato prace posili dostupnost a i¢innost socialnich sluzeb a poskytne dalsi
podporu jedincim bojujicim se zévislosti.
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Priloha A
Navrh aplikace

NARODNI LINKA
PRO ODVYKANI

Konzultace
Klienti

Nastaveni

FB Fabian Bodnar

Obrazek A.1. Zabaleny a rozbaleny naviga¢ni panel.

(@® Loco chciodvykat.cz

Prihlaseni
Uzivatelské jméno

Heslo

(= )

O Ulozit udaje Zapomnéii jste heslo?

Obrazek A.2. Jednoduchy navrh prihlasovaciho formulafe.
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3 Konverzace Petr Wolter 0 Planovat schizku 1B uzaviit Detaily

Vyhledat konverzace.

Status Uravionj
e Now  Obecné Urgentni Dobry den, rad bych si naplénoval schiizku na 3. prosince 2022 v 11:00. Bylo by to moZné? Operéitor 4 Jaroslav Vévra
~ 6 Adivnich ~ Cek nejdéle Bl Priorita Obecns
Petr Wolter  (Urgeiai a
Dobry den,réd bych se..  4mi Ano, samoziejmné. Rezervoval jsem V4m termin. UZIVATELSKA DATA N
> 1min
2 Jméno Petr Wolter
i ent .
vana. U Q Lokace Praha 8, Ceska Republika
Zdravim, chtéla bych Vas...  3min
Email petrwolter@gmail.com
Petr Wolter ~  Newy Zobrazit ve
Dobry den,réd bych se..  3rmin
PLANOVANE SCHUZKY 4 ~
Petr Wolter ~ Nowy
Dobry den, réd bych se.
NEDAVNE KONVERZACE 2 -
Petr Wolter  Obecné
Dobry den,réd bych se..  1mi
Petr Wolter  (/Obeené
Dobry den,réd bych se.. O
Petr Wolter
Dobry den, réd bych se.
Petr Wolter
Dobry den, réd bych se.
Petr Wolter
obry den, réd bych se.
& chat ~
Petr Wolter Poutijte TAB na doplnéni vét dle doporugeni
Dobry den,réd bych se.
(] > 25 Zablokovat uzivatele

Obrazek A.3. Navrh uzivatelského rozhrani hlavni stranky konzultaci s klienty.

Petr Wolter # Alkoholik  Méné nez rok  Chee prestat

petr.wolter@gmail.com
+420715 849 145

+
Detaily
UZIVATELSKE DETAILY - FORMULAR
Konzultace O Plénovat konzultaci
v 27.2.202217:30 Zahijit
v 27.2.202217:30 17:32 - 18:24 (144 zprév) B zobrazit
~ 27.2.202217:30 17:32-18:24 (144 2priv) |3 zobrazit

Zépis  konzultace.

Obrazek A.4. Navrh uzivatelského rozhrani stranky profilu klienta.
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Priloha B
Navrh widgetu

Tvé konzultace

Nova konzultace

18.01.2022

Obrazek B.5. Hlavicka widgetu.

Tvé konzultace X

Zadejte vase kontaktni Udaje: @)
[ email ]

[ telefonni €islo ]

nebo mizete pokradovat anonymné

Nova konzultace

Obrazek B.6. Navrh prihlasovaci stranky widgetu.
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B Navrh widgetu

Tvé konzultace

Planované konzultace (2) ~
Nadchézejici konzultace - 18.02.2022 N
Jindfich + za 10 dni
Nadchazejici konzultace - 22.02.2022 N
Jindfich + za 14 dnil

Aktivni konzultace (1) ~
Dobry den, rad bych se zep... N
Jindfich « pred 3 min

Minulé konzultace (2) ~
Dékuji, preji Vam pékny den a... N
Jindrich + pred 12 dni
Nashledanou, snad uz se Va... N

Jindfich « pfed 2 mésici

Nova konzultace

Obrazek B.7. Navrh stranky konzultaci widgetu.

18.01.2022

Dobry den, rad bych si
napldnoval schiizku na 3.
prosince 2022 v 11:00. Bylo by
to moZné?

Ano, samoziejmé!
Rezervoval jsem Vam termin
3. prosince v 11 hodin.

