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Resumen.

Un principio basico en la constitucion de cada nacién lo constituye la seguridad ciudadana, la proteccion
de la poblacion, el logro del bienestar publico, el predominio del orden. Es responsabilidad de los 6rganos
de seguridad del estado lograr que dicho principio se cumpla y que la poblacién quede satisfecha con el
servicio prestado. En la calidad de dicho servicio influyen directamente la rapidez y efectividad de
respuesta en situaciones de emergencias.

Actualmente el Ministerio del Poder Popular para Relaciones Interiores y Justicia de la Republica
Bolivariana de Venezuela no cuenta con un sistema automatizado de gestion de emergencias aplicable en
cada uno de los estados del pais, que responda en el menor tiempo posible y de forma eficiente las
solicitudes de la poblacion.

Con el objetivo de mejorar este servicio y lograr la integracion entre los 6rganos responsables de la
seguridad ciudadana en esa nacién se creara y pondra en marcha el Sistema de Gestibn de Emergencias
de Seguridad Ciudadana (171), el mismo estara integrado por varios sistemas con tecnologia actual y un
sistema informatico que gestionara su buen funcionamiento. Este sistema informatico estara compuesto
por varios moédulos, entre ellos el Médulo de Supervision de Operadores.

El presente trabajo propone una solucién informatica para el Médulo de Supervision de Operadores como
parte del sistema informatico para centros de gestion de emergencias 171, el cual permitird supervisar las
llamadas y solicitudes atendidas por los operadores. Apoyara el proceso de supervision de las acciones
que realiza un operador durante su turno de trabajo, y le permitir4 al supervisor trabajar como operador si
es necesario.

En el documento se exponen los resultados de las investigaciones realizadas a varios centros de gestion
de emergencias, aspectos y conceptos fundamentales e imprescindibles para una mejor comprension del
tema que se aborda en el desarrollo del trabajo. Se presenta ademas el analisis y disefio del sistema

propuesto.
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Introduccidn

La conservacion del bienestar publico y la proteccién a la integridad de la poblacion son principios basicos
presentes en la constituciéon de cada nacién. Velar por el cumplimiento de estos principios es tarea
fundamental de los érganos de seguridad ciudadana, el ministerio de justicia, las estaciones de policias,
las estaciones de bomberos, entre otros.
Actualmente, debido al aumento de la violencia y los indices delictivos, se hace mas complicado el control
de los hechos por lo que la respuesta a situaciones de emergencias se torna mas lenta y menos eficiente.
En la Republica Bolivariana de Venezuela no todos los Centros de Emergencias 171 coordinan o dirigen
las acciones de cada uno de los 6rganos de seguridad ciudadana que laboran para dar respuestas a las
inquietudes y necesidades de la poblacién y que pertenecen al area de atencién del mismo. Los sistemas
existentes en cada uno de los centros del pais son diferentes y algunos, en ocasiones, presentan
problemas hasta de funcionamiento, todo esto imposibilita la integracion entre ellos.
Como alternativa para solucionar este problema se prevé la creacion de un sistema que proporcione las
aplicaciones precisas para asegurar la gestion automatizada de procesos como recepcion de llamadas,
registro de incidencias y despacho de solicitudes en los Centros de Emergencias 171. El sistema incluira
mapificacion de la informacion, emergencias, incidentes, moviles en servicio, en tiempo real y con caracter
histérico, y el andlisis estadistico para la toma de decisiones. Permitird el control y la administracion de
recursos y la supervisidon de emergencias y de las areas de despacho de solicitudes y recepcion de
llamadas, entre otros.
El Centro de Emergencias 171 también contard con tecnologia novedosa de Telecomunicaciones,
grabacién de audio y video digital y sistemas de posicionamiento global. Ademas contendra un sistema
automatizado que sera el encargado de integrar cada uno de los sistemas tecnoldgicos y gestionar el
buen funcionamiento de estos. Por la diversidad de roles y de tareas que se realizan en el proceso de
atencion de las emergencias, la aplicacion informatica consta de los siguientes médulos:

e Subsistema de Recepcion de Llamadas

e Subsistema de Despachadores

e Subsistema de Video Vigilancia

e Subsistema de AVL (Localizacién Automética de Vehiculos)

e Subsistema de Supervision de Operadores

e Subsistema de Supervision de Despacho
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e Subsistema de Supervisién General

e Subsistema de Configuracién de Operaciones

e Subsistema Estadistico

e Subsistema de Administracion y Control de Recursos

e Subsistema de Informacién a los Organos

e Subsistema de Cuadro de Mando Integral

e Subsistema de Administracion
Debido a que los sistemas de supervision existentes en algunos de estos centros no fueron creados para
integrarse a nuevas aplicaciones, situacién que no puede ser modificada por no existir acceso al cédigo de
estos sistemas el presente trabajo propone una alternativa de solucidon para la supervision de las
emergencias y las areas de recepcion de llamadas.
Lo antes planteado lleva a la realizacion de la siguiente pregunta ¢ Como controlar y supervisar el area de
recepcion de llamadas en centros de atencion de emergencias de la Republica Bolivariana de Venezuela?
Para responder a esta interrogante se propone realizar una investigacion sobre los distintos sistemas de

supervison de areas especificas en centros de atencidon de emergencias.

