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RESUMEN

La teleasistencia domiciliaria es un servicio de ayuda a personas mayores Y/o
discapacitadas. Las personas o clientes que contratan el servicio disponen de una instalacion
especifica compuesta por un terminal (similar a un teléfono con un boton de emergencia) y
varios dispositivos (sensores) que permiten ponerse en contacto con un centro de asistencia, por
voluntad de la persona o activacion propia de los dispositivos.

El centro de asistencia esta formado por operadores, cuya mision es atender las alarmas
que generen las personas y proporcionar una ayuda eficaz y personalizada ya sea movilizando
familiares, conocidos u organismos de la comunidad.

Actualmente cada centro de teleasistencia esta configurado a través de la red de teléfono
convencional. Las llamadas llegan a una centralita de teleasistencia cuya funcionalidad es
transformar los datos en digitales, gestionar los teléfonos de los operadores y traducir los
protocolos de los equipos que estan instalados en cada hogar. Una instalacion con estas
caracteristicas es poco escalable y costosa.

El proyecto consiste en el desarrollo de un sistema para una empresa de teleasistencia en
el cual los operadores puedan gestionar las alarmas recibidas en el centro y la informacién de
las personas que contratan el servicio. El sistema estard integrado en una plataforma IP en el
cual la gestion telefonica pasard de ser analdgica a ser por VozIP y la gestion de los distintos
protocolos, pasara de ser por hardware a software.

Los objetivos que se persiguen son dos: facilitar la tarea de los operadores en la atencion
de alarmas y ahorrar grandes costes a las empresas reduciendo el gasto de la infraestructura
inicial y de la instalacién de equipamiento de la empresa. Gracias a la VVozIP, es posible una
centralita de teleasistencia configurada en base a las necesidades de los clientes y operadores,
de forma que sea susceptible a cambios de crecimiento sin ocasionar los costes que supondria
un aumento de hardware, y ante todo, la asistencia seré rapida y exitosa en beneficio de las
personas.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

1.1 Introduccion

El objetivo de este proyecto es desarrollar un sistema de atencion de alarmas, llamado
AsisT, para los usuarios de teleasistencia de forma que todos los usuarios u operadores que
estan en sus puestos de trabajo, reciban una alarma, la atiendan y quede registrada.

La gran novedad es que el sistema esté integrado en una plataforma IP y que el teléfono
analdgico, pase a estar contenido a la aplicacion. La plataforma IP debe estar configurada a
medida para la teleasistencia, de forma que reciba las alarmas que activan los clientes que
contratan el servicio y gestione las Ilamadas entrantes y salientes.

La gran ventaja de la voz IP, es el ahorro en costes que supone para la empresa que aporta
el servicio: en primer lugar, por la instalacion y mantenimiento y en segundo lugar, por ser una
solucién escalable, de forma que reduce el coste en caso de producirse un incremento en el
numero de operadores y/o numero de clientes.

En esta memoria se explica e ilustra todas las fases que se han llevado en el desarrollo
para que al final, el sistema AsisT, sea una realidad.

1.2 Contexto

El proyecto se ha realizado en la empresa Diaple Networking S.L. Uno de los servicios
informaticos que ofrece la empresa Diaple es el de telefonia VozIP.

La empresa disponia la tecnologia y los conocimientos por adoptar una solucion diferente
a la teleasistencia basandose en voz IP. La idea era construir la plataforma con dicha tecnologia
de forma que:

- La instalacion y el equipamiento de la infraestructura por Voz IP abarate los costes en
la empresa.
- Laplataforma IP solucione la problematica de la poca escalabilidad del hardware.

AsisT, el software de gestion de alarmas, es un componente de la plataforma de
teleasistencia. Los datos para la gestion de los clientes beneficiarios del servicio, esta basado en
el convenio marco [5] establecida por IMSERSO [3] y FEMP [4]. Este documento explica y
detalla la informacion que debe contener la aplicacion.

1.3 Motivacion

Para empezar, existe un interés social, ya que la teleasistencia domiciliaria es un servicio
que concierne a la vida de las personas. Aporta mejoras en la calidad de vida, ya que los
beneficiarios del servicio reciben asistencia las 24 horas del dia y todos los dias del afio o
meramente, contribuye a su tranquilidad al saber que con sélo pulsar un botdn, puede recibir
ayuda, recordatorios de asuntos personales o conversacion. Todas las mejoras que puedan
producirse, beneficiara a este colectivo, y muy probablemente, a las personas de nuestro
entorno.

Por otro lado, se propone un sistema totalmente nuevo en el mercado, ya que actualmente
no hay ninguno con estas caracteristicas. Las ventajas que aporta la telefonia IP seran
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Introduccion

trasladadas a gran escala a una empresa de teleasistencia, lo que supone sin entrar en detalle, un
ahorro econémico importante.

Por ultimo, las perspectivas de futuro previstas. Las empresas de teleasistencia estan
buscando soluciones al ato coste de la instalacion y mantenimiento de la plataforma actual. Un
nuevo sistema con estas caracteristicas prometeria un gran futuro en mejorar el software,
incorporando mas informacion que beneficie a los clientes e integrando nuevas tecnologias
existentes del mercado.

1.4 Definicion y alcance del sistema

El objetivo del proyecto es el desarrollo de la aplicacion AsisT, destinado a una empresa
de teleasistencia donde prestan el servicio los operadores. El software por tanto, ofrece varias
vertientes de gestion:

- Los usuarios u operadores que hagan uso de la aplicacion.
- Los clientes que contratan el servicio de teleasistencia.
- Laasistencia de alarmas.

Los objetivos que se persiguen en este proyecto son analizar, desarrollar e implementar:

- Un sistema basandose en el convenio-marco de IMSERSO y FEMP, de forma que los
datos de los clientes y la gestion de alarmas cumplan las especificaciones [5].

- Lagestion de los usuarios u operadores de la aplicacion y los clientes.

- Los avisos en tiempo real de las alarmas, de forma que los operadores puedan
capturarlas en exclusividad.

- Un teléfono integrado en la aplicacion, capaz de aceptar o realizar una llamada a
través de una centralita IP.

- Un sistema robusto, escalable, multiplataforma y que cumpla la ley de proteccion de
datos.

1.5 Definicion y alcance de la integracion

El sistema AsisT esta integrado en una plataforma IP. La plataforma IP esta desarrollada
por el equipo de sistemas de Diaple Networking. En este apartado se pretende definir en qué
consiste la integracion y qué escapa de los objetivos del proyecto.

En la plataforma IP, se dispone de la infraestructura necesaria:

- Lainterconexion entre la red de telefonia basica, RTB y la centralita IP.
- El despliegue de software necesario: servidores, lineas de conexion de datos, sistemas
de almacenamiento, etc.

La centralita esta configurada a medida y tiene la l6gica necesaria para aceptar y realizar
Ilamadas, asi como gestionarlas en la red local del centro que esté instalado. Ademas, en lo
referente a la teleasistencia, es capaz de recibir las alarmas de distintos protocolos de
terminales, que tienen los clientes instalados en cada hogar.

Toda la parte de instalacion y gestion de la plataforma, queda ajena a los objetivos del
proyecto. No obstante, dado que AsisT esta integrado en la misma, ha sido necesaria analizarla,
estudiarla y comprenderla para el desarrollo del proyecto.
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El sistema AsisT, parte desde el punto que ha llegado una alarma al centro de
teleasistencia. Queda dentro de los objetivos del proyecto abordar la solucion de como los
operadores son notificados de una alarma, asi como, el desarrollo del teléfono en la aplicacion,
también llamado softphone, para que se comunique con la centralita.

1.6  Fases del trabajo

En un principio, se recopilé toda la informacion aportada en el convenio-marco de
IMSERSO [3] y FEMP [4], en el boletin que se emitio en el 2007. En el documento [5] estéa el
contexto de la teleasistencia en lo relativo a definiciones del servicio y especificaciones
técnicas tanto de hardware y software.

Partiendo de las conclusiones obtenidas del convenio, se estudio el entorno: la tecnologia
actual y la arquitectura implementada por el equipo de sistemas de Diaple. El siguiente paso fue
escoger la metodologia Métrica 3 [30] y empezar las fases de desarrollo del sistema. Se realiz6
un completo andlisis y disefio del sistema AsisT, para posteriormente ponerlo en préactica en la
implementacion.

Durante el desarrollo, era imprescindible comprender y cooperar con el equipo de trabajo
encargado de desarrollar la plataforma IP. Eventualmente, se realizaron reuniones para la
integracion y puesta a punto de la plataforma.

1.7 Herramientas utilizadas

El sistema ha sido elaborado con software libre. El software libre ofrece multitud de
ventajas. Los motivos que han llevado a su eleccion:

- Econdmico: el ahorro de licencias tanto en el desarrollo como en la implementacion
repercute en los costes totales del producto.

- Correccién més rapida y segura de fallos: el software estd soportado por una
comunidad cuyos fallos se revisan de forma que asegure la calidad del software.

- Formatos estandar: evitar incompatibilidades de formatos.

Las herramientas de desarrollo utilizadas han sido:

- NetBeans 6,8 [13]: IDE de programacion en Java [13].

- Aptana Studio: 2.0.4 [14]: IDE de programacion en PHP [32].

- MySQL Query Browser [44]: herramienta de gestion de bases de datos en MySQL
[9].

- Subversion: sistema de control de versiones integrado en NetBeans. Es un repositorio
central de codigo muy Util para trabajar en grupo y en diferentes puestos de trabajo
[37].

- Navegadores: Mozilla Firefox [42].

Las herramientas auxiliares empleadas han sido:

Herramientas de prototipos: Pencil v1.0 [31].

Herramientas de modelado de diagramas: Dia v.0.97, Umbrello UML Modeler [35].
Editor de imagenes: GIMP [34].

Herramienta de procesamiento de textos y diagramas: OppenOffice.org [36].
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1.8 Contenido de la documentacion

Este apartado pretende encaminar la lectura de la documentacion aportada.

La siguiente seccidn, presenta la metodologia empleada, asi como los estandares que se
han utilizado.

Posteriormente, se presenta un estudio del contexto de la teleasistencia y la arquitectura
actual, detectando las ventajas y desventajas que tiene, frente a una plataforma IP. Se muestra
ademads, la plataforma desarrollada para AsisT en la seccién 3.5 y se presentan posibles
soluciones en el ANEXO A.

El desarrollo del sistema prosigue explicando las conclusiones destacadas en el analisis y
desarrollo del sistema AsisT, secciones 4 y 5 de este documento. En el ANEXO B vy el
ANEXO C respectivamente, se detallan en profundidad.

En la seccidn 6 se describe el sistema completo, describiendo las soluciones y elecciones
tomadas y destacando la funcionalidad implementada. Por otro lado, en el ANEXO D se
detallan aspectos técnicos implementados y en el ANEXO E se presenta la completa aplicacion
con el “Manual de usuario”.

Finalmente, en la seccion 7 se presentan las conclusiones alcanzadas una vez realizado el
proyecto.
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2. PLANIFICACION DEL SISTEMA

2.1 Metodologia

En la actualidad existen varios estandares de metodologia de desarrollo el software: La
metodologia utilizada para el desarrollo del sistema ha sido Métrica 3 [30]. Los motivos han
sido:

- Conocimiento previo de Métrica 2.1.

