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Kivonat

A kisebb vdllalkozdsok és Onkéntes szervezetek esetében jellemzOen gondot jelent a
kozponti telefonra beérkezd hivdsok célbajuttatisa a megfeleld alkalmazottakhoz. Ezt a
problémat sok esetben koriilményes megolddsokkal kényszeriilnek kezelni, mivel a sziikséges
koltségvetés hidnydban nincs lehetdségiik a piacon taldlhaté dragdbb rendszereket igénybe
venni.

A Helpline projekt célja egy olyan koltséghatékonyan iizembe helyezhetd és fenntarthat6
rendszer elkészitése, ami automatikusan atirdnyitja a beérkezd hivdsokat egy id6beosztis
alapjan.

Az alkalmazis két f6 része kozé tartozik egy webes feliilet, ahol a szervezetek vezetdi
és az alkalmazottak kozosen szerkeszthetik 6rarendjiiket egy interaktiv naptdron. A szervezet
kozponti telefonjara kitelepitett Android alkalmazas, kizardlag a késziilék alapfunkcionalitdsait
hasznélva irdnyitja at a beérkezd hivdsokat az iddbeosztas szerint éppen aktiv alkalmazott
telefonjara.

A dolgozat bemutatja a rendszer részletes miikodését, a hasznalt technoldgidkat €s részletezi

a funkcionalitasokat.
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Bevezeto

A kozponti telefonra beérkez6 hivasok célbajuttatisa a megfeleld alkalmazottakhoz
jellemzéen gondot okoz a kisebb véllalkozasok és onkéntes szervezetek esetében. Koltségvetés
hidnydban nincs lehetdségiik a piacon taldlhaté drigdbb rendszereket igénybe venni, ezért
koriilményes megoldasokhoz kell folyamodniuk.

A Helpline projekt ezt a problémat hivatott megoldani egy olyan koltséghatékonyan iizembe
helyezhetd és fenntarthaté rendszer elkészitésével, ami id6beosztds alapjan automatikusan
atirdnyitja a beérkez hivasokat. A szervezetek vezetdinek és az alkalmazottaknak lehetdséget
biztosit az iddbeosztisok szerkesztésére, hozzdjarulva a munkafolyamatok hatékonyabb
megszervezéséhez.

A projekt elinditasa az Erdélyi Telefonos Lelkisegély-Szolgalat felkérésének alapjan tortént,
akik jelezték, hogy sziikségiik lenne egy olyan hivasatiranyitdst megvaldsité rendszerre, amely
a hozzdjuk hasonl6 kisebb koltségvetési keretekkel rendelkez6 szervezetek szamadra is elérhetd.

A dolgozat 1. fejezete tomoren ismerteti a projekt miikodését, a szerepkoroket,
valamint el6ényeit a piacon mir megtalalhatd, hasonlé termékekkel szemben. Az alkalmazdst
alrendszerekre bontja, melyet a tovabbi fejezetek részletesen targyalnak.

A kovetkez6 harom fejezet a harom f6 komponenst és a kozottiik levé kommunikéciot
mutatja be. A 2. fejezet témdja az API szerver, a felhaszndlt adatmodellek, a perzisztencia
és a biztonsdg. A weboldal 4ltal felhasznalt technoldgidkat, a szerverrel val6 kommunikéci6t,
valamint az adatok megjelenitésének részleteit a 3. fejezet ismerteti. A 4. fejezet a
mobilalkalmazés miikodésébe vezeti be az olvasot, a hivasatiranyitast és a naplozast részletezve.

Az 5. fejezetben a fejlesztés sordn felhasznélt fontosabb eszkdzok keriilnek bemutatésra.
Az ezt kovetd fejezet az alkalmazds miikodését ismerteti az olvaséval. Zardsként a
kovetkeztetésekrdl és tovabbfejlesztési lehetdségekrol esik szo.

A projekt 2021 nyaran indult el a U-Hub Mentorprogram keretein beliil a Codespring
koordindldsaval, majd folytatédott a fejlesztése az egyetemi "csoportos projekt" tantirgy sordn.
A csapat ez id§ alatt dj tagokkal egésziilt ki, név szerint: Ban Eden-Aida, Bénto-Laczi Kléra,
Nagy Norbert-Botond és Salamon Csongor.

Koszoneti illeti a témavezet6t, dr. Simon Kérolyt, Tiizes-Boloni Kincsét, a webalkalmazas
design-jaért és mentorainkat: Kiss Alpart, Séra Barnat és Sim6 Attilat, akik szakmai tuddsukkal

jelent6sen hozzdjarultak a projekt fejlesztéséhez.



1. A Helpline projekt

A Helpline projekt célja egy olyan koltséghatékony rendszer fejlesztése, amely
id6beosztds alapjan automatikusan 4tirdnyitja a beérkezd telefonhivdasokat az éppen aktiv
alkalmazott telefonjara. A rendszer egy webes feliiletb6l €s egy mobilalkalmazasbol
tevodik Ossze. A felhasznaldk a webalkalmazason keresztiil szerkeszthetik idébeosztasaikat,
valamint a szervezetek vezet6i is itt lathatjdk el adminisztraciés feladataikat. A szervezet
kozponti telefonjara kitelepitett Android alkalmazds a hivdsatirdnyitdsért felelSs, a késziilék
alapfunkcionalitdsait hasznélva.

A fejezet a fejlesztés motivacidjat targyalja, majd felhaszndléi szerepkordkre lebontva

ismerteti a rendszer miikodését és architektirdjat.

1.1. Piackutatas

A projekt altal felvetett probléma az az iligyfelek hivdsainak fogaddsa vagy atiranyitésa,
amely nélkiilozhetetlen feladat a nagyobb cégek, szervezetek életében. A probléma
jelent&ségébdl adéddan a nagyobb cégek sajat erdforrdsokat - belsé fejlesztésli rendszereket,
alkalmazottakat - kiilonitenek el a feladathoz. A sajit rendszerek mellett a piacon szamos
call-center alkalmazds igénybe vehet6, melyek a hivasok atirdnyitdsa mellett mds funkcidkat

is nyudjtanak. A kovetkezSkben a piacon taldlhaté népszeriibb termékek f6 jellegzetességei

keriilnek bemutatasra, 6sszehasonlitva a Helpline nyujtotta szolgaltatdsokkal.