Dobre! Moc dékuji.
QOdeslat zpravu... =

Obrazek B.8. Navrh stranky konverzace widgetu.
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Piiloha C
Rozhrani aplikace

Neplanované konzultace 1 ve fronté v
# Sarah Johnson * pfed 157d 8h

Planované konzultace 1 konzultace v

&a David Wilson pred 4d 1h
Aktivni konzultace 1 konzultace v
o John Doe aQ

| have a question regardi... 218d
Minulé konzultace 3 konzultace v
‘ Emma Wilson ©
‘ Emma Wilson P

ﬁ Jane Smith ®
=% | need help with troubles.. 242d

Obrazek €.9. Komponenta: Panel konzultaci
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C Rozhrani aplikace

John Doe [} Planovat schiizku |[E Ukonéit konzultaci [

@ Hello John! How can | assist you today?
~ 218d

o | have a question regarding my recent purchase.
v 218d

Chat

Obrazek €.10. Komponenta: Konverzace

This is a suggestion for the text you're currently typing. This is how it looks and by pressing TAB you can use the suggestion. Itis a

TAB
very very very long suggestion so it should be split into multiple lines.
~ Chat
Suggestion example
=

Obrazek €.11. Komponenta: Navrh zpravy
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Detaily

Status Aktivni

Operdétor @ Alice Smith
Ocekdvany zatatek 15.10. 2022 2:00
Ocekavany konec 15.10. 2022 10:30
Cislo konzultace 1

John Doe @

john@example.com
1234567890

Poznamky

KA
3]

Poznamky ke konzultaci

This is a consultation note.
KA
KN

Blokovat uZivatele

Obrazek €.12. Komponenta: Postrani panel konverzace
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C Rozhrani aplikace

Planovat konzultaci

2023-05-21
e John Doe

08:00 08:30 — Konzultant

09:30 10:00 Operator 1

— 0d — Do

10:00 AM 10:30 AM Naplanovat konzultaci

Obrazek €.13. Mod4l: Planovani konzultaci

John Doe @ Poznamky
B john.doe@gmail.com
+420 123 456 789 K2
N

Obrazek €.14. Komponenta: Uzivatelské detaily

Kontaktni udaje x

Jméno a pfijmeni

John Doe

Email

john.doe@gmail.com

Telefonni islo

+420 123 456 789

Zménit udaje

Obrazek €.15. Modal: Zména uzivatelskych detaili

— Jména

Jan

Prjmeni
Novak

Prvni pfihlaSeni

Vice nez 18 let 01/01/2021 (]

Obrazek €.16. Komponenta: Formular
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Nastaveni

2 Osobni & Aplikace = Zaméstnanci
UZivatelské detaily e e o

Labe D
£2 | Jméno Text(kr) ~ name
Label D
b4 Pfijmeni Text(dl) ~ surname
+ NOVEPOLE

+ PRIDAT FORMU

Obrazek €.17. Komponenta: Tvorba formulare

NARODNI LINKA
PRO ODVYKANI

Konzultace
Klienti

Nastaveni

EB Fabian Bodnar

Obrazek €.18. Komponenta: Navigacni panel

Poznamky

KA
|

Obrazek €.19. Komponenta: Rozsiritelné textové pole

Obrazek €.20. Komponenta: Avatar (s profilovym obrézkem)
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C Rozhrani aplikace

Obrazek €.21. Komponenta: Avatar (bez profilového obrazku)

Sefadit podie Sefadit

Hledat uZivatele D d Vzestupné -
ID Jméno Email Telefon Role Prvni prihlaseni
E 0 John Does john.doe@gmail.com +420 123 456 789 u 21.5.2023
Nalezeno celkem: 1 10 -

Obrazek €.22. Komponenta: Vyhledavani klientt

Nastaveni
2 Osobni &3 Aplikace B Formulare
Pridat zamé&stnance
UZivatelské jméno Heslo 0 -

Spravovat zaméstnance
— Role

CEEEERL Nové heslo (o] - a
— Role

D Nové heslo 0 -
— Role

Admint Nové heslo A -

Obrazek €.23. Komponenta: Spriava zaméstnanctu

== Detaily B Konzultace
Konzultace Planovat konzultaci

Zéadost ][ Plénovana ][ ZruSend ][ Zmeskana ][ Aktivni ][ Dokoncend ]