- Familiarizacion y recomendacion de la empresa con dicha metodologia.

- Es completa y detallada.

- Es propiedad intelectual del ministerio de administraciones publicas de Espafia.
- Disponible de la documentacion en Internet, en la pagina oficial [30].

Meétrica 3 se divide en grandes bloques y cada bloque tiene distintas actividades que se
subdividen en tareas. La forma de abordar el problema ha sido seleccionar los bloques
beneficiosos, realizar las actividades mas significativas y relevantes de forma que cada
actividad aportara nueva informacion a los siguientes pasos y completar de esta forma y
progresivamente el desarrollo del producto.

Los blogues que se han seguido mas exhaustivamente son:
- Planificacién del sistema de informacion:
o Tareas a realizar, el estudio inicial del contexto, la situacion actual, los
sistemas de informacion, definir el plan de trabajo, etc.
- Analisis del sistema de informacién:
o Actividades para el andlisis del sistema. Disponible en el ANEXO B.
- Disefio del sistema de informacion:
o Actividades para el disefio del sistema. Disponible en el ANEXO C.
- Construccion del sistema de informacion:
o Implementacion y pruebas del sistema. Disponible en el ANEXO D.
o Manual de usuario. Disponible en el ANEXO E.

Meétrica ha servido de guia para realizar el desarrollo del producto. Esto significa que, en
ocasiones, se ha seguido otro orden al efectuar las actividades que se han considerado
prioritarias. También se han omitido algunas que resultaban redundantes o se han fusionado
varias, para mejorar la legibilidad.

El ciclo de vida del desarrollo ha sido en cascada mejorado, es decir, tras cada etapa se
han revisado las anteriores actividades.

El desarrollo de la implementacion se ha realizado por médulos. Una vez implementado
un médulo, se han realizado las pruebas del mismo, se han integrado con el resto de modulos
y se han realizado las pruebas de integracion, siguiendo la linea de cascada por médulos.

2.2 Planificacion

En el inicio del proyecto, una vez evaluada la metodologia a utilizar y las tareas a
realizar, se hizo una planificacion inicial, siguiendo los pasos de la “Actividad de
Planificacion” de Métrica 3.

La estimacion era de 7 meses distribuidos desde Octubre a Abril. La planificacion sufrid
riesgos, detalles que se explican en las conclusiones de los ANEXOS B, Dy C.
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La ultima planificacion desarrollada y realizada es la que se muestra en la Figura 2-1.

@ Nombre Duracidn Inicio Terminado Predecesores
1 Banalisis 159 days? |1/10/09 8:00 11/05/10 17:00
2 F Lectura y familiarizacién con el sistema 6,5 days | 1/10/09 8:00 9/10/09 13:00
3 E Estudio de la arquitectura 4 days? | 19/10/09 8:00 22/10f09 17:00 2
4 Estudio del entorno tecnoldgico 1 day | 23/10/09 8:00 23/10/09 17:00 3
5 Estudio herramientas UML 2 days | 26/10/09 8:00 27/10f09 17:00 4
6 Division en Subsistemas 1 day | 28/10/09 8:00 28/10/09 17:00 5
7 Division en mddulos 2 days | 29/10/09 8:00 30/10/09 17:00 6
a Analisis E/R 5 days | 2/11/09 8:00 6/11/09 17:00 7
9 Andlisis Clases 3 days |9/11/09 8:00 111109 17:00 8
10 Prototipo Interfaz 7 days |12/11/09 8:00 20/11/09 17:00 2
11 Revision Andlisis 3 days | 23/11/09 8:00 25/11/09 17:00 10
12 Clbiseiio 119 days? |26/11/09 8:00 11/05/10 17:00 11
13 Estudio Patrones de diseiio 1 day | 26/11/09 8:00 26/11f09 17:00
14 Fatrones de disefio 2 days |27/11/09 8:00 30/11/09 17:00 13
15 Escenarios 2 days? |1/12/09 8:00 2/12/09 17:00 14
16 Casos de Uso 7 days | 3/12/09 8:00 11/12/09 17:00 15
17 Diagrama de Actividad 2 days |14/12/09 8:00 15/12f09 17:00 16
18 Diagrama de Clases 2 days |16/12/09 8:00 17/12/09 17:00 17
19 Revision del Disefio 2 days | 18/12/09 8:00 211209 17:00 18
20 [Elimplementacion 101 days? |22/12/09 8:00 11/05/10 17:00 19
21 Estudio Gestor BD 1 day? | 22/12/09 8:00 221209 17:00
22 Implementacion BD 7 days | 23/12/09 8:00 31/12/09 17:00 21
23 Preparacion librerias y entorno 5 days | 22/12/09 8:00 28/12/09 17:00
24 Implementacidn cargador de mddulos 4 days | 29/12/09 8:00 1/01/10 17:00 23
25 Mddulo autentificacion 4 days |4/01/10 8:00 7/01/10 17:00 24
26 Mddulo Gestidn Usuarios 5 days | 8/01/10 8:00 14/01/10 17:00 25
27 E Madulo Gestion Cliente 5 days | 20/01/10 8:00 26/01/10 17:00 26
28 Mddulo Expediente 30 days | 27/01/10 8:00 9/03/10 17:00 27
29 Mddulo Alarmas 10 days | 10/03/10 8:00 23/0310 17:00 28
30 Subsistema aviso alarmas 15 days | 24/03/10 8:00 13/04/10 17:00 29
31 Subsistema teléfono 20 days | 14/04/10 8:00 11/05f10 17:00 30

Figura 2-1 Planificacion
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3. ESTUDIO DEL ENTORNO

3.1 Contexto de Teleasistencia

Una empresa de teleasistencia dispone de uno o varios centros en los que ofrece servicio.
Entre otros trabajadores, el centro cuenta con un equipo de operadores y un equipo preparado
para desplazarse al domicilio del cliente segun la incidencia: técnico, emergencia, etc.

Una entidad local (un ayuntamiento, una comarca, un barrio, etc) puede solicitar contratar
el servicio de teleasistencia en su jurisdiccion. La solicitud pasa a concurso y se le asigna una
empresa privada para la prestacion del servicio a la entidad.

El centro de teleasistencia puede subdividirse en grupos de operadores para que gestionen
un érea, distrito o entidad. De esta forma las alarmas, segun el origen sean atendidas por el
grupo especifico.

Un cliente solicita a la entidad local o a una empresa, el servicio de teleasistencia. Si
cumple los requisitos, se instalard en su hogar un terminal y una unidad de control remoto,
UCR. El cliente puede disponer ademas de varios dispositivos o equipos tal y como aparece en
la Figura 3-1 Instalacion de teleasistencia. La instalacién pertenece a un hogar y tiene un
cddigo de identificacién de usuario (CIU). Si el cliente se muda de vivienda, la instalacién
también.

Sensor de humo

. Sensor de movimiento

—]
—
\—— \ J
tm— v
/1) »
»
Sensor de gas - Terminal

Figura 3-1 Instalacion de teleasistencia

Una alarma es originada por un equipo. Si el equipo es el terminal o la UCR, se inicia una
alarma por la pulsacion del boton, y se produce una llamada al centro de teleasistencia. Por el
contrario, si la alarma es producida por otro dispositivo, no se inicia llamada. En este caso es
una incidencia técnica que también tendra que asistir el centro.

-19-



Estudio del entorno

Todos los dispositivos estdn conectados al terminal que sabe el equipo que la ha
originado y manda la sefial al centro de teleasistencia.

Para mas detalle, véase las definiciones de teleasistencia en el GLOSARIO

, p4gina 58.

3.2 Investigacion de la arquitectura actual

Actualmente el sistema de teleasistencia esta basado en la red de telefonica basica, RTB.
Esto significa que cada vez que una instalacién que posee un cliente origina una alarma, la
alarma es una llamada por la red de teléfono convencional.

En la siguiente Figura 3-2, se observa la arquitectura actual. La llamada llega a través de
la RTB al centro de teleasistencia. El centro dispone de una centralita especifica que da servicio
a un determinado namero de lineas de teléfono. Cada teléfono esta conectado directamente a la
centralita.

Los operadores disponen de una aplicacion para la atencion de los clientes de
teleasistencia. La centralita esta configurada a medida por medio de un servidor que convierte
los datos a CTI (conocido como integraciéon de telefonia y datos), para que los operadores
puedan gestionarlos.

7 Protocolo B

RTB

Red de Telefonfa Basica

Figura 3-2 Arquitectura actual
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Cada fabricante de equipos tiene sus propios protocolos, implementados mediante
secuencias de marcacion por tonos, DTMF. Para decodificar la informacion de las alarmas
procedentes de los equipos, las empresas cuentan con un hardware capaz de traducir los
distintos protocolos.

Cada protocolo es soportado por una tarjeta que traduce un numero limitado de
terminales simultaneamente. El dispositivo hardware esta limitado por el niUmero de ranuras en
las que insertar las tarjetas.

Las instalaciones actuales tienen una serie de inconvenientes:

- Alto coste de la centralita: tanto la inversion inicial como el mantenimiento de las
mismas elevan los costes de la empresa.

- Alto coste de la solucion hardware multiprotocolo: la solucion por hardware supone
un elevado coste econémico.

- Limitacion de equipos de clientes de un mismo fabricante: la arquitectura del
hardware de traduccion de protocolos dificulta la escalabilidad.

- La centralita tiene limitado el nimero de operadores: si no se dispone de mas
conexiones para los teléfonos, la centralita, queda obsoleta.

La empresa Verklizan ofrece la solucion méas completa y cara del momento. Su
plataforma UMO soluciona el multiprotocolo mediante hardware e incorpora una centralita
analdgica para los puestos de los operadores [45].

Por otro lado, la empresa Sabia [46] presenta:

- La central de alarmas B2000: la centralita analdgica encargada de la gestion de
alarmas y llamadas.

- Puesto del operador B2301: dispositivo externo a la computadora del operador que
permite comunicarse con la persona que ha efectuado la alarma.

- Software CSTAtencion: muestra las alarmas y expedientes de un cliente.

3.3 Contextode lavoz IP

La voz IP se define como un conjunto de recursos que permiten que la sefial de voz viaje
a través de Internet por medio de los protocolos de Internet [21].

Una instalacion IP necesita la tecnologia necesaria para transformar la red de teléfono
convencional en protocolo IP. Esta instalacion puede estar en el centro, 0 se puede obtener
contratando el servicio a una empresa especializada en ello.

Una vez insertada la informacion de voz en un paquete IP y sefializada, se gestiona en
una centralita IP para que finalmente se comunique con el resto de dispositivos conectados en
la red.

El teléfono IP destino puede ser un dispositivo hardware conectado a la red local o
integrado en una aplicacion, lo que se conoce como softphone.

3.4 ¢Por quévoz IP?

Si comparamos una empresa con infraestructura voz IP con otra analdgica, la gran
diferencia es economica.
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Para empezar, la inversion inicial es mayor en la analdgica debido al coste de sus
componentes. Para continuar, si se desea aumentar la instalacion, dependiendo de la
plataforma:

Analdgica: Un teléfono convencional estd conectado directamente a una centralita
analdgica. ElI nimero de conexiones que la centralita soporta estd limitado por el
numero de conexiones analdgicas que posea.