Ringover

A Ringover [27] j6 min8ségli kapcsolattartast biztosit cégek és vasarloik kozott. A cég
terméke havi 24 dolldros el6fizetésért korlatlan hivast engedélyez 110 orszdgba, tdmogatja a
HD mindségli videdhivdsokat és a hivasok rogzitését. A felsorolt funkcionalitdsok mellett az
elofizetd atirdnyithatja a beérkezd hivdsokat egy masik eszkozre vagy telefonszdmra. A rendszer
beallitdsakor az adminisztrator megadhatja, hogy csak bizonyos idSintervallumban torténjen

meg az atirdnyitas.

Dialpad

A Dialpad [5] felhasznadlonként havi 20 dollarért nyujt teret a céges kommunikaciokhoz.

Az elbfizetés magaba foglalja a céges telefonrendszert, izenetkiildési és meeting alkalmazast,



beépitett statisztikdkat, valamint Google Workspace és Microsoft 365 integracidt. A céges
telefonrendszer funkcionalitdsai kozé tartozik a hivasatirdnyitds, ami egyidében maximum 5
atirdnyitdsi célpont megaddsat timogatja, ezért tobb eldfizetésre is sziikség van a funkcionalitds

kihasznalasahoz.

SIP szerverek

A kész alkalmazasok mellett, egy megoldast nydjthatnak a szervezetek belsé halézataba
beépitett SIP (Session Initiation Protocol) szerverek. Ez a megkozelités tobb szempontbdl
is elényOs lehet egy szervezet szamdra: a hivasok kezelése sokkal flexibilisebbé valik,
konnyen atirdnyithatéak egyik eszkozrdl a masikra, csokken a felhaszndlt sdvszélesség és
lehetévé teszi a VoIP (Voice Over Internet Protocol) alapi kommunikéciét az eszkozok
kozott. Habar a SIP szerveren alapulé rendszerek haszndlata jelent8s eldnyokkel szolgdl,
beilizemelésiik koltséges, €s karbantartasukat, illetve kezelésiiket altaldban a szervezet IT
részlege végzi. A kisebb szervezetek, mint példaul a projekt alapotletét szolgéltaté Erdélyi
Telefonos Lelkisegély-Szolgalat, nem engedhetnek meg maguknak ilyen szinti beruhdzast.
Ugyanakkor nem is tudndk kihaszndlni a SIP szerverek dltal nyujtott szolgaltatisok zomét,

1évén, hogy csak a beosztés alapu hivasétirdnyitas sziikséges szdmukra.

Osszegzés

A felsorolt példdk olyan termékcsomagokat kindlnak, amelyeknek része a hivasatiranyitas,
igy a szervezetek olyan szolgaltatdsokért is fizetni kényszeriilnek, amelyre valdjdban lehet, hogy
nincs is sziikségiik. Ezzel ellentétben, a Helpline kimondottan a hivasétiranyitast megoldani
kivan6 szervezeteket célozza termékével, ezaltal pénziigyi megtakaritdst eredményez. A
Helpline elénye a tobbi termékkel szemben, hogy az alkalmazottak is kezelhetik a
hivasatiranyitast az interaktiv naptdron keresztiil, igy a miikodés nincs egyetlen adminisztrator
felhasznalohoz kotve. Mindezek mellett a hivasatirdnyitas feltételei rugalmasak, és korlatlan

telefonszamra alkalmazhat6ak egyetlen elofizetéssel.

1.2. Szerepkorok és funkcionalitasok

A felhaszndlok a webes feliilleten keresztiil érhetik el az alkalmazas szolgdltatasait.

Biztonsagi okokbdl az alkalmazis kiillonbséget tesz a vendég, valamint a regisztralt felhasznalok



kozott. A tovdbbiakban bemutatdsra keriilnek a két felhaszndléi kategoria 4ltal elért

funkcionalitasok, szerepkorokre lebontva.

1.2.1. Vendég felhasznalé

Mivel a hivasdtirdnyitds automatizdldsaval konnyen vissza lehet élni, és illegalis
tevékenységekre lehet haszndlni, a vendég felhaszndloknak az oldal funkcionalitisai nem
elérhetdek. Esetiikben egy kezddlap jelenik meg, ahol a weboldal tizemeltetSinek elérhet6ségei

vannak feltiintetve.
1.2.2. Regisztralt felhasznal6

A rendszer regisztrdlt felhaszndl6it harom kiilonb6zd szerepkorbe lehet sorolni:
alkalmazott/6nkéntes, szervezet vezeto és rendszeradminisztrator.

Alkalmazott/Onkéntes szerepkor

A szerepkor felhaszndl6i az interaktiv naptdron keresztiil figyelemmel kovethetik sajit
szervezetiik id6beosztasat, valamint szabad idSintervallumokat foglalhatnak, vagy a meglévo

foglalasaikat torolhetik.

ldobeosztasok
/ megtekintése

L |dGintervallum
Alkalmazott/Onkentes foglaldsaltiriése

1. dbra. Az alkalmazott/6nkéntes szerepkor funkcionalitdsai

Szervezet vezeto szerepkor

Egy vezet6 feladatkoréhez tartozik a szervezet adatainak kezelése: médosithatja a szervezet
adatait, kijelolhet djabb vezetSket, alkalmazottakat hozhat 1étre vagy torolhet. Ezek mellett,
fontos szerepe van a hivisatiranyitds folytonossdganak biztositdsdban: az interaktiv naptdron
idopontokat rendelhet az alkalmazottaihoz, vagy szerkesztheti az idGbeosztést, biztositva a

teljes munkaid6 lefedését.