#1 15.10. 2022 2:00 15.10. 2022 10:30 @ Alice Smith Aktivni @ Zobrazit konzultaci
#4 20. 9. 2022 2:00 20.9. 2022 14:00 o Bob Johnson Dokoncend @ Zobrazit konzultaci

#14 17. 5. 2023 9:00 17.5.2023 9:30 ‘J Emily Brown Plénovana E
#2 15.12. 2022 1:00 15.12. 2022 11:30 a Michael Smith Zadost E

#6 15.12. 2022 1:00 15.12.202211:30 9 Daniel Thompson ~ ZmeSkana
#3 15.12. 2022 1:00 15.12. 2022 11:30 9 Daniel Thompson Zrusena

—

Obrazek €.24. Komponenta: Historie konzultaci
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Piiloha D
Rozhrani widgetu

Obrazek D.25. Komponenta: Rozbalovaci tlacitko

Kontaktuj nés X

Zadejte vaSe kontaktni udaje: @

E-mail*

Jsem tu poprvé

Jméno a pFijmeni

Telefonni cislo

(*) povinné pole

Pokracovat

Obrazek D.26. Stranka: Prihlaseni
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D Rozhrani widgetu

Kontaktuj nas

Planované konzultace 1 konzultace v
ﬁa David Wilson pred 4d 2h
Cekajici konzultace 1 konzultace v
R’ Sarah Johnson -
Aktivni konzultace 1 konzultace v
e John Doe @
| have a question regarding my 218d

Minulé konzultace 3 konzultace v
l Emma Wilson (W]
‘ Emma Wilson X
e~ - .

Nova konzultace

Obrazek D.27. Stranka: Konzultace

Kontaktuj nas

a}. Hello John! How can | assist you
today?
7 218d

o I have a question regarding my
recent purchase.
v 218d

Obrazek D.28. Stranka: Konverzace

40



	TITUL
	Poděkování/Prohlášení
	Abstrakt/Abstract
	Obsah
	Tabulky/Obrázky
	Úvod
	Motivace
	Cíl práce
	Struktura práce

	Závislost a odvykací služby
	Odvykací služby
	Aktuální řešení
	Kdo kontaktuje linku
	Nevýhody telefonní linky

	Nové řešení
	Odůvodnění
	Technické požadavky


	Požadavky
	Funkční požadavky
	Přihlášení operátorů
	Přihlášení klientů
	Komunikace s klienty
	Webový widget
	Zápis konzultací
	Poznámky uživatelů
	Přidání a úprava zaměstnanců
	Úprava uživatelského formuláře
	Vyplňování uživatelských údajů
	Plánování konzultací
	Profil klienta

	Nefunkční požadavky
	Rychlost a stabilita
	Škálovatelnost
	Udržovatelnost
	Přehlednost
	Ochrana osobních údajů
	Přizpůsobení aplikace
	Vysoká spolehlivost a dostupnost
	Podpora prohlížečů a zařízení


	Návrh
	Designové principy
	Použité nástroje
	Vizuální design
	Barevné schéma
	Ikony
	Typografie

	Konzultace s pracovníky
	První konzultace
	Druhá konzultace

	Rozložení a navigace
	Aplikace
	Widget

	Stránky aplikace
	Přihlášení
	Konverzace
	Profil uživatele
	Správa operátorů
	Nastavení

	Stránky widgetu
	Přihlášení
	Konzultace
	Konverzace


	Implementace
	Architektura
	Použité technologie
	Verzovací systém
	Vývojové prostředí
	TypeScript
	Vue.js
	Vuetify
	SASS
	REST API
	WebSocket API

	Použité balíčky
	Pinia
	Axios
	Mitt
	SortableJS
	Vue3-Toastify


	Rozhraní
	Aplikace
	Panel konzultací
	Konverzace
	Postranní panel konverzace
	Plánování konzultací
	Uživatelské detaily
	Formuláře
	Navigační panel
	Rozšiřitelné textové pole
	Avatary
	Vyhledávání klientů
	Správa zaměstnanců
	Historie konzultací

	Widget
	Rozbalovací tlačítko
	Přihlášení
	Ověření přihlášení
	Konzultace
	Konverzace


	Závěr a zhodnocení
	Literatura
	Návrh aplikace
	Návrh widgetu
	Rozhraní aplikace
	Rozhraní widgetu