Voz IP: Un teléfono IP esta conectado a la red local. La centralita IP no necesitara
modificarse a no ser que se sobrepase ampliamente, el nUmero de usuarios respecto a
lo previsto inicialmente. Por ejemplo: se haya instalado un servidor configurado para
300-400 operadores y crezca por encima de 500. La solucion actual supone la
duplicacion de hardware, y por consiguiente, de precio.

La solucion IP es mas escalable, incluso muy cémoda en caso de ser subcontratada:

Si se subcontrata el servicio de telefonia: solo es necesario solicitar nuevos canales
concurrentes a la empresa que ofrece el servicio.

Si no se subcontrata el servicio: se necesita contratar nuevas lineas de telefonia y
adquirir una pasarela para alimentar las lineas. Esta solucion es mucho mas rentable
que la analogica.

Ademas, una centralita IP puede estar configurada a medida de forma que pueda
interpretar los distintos protocolos de terminales. De esta forma, evita el coste adicional que
supone adquirir el hardware multiprotocolo y hace el sistema escalable en cuanto al nimero de
terminales soportados por centro. Es decir, si en un &rea todos los clientes de teleasistencia
utilizan los terminales de un mismo fabricante, se garantice dar el servicio a todos.

3.5 Arquitectura IP de AsisT

La plataforma en la que se sustenta AsisT es la que se muestra en la Figura 3-3.

/' Protocolo B

RTB

Red de Telefonia Basica

Figura 3-3 Arquitectura IP de AsisT
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En el centro de teleasistencia se instala un servidor que contiene:

- Centralita IP.
- Servidor de cola de mensajeria.
- Gestor de base de datos.

En la red local de la empresa esté el servidor y los puestos de los operadores.

Esta arquitectura permite que no haya problemas en caso de caida de Internet y que en
caso de realizar una llamada de emergencia (112), la centralita gestione la Ilamada en el area
local conveniente (problema si la centralita esta en un servidor externo).

En el ANEXO A, se detallan e ilustran las distintas soluciones tomadas por la empresa
Diaple Networking.
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4. ANALISIS DE LA INFORMACION

4.1 Actividades realizadas en el analisis

Para el desarrollo de AsisT se ha realizado un completo anélisis de la informacion
siguiendo la metodologia de Métrica 3 [30]. La documentacion con todas las conclusiones y
graficos esta disponible en el ANEXO B.

En esta fase se ha realizado las siguientes tareas:

- Andlisis de la informacion del convenio-marco [5].
- Analisis de los requisitos para un usuario de teleasistencia:
o Confeccion de un catélogo de requisitos funcionales y técnicos.
o Analizar los subsistemas en los que estd compuesto.
o Confeccion de “casos de uso” de un usuario que accede al sistema AsisT.
- Anélisis de la informacion:
o Confeccion del diagrama entidad — relacion.
o Confeccion del modelo entidad — relacion.
- Andlisis de las clases:
o Confeccion de un diagrama de clases.
- Andlisis de los patrones de las ventanas:
o Confeccion de los prototipos de las ventanas.

4.2 Resumen de los requisitos de AsisT

Se necesita un sistema capaz de estar instalado en varios puestos de trabajo de una misma
red local. Los usuarios, desde su puesto de trabajo deben recibir en tiempo real y de forma
simultanea un aviso de alarma. S6lo uno de ellos podré capturarla y atenderla. Mientras esté
atendiéndola, no recibird més alarmas.

Una vez que ha recibido la alarma podra observar la informacién personal de la persona
que la ha originado. Para la atencién de las incidencias, ya sea con llamada o sin llamada, el
operador deberd cumplimentar el tipo de alarma y realizar tantas actuaciones como sea
necesario para atender satisfactoriamente al cliente.

El sistema se encargara de establecer la llamada para cada actuacién seleccionada. La
Ilamada debe realizarse sin marcar el nimero y sera el operador el que libere cuando finalice la
conversacion.

Todas las alarmas que se generen deben estar almacenadas, asi como la informacién de la
gestion que realicen los usuarios. También es necesario tener la informacion de los clientes en
lo referente a datos personales, vivienda, instalacion, personas a recurrir en caso de emergencia,
asistencia sanitaria, situacion del servicio y dltimas Ilamadas atendidas y recibidas. Dicha
informacidn debe poder ser creada, modificada o eliminada por un usuario.

El usuario debe poder observar las alarmas que ha atendido y sus detalles, asi como las
Ilamadas que ha realizado o aceptado.

La aplicacion debe soportar distintos perfiles de usuarios. Se debe implementar la gestion
del alta de nuevos usuarios para la aplicacion y nuevos clientes.
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La aplicacion deber ser rapida, segura y cumplir la ley de proteccién de datos [12].
Tambien debe ser escalable, de forma que pueda expandirse en funcionalidad e informacion.
Debe poder ejecutarse en distintos sistemas operativos.

4.3 Definicion de actores y roles

La aplicacion AsisT esta analizada para adaptarse a los distintos roles que pueda tener
una empresa de teleasistencia, de forma que se gestione los permisos de acceso de
funcionalidad apropiados.

En esta version se han identificado tres actores. Se Ilama indistintamente con el término
usuario a cualquier persona que utilice la aplicacion sin importar el rol, por el contrario, para
especificar el usuario segun el rol se atiende a la siguiente terminologia:

- SuUper - administrador: acceso a toda la operativa de la aplicacion. Tiene privilegios:
o Gestion de los usuarios de la aplicacion: alta / baja / modificacion.
o Gestion de los clientes del servicio: alta / baja / modificacion del expediente.
o Funcionalidad de los operadores.
- Administrador:
o Gestion de los usuarios de la aplicacion: alta / baja / modificacion.
o Gestion de los clientes del servicio: alta / baja / modificacion del expediente.
- Operador:
o Ver informacion y modificacion del expediente de los clientes.
o Gestion de alarmas: atencion de alarmas entrantes y ver alarmas atendidas y
activas.
o Ver informacion de las llamadas entrantes y salientes.

4.4 Los subsistemas

AsisT es el sistema a desarrollar. Los subsistemas son las partes dentro de AsisT que se
han diferenciado segun la funcionalidad.

- Subsistema de base de datos: consiste en la realizacién y mantenimiento de la base de
datos necesaria para almacenar toda la informacion que necesita AsisT en un gestor
de base de datos adecuado.

- Subsistema de informacion: tiene toda la interfaz e interaccion con la base de datos.
Se han distinguido distintos modulos en funcion de la informacion a gestionar:

o Maddulo de autentificacion: gestiona el acceso a la aplicacion.

o Modulo Expediente-Cliente: informacion vivienda, instalacion, conocidos,
etc.

o Modulo Clientes: dar de alta un nuevo cliente, listados de clientes, etc.

o Mddulo Usuarios: dar de alta un nuevo usuario a la aplicacion AsisT, listado
de usuarios, permisos, etc.

o Mddulo Alarmas: ver informacion de alarmas realizadas y gestionar las
activas por un operador.

o Modulo Llamadas: ver informacion de las llamadas recibidas y realizadas por
un operador.

- Subsistema softphone: hace el vinculo entre el subsistema de informacion y la
centralita IP. Se encarga de utilizar el protocolo adecuado para recibir y enviar las
Ilamadas que realice el usuario.

- Subsistema Aviso alarmas: vinculo entre la centralita IP y los usuarios para la gestion
de alarmas.
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En la Figura 4-1 se muestra la conexion entre los diferentes subsistemas.

Subsistema de

Alarma activada
alarmas

Alarma desactivada

Usuario

Subsistema
Bases de Datos

Llamar
Subsistema de

informacion

subsistema llamadas

Figura 4-1 Subsistemas

A continuacién, en la pagina 31 de la memoria, explica lo que se ha implementado de
cada uno de los subsistemas: las soluciones empleadas, la funcionalidad implementada y el
resultado final.
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5. DISENO DE LA INFORMACION

5.1 Resumen de la actividad del diseno

El disefio completo de AsisT esté reflejado el ANEXO C.

En esta fase del desarrollo se han realizado las siguientes actividades siguiendo la
metodologia de Métrica 3 [30]:

Establecimiento de una serie de normas:
o Nombrado de la base de datos.
o Nombrado de los ficheros de la aplicacion.
o Nombrado de las excepciones de error.
Disefio de los Escenarios de la aplicacion
o Confeccion de los diagramas de secuencia de los escenarios.
o Confeccion de los diagramas de actividad.
Identificacién de los patrones de disefio:
o Patrones de disefio ya existentes: VO, DAO, DAOFactory:
= Confeccion del diagrama DAOFactory.
o Patrones de disefio localizados por repeticion de actividad:
= Confeccion del diagrama del patron.
Confeccion del diagrama de clases orientado a objetos.

5.2 Patrones de disefio

La importancia de los patrones de disefio se debe al ahorro en tiempo de implementacion
que supone aplicar métodos que facilitan el mantenimiento y la escalabilidad. Permite que el
software sea reusable, progrese y sea estructurado.

En este apartado se explica el patron repetido por toda la aplicacion. Para ver méas detalle
véase en los Anexos.

5.2.1 Interfaz - gestion

AsisT esta formada por una informacion destinada a ser almacenada y gestionada. La
informacién esta almacenada en la base de datos y siempre que se gestiona, se utilizan los
objetos como contenedores para posteriormente interactuar con la base de datos. El patron que se
repite es:

- Mostrar por pantalla una tabla/lista/paneles con informacion.
- Enalgunos casos cada fila se puede afiadir/modificar/eliminar mediante una ficha.

Para abordar el flujo de informacién entre la interfaz y la base de datos se han recurrido a
los patrones de disefio VO (Value Object) — DAO (Data Access Object).

- Clase VO: contenedor para la informacion.
- Clase DAO: funciones propias para interactuar entre la aplicacion y el gestor de base
de datos.

Siempre gue se interactla con la base de datos, es necesario construir un objeto VO de
forma que la clase DAO se encargue de gestionarlo con la base de datos.

La funcionalidad se ha aislado entre capas:
- Interfaz: el panel que se muestra por pantalla, personalizado para cada médulo.
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- InterfazAction: la lo6gica de negocio de la informacidn que se obtiene por pantalla.
- ClaseDAO: contiene las busquedas, insercion y actualizacion de datos para las clases
VO.

La Figura 5-1, ilustra cada una de las clases y su interaccion. Desde la l6gica de negocio
del InterfazAction se accede a otra interfaz, Ficha, cuya pantalla son los campos para introducir

nuevos datos.
Ficha | | FichaAction
]

InterfazAction ClaseDAO
a3 L g——» Base de datos

|| Clasevo
| ]

Pantalla de
la aplicacion

Figura 5-1 Interfaz - gestion

Por ejemplo, el gestor clientes de teleasistencia se ha implementado con dicho patrén en el
que:

- Pantalla de la aplicacidn: interfaz de una tabla con botones de afiadir y modificar.
- InterfazAction:
o Carga la informacion de los clientes en la tabla (instancia ClaseDAO para
obtener el listado)
o Controla la logica de botones para introducir o modificar clientes (instancia
ClientesFicha)
- Ficha: interfaz de una ficha con los campos de un cliente.
- FichaAction:
o Ficha nueva para crear un nuevo cliente o modificarlo.
o La légica de guardar o modificar datos (instancia ClaseDAO para utilizar las
funciones como insertar, actualizar, eliminar, etc).
- ClaseDAO: clienteDAO tiene todas las funciones de obtencion de datos referente a un
cliente.
- ClaseVO: clienteVO tiene los métodos para obtener y dar valor a sus atributos.