Szervezet adatainak

modositass Iddbeosztasok
/ megtekintése
Alkalmazottak
listazasa
\ IdGintervallum
Alkalmazoft Szervezet vezetd hozzarendelese/toriese

letrehozaszaltirase

2. ébra. A szervezet vezetd szerepkor funkcionalitdsai

Rendszeradminisztrator szerepkor

Feladata a rendszer karbantartdsa. Problémdk esetén az adminisztratoroknak lehetGsége
van torolni a vezetSket vagy ujakat létrehozni. Ezek mellett, a szerepkor tagjai felelnek a
rendszer biztonsdgéért. Ha egy vendég felhaszndl6 igénybe szeretné venni a sajat szervezetéhez
a Helpline szolgaltatdsait, ennek a szerepkornek a tagjaival kell felvennie a kapcsolatot. Pozitiv
elbirdlas esetén, a rendszeradminisztrator létrehozza az 1j szervezetet és a hozza tartozé vezetd

fickjat.

Szervezet letrehozasa

Szervezetek listazasza -
\ .lilm-::lu-:le
Szervezet vezetd

letrehozasa

Szervezet vezetok " :
listazasa Fendszeradminisztrat

Szervezet vezetok torlese

3. dbra. A rendszeradminisztritor szerepkor funkcionalitdsai

1.3. Architektara

Az alkalmazds harom jol elkiilonithetd részre oszthat6 fel: backend, frontend, illetve
mobilalkalmazas. A legalsé szinten a backend-et képviseld szerver taldlhaté (2. fejezet),
egy SQL-alapu adatbézissal egyiitt. A szerver tartalmazza az iizleti logikét. Feladata REST
kérések segitségével kommunikélni a webes feliilettel (3. fejezet), ezen keresztiil kezelhetik a

felhasznalok a rendszert, valamint kommunikdlni az intézmények kozpontjaban megtaldlhatéd
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4. dbra. A projekt architekturdja, komponensek kozti kommunikécio.

mobilapplikdcidval (4. fejezet), amely MMI kdédok segitségével kéréseket kiild a mobil
szolgaltatéhoz, ahol megtorténik a hivdsok atiranyitasa. A komponensek kozotti kommunikécio
megfigyelhetd a 4. abran.

A rendszer tervezése a Model View Controller [16] minta alapjan tortént, a szerver oldali
vezérlok szolgéltatnak adatokat a webalkalmazds szdmara, DTO (Data Transfer Object) [13]
objektumok formdjaban. A DTO tervezési minta haszndlata indokolt, mivel az adatok sok
esetben nem a modell osztdlynak pontosan megfeleld formaban érkeznek a szerverhez, valamint
sok esetben nem kiildhet6ek el ugyanabban a formaban, példdul biztonsdgi okok miatt. A mobil

applikécid felelds a beosztds alapjan a hivasok atiranyitasaért, amihez a hasznalt architektdraban

elengedhetetlen egy SIM kértyaval rendelkezd eszkoz.



2. A szerver

z 22 s 22

A rendszer kozponti eleme a szerver, ami az adatok kezeléséért és tdrolasiért felelGs.
A szoftver a multi-layered architektiira [28] elveit kovetve késziilt, ami kihatdssal van a
projekt teljes szerkezetére. Az alkalmazds tobb alprojektbdl épiil fel, melyek a program
jol elszigetelhetd, modulédris komponenseit tartalmazzdk, ahogy ez az 5. 4bran ldthato.
Mindegyik layer csak az alatta 1év6tdl fiigg, valamint haszndlja a modellosztalyokat és a DTO
objektumokat tartalmazé Helpline.Common alprojektet, és a Helpline.Contracts modult, amely
arétegek viselkedését meghatdrozo interface-eket gydjti egybe.

Az interface-ek moduldris jelleget biztositanak a rétegeknek, flexibilitdst adnak a szoftver
szamara. Egy réteg teljesen kicserélhetd, fiiggetleniil mas rétegektdl, egészen addig, amig az
adott komponensek megfelelnek az interface-ek altal el6re definidlt viselkedésnek. Ezéltal

a rétegek egymasra fekete dobozként képesek tekinteni, teljesen fiiggetlenek a tobbi réteg

implementécids részleteitdl.

2.1. Technolégia

A szerver kodallomanya C# nyelvben van megirva, .NET Core [7] keretrendszer
felhaszndldsdval. A keretrendszer megval6sitja az Inversion of Control (10C) [18] elvet,
az osztalyok fiiggéségei a dependency injection [6] minta alapjan vannak kezelve. Ez
tovabb konnyitette a multi-layered architektira megvaldsitasat, a komponensek kozotti szoros
fliggdségek feloldasaval.

Az adatok tdroldsa PostgreSQL [14] adatbdzis segitségével torténik, amelyet a csapat
kombindlva hasznalt a DBeaver [8] adatbazis-kezels rendszerrel.

Tovabba, felhasznalasra keriilt az Entity Framework keretrendszer is, melyet a 2.2. alfejezet

targyal részletesebben.

2.2. Adatmodell

A kornyezeti elemzést kovetden a csapat implementalta a sziikséges modell osztdlyokat,
amelyek a Helpline.Common alprojektbe keriiltek. Mivel egyértelmi a kapcsolat a modell
osztalyok és a relacios adatbdzis tablak kozott, az object-relational impedance mismatch [4]
feloldasa egyszertien megtorténhetett. A csapat csak a modellosztilyokat irta meg, a code

first approach megkozelités alapjan, melyekbdl a haszndlt Entity Framework [10] ORM



| Helpline.Api —

Helpline.Service —

Helpline.Common
Helpline.Contracts

-« Helpline.Repository —>

5. ébra. A szerver rétegekre bontva.

keretrendszer generdlta a megfeleld adatbdzis tdbldkat a koztiik 1évd kapcsolatokkal egyiitt,
ahogy ez a 6. dbran lathato.

A keretrendszer, az adatbazis tdbldinak generdldsa mellett, megvaldsitotta a modell
osztalyok automatikus perzisztaldsat és adatelérési réteget generdlt a szerver szdmara, amelyet a
Helpline.Repository alprojektben taldlhatunk meg. A RepositoryContext, amely a keretrendszer
altal biztositott DbContext osztalybdl szarmazik, tarolja a karbantartandé modellek listajat,
lehetdséget biztosit a keretrendszer miikodésének konfigurdldsara. A RepositoryBase osztdly
altalinos CRUD miiveleteket definidl a modellek szdméra, melybdl tovabbi specifikus
Repository osztdlyok szarmaznak, ahol a standard miiveletektdl eltéré adatelérési metddusok

talalhatoak.

2.3. API

A szerver all az alkalmazasrendszer kozpontjdban, szolgéltatdsokat nyujt a webes kliens
(3. fejezet) és a mobilapplikacid (4. fejezet) szdmara. A kommunikdcié a REST [17] elvek

alapjan torténik, HTTP protokoll hasznalataval. A Helpline.Api réteghez tartozé controller
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6. abra. Adattablak €s a koztiik 1év kapcsolatok.




osztalyok feladata egy adott er6forrdssal kapcsolatos kérések kiszolgaldsa. A controller osztaly
a konvenciondlisan felépitett URL, a HTTP metdodus, valamint a query paraméterek alapjan
routolja a hivdst a megfeleld kodrészletet tartalmazd fiiggvényhez. A szerver a kérésekre
kizar6lag JSON formatumu adattal, illetve megfeleld HTTP statuszkoddal vélaszol.

Az 1. kédrészletben l4thaté InstitutionController osztdly GetlnstitutionByld metédusara
azok a HTTP GET kérések érkeznek, amelyeket az "api/institution/{id}" URL-re kiildtek,
ahol az id egy PATH variable. A fiiggvény eldszor az institutionService segitségével lekérdezi
a felhaszndl6 4ltal megadott id-vel rendelkezé intézményt, majd ezt 4talakitja a mapper
segitségével a kimeneti adatnak megfelel6 DTO objektumma. Ha az URL-be beépitett id egy
valéban 1étezé intézményt azonosit, akkor az API visszakiildi a kért adatot JSON formatumban
a 200-as statuszkoddal egyiitt. Ellenkezd esetben a kérés egy nem létezd intézményre

vonatkozik, a felhasznal6 vélaszul a 404-es kddot kapja.

2.4. Hitelesités és engedélyezés

Az 1.2 fejezetben ismertetett szerepkorok az alkalmazds biztonsdganak alapjét szolgaljak.
A szerepkorokhoz jogosultsdgok tarsulnak, jelolve, hogy mely funkcionalitdsok elérhet6ek

szamukra. A szerverhez érkezd kérések végrehajtasahoz sziikséges ellendrizni, hogy az adott

[Route("api/[controller]™)]
[ApiController]
public class InstitutionController : ControllerBase

{

[HttpGet("{id}", Name = "InstitutionById")]
[Authorize("SuperAdmin") ]
public TActionResult GetInstitutionById(Guid id)

{
var institution = mapper.Map<InstitutionDto>(
institutionService.GetInstitutionById(id)
);
return institution == null ? NotFound() : Ok(institution);
}

1. kodrészlet. Institution lekérdezése id alapjan
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felhaszndl6é be van jelentkezve, valamint rendelkezik a megfeleld jogosultsdgokkal a kérés
végrehajtasahoz.

A felhasznaldk hitelesitése az AuthO [2] hitelesitési rendszeren Kkeresztiil torténik. Az
AuthO integralasa széles korben alkalmazott, biztonsagos user regisztraciora, bejelentkezésre €s
elfelejtett jelszofrissitésre nyujt lehetdséget. A rendszer, a biztonsdg érdekében, az alkalmazas
felhaszndl6inak e-mail cimét €s jelszavat egy kiilsé adatbdzisban tdrolja. A bejelentkezéskor
az adatbazis alapjan elvégzi a felhasznalok ellenOrzését. Bar az AuthO a regisztracidra is
biztosit felhaszndl6i feliiletet, a funkci6 nem elérhetd a vendég felhaszndloknak. A regisztracid
a rendszer vezetdin keresztiil torténik, az AuthO Management API [3] segitségével. Az API
lehet&séget biztosit, hogy az alkalmazds szervere uj felhaszndldkat szirjon be az AuthO
adatbézisaba.

A felhaszndlok az AuthO sajét login feliiletén keresztiil jelentkezhetnek be az alkalmazdsba,
ahova a 3. fejezetben ismertetett weboldal irdnyitja at Sket. Sikeres bejelentkezés utdn, a
weboldal minden kérés fejlécéhez hozzdcsatolja az AuthO-t6l kapott Bearer token-t, amely
alapjdn a szerver hitelesitheti a felhasznalot.

Az AuthO hitelesité adatokat tdrolé adatbdzisa mellett, a 2.2. fejezetben ismertetett
adatbdzisba keriiltek elmentésre a felhaszndlok szerepkorei. A két adatbdzis kozotti
szinkronizalas az AuthO éaltal biztositott /D alapjin torténik. Ez a folyamat nélkiilozhetetlen,
mivel ezdltal ellendrizhetd, hogy egy bejelentkezett felhaszndlé jogosult a kérése
végrehajtasara. Ha rendelkezik a megfeleld jogosultsagokkal, a szerver visszatériti a kért

adatokat, ellenkezd esetben 403-as hibakoddal jelzi, hogy a kérés nem teljesithetd.

11



3. A webalkalmazas

A webalkalmazdson keresztiil a felhaszndlok szerkeszthetik idobeosztisaikat, valamint a
szervezetek vezetdi is itt lathatjdk el adminisztracids feladataikat. A fejezet a webalkalmazas

fejlesztéséhez felhasznélt technoldgidkat, médszereket részletezi.

3.1. Technolégia

Az alkalmazas webes feliiletének implementaldsa TypeScript nyelvben, a React konyvtar
segitségével tortént. A TypeScript [29] JavaScript-re épiild, erdsen tipusos programozasi nyelv,
ezaltal nagyobb biztonsdgot nyujt a kdd fejlesztésének folyamatiban.

A React [21] konyvtéar hasznélata lehetdséget nyujtott egy SPA alapii frontend elkészitésére.
Az SPA (Single-Page Application) egy olyan alkalmazas, amely dinamikusan atirja az aktudlis
weboldal tartalmdt a szervertdl kapott 4j adatokkal, igy a bongészének nem kell teljesen 1j
oldalakat betolteni, ezéltal az alkalmazas gyorsabbd valik.