5.3 Eleccion del tipo de aplicacion

Una decision importante del disefio es la eleccion del tipo de aplicacion, que puede ser web
o de escritorio. A continuacién se analizan los factores que determinan la eleccion.

Es de vital importancia recibir una alarma en tiempo real. Esto significa que en el momento
que la centralita ha recibido una alarma, todos los operadores deben ser avisados al instante para
procesarla. Ademas, en ese mismo momento, deben acceder a informacion de diferente indole:
del cliente que ha activado la alarma, como de anteriores alarmas que han atendido, etc.

-28-



Disefio de la informacion

Una aplicacion de escritorio es sincrona, por otro lado, una aplicacion web puede ser
sincrona si se utilizan herramientas que simulan una aplicacion de escritorio, dentro de la propia
web. Aun asi, las soluciones existentes no garantizan a nivel de aplicacion de escritorio, el
tiempo real.

El softphone abre una conexion a bajo nivel al puerto del puesto del trabajo. Existen
complicaciones de abrir un socket en la aplicacion web, a no ser que se utilice Active X [53], un
aplicacion de Flash [51] o una aplicacion de Java (aplicacion en contexto web o applet) [52]. La
implementacion se complica con estos lenguajes que finalmente simulan una aplicacion de
escritorio.

Por Gltimo, en caso de que la arquitectura se ofrezca en un servidor externo a la empresa de
teleasistencia, si no hay conexion de Internet, el servicio queda inactivo.

Una aplicacion de escritorio consume ma&s recursos y su mantenimiento en caso de
actualizaciones es mas costoso que una aplicacion web. No obstante, estos factores son
intrascendentes comparado con la gran importancia de los anteriores.

La aplicacion de escritorio es la solucion idonea al problema AsisT.

5.4 Eleccidn del lenguaje de programacion de AsisT

Los requisitos que debe cumplir el lenguaje de programacion son:

- Aplicacion en tiempo real: necesario que reciba la informacion en el mismo momento
que se haya transmitido desde el servidor.

- Multiplataforma: la aplicacion funcione independientemente del sistema operativo.

- Disponibilidad de APIs: facilite la programacion dado a la existencia de librerias. En
concreto con varios gestores de bases de datos populares, cola de mensajeria y
softphone.

Net [47] y Java [6] son los lenguajes de programacion méas populares para aplicaciones de
escritorio. Ambos disponen entornos de programacion para ayudar a crear las aplicaciones.

La diferencia entre ambos es que .Net no es multiplataforma, sélo esta soportado por el
sistema operativo de Windows. Java es multiplataforma y posee el API para la implementacion
del softphone y para diferentes colas de mensajeria (ambos aspectos de abordan en la seccion 6).

Por tanto, Java es el lenguaje elegido para realizar la aplicacion.

5.5 Eleccion del lenguaje de programacion que integra la
centralita IP con AsisT

El escenario de la integracion es que la centralita recibe la alarma. En este punto se
necesita un pequefio programa que ejecute la centralita por medio de un interfaz que dispone
(AGI [54]). El programa tiene que introducir los datos de la alarma en la base de datos y
comunicarla con la cola de mensajeria para que pase a los operadores.

Las caracteristicas que debe cumplir son:

- Rapido en el arranque y ejecucion
- El'lenguaje sea actual para facilitar el mantenimiento y la ampliacion
- Compatible con el interfaz AGI.
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Java [6] es un lenguaje que penaliza en tiempo de inicializacion debido a la maquina
virtual.

C también es un lenguaje que puede ser solucion ya que no tiene la penalizacion que ocurre
con Java.

No obstante, PHP [32] es un lenguaje interpretado que evitaria también penalizacion en
arranque. Ademas dispone de las librerias de mensajeria y base de datos de modo que facilita la
programacion en comparacion con C.

Por lo tanto este programa seréa realizado en PHP.
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6. SISTEMAASIST

Tal y como aparece en el apartado de analisis, AsisT se ha dividido en subsistemas.

En este apartado se explica cada uno de ellos: funcionalidad, soluciones adoptadas e
integracion con el resto de componentes.

Los detalles de la implementacién se reflejan en el ANEXO D y aspectos de
funcionalidad e interfaz en el “Manual de usuario” en el ANEXO E.

6.1 Subsistema de bases de datos

6.1.1 Eleccion gestor de bases de datos
AsisT necesita un gestor de base de datos apropiado cuyas caracteristicas sean:

- Compatible con Java [6] por medio de un API ya elaborado.

- Compatible con la plataforma en la que se programa: Linux [8].
- Soporte de claves foraneas.

- Soporte de transacciones.

- Répido, seguro y robusto.

- Software Libre: aporte las ventajas de ya comentadas.

Se han escogido para el estudio los gestores de MySQL [9] y PostgreSQL [10].
Practicamente son muy similares: aceptan distintos tipos de datos, creacion de funciones,
transacciones, claves foraneas, disponen de API de Java, etc. No obstante PostgreSQL
consume mas recursos que MySQL.

Debido a la importancia de que la aplicacion sea rapida, El gestor elegido para
implementar la base de datos de AsisT ha sido MySQL.

El gestor de almacenamiento en el que se ha construido es InnoDB [27], ya que es
condicion indispensable la existencia de claves foraneas.

6.1.2 Implantacion base de datos

La base de datos implantada es la analizada en el analisis del sistema, el esquema entidad
relacion puede verse en el ANEXO B, “Actividad AST 6”.

Las caracteristicas de la base de datos son:

- Esta normalizada hasta 3FN.
- Analizada para ser escalable: la base de datos esta disefiada para que pueda crecer en
informacidn sin tener que redisefiarse.
- Todas las tablas contienen 6 campos imprescindibles para el cumplimiento de la Ley
de proteccion de datos [12].
o Fechas de: creacion, modificacion y eliminacion de la informacion
o Persona que ha: creado, modificado y eliminado la informacion

6.1.3 Integracion centralita IP con base de datos

Llega una alarma a la centralita IP. Tras decodificarla segun el protocolo del terminal que
proviene, se dispone de la siguiente informacion:

- CIU del cliente: identificador Gnico del terminal que ha producido la alarma.
- Tipo de alarma: la centralita obtiene la informacion del tipo de alarma.
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Todos los dispositivos de una casa estan conectados al terminal y siempre sera éste el que
emita la sefal de alarma.

Para interpretar el multiprotocolo, la base de datos tiene una tabla con todos los
protocolos de fabricantes y otra tabla que conecta el protocolo con el tipo de alarma que
corresponde. Se ha implementado un script en PHP [32] que introduce la alarma en la base de
datos. Este programa ha sido realizado con la herramienta Aptana [14].

Este script parte como entrada del cddigo de identificacion del usuario (CIU), y del tipo
de alarma:

- Crea la alarma con los datos de fechas, estado y cliente.
- Inserta en la base de datos utilizando el APl de MySQL disponible para PHP.

El script es ejecutado por la centralita IP, por medio del interfaz AGI [54]. Esta dispone
de las librerias y mecanismos para ejecutarlo dentro del servidor. No es necesario por tanto, un
servidor web para su ejecucion como se acostumbra a relacionar PHP.

6.2 Subsistema de atencion de alarmas

En primer lugar se explica como AsisT soluciona e integra el problema de las alarmas.
Los operadores estan conectados a la red local del centro de teleasistencia. Todos los
operadores estan conectados a un servidor local formado por:

- Centralita IP
- Base de datos

Los operadores necesitan ser avisados de dos tipos de eventos:

- Llegada de una alarma nueva al centro de teleasistencia: se informa por pantalla a
todos los operadores.

- Quitar el aviso de la alarma ya que un operador la ha capturado: todos los operadores
deben dejar de recibir el aviso.

6.2.1 Solucion al aviso de alarmas

La solucion para el aviso de alarmas es la utilizacion de una cola de mensajes (Message
Broker) de forma que los usuarios que estén conectados a la red local y que hayan inicializado
la aplicacion AsisT, puedan dar parte de la llegada de un evento y actuar en consecuencia.

El modelo empleado es publicador/suscriptor y los eventos son de tipo sincronos. Cuando
se quiera notificar un evento al resto de suscriptores, se instancia la clase publicador, para que
escriba un mensaje en un tema de la cola de mensajeria.

La cola de mensajeria es un servidor que se ha instalado localmente junto con la base de
datos y la centralita IP. El objetivo: conectar la centralita IP — alarmas — operadores.

AsisT puede ser publicador o suscriptor segun el tipo de evento que desea notificar.
Como puede observarse en la Figura 6-1. Al iniciar la aplicacion, se convierten en suscriptores
del tema ‘asist’, y a partir de este momento leen los mensajes publicados. Por el contrario, la
centralita IP s6lo notifica eventos. En la seccion 6.2.3 se detallan los eventos y actuaciones ante
los avisos.
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Centralita IP

publica mensaje: info mensaje

A 4

7 envia] sms(info_mensaje)
publicador
Cola de mensajeria

A
*‘ Tema: 'asist’

publica mensa

e: info magsaje ensaje)

leer(info_mensaje)

Suscriptor 2

publica mensaje: info mensaje

Figura 6-1 Mensajeria modelo publicador / suscriptor

6.2.2 Eleccion del servidor de mensajeria

Para elegir un servidor de mensajeria acorde con las caracteristicas de la aplicacion se
destacan las siguientes necesidades del sistema:

- Compatible con java (Java message service, JMS [18]): de forma que AsisT
interaccione con el servidor.

- Compatible con PHP [32]: script PHP que ejecuta la centralita IP para publicar un
mensaje.

- Software libre.

De los numerosos servidores de colas de mensajes disponibles, se destacaron los
siguientes por popularidad y reciente actividad: ActiveMQ [24], OpenJMS [25] y RabbitMQ
[26].

OpenJMS ha sido descartado debido a la incompatibilidad con PHP. ActiveMQ y
RabbitMQ son muy similares: ofrecen la posibilidad de ser multiplataforma y varios servicios
para facilitar la gestion como un gestor web para publicar mensajes.

Finalmente se eligio ActiveMQ debido al soporte por parte de la comunidad Apache. La
comunidad Apache ofrece confianza en mantenimiento y seguridad.

6.2.3 Integracion mensajeria con AsisT
La centralita ejecuta un script en PHP [32] en el que:

- Introduce la alarma en la base de datos.
- Se conecta a la cola de mensajeria ActiveMQ [24] y publica un mensaje anunciando
el evento: “alarma”.

El mensaje tiene la siguiente estructura:
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message_type=ALARMA
message_source=ASTERISK
message_created=(FECHA_ HORA_ACTUAL)
alarma_id=1201

Para integrar la mensajeria con Java se ha hecho uso del APl JMS [18]. Al iniciar la
aplicacion, se suscribe a un tema: ‘asist’ en el proveedor de mensajeria ActiveMQ.