A gyorsasiag mellett, fontos szempont volt egy felhasznédlobardt webalkalmazas elkészitése,
ezért a felhaszndl6i feliilet kinézetét a React konyvtar legnépszertibb Ul keretrendszere, a

Material UI [20] elemei alkotjak.

3.2. Adatok megjelenitése

Az elobb emlitett SPA alapu alkalmazds megvaldsitdsa React komponenseken keresztiil
torténik. A felhaszndl6i feliilet oldalai kiilondllé komponensekbdl épiilnek fel, igy a webcim
valtozasakor csak a modosult részeket kell lecserélni, frissitve az érintett adatokat.

Az alkalmazas dinamikus ttvonalvélasztasaért a react-router-dom [23] npm-csomag felelGs.
Lehetdséget nytjt a felhaszndlok szamara, hogy navigédlhassanak az oldalak k6zott, karbantartva
a komponensek helyes betoltését.

A Helpline webalkalmazds komponensei, amelyek a fontosabb funkcionalitdsokat

hivatottak megjeleniteni:

* HomeWrapper: Az alkalmazds kezddoldala, mely a felhasznal6 szerepkore szerint

jelenit meg kiilonb6z6 fontosabb informécidkat.

* SchedulesPage: Az alkalmazds interaktiv naptdrdt hivatott megjeleniteni, az

alkalmazottak és Onkéntesek ezen keresztiil jelolhetik be, hogy mikor fogadnanak
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hivéasokat, vagy torolhetik meglévé foglaldsaikat.

» *ListPage, *RegistrationPage: A szervezetek vezetSinek biztosit feliiletet az

alkalmazottak, onkéntesek karbantartasahoz.

3.3. Kommunikacio a szerverrel

A kommunikdcié REST kéréseken keresztiil torténik a szerverrel. A kérések feldolgozasaért
a Services osztdlyban taldlhat6 useFetch custom hook felel6s. A hook-ok [22] a React 16.8-as
verzidjaval valtak elérhet6vé, lehetové téve az dllapot-menedzsmentet €s mds React funkcidk
haszndlatat, osztdlyok irasa nélkiil.

Ezekre a funkcidkra épitve az useFetch hook el6késziti a HTTP kérések tartalmat, majd
ahogy a 2. kdédrészletben is lathatd, a Fetch API fetch() metddusdval aszinkron moédon
kommunikdl a szerverrel. A kérés aktudlis helyzete harom React dllapotban taldlhat6: az els6
az aszinkron kérés befejezését jelzi, a masodik a kapott valaszadatokat menti el, az utolsé a
hibaiizenetet tarolja, helytelen miikodés esetén. Az el6z6 fejezetben megemlitett komponensek
kéréseket kiildhetnek a szervernek a hook-on keresztiil, majd a fent emlitett harom &llapot
szerint frissithetik sajat tartalmukat.

A bejelentkezett felhaszndlokat a 2.4. fejezetben ismertetett AuthO-t6l kapott Bearer token
hitelesiti a szerveren. Bejelentkezett felhaszndl6 esetén, ennek bedllitdsa a useFetch hook
feladata, amely a kérés Authorization header-jéhez csatolja az informéciot. A token az useAuthO
hook getAccessTokenSilently metédusdnak meghivasdval kérhetd le. Ha a bejelentkezett
felhaszndld tokenje id6kozben lejart, a hook ezt automatikusan frissiti, igy a felhaszndlonak

nem kell gjra bejelentkeznie.

return fetch(fetchUrl, requestOptions)

.then((response) => response.json())

.then((response) => {
setData(response);
return response;

i3]

.catch((err) => {
setError(err.message);
return err;

iD)

.finally(() => setIsPending(false));

2. kédrészlet. Példa a Fetch API fetch() metédusanak meghivasara és a valasz feldolgozasara.
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4. A mobilalkalmazas

A mobilalkalmazds egy adott szervezet kozponti telefonjara kitelepitett applikacié, amely
az ide beérkez6 hivasokat irdnyitja at az id6ébeosztas szerint aktiv alkalmazott telefonjara.

Az Android alkalmazas kédbazisanak implementaldsa Java nyelvben tortént. A szerverrel
valé kommunik4ciét a Retrofit segitségével valdsitja meg.

A Square 4ltal kifejlesztett Retrofit [26] egy kliens Android és Java alapu szoftverekhez,
amely a Rest API haszndlatat Java interface-eken keresztiil teszi lehet6vé. A konfigurdcidhoz
sziikséges metainformdciok annotacidk segitségével adhaték meg, ahogy ez a lenti
kédrészletben lathaté. Haszndlatdval jelentdsen leegyszerisodik a mobilalkalmazds és a szerver
kozotti kommunikécio.

public interface PhoneCallApi {

@POST("api/call/™)
Call<PhoneCall> createPhoneCall(@Body PhoneCall phoneCall);

4.1. Hivasatiranyitas MMI kodokkal

Az eredeti terveknek megfelelden a hivasatiranyitast az Orange altal nydjtott API valdsitotta
volna meg, melynek segitségével a backend szerver API hivdsok haszndlataval konfigurdlhatta
volna az intézmények kdzponti telefonjaira beérkezd hivasokat.

A részletesebb kutatds sordn kideriilt, hogy a szolgéltatast koriilményes hasznalni. A legelso
megkotés szerint, a kozponti telefonok kotelesek az Orange szolgaltatét haszndlni, tovabba
a hasznélat regisztraciéhoz és havidijhoz kotott. Mivel a koltséghatékonysdg és a konnyen
hasznalhat6sag kritikus aspektusai a rendszernek, a csapat elvetette ezt a megoldast.

Az atirdnyitas megvalosithaté MMI kédok aktivalasaval. A kédok a * vagy # karakterekkel
kezd6dnek, ezeket tarcsdzva kiilonb6z6 informacidkat kaphatunk a késziilékrdl, ki- illetve
bekapcsolhatunk bedllitdsokat. Egy egyszerli példa a GSM telefonokon elérhetd *#06# kdd,
amely megjeleniti a késziilékhez tartozé modell és szériaszamot.

A hivésatiranyités (call forwarding) egy szolgaltaté dltal nyujtott funkcid, melynek hatdsara
az eredetileg a kliens telefonjara érkezd hivasok atirdnyitédnak egy megadott telefonszamra.
Ez a szolgéltatds is igénybe vehetd MMI kodok haszndlatdval. A **61*[telefonszam]*11*05#
koéd hatdsara megtorténik a hivasok atirdnyitdsa a parancsban megadott telefonszdmra. Ezutdn

a ##61# koddal a hivasatiranyitds megsziintethetd.
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Az MMI koédok megfeleld eszkozt biztositanak a hivasdtirdnyitds megvaldsitdsara
a mobilapplikdcié szdmdra. Konnyen haszndlhatéak, egyszeri tdrcsdzdssal aktivdlhatdak.
Felhaszndldsuk kevés el6feltételhez kotott, €s a hivasatirdnyitds is ingyenesen elérhetd, mivel
az alapdij részét képezi a legtobb szolgaltatondl. Mivel az 4tirdnyitast konkrétan a szolgaltatd
végzi, az § kotelessége ennek elérésére kddot biztositani, valamint annak a formédjat eldonteni.
Egy hatranyt jelent, hogy nem létezik kozponti szerv vagy egyezmény, ami kotelezné a
szolgdltatokat arra, hogy ilyen funkcionalitist nyujtsanak, illetve a kédok formdja nem
standardizélt. Ez a probléma viszont nem jelent6s, mivel a nagyobb eurdpai szolgéltatok

tobbsége biztositja a szolgaltatést, és egységesen az emlitett kddot hasznéljik.

4.2. Hivasnaplozas

A hivasok naplozdsa egy sziikséges alapfunkcié sok szervezet szamdra, és olyan
informdcidkat biztosit, amelyekbdl késébb kiilonféle statisztikdk készithetGek. Ugyanakkor a
hivasatiranyitdsra alkalmazott megoldds miatt a napl6zds megvaldsitdsa nem trividlis feladat.
Egy késziilék, amin aktiv az atirdnyitds opcid, semmilyen értesitést nem kap a felé intézett
hivasokrdl, hiszen azok mdr a szolgéltaté szintjén 4t vannak irdnyitva. Ezért a Helpline rendszer
esetében a fentebb emlitett kod valdjdban csak 5 mdasodperc kicsengés utan hajtja végre az
atirdnyitést, lehetdséget biztositva a kozponti telefonnak, hogy tudomaést szerezzen a hivasrdl,
és elvégezhesse annak naplézasit.

Az eljards hatranyaként megemlithetd, hogy a kliens 5 madsodperccel tovabb kell
varakozzon, amig a hivasa célba ér. Sajnos, ez az id6tartam nem csokkenthetd tovabb ezzel
a megoldéssal, mivel a kédok csak 5 mésodperc tobbszorosét engedik meg, mint késleltetés.
Egy mdsik probléma, hogy a kozponti telefonnak semmi informécidja nincs a hivasrdl az
atirdnyitast kovetden, azaz nem tud sem arrdl, hogy a hivas végiil célbaért-e, sem arrdl, hogy
mennyi idot tartott. A jelenlegi architektirdval nem is megoldhat6 ezeknek az informédcidknak
a kinyerése. A probléma orvosolhaté lenne egy kiilon telefonos applikdcidval, amely az
alkalmazottak telefonjan futna, és képes lenne az emlitett adatokat tovabbitani a szervernek.
Egy ilyen applikécié beépitése a rendszerbe a tovdbbfejlesztési lehetdségek részét képezi, azzal
a megjegyzéssel, hogy nem minden esetben lenne alkalmazhatd, ugyanis néhdny szervezet
esetében elvards, hogy az onkéntesek ne legyenek rakotelezve kiilon alkalmazds telepitésére

sajat késziilékeikre.
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5. Fejlesztési folyamat és eszkoztar

A fejezet a fejlesztés sordn felhaszndlt modszereket és eszkdzoket mutatja be.

5.1. Szoftverfejlesztés SCRUM segitségével

A fejlesztési folyamat menedzselésére a Scrum [15] agilis programozdsi moddszertant
alkalmazta a csapat. A programozdi tevékenység két hetes intervallumokbdl, tgynevezett
sprintekbdl épiilt fel.

Minden sprint elején a csapat tagjai prioritdsi sorrendet dllitottak fel a megvaldsitand6
feladatokbdl, nehézség és hozzdadott érték alapjan, majd ezekbdl bevdlogattak a lehetd
legtobbet, amit az elkovetkezd iterdcidban teljesiteni tudnak. Ezek a feladatok user story-k [24]
alakjdban voltak megfogalmazva. A bevélogatott feladatok a Gitlab altal biztositott kanban
board-on [25] atkeriiltek az Gsszes story-t tartalmazd open oszlopbdl a todo oszlopba. Innen
a fejlesztOk tetsz€s szerint valogattak feladatokat, melyeket athelyeztek a doing oszlopba, amig
azok fejlesztés alatt dlltak. Egy story elkésziiltekor a feladatot képviseld kartydt atmozgattdk
az under review oszlopa, ahonnan a tobbi csapattag ellendrzését kovetden végiil a merged-be
keriilt. A tdbla nagyon hasznos eszkoznek bizonyult, gyors, vizudlis visszajelzést biztositva a
fejlesztés aktudlis dllapotardl.

Az iterdcié folyaman minden reggel rovid megbeszélést tartottak a csapattagok, amelyen
elmondtdk azt, hogy mivel foglalkoznak, mivel foglalkoztak eddig, valamint az esetleges
problémdkat amibe beleiitkoztek. Ez nagyban hozzdjarult a fejlesztés gordiilékenyebbé
valasihoz.

Minden sprint végén, a megvaldsult funkcionalitdsok bemutatdsa utdn, a csapat kiértékeld
megbeszélést tartott, elemzésre keriilt a fejlesztés menete az adott iterdcidban, és a pozitiv,
illetve negativ élményekbdl kovetkeztetéseket vont le a csapat, a kovetkezd sprintek

mindségének fejlesztése érdekében.