Desde este momento, el sistema estd a la escucha de los mensajes publicados en tema.
Cuando la aplicaciéon detecta que se ha publicado un mensaje, segun el tipo de evento, se
interpreta para actuar en consecuencia: mostrar o quitar aviso de alarma.

Llegada de alarma

Figura 6-2 ilustra como el sistema AsisT es notificado ante el evento de una alarma
nueva. ElI mensaje escrito por la centralita es de tipo alarma, los suscriptores leen el mensaje y
muestran el aviso de la alarma.

Alarma e
Centralita IP
Almacenamiento

tipo_mensaje: ALARMA

alarma_id: 1032

Y

I’ send| sms(info_mensaje)
publisher -
ActiveMQ

Tema: ‘asist’

read(infQ_mensaje)

Suscriber 1 read(info_mensaje)
3

A Suscriber 2

AsisT

mostrar aviso
alarma_id: 1032 h 4

mostrar aviso
alarma_id: 1032

Figura 6-2 Aviso de alarma

AsisT inicia una ventana emergente, véase Figura 6-3 , en la esquina inferior derecha en
todas las aplicaciones de los usuarios que estan inicializadas. Dicha ventana tiene informacion
de la alarma del cliente al que pertenece, el tipo de alarma, la fecha y la hora.

\ Alarma: 2 - Jose Benito Marco
{ ! N Tipo Alarma: Pulsacidn de la unidad de contral remota
Inicio: 28/ may 09:59:58

% Capturar alarma

Figura 6-3 Ventana aviso de alarma
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A medida que se reciban nuevas alarmas, estaran listas para ser capturadas por el usuario.
En esta primera version, cuando un usuario esté atendiendo una alarma, no recibira nuevos
avisos.

Capturar la alarma

La Figura 6-4 ilustra como AsisT captura una alarma. En la ventana emergente de “aviso
de alarma”, los operadores pueden seleccionar “capturar alarma” e iniciar la gestion de la
misma.

El proceso de que un operador obtenga la alarma, comienza en comprobar si no ha sido
ya capturada por otro operador. Para ello, se hace una lectura en la base de datos y se
comprueba el estado. La Figura 6-4, muestra la interaccion entre los componentes. EI operador
ganador es el que ha leido la alarma que esta desactivada. Una vez cambiado el estado a
activada, los operadores no podran capturarla.

ipo_mensaje: ALARMA ¢ tipo_mensaje: ALARMA|

;l-érma id: 1032 alarma_id: 1032
& AsisT

AsisT

alarma_ig? 1032

Almacenamiento

Figura 6-4 Caputura de alarma

Una alarma s6lo puede ser atendida por una persona, dos usuarios nunca pueden atender
una alarma simultaneamente. Esto provocaria que los datos almacenados no sean los correctos.

La Figura 6-5 ilustra la situacion de error. Los dos usuarios hacen la consulta en la base
de datos. El primero en llegar, ha modificado la alarma indicando que ya no esta activa. En un
periodo pequefio de tiempo, los cambios no se han guardado de forma permanente en la base de
datos (no ha realizado commit). El problema surge cuando el segundo operador, lee que esta
libre, accediendo a la misma informacion y gestionandola a la vez.
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% User 1 User 2
Leciura Si alarmi—. 1032 es activa

true

ol
T,
update activa=false

Lectura si alarmp: 1032 es activa

A

true

b4

commit user 1

update activa=false

commit user 2

Lr 4 0Or

Figura 6-5 Error en captura

La base de datos estd implementada en el gestor de almacenamiento InnoDB [27] que
permite transacciones. EI modelo de transacciones permite lecturas en modo de bloqueo. La
funcion “select... for update” bloguea la captura de la alarma, de esta manera, cuando la
aplicacion realiza la consulta, s6lo un usuario accede en exclusividad [48]. Aunque se pulse
casi simultaneamente para capturar la alarma, s6lo uno la obtiene y el perdedor, es notificado
por pantalla.

Cancelar alarma para el resto de suscriptores

Un usuario ha aceptado la alarma, por lo tanto debe desaparecer la ventana emergente de
aviso de alarma para todos los usuarios que estan conectados a la aplicacion.

En este momento, AsisT se comporta como publicador y publica un mensaje en
ActiveMQ con la siguiente informacion:

message_type=ALARMA_CAPTURADA
message_source=usuario_id
message_created=(FECHA_ HORA_ACTUAL)
alarma_id=1201

Donde “usuario_id” es el operador que la ha capturado y “alarma_id” es el identificador
de la alarma.

Todos los usuarios leen dicho mensaje en el Tema “asist” del Active MQ, incluido el
usuario que la ha capturado. La aplicacion actua eliminando el aviso de alarma por pantalla.

La Figura 6-6 ilustra que el “suscriptor 1” captura la alarma e informa al resto de
aplicaciones activas por medio de ActiveMQ para quitar el aviso.
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send| sms(info_mensaje)
publisher T -
ActiveMQ

Tema: 'asist’

read(info_mensaje)

tipo_mensaje: ALARMA_CAPTURADA

Rtipo_mensaje: ALARMA CAPTURADA read(info_mensaje)

Suscriber 1

alarma_id: 1032
tipo_mensaje: ALARMA_CAPTURADA

;iarma id: 1032 alarma_id: 1032

quitar aviso
alarma_id: 1032 quitar aviso
alarma_id: 1032
_

Figura 6-6 Alarma capturada

6.3 Subsistema teléfono

El softphone es el teléfono integrado en la aplicacion. En otras palabras, es la
implementacidn de las funcionalidades tipicas de un teléfono y de la gestion de los canales de
voz y datos con la centralita IP.

Para que una llamada desde la aplicacion pueda salir a la red convencional o una llamada
desde el exterior pueda entrar a la red local, se necesita una centralita IP configurada a medida.

Un teléfono IP puede ser un dispositivo externo cuya diferencia con un teléfono
convencional es que esta conectado a la red local por la que recibe los datos de voz IP.

La primera version de AsisT estd configurada de modo que el teléfono esta integrado en
la aplicacion. Para ello, el puesto de los operadores necesita una tarjeta de sonido integrada
para la entrada de altavoces y microfono.

Para que un teléfono sea operativo en la aplicacion necesita:

- Conectarse satisfactoriamente con la centralita IP.
- Realizar llamadas y aceptarlas a partir de la aplicacién AsisT.
- Sefalizar con la centralita la informacion siguiendo el protocolo de la misma.

6.3.1 CentralitaIP

La centralita IP esta instalada y configurada en un servidor por medio del software libre
Asterisk [22]. Los detalles programados en Asterisk quedan fuera del alcance del proyecto.

El protocolo IP utilizado por la centralita para comunicarse en la red, es SIP (Session
Initiation Protocol) [2]. Una vez que llega la red de telefonia basica (RTB) al centro de
teleasistencia, la pasarela (gateway), la conecta con SIP para poder comunicarse con la
centralita y el resto de dispositivos conectados en red. Entre otros dispositivos, estan todos los
puestos de los operadores con la aplicacion AsisT operativa.

En la Figura 6-7 se observa la plataforma IP donde los elementos conectados en la red
local son el puesto de trabajo, teléfono IP, servidor, y la pasarela. El servidor contiene la
centralitalP, la base de datos y la cola de mensajeria.
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Pasarela
KI5 S5 SIP
A L D——

Base de datos

Cola de mensajeria
PBX o Centralita IP

Telefono IP
Red Local ’I\SIP -

_sEmeery AE— ey

p— o~ =
Softphone ! ! £ I
—— —_— 4

Puesto de trabajo

Figura 6-7 Plataforma IP

6.3.2 Solucién adoptada

Para implementar la conexion y comunicacion con la centralita se ha hecho uso de la
libreria Jain [1], que es un API disponible para Java [6] que ofrece las funciones para construir
mensajes SIP en bajo nivel.

El subsistema estd formado por tres capas de forma que abstrae la funcionalidad de la
capa inferior:

1% Nivel: funciones que utiliza el subsistema de informacion de AsisT para establecer
conexion, realizar una llamada y terminarla.

- 2° Nivel: funciones para construir paquetes de SIP acordes con la funcionalidad y
configuracion deseada.

- 3°Nivel: libreria Jain: aporta funciones para la construccion de la pila de SIP.

Se ha creado una nueva tabla en la base de datos, que almacena la configuracion del
teléfono de la aplicacion. Cuando AsisT inicia la aplicacion, establece la conexion con
Asterisk. Si la configuracion es la correcta, el sistema queda a la escucha de recibir eventos.

El protocolo SIP se basa en el envio de mensajes. La aplicacion envia mensajes:
peticiones y respuestas. Una peticion es cualquier mensaje con un tipo en concreto: invite,
request, ok, ack, bye, etc. Una respuesta es una peticion con un tipo, a consecuencia de recibir
una peticion por parte de la centralita. [2]

Para més detalle de las funciones implementadas, véase la seccién D.8, en el ANEXO D.

6.3.3 Conexion con la centralita

La Figura 6-8 detalla la secuencia implementada para establecer la conexion con Asterisk
[22]. El sistema se conecta a Asterisk por identificacion por “paso de testigo” (token passing).
El primer mensaje de AsisT siempre es sin éxito y el servidor responde con un mensaje con un
identificador propio para asegurar la conexion. AsisT responde reenviando el mensaje con los
datos de autenticacion del puesto de trabajo. Si son correctos, la conexion se ha realizado con
éxito.
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REGISTER

401 UNAUTHORIZED

F 3

REGISTER

y

200 OK

¥ 3

Figura 6-8 Conexidn con la centralita

6.3.4 Establecer una llamada

Una llamada se inicia con una peticion de tipo invite. La Figura 6-9 muestra la secuencia
de mensajes SIP. AsisT realiza:

Cuando pulse el boton de inicio de llamada, se manda la informacion del teléefono
configurado en ese puesto.

Se realiza el paso de mensajes SIP entre los dos dispositivos de forma que confirmen
ambos la conexion.

Se abre el canal de audio.

Finaliza la llamada (bye).

va
L[p)
av

INVITE

180 RINGING

200 OK

A A

ACK

h J

voz

BYE
200 OK

¥ 3

Figura 6-9 Realizar una llamada

Todas Ilamadas salientes permitidas por la aplicacion son a consecuencia de una alarma.
Cuando se indica la actuacién mas acorde con la incidencia, aparece un listado de nimeros de
teléfono que cuando confirme, establece directamente la llamada. El operador, no introduce por
su cuenta ningun otro nimero de teléfono para realizar una actuacién, para evitar el mal uso de
la aplicacion.

6.3.5 Aceptar una llamada entrante

Una llamada entrante llega a la centralita a consecuencia de una alarma:

Asterisk identifica que la alarma que ha recibido es de tipo llamada.

Asterisk mantiene la Ilamada en espera hasta que un operador la capture.

Cuando es capturada, AsisT responde con una llamada a Asterisk.

Se realiza el paso de mensajes SIP hasta finalmente se abre el canal de voz. Véase la
Figura 6-9 de la seccion anterior.
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- EIl operador habla con el cliente hasta que él finaliza la llamada (siguiendo las
especificaciones del convenio-marco [5]).