5.2. Verziokovetés

Verziokovetésre a csapat a Git-et haszndlta, ezen belill a git flow [1] elvet. Minden egyes
user story sajat fejlesztési dgat kapott, ami a develop 4gbdl valt le. Ezen az dgon végbement
a fejlesztés, majd a code review-kat kovetden, befésiilodott a develop dgba. A médszer egyik

jelentss elénye, hogy a fejlesztési dgak teljesen fiiggetlenek egymastdl, valamint hogy a develop
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Build Test Prepare-deploy Deploy >

@ build-backend o @ test-backend o @ build-image o @ start-server >

@ build-frontend o @ test-frontend - @ stop-server >

7. dbra. CI/CD pipeline job-ok stage-ekre bontva.

dgon mindig egy stabil, miikodd verzid taldlhato.
A develop 4g mellett megtaldlhaté master branch feladata a fontosabb mérfoldkdvek

rogzitése, az alkalmazas kiilonbozé verzidinak eltaroldsa.

5.3. CI/CD

Annak érdekében, hogy a develop 4g mindig egy miikddo, helyes, a kédolasi konvencidknak
megfeleld kddot taroljon, a projekt haszndlta a Gitlab altal felkindlt CI/CD [12] funkcidkat. A
kozponti kédbazis minden médositasakor lefut a 7. dbran lathato pipeline [11], ami egymads utan
végrehajtott stage-ek 0sszessége. Minden stidiumban megtaldlhaté egy vagy tobb ugynevezett
job, amelyeket egy véletlenszerlien kivalasztott runner fog végrehajtani.

Mivel a backendnek és a frontendnek kozos Gitlab taroléja van, igy a stage-ek jellemz6en
két job-ot tartalmaznak, melyek koziil egyik a frontendhez, masik a backendhez tartozik. Az
elso stage felelos a komponensek build-eléséért. A kovetkezd stage statikus kddellendrzdket
futtat le az alkalmazas adott részein. Ez a frontenden az ESLint [30], a backenden a
StyleCop [19] felhasznéldsaval torténik. Ezutdn az automatizalt tesztek futtatdsa kovetkezik
mindkét alrendszer esetében. Ezek utdn kovetkeznek a kitelepitéshez tartozé stage-k, el6szor
a Prepare-deploy, ami felépiti az alkalmazdshoz sziikséges docker image-eket a Docker
Compose [9] eszkoz felhaszndldsaval, illetve feltolti azokat a Gitlab Container Registry-be.
Ezt koveti egy manudlisan meghivhaté Deploy stage, ahol egy-egy job taldlhatd a kitelepitett

alkalmazas elinditaséra, illetve megallitdsara.
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6. A Helpline mikodése

6.1. Webes kliens

Vendég felhasznalé

A webes feliileten a be nem jelentkezett (Vendég) felhaszndlét a 8. abrdn lathaté oldal
fogadja, amely informdciét tartalmaz az alkalmazds mikodésér6l, valamint elérhet6ségi
adatokkal szolgdl a rendszer adminisztritorokhoz és szervezet vezet6khoz. Utdbbi
sziikségessége indokolt, mivel az alkalmazottak regisztralasa egy adott szervezethez a szervezet

vezetdkon keresztiil torténik.

Szervezet vezeto

Szervezet vezetOként a bejelentkezett felhaszndlokat koszontd, 9. dbrdn l4thaté fooldal
jelenik meg, amelyik az intézménnyel kapcsolatos adatokat jeleniti meg, példaul a megadott
nevet és leirast, elérhet6séget, az ide tartozd szervezet vezetdket. A felhaszndlé a header bar-ba
beépitett meniin keresztiil képes navigdlni az oldalak kozott.

A Volunteers meniipont alatt eléri az intézményhez tartozé alkalmazottak/Onkéntesek
listajat, ahogy ez a 10. dbran lathaté. Itt a vezetdnek lehetdsége van név szerinti szlirést

végrehajtani a felhaszndlg listdra, valamint dj felhaszndl6t regisztralni az intézményéhez az "'+

Add volunteer'' gombra kattintva, mely atirdnyitja a 11. dbrdn lathat6 regisztracid trlapra.

@ Helpline x  + - @ X

& c

@® localhost:300¢

Helpline

What is Helpline?

Helpline is a web application for help centers and volunteers who work there.
The purpose of the application is to redirect the incoming calls from central phone to a volunteer in service. In order to do this, the application provides volunteers an
opportunity to manage their service period.

3 - ] : &)

incoming call Central phone Volunteer

Contactus

Toreg . the

@ Pal Péter

admin@helpline.com

o register as a volunteer, contact with an administrator of an Institution

Dénes Mihaly pR) Kiraorbén
Institution: Lelkisegély Szolgélat Institution: Onkéntes tizoltok

DM

8. dbra. Vendég felhasznél6t kdszontd oldal.
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@ Helpline x +

& C @ localhost:3000 0@

Helpline Home Volunteers Schedules Lelkisegély Szolgalat @ Hi, Dénes Mihdly v

Lelkisegély Szolgélat 2 volunteers

@ Csikszereda, F&at 9
%,0784295736

Description
Egész Exdelybol vérjék a telefonhiv

okt és exmail Uzeneteket a csikszeredal Aradat Eqyestet dital makodtetett Erdeélyi Telefonos és Internetes Lelkisegely Szolgalat 6nkéntes szakemberei. Aki gy érzi, hogy vivédasara,leki gondjaira egy empitids besz

Administrators

@ Dénes Mihdly

.
9

9. dbra. Szervezet vezetd f6oldala.

@ Helpline x  +
& C @ localhost:3000/users o> % @ »0

Helpline Home Volunteers Schedules Lelkisegély Szolgalat @ Hi, Dénes Mihdly v

Q + Add volunteer

Last name First name Email Phone number

Janosi Borbala janosi borbala@helpline.com 0748540566 Va [
Salamon Csongor salamon.csongor@helpline.com 0770672472 7 [ ]
Mihaly Dénes mihaly.denes@helpline.com 0753340451 Vs [

Rows perpage: 10 ~  130f3

10. abra. Felhasznalo lista.
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@ Helpline x  + - B x

<« C  ® localhost:3000/user/registration > % @ » %0 0 :

Helpline Home Volunteers Schedules Lelkisegély Szolgalat @ Hi, Dénes Mihaly v

< Register new volunteer

First Name
New

Last Name
Volunteer

new.volunteer@helpline.com

number ‘

7 2z 7 7

11. abra. Alkalmazott regisztralasat lehet6vé tevd trlap.