6.3.6 Interfaz del teléfono

El estado del teléfono estd siempre visible en la esquina superior derecha. Los mensajes
de estado son:

- “Esperando llamadas”: una vez que el teléfono se ha registrado correctamente y se ha
terminado una llamada.

- “Registrando teléfono”: ha lanzado la peticion para conectarse y espera confirmacion.

- “Recibiendo llamadas”: el softphone tiene una llamada entrante.

- “Marcando <numero_al_que_marca>": ha iniciado la llamada pero el teléfono del
destinatario, alin no esta sonando.

- “Teléfono no registrado”: cuando los datos de configuracion del usuario no son
correctos.

- “Hablando...”: el canal de audio ha sido abierto.

- “Estableciendo conexion”: cuando esté conectado con la centralita IP.

- “Llamada <numero de teléfono>": en el caso que esté realizando una llamada o
recibiendo. Aparece la informacion del nimero de teléfono y del tiempo actualizado
de la llamada.

- “Sonando”: cuando tiene una llamada entrante.

- “Denegado”: cuando la centralita deniega establecer una Illamada con dicho namero.

- “Prohibido”: cuando no esta permitido llamar a dicho nimero.

En la Figura 3-2, se observa el softphone en diferentes estados. Cuando no hay una
Ilamada activa, el softphone tiene el boton “llamar”. Por el contrario, cuando esta hablando, el
boton “colgar”.

@ Hablanda... % | @ Sohando... e |
| @ Esperando llamadas .h_/' |

Figura 6-10 Softphone sonando - hablando — en espera

6.3.7 Integracion con la base de datos

Cuando se realiza o recibe una llamada, la centralita o Asterisk se encarga de introducir la
informacién. Se ha realizado un programa en PHP, similar a introducir una alarma que
introduce y modifica los datos de la llamada en la base de datos, de forma que puedan ser
visualizados en el expediente del cliente y el los historiales del operador.

6.3.8 Chequeo de un equipo

Chequear un terminal consiste en conocer en tiempo real desde la aplicacion AsisT, el
estado del dispositivo: “activado” o “desconectado”.

Desde el expediente del cliente, en la pestafia instalacion, se gestionan los equipos que
dispone el cliente en su hogar. Cuando se afiade un nuevo equipo su estado es “pendiente”. El
boton “chequear” comprueba el estado del dispositivo.

Un chequeo se reduce a realizar una llamada hacia el dispositivo, en la que no abre el
canal de audio. Si responde correctamente, el estado es “activado”.
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6.4 Subsistema informacién

Este subsistema se caracteriza por contener toda la interfaz y procesamiento de
informacién de la aplicacion. Se ha construido siguiendo el patron para el acceso a base de
datos VO-DAO vy para la interfaz como View — Action.

El orden en el que se explican no es el de implementacion. Se trata de explicar lo que se
ha implementado en cada uno y la funcionalidad que aporta al sistema.

6.4.1 Contexto del funcionamiento

AsisT es una aplicacion de escritorio. Para entrar en la aplicacion hace falta autentificarse
con nombre y contrasefia. Segun el perfil y permisos de usuario la aplicacion tiene vistas
distintas. Los administradores, observaran el “modulo de administracion”, mientras que los
operadores ¢l “modulo de tele-asistencia”. En los ejemplos descritos durante la memoria, se
considerara el perfil de “super-administrador” sin restriccion de acceso.

Una vez que los datos son correctos, se accede a la pantalla principal. Esta formada por
un mend a la izquierda, que siempre esta visible y el resto es el centro de operaciones para la
gestion de la informacion.

Cuando arranca la aplicacion se suscribe a la cola de mensajes, se inicializa el softphone
y se establece conexion con la base de datos.

La Figura 6-11 muestra el inicio de la aplicacién AsisT: barra de estado superior, menu y
centro de operaciones. En el centro de operaciones siempre esta visible el “Inicio” 0 cuadro de
mandos, cuyos detalles se explican en el apartado 6.4.2.

Q Elisabet Arcos Martin
. [@ inicio | @ Alarma finalizada: 336y

Centros

@ Esperando llamadas (4

Médulo de admini

cién
Alarmas atendiendo

Captura: 62 - Alarma: 31 - Carmen Lopez Rosa

Asistencia Aragon

L Tipo alarma: Pulsacian del terminal de usuario
Nombre: Asistencia Aragénl Ini fjun 11:56:37  Inicio ca ptura: 10/jun 17:16:44
W Asistencia sanitaria Email asaragonl@aragoneses.com $
% Hospitales Telefona: @ 976466910
2, Médicos Telefono @ 100

@ Empresas servicios hagar

( Médulo de lele—asis(encia‘
) Inicio

(@) Buscar expedientes
D Teléfono

»
' Historial de alarmas

@ histarial de lamadas

Alarmas pendientes de capturar por el centro Ultimas alarmas atendidas

~ [~]
. Alarma: 30 - Carmen Lopez Rosa | g Captura: 61 - Alarma: 31 - Carmen Lopez Rosa e |
' : Tipo Alarma: Pulsacion del terminal de usuario @ Tipo alarma: Pulsacidn del terminal de usuario
Inicio: 03/jun 11:42:12 Inicio alarma: 03/jun 11:56:37 Inicio captura: 10/jun 17:16:36
S Capturar slarmz S Ver detalles
Ay Alarma: 29 - Antonio Duce Gimeno - Captura: 60 - Alarma: 31 - Carmen Lopez Rosa
/¥ Tino Alarma: Pulsacidn del terminal de usuario @ Tipo alarma; Pulsacién el terminal de usuario
Inicio: 08/jun 10:20:41 Inicio alarma: 09/jun 11:56:37 Inicio captura: 10/jun 17:13:32
% Capturar alarma & Ver detalles
\ Alarma: 28 - Antonio Duce Gimeno o Captura: 59 - Alarma: 33 - Carmen Lopez Rosa
/¥ Tipo Alarma: Pulsacién del terminal de usuaria @ Tipo alarma: Pulsacién del terminal de usuario
Inicio. 08/jun 10:15:54 Inicio al larma: 10/jun 03:57:54 Inicio cay ptura: 11 /jun 09:42:34
% Capturar alarma & Ver detalles
\  Alarma: 27 - Antenio Duce Gimeno bl Captura: 58 - Alarma: 32 - Carmen Lopez Rosa 7
Vas } Tipo Alarma: Pulsacion del terminal de usuario @ Tipo alarma: Pulsacin del terminal de usuario
Inicio. 08/jun 10:15:07 Inicio al larma: 10/jun 03:46:15 Inicio cay ptura: 10/jun 17:36:09
% Capturar alarma E 9 Ver detalles E

Figura 6-11 Inicio aplicacion AsisT

Cuando se pulsa un botdn del menu, se abre una pestafia en el panel central con dicha
informacidn. Se pueden abrir tantas pestafias como el usuario necesite, de la misma forma que
se pueden cerrar. La aplicacion no duplica una pestafia si ya esta abierta.
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Para crear o modificar datos se inicia una ventana emergente en forma de formulario o
ficha, como se muestra en la Figura 6-12.

DHI [34221345M|
Nombre |ana

Apellido 1 |BUrgos
Apellido 2 IMartin

Email |anaburgos@hotmail.com

Centro Asistencia Aragénl v

Nombre operador lana
Password

Clave vacia para no modificar

| L&i Borrar || HGuarﬁar |

Figura 6-12 Ficha operador

6.4.2 Cuadro de mandos

El cuadro de mandos o inicio es la pantalla que siempre estd visible en el centro de
operaciones de la aplicacion. El objetivo de esta pantalla es ofrecer al usuario acceso rapido a
informacion relevante: las alarmas. La informacion que se muestra es:

- Informacion del centro: toda llamada saliente necesitard una previa identificacion.
Dicha informacidn es necesario que esté visible en todo momento.

- Alarmas que esta atendiendo el operador: en esta primera version se ha decidido que
un usuario atienda una sola alarma. En caso de cerrarla por error en la gestion de la
misma, rapidamente accede a ella en este panel.

- Alarmas activas en el centro: las ventanas emergentes se superponen en la esquina
superior derecha. La pila de alarmas completa estd disponible en el cuadro de
mandos. Estas alarmas ain no han sido capturadas por ningun operador y s6lo puede
acceder a ellas si no esté atendiendo ninguna alarma.

- Ultimas alarmas atendidas: en ocasiones puede haberse cerrado una alarma
erroneamente. Podré reactivarla accediendo a los datos de la alarma finalizada.

El cuadro de mandos se actualiza cada vez que se pulsa sobre la pestafia a excepcion del
panel de alarmas activas en el centro, que sufre un refresco cada 5 segundos si el usuario esta
en esta visualizando la pestafia, para garantizar la coherencia con el resto de operadores.

La Figura 6-11, de la seccidn anterior, ilustra la pestafia de inicio.

6.4.3 Gestion Alarmas
La gestion de Alarmas lleva consigo tres operaciones:

1. Completar datos del tipo de alarma que se ha generado
2. Elegir la actuacion pertinente
3. Inicializar la llamada al namero de teléfono seleccionado de dicha actuacion.

La Figura 6-13 representa la solucién que presenta la aplicacion AsisT para la gestion de
las operaciones. En la parte superior se ofrece informacion del cliente del terminal que ha
generado la alarma. El operador podrd consultar o ayudarse para dar un buen servicio, del
expediente del cliente, accediendo directamente por un enlace en el propio nombre de la
persona.
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Q Elisabet Arcos Martin @ sonando @

- | & inicio | @ Alarma finalizada: 31¢) [ 25 Atender Alarma: 364, | &) Exp: 123 - Carmen Lopez Rosa i) N
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4 carmen Lopez Rosa
Expediente: 123

Tipologia:  Maysrde 65 sfes

Tipo: Usuario principal, titular el servicio
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Estado: En active
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————————— informacién de alarma
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Detalles

% Historial de alarmas
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Detalles

Llamar a

Descripcion A‘

Figura 6-13 Gestion de alarmas

Un usuario acepta una alarma desde la ventana emergente o desde el cuadro de mandos.
AsisT lee de la base de datos la informacion de la alarma. En caso de ser una alarma técnica, no
hay llamada, y se conoce el tipo de alarma (lo aporta la centralita IP), por lo tanto solo hay que
tomar actuaciones.

Si es una alarma con llamada, una vez capturada se inicia conversacion de voz por medio
del subsistema softphone y el operador selecciona los motivos por los cuales el cliente ha
activado la alarma.

Seleccionar y ejecutar actuaciones

La seleccion de actuaciones se presenta en la pantalla de gestion de alarmas y es la
referida a la accion de que un operador ofrezca asistencia desde el centro para el cliente.

Para ello, AsisT le propone segun el convenio-marco[5] una serie de actuaciones
predefinidas, que a su vez estd formadas por actuaciones mas especificas.

Una vez elegida la actuacion especifica, AsisT le propone una serie de numeros de
teléfono pertenecientes al cliente acorde con la actuacién y con los datos disponibles del
cliente.

Si procede a realizar la actuacion, el sistema almacena la informacion de la alarma con
las modificaciones: actuaciones, datos de la activacion y datos de la llamada.