A navigiciés menii Schedules pontjan keresztiil eléri az interaktiv naptar nézetet (12.
abra), ahol lathatja az intézményhez tartoz6 alkalmazottak altal lefoglalt idGintervallumokat,
szakaszok formdjaban. Az alapértelmezett havi nézetbdl atvalthat napi, illetve a 13. dbran
lathato heti nézetre. Ebben a nézetben a nem egész napra kiterjedd foglaldsok is megjelennek.

A naptar nézetben a szervezet vezet§jének lehetGsége van iddintervallumok lefoglaldsara

egy kivélasztott felhaszndl6 szdmara, tovabba képes a foglaldsok torlésére is.

Alkalmazott/Onkéntes

Alkalmazott/Onkéntes szerepkorrel rendelkezd felhaszndléval bejelentkezve, a naptdr
oldalon lehet6ség van Uj szolgélati iddintervallum lefoglalasdra. Ez havi nézetben a
valasztott intervallumhoz tartozé napok, mig heti nézetben o6rdk kijelolésével torténik.
Opcionédlisan megadhatd egy cim is a foglaldsnak, ez lathat6 a 14. abran. Az alkalmazott és
onkéntes szerepkorok gyakorlatilag ugyanazt a felhasznalotipust képviselik. A megnevezésbeli
kiilonbség csupdn a felhaszndl6hoz tartozé intézmény tipusatdl fiigg.

Egy felhaszndlonak csak az dltala lefoglalt id6intervallumokat all jogédban torolni. A naptar

fejlécében taldlhaté gomb segitségével lehetdsége van a sajat foglalasainak megjelenitésére.

20



@ Helpline x + e x
< C  ® localhost:3000/schedule - > % N =00 :

Helpline Home Volunteers Schedules

Lelkisegély Szolgalat @ Hi, Dénes Mihaly v

April 2022 Day Week Momth | ¢ Today >
1 2 3
4 5 6 7 8 9 10
| sorosi sanos 1o orsta sanos | csonsor saamon
11 12 13 14 15 16 17
| orostssanos [ re—
| 22302200 csongor Satmon
18 19 20 21 22 23 24
| Borosi sanos
25 26 27 28 29 30

12. 4bra. IdGintervallumok megjelenitése az interaktiv naptar havi nézetében.

@ Helpline x + _ & x
& C @ localhost:3000/schedule o > % ©® =00 :

Helpline Home Volunteers Schedules

Lelkisegély Szolgalat @ Hi, Dénes Mihaly v

Apr 11 -17,2022

Day Week Month | ¢ Today >

| sorto st

Csongor Salamon

Borbala Janosi

13. 4bra. IdGintervallumok megjelenitése az interaktiv naptar heti nézetében.
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@ Helpline

<« ] localhost:

‘Add new Schedule

Please provide the title for a new Schedule!

Title

14. 4bra. Uj foglalas létrehozasa.

6.2. Mobilalkalmazas

A szervezetek kozponti telefonjara kitelepithetd applikdcié a szervertdl lekérdezi az
intézmény beosztisat, a beosztds €s a jelenlegi id6 alapjan megvaldsitja a hivasok megfelel
helyre torténd atirdnyitasat. Err6l az applikacié visszajelzést is kindl, ami a 15. képcsoporton
lathat6. A jobb oldalon lathaté 4llapotot az alkalmazds akkor jeleniti meg, amikor nem
taldlt lefoglalt idGintervallumot, melynek része a jelenlegi idGpont. Ebben az esetben nincs
aktiv hivasatiranyitds, a kozponti telefonra beérkez6 hivasok az alkalmazast futtaté eszk6zon
csengenek ki.

A bal oldalon lathat6 képen (15. dbra) aktiv hivasatirdnyitést jelez a képernydn megjelenitett
alkalmazotthoz, aki a név alatt megjelenitett telefonszdmmal rendelkezik. A hivasatiranyités

aktiv az intervallum végéig, vagy amig egy erre jogosult felhaszndlé nem torli azt.
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1723 20 r 1723 240
Helpline 8 Helpline

Currently forwarding to: Inactive

There is no scheduled

Csongor person right now.

15. dbra. A Mobilapplikacio két dllapota. Aktiv hivasatiranyitas (bal), inaktiv atirdnyitds (jobb).
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Kovetkeztetések és tovabbfejlesztési lehetoségek

A fejlesztés sordn sikeriilt megvaldsitani a projekt 6 célkitizését. Létrejott egy
kitelepithetd szoftverrendszer, ami koltséghatékony megoldast nydjthat a kisebb szervezeteknek
a hivasatiranyitisaik menedzseléséhez. Emellett, fontos szempont volt egy konnyen hasznélhat6
és egységes, felhaszndldbarat alkalmazds elkészitése, melynek létrejottéhez jelentGsen
hozzdjarultak a webes feliilethez elkészitett latvanytervek.

A megval6sitott funkcionalitisok mellett szdmos mds tovdbbfejlesztési lehetdség is

felmeriilt a fejlesztés alatt:

* A kozponti telefon Android alkalmazésa éltal feldolgozott hivdsok megjelenitése a webes

feliileten.

» Hivasatiranyitds megvaldsitdsa tobb egyszerre aktiv alkalmazott/onkéntes esetében.

Mobilapplikacio készitése az alkalmazottak/Gnkéntesek telefonjara:

— Egy adott alkalmazott hivasadatainak napl6zésa.

— Ertesités kiildése a szolgalati id6 kezdete eldtt.

Statisztikdk készitése a hivasok sikerességérdl és iddtartamarol.

* Minta szerinti id6intervallum foglalas.

Ajanlorendszer bevezetése a szervezet vezetdk szamdra, a szabad idSpontok lefedése

céljabol.
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