Si la actuacion conlleva una llamada, AsisT establece la llamada sin tener que marcar el
nimero. Una vez que libere la llamada podréa seleccionar méas actuaciones.

Para terminar la atencion, debe haberse indicado al menos una actuacion. En caso
contrario, no permite “finalizar alarma”. Si la alarma no ha tenido ninguna actuacion por el
centro o familiares, hay una actuacién especifica para ello y es necesario indicarlo para futuros
informes.

Al pulsar “finalizar alarma” la pestafia se cierra para mostrar los detalles de la alarma
finalizada.
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Visualizar alarma finalizada

Esta pestafia se inicializa tras pulsar “finalizar alarma”. Ofrece informacion del cliente,
las capturas sufridas por la alarma y actuaciones tomadas por cada captura. En esta pantalla es
donde podré reactivar la alarma. También podra acceder al expediente del cliente.

Uno de los problemas que tiene el software existente, es que una vez que una alarma ha
sido finalizada, no se puede modificar los datos. AsisT permite reactivar la alarma. Esto facilita
que pasado un tiempo, pueda ponerse en contacto con el usuario a causa de la alarma y que
quede registrado. Por ejemplo: la actuacion ha sido llamar a los bomberos y el usuario tras
realizar la llamada, ha marcado por error que la alarma ha finalizado. En este caso reactiva la
alarma para llamar al cliente y asegurarse de que ha recibido asistencia.

6.4.4 Gestion de la autentificacion

Este gestor contiene la interfaz y logica para autentificar un usuario y dar acceso a la
aplicacion.

El usuario introduce su nombre y contrasefia y la aplicacion no permite observar la
contrasefia introducida. Los datos de usuario y contrasefia son unicos en la base de datos.

Se ha utilizado el algoritmo de cifrado MD5 para almacenar la contrasefia. Cuando se
guarda un usuario se transforma la contrasefia en una cadena de 32 caracteres que no es posible
descifrar. La contrasefia es correcta, si al transforma la cadena mediante MD5, es la misma que
la cifrada en la base de datos.

Los datos se cifran antes de ser enviados por la red. De esta forma se garantiza su
seguridad.

6.4.5 Gestion de los usuarios de la aplicacion
El gestor se encarga de dar de alta a 0 modificar los datos de los usuarios de la aplicacion.

Permite asignar perfiles a un operador, de forma que tenga acceso a la funcionalidad de la
aplicacion segun los actores definidos. Se utiliza cifrado en contrasefias desde la ficha insertar
nuevo usuario.

6.4.6 Gestion de los clientes de la aplicacion

Es la parte encargada de la gestion de los clientes de la aplicacion: dar de alta / baja y ver
el listado de clientes realizando una blsqueda exhaustiva: expediente, CIU, nombre, apellidos,
municipio, provincia, sexo, tipo de cliente, etc.

Cuando se da de alta a un cliente, su estado por defecto es “sin iniciar actividad”. Sera
necesario cumplimentar sus datos para proseguir. La primera vivienda afiadida es por defecto la
que tiene la instalacion, ya que es el caso mas comdn de un cliente.

Por el contrario, cuando se da de baja a un cliente, aparece la ficha de estado para forzar a
que el usuario cumplimente el motivo de la baja.

6.4.7 Buscar expedientes

La pantalla buscar expedientes forma parte del modulo de tele-asistencia. Difiere de la de
gestion, en los permisos: no se da de alta o modifica un cliente.

Desde esta pantalla, se accede al expediente de un cliente, siguiendo la misma
funcionalidad que en la “gestion clientes”.
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6.4.8 Gestion de un expediente de un cliente

Contiene toda la informacion de los clientes. Esta informacion estad gestionada en
distintos modulos con su correspondiente manipulacion si es permitida. La Figura 6-14 muestra
la primera pantalla del expediente. Cada pestafia, contiene la gestion de un médulo.

v :
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Médulo de tel
[3) Buscar expedientes

»
@ Historial de alarmas

@ historial de llamadas

@ Registranda teléfono \J‘
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Empresa Servicios
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Tipo Nombre
Endesa

Repsol

Electricidad
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Telefonos

Tipo Telefono

fiio 976378842

Figura 6-14 Expediente cliente

Al expediente se puede acceder desde:

La pantalla de gestion de clientes.
La pantalla de buscar expedientes.
La gestion de una alarma activa.
La pantalla de alarma finalizada.

Cada pestanfa, tiene implementada la interfaz y gestion de informacion de los siguientes

modulos:

Modulo vivienda: gestiona las viviendas de un cliente, destacando la que tiene la
instalacion.

o Agregar/modificar/eliminar una vivienda
La vivienda principal sera por defecto la primera vivienda insertada.
Control de no eliminar la vivienda que tenga la instalacion principal.

o Modificar la vivienda donde tiene la instalacion

o Asociar/desasociar una empresa que ofrece un servicio a la vivienda.
Modulo caracteristicas: gestiona la informacion personal del cliente respecto a
riesgos, patologias, etc.
Modulo personas de convivencia: gestiona la informacion de las personas que
conviven con el cliente:

o Agregar/modificar/eliminar una persona con la que convive

o Agregar/modificar/eliminar un nimero de teléfono de dicha persona
Maodulo personas conocidas: gestiona la informacion de las personas a recurrir:

o Agregar/modificar/eliminar una persona a recurrir
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o Agregar/modificar/eliminar un nimero de teléfono de dicha persona
- Modulo situaciones: gestiona el historial de los estados de la persona.
o Permite modificar el estado de un usuario. Al dar de alta un nuevo estado, el
estado anterior se finaliza en tiempo.
- Mddulo instalacion: gestiona la informacion de la instalacion y equipos instalados
junto con el estado.
o Agregar/modificar/eliminar un equipo de los existentes en el mercado
o Ver los ultimos chequeos realizados al dispositivo para comprobar el estado.
- Modulo asistencia sanitaria: gestiona la informacion de los centros sanitarios
asignados, hospitales y médicos.
o Asociar/desasociar una vivienda de las del cliente
o Agregar/modificar el tiempo de una vivienda a los centros de asistencia.
o Asociar/desasociar al cliente un centro de asistencia realizando una bdsqueda
por zona
o Asociar/desasociar al cliente un hospital, médico a partir de la asistencia
sanitaria
o Ver la informacion de los médicos y hospitales que tiene asignado por cada
asistencia sanitaria.
- Modulo llamadas-cliente: muestra las Gltimas llamadas enviadas y recibidas para un
cliente
- Modulo alarma-clientes: muestra las Gltimas alarmas generadas por el cliente.
o Al realizar doble “click” sobre una fila, si la alarma esté:
= Desactivada: se abre el panel de alarma finalizada para ver las
actuaciones.
= Activada y capturada por el mismo usuario gque esta examinando el
expediente: se abre el panel de gestion de alarma.
= Activada y capturada por otro usuario: deniega el acceso informando
que ha sido capturada por otra persona.
= Activada y sin capturar: avisa que la alarma esta pendiente de capturar.
Puede aceptarla desde la esquina inferior derecha.

6.4.9 Gestion Historiales

La aplicacion ofrece dos historiales diferenciados en dos mddulos y accesibles desde el
menu de la aplicacion:

- Modulo alarmas-operador: muestra las ultimas alarmas capturadas de un operador. La
operativa es similar al médulo alarmas-clientes, pero en este caso, todas las alarmas
estan capturadas. Si se hace doble “click” sobre una fila, segun el estado de la alarma:

o Alarma desactivada: se muestra la informacion de la alarma finalizada.
o Alarma activada: esta activada y siempre capturada por el operador, por lo
tanto aparece la ventana de gestion de la alarma.

- Modulo llamadas-operador: muestra las ultimas llamadas entrantes y salientes de un
operador.

El objetivo de los historiales es servir de utilidad a la empresa de teleasistencia, en la
realizacion de informes y al propio operador para acceder rapidamente a la informacion
reciente. Se pretende en posteriores versiones integrar los historiales con ficheros de tipo PDF,
0 Excel o dispositivos como la impresora.
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6.5 Funcionalidades adicionales de la aplicacion

En este apartado se trata la implementacion que no es critica para el funcionamiento del
sistema, sino que lo hacen escalable y modular, de forma que facilite el mantenimiento.

6.5.1 Complementos

Un complemento es una extension de funcionalidad o caracteristica de una aplicacion que
se afiade a una aplicacion a posterior de su creacion.

Se ha implementado en AsisT un cargador de mddulos en caliente. Al arrancar AsisT
carga dindmicamente los modulos que se configuran en un fichero XML [49]. Esto permite
crear configuraciones distintas para empresas (cargar una seleccion de médulos a medida) y
actualizar la aplicacion facilmente, ya que s6lo es necesario afiadir nuevos modulos y modificar
el fichero de configuracion.

De esta forma, una vez obtenida la primera version de AsisT, se puede afiadir
funcionalidad, garantizando el futuro y mantenimiento de la aplicacion.

6.5.2 Traducciones

Se ha creado un fichero properties [23] que contiene todas palabras o cadenas de la
aplicacion identificadas por una clave. Para que la interfaz de cabida a dicha clave, se ha
implementado una libreria que extiende a los componentes de Swing de forma que todo texto
sea leido del properties dado un identificador de tipo cadena.

Al arrancar AsisT, inicia por defecto el fichero de traducciones en castellano.

6.5.3 Soporte de distintos gestores de bases de datos

Se ha decidido por defecto utilizar el gestor de bases de datos de MySQL [9]. No
obstante, si una empresa desea utilizar otro gestor de bases de datos, AsisT esta disefiado para
esta circunstancia.

AsisT se ha disefiado utilizando el patron de disefio DAOFactory de forma que organiza y
distribuye las clases de acceso a la base de datos. En el jError! No se encuentra el origen de
la referencia. se explica la utilizacion del patrdn.

De esta forma, el cambio a una base de datos (nétese que ésta tiene que estar soportada
por Java) supondria los cambios de las clases DAO (ficheros de acceso a la base de datos), pero
no de las clases de los objetos VO, ni de las clases de la interfaz y gestion de la interfaz.

6.5.4 Permisos de usuarios

Una empresa de teleasistencia puede tener distintos empleados con distinta funcionalidad.
Por ejemplo: una empresa le interesa que los operadores, puedan modificar los datos de los
clientes, mientras que otra no, puesto que dispone de otros empleados que se encargan
exclusivamente de esa tarea.

Para ello se ha implementado que la base de datos junto con la configuracion de la
interfaz, soporten:

- Asignar permisos a usuarios:
o Ejemplo: super-administrador, administrador, operador.
- Que cada perfil, tenga distintos permisos:
o Ejemplo: modificar usuarios, dar de alta usuarios, modificar clientes, etc
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De esta forma, una empresa puede gestionar los perfiles y permisos que tienen los
empleados, para que sean configurados en la gestion de usuarios.

6.5.5 Control de errores

Se ha implementado la gestion de errores por pantalla de forma que avise a un usuario de
la introduccion de datos errdneos o acciones que no puede llevar a cabo, como por ejemplo,
obtener una alarma que ha capturado otro operador.

Este gestor permite guardar la informacion con el fin de que en un futuro y por peticion
del usuario, un error sea enviado a un servidor web, fichero de un servidor o un correo
electrénico, para ser resuelto por un equipo de mantenimiento del software.
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7. CONCLUSIONES

En este apartado, se detallan las conclusiones llegadas tras la realizacion de este proyecto.
Se analizan tres aspectos:

- Cumplimiento de los objetivos
- Futuro de AsisT
- Valoracién personal

7.1 Cumplimiento de los objetivos iniciales

Volviendo la vista atras, los objetivos que inicialmente se establecieron se han cumplido:

- Se ha desarrollado un sistema de gestion de alarmas en tiempo real, capaz de recibir
alarmas desde una centralita IP.

- Se ha construido un sistema de informacion capaz de gestionar la informacion de los
clientes de teleasistencia.

- Se ha desarrollado un sistema softphone capaz de establecer llamada con el exterior a
través de una centralita IP.

- Se ha construido la légica de gestion para que una empresa de alta a los usuarios de la
aplicacion y los clientes.

- El sistema es robusto, escalable, multiusuario y cumple la ley de proteccion de datos.

Ademas, dos aspectos importantes se han tenido en cuenta:

- En el desarrollo del sistema se ha utilizado la metodologia del software de Métrica 3:
aspecto que aporta consistencia al desarrollo.

- Todas las herramientas utilizadas han sido software libre, o que permite superar las
limitaciones del software privado.

Aunqgue los objetivos hayan sido alcanzados, se puede afirmar que el sistema no esta
completo. Un sistema de informacion de clientes de teleasistencia puede crecer
exponencialmente en funcionalidad. Ademas se han descubierto nuevas lineas que podrian ser
incorporadas. Este aspecto se detalla a continuacion.

7.2 Futuro de AsisT

AsisT es un sistema innovador en el mercado. Actualmente, no existe ningan software de
gestion de un centro de teleasistencia, que integre un softphone en la aplicacion y/o que
interactle con una centralita IP.

La telefonia IP estd ganando nuevos adeptos en las empresas, dejando obsoletas las
centralitas analdgicas por ser poco escalables y costosas.

La teleasistencia basada en una plataforma IP es el siguiente paso al que se enfrentan las
empresas de teleasistencia. Este proyecto da solucion a este problema. A partir de aqui, la
programacion puede aporta nueva funcionalidad para mejorar la gestion de la aplicacion y la
gestion de la teleasistencia.

En cuanto a la gestion de la aplicacion:

- Gestion asistencia sanitaria, hospitales y médicos: crear / modificar /eliminar dichos
datos (actualmente en desarrollo).
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- Gestion de empresas de servicios del hogar: crear/modificar/eliminar empresas de
servicios (actualmente en desarrollo).

- Gestion de grupos de operadores en un centro de teleasistencia (actualmente en
desarrollo).

En cuanto a la gestion de teleasistencia:

Gestion de informes: sistema completo de informes para la empresa (actualmente en
desarrollo).
o De las sesiones de un operador en un periodo de tiempo.
o En formato “.pdf” y correo electrénico.
o Sesiones directamente a la impresora.
Teléfono integrado en la aplicacion:
o Llamada en espera: dejar en espera al cliente mientras se realizan las
actuaciones.
Grabacién de llamadas entrantes y salientes.
Videoconferencias.
“Conversacion a 3”.
o Control de volumen desde la aplicacion.
Configuracion para la personalizacion de AsisT:
o Fijar filtros segun criterios de aviso: solo reciban avisos de alarma si no estan
atendiendo, atender una o varias alarmas, etc.
o Detalles de aviso configurables con sonido.
o Modificacion datos del cliente durante la sesion.
Alarmas:
o Integrar aviso de alarmas con mensajeria movil.
Tele-programacion de los equipos desde la aplicacion: ejemplo, modificar la fecha y
hora, modificar el volumen, etc.
Agenda: gestionar las tareas para un operador a beneficio de los clientes:
o Planificacion de citas o recordatorios de los clientes.
Teleasistencia movil:
o Integrar alarmas desde un dispositivo mévil provenientes de GPS [55].

o O O

Es mucha la funcionalidad que podrian incorporarse: la programacién y las herramientas
existentes en la actualidad, lo hacen posible.

Lo importante, es que lo mas peliagudo: los conocimientos, la plataforma, la primera
version de gestion, esta realizada y que dadas las caracteristicas con las que se ha realizado el
sistema, puede ser escalable en funcionalidad e informacion.

Se espera que AsisT pueda tener una larga vida y un gran futuro, en el que espero seguir
trabajando en ello.

7.3 Valoracion Personal

Mi valoracion del proyecto es muy positiva. La motivacion inicial que me llevo aceptar
el proyecto ha impulsado mi gran interés y confianza en un proyecto innovador, basado en
nuevas tecnologias y con un futuro prometedor.

El proyecto ha indagado en los campos de softphone, cola de mensajes, programacion en
java, programacion en PHP, servidores, redes, tecnologia IP, etc. Gracias a ello, he conseguido
adquirir nuevos conocimientos acerca de nuevas herramientas que desconocia y disfrutar de los
logros alcanzados.
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El hecho de realizar el proyecto en una empresa ha sido una experiencia muy gratificante.
Tener el apoyo de la empresa, obtener los conocimientos de los comparieros y cometer errores
y aprender de ellos, me ha ayudado para formarme en conocimientos, profesionalmente y como
persona.
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Acronimos

ACRONIMOS

API
BD
Clu
CPD
CTI
DAO
DFD
DTMF
FEMP

IMSERSO

GPS
IP
JDBC
JMS
PBX
PDF
RTB
SAAS
SDP
SIP
TCP
UDP
UCR
URI
VO
XML

Application Programming Interface
Base de Datos

Cddigo de Identificacion de Usuario
Centro de Proceso de Datos
Computer Telephony Integration
Data Access Object

Diagrama de Flujo de Datos
Dual-Tone Multi-Frecuency
Federacion Espafiola de Municipios y Provincias
Instituto de Mayores y Servicios Sociales
Global Position System

Internet Protocol

Java Database Connectivity

Java Messaging Service

Private Branch Exchange

Portable Document Format

Red de Telefonia Bésica

Sotfware As A Service

Session Description Protocol
Session Initiation Protocol
Transmission Control Protocol

User Data Protocol

Unidad de Control Remoto

Uniform Resource Identifier

Value Object

Extensible Markup Language
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Glosario

GLOSARIO

Teleasistencia domiciliaria: la teleasistencia domiciliaria es un servicio que permite a las
personas mayores y/o personas discapacitadas, recibir asistencia en un centro, atendido por
personal especificamente preparado para dar respuesta adecuada a la necesidad. El servicio es
prestado a través de la linea telefénica y con un equipamiento de comunicaciones e informatico
especifico, ubicado en un centro de atencidn y en el domicilio de los usuarios. Los clientes con
solo accionar el dispositivo que llevan constantemente puesto o el terminal de su hogar, entran
en contacto verbal, "manos libres”, durante las 24 horas del dia y los 365 dias del afio. La
empresa que ofrece el servicio presta atencion, bien movilizando los recursos propios que
dispone o0 movilizando otros recursos humanos o materiales, propios del usuario o existentes en
la comunidad [5].

Centro de atencidn: tambien llamado centro de operadores 0 “call-center” es el lugar en el que
los empleados de una empresa de teleasistencia dan servicio a los clientes [5].

Clientes: son personas mayores o discapacitadas, que contratan el servicio de teleasistencia a
una empresa [5].

El titular del servicio de teleasistencia domiciliaria: persona que reune todos los requisitos
para ser cliente y el terminal de la instalacion pertenece a su nombre [5].

Servicio de teleasistencia domiciliaria sin unidad movil: el servicio basico de teleasistencia
domiciliaria se presta exclusivamente desde el centro de atencién, tratando las distintas
situaciones que se presentan [5].

Servicio de teleasistencia domiciliaria con unidad mavil: equipo propio de la empresa de
teleasistencia, encargado de incrementar la eficacia del servicio, por medio de una atencion
presencial en los domicilios de los usuarios. Esta actividad, sera realizada por el personal de las
unidades mdviles [5].

Entidad local: una entidad local es una zona que puede ser definida como: municipio, codigo
postal, barrio, distrito, etc. que solicita como miembro publico del estado, realizar las tareas de
empresa de teleasistencia, bajo su jurisdiccion [5].

Usuarios - operadores: son los encargados de recibir, en primera instancia, las alarmas y
Ilamadas, interviniendo segun instrucciones y protocolos establecidos. Pueden solicitar la
intervencion directa del responsable del centro cuando por su complejidad no puedan o no
sepan resolver la situacion por si mismos.

Terminales de usuario: emisores de alarmas con sus correspondientes unidades de control
remoto (UCR). Dispondra de un botén bien diferenciado del resto, si es que los hubiese, cuya
sola pulsacion permita la activacion del sistema y puesta en contacto, en modo conversacion
“manos libres” para el usuario, con el centro receptor. Integrard un altavoz y un micro6fono
controlables, en caso de alarma, desde la central receptora. Sera capaz de comunicarse con el
centro receptor utilizando mas de un protocolo de comunicaciones [5].

La unidad de control remoto (UCR): dispositivo asociado al terminal de usuario, el cual
dispone de un boton cuya sola pulsacion desencadene la activacion del sistema y puesta en
contacto, en modo conversacion “manos libres” para el usuario, con el centro receptor [5].

Sistema de atencion de alarmas: sistema destinado a la recepcion y gestion de las llamadas de
alarma recibidas por el centro receptor de alarmas [5].
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Discapacitado: persona con minusvalias permanentes o temporales, asi como a quienes
padezcan cualquier tipo de limitacion fisica, psiquica o sensorial [5].

Control pasivo de la movilidad: tipo de servicio disponible sélo para usuarios de alto riesgo.
Son todos aquellos que requieran de un seguimiento mas intenso [5].

Entidad de asistencia sanitaria: establecimiento médico dependiente del sistema de sanidad
publica o privada, en el que se presta asistencia médica y farmacéutica a pacientes sin
ingresarlos en él [5].

Estados de un usuario: dependiendo de su situacion respecto al proyecto, pueden generarse
las siguientes situaciones:
e En activo: recibe actualmente el servicio.
e Ausencia domiciliaria inferior a 24 horas: estado en activo. El usuario ha salido del
domicilio y lo comunica.
e Suspension temporal: habiendo estado en activo, deja provisionalmente de recibir el
servicio por periodo superior a 24 horas.
e Baja definitiva: habiendo estado en activo, causa baja definitivamente en el servicio.
e Sin iniciar actividades: servicio solicitado y asignado, aun no ha causado alta.
e Baja definitiva de solicitantes que nunca estuvieron en activo [5].

Solicitud: es la previa autorizacién de los servicios sociales, familiares o del propio usuario,
explicando de forma clara las consecuencias de su utilizacion. Cada usuario sélo podré
presentar una solicitud [5].

Empresa de servicios: unidad de organizacion dedicada a actividades del hogar como Gas,
Electricidad, etc [5].

Empresa de Terminales: unidad de organizacion dedicada a la fabricacion de terminales de
teleasistencia [5].

Recursos de una entidad: son servicios de urgencia propios de una entidad [5].

Organismos: son servicios publicos que ofrecen servicios de urgencia, como bomberos,
ambulancias, etc [5].
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