El Subsistema de Supervision de Operadores es fundamental para lograr el buen funcionamiento del

Centro de Emergencias 171, pues es el encargado de:

e Mostrar la informacion de los operadores asignados a un supervisor y las llamadas atendidas por
los mismos.

e Monitorear las llamadas en curso.

e Determinar estadisticas sobre el funcionamiento del servicio de atencibn a emergencias en
general, estadisticas relacionadas con las llamadas y los operadores asignados a un supervisor
especifico.

e Consultar informacion de los operadores y las llamadas y solicitudes atendidas.

e Realizar modificaciones sobre llamadas atendidas.

Para ofrecer una solucién favorable se defini6 como objetivo general de este trabajo analizar y disefiar un
Sistema de Supervisidon de Operadores como parte del sistema informatico para Centros de Emergencias
171 de la Republica Bolivariana de Venezuela. Consecuentemente se definieron los siguientes objetivos

especificos:
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Lograr que el sistema permita:

¢ Verificar el tiempo de atencién de las llamadas y solicitudes para cada uno de los operadores.

e Mostrar informacion de los operadores en el turno de trabajo.

e Mostrar informacién de las llamadas y solicitudes registradas por los operadores en el turno de
trabajo.

e Controlar el tiempo de permanencia de los operadores en su puesto de trabajo.

Con el cumplimiento estos objetivos se lograr4 una mayor eficiencia en el servicio prestado por el Centro
de Emergencias 171, pues la supervision del area de recepcion de llamadas permitira detectar y corregir
posibles errores o deficiencias que pudieran cometerse en el momento de registrar la ocurrencia de
alguna situacion de emergencia. Ademas la revisibn de las solicitudes en curso permitira valorar el

desempefio del centro asi como el desenvolvimiento de los trabajadores en el servicio que este brinda.

Para lograr un desarrollo satisfactorio, tanto del médulo en cuestién como del sistema en general y darle

seguimiento a los objetivos trazados, se plantearon las siguientes preguntas y tareas de la investigacion:
e ¢ Existen sistemas de supervision automatizados para Centros de Emergencias 171?
¢, Qué aportes pueden ofrecer a la propuesta de solucion planteada?

e (Cual es la metodologia de desarrollo de software idonea para guiar el desarrollo del producto
final?

e (Qué lenguaje de modelado grafico sera mejor emplear para modelar el sistema de acuerdo a la
metodologia seleccionada?

e ¢ Cudles herramientas seran necesarias para modelar y construir el sistema que dara soporte al
centro de atencion a emergencias 171?

e ¢ Qué plataforma seré la mas adecuada para el desarrollo de la aplicacion?

e Las siguientes tareas de la investigacién estdn encaminadas a dar solucién a las interrogantes
antes planteadas.

e Estudio de leyes que rigen la seguridad ciudadana en la Republica Bolivariana de Venezuela.

e Realizacion de un estudio de los sistemas de supervision existentes en el mundo para lograr una

vision general de la experiencia alcanzada, hasta el momento, en este campo de accion.
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¢ Realizacién de un estudio que permita determinar y justificar cuales herramientas, metodologia de
desarrollo de software, lenguaje de programacion y plataforma de desarrollo son los mas
adecuados para crear el producto.

e Busqueda de una propuesta de plataforma en la que pueda funcionar el sistema, incluyendo
sistema operativo en concordancia con las condiciones econdmicas de un centro de gestion de
emergencias que hagan posible la implantacién del sistema al menor costo posible, garantizando
el buen funcionamiento de la institucion.

Cumpliendo las tareas antes mencionadas y en busqueda de una solucién satisfactoria, tanto para el
cliente como para los desarrolladores, se realizaran entrevistas que permitan obtener la mayor cantidad de
informacién necesaria para un mejor entendimiento de los procesos que se automatizaran. Ademas se
consultara bibliografia que permita justificar las herramientas, metodologia de desarrollo de software,
lenguaje de programacién y plataforma de desarrollo seleccionados para desarrollar la solucion que se

propone.

El presente documento consta de cuatro partes fundamentales: resumen, introduccién, desarrollo y

conclusiones. El desarrollo esta estructurado en 3 capitulos:

e Capitulo I: “Fundamentacion Tedrica”, incluye todos los aspectos teéricos que soportan este
proyecto y la informacion relacionada con algunas de las herramientas y lenguajes de
programacion mas utilizados en el mundo para el desarrollo de aplicaciones, con esta informacion
se determinan las que seran utilizadas para desarrollar la solucion propuesta. Ademas se plantea
la metodologia a seguir en la elaboracién de la misma.

e Capitulo II: “Descripcion de la solucién propuesta”, se definen los conceptos fundamentales del
Modulo de Supervision de Operadores. Ademas se determinan los requerimientos funcionales,
agrupandolos en casos de usos, y se ofrece una idea general del funcionamiento de esta
aplicacion a través de la descripcién detallada de los casos de uso.

e Capitulo lll: “Disefo del Sistema”, se determinan las clases que se utilizaran en la implementacién

del sistema y la relacion entre ellas.

En las conclusiones se exponen los resultados obtenidos durante el desarrollo del trabajo. Se incluyen
ademas las recomendaciones donde se abordan las posibles mejoras al sistema y aspectos especificos a

profundizar, un glosario de términos que recoge la definiciéon de los términos que pudieran no estar claros
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al lector de este documento, la bibliografia y referencias bibliograficas en las cuales se enumeran los
libros, documentos, articulos, sitios en Internet u otras fuentes consultadas. Finalmente se encuentran los

anexos y otros documentos que complementan el cuerpo de esta investigacion.
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Capitulo |

Fundamentacion Teodrica

1.1 Introduccioén

En el presente capitulo se exponen aspectos teéricos investigados durante el desarrollo del actual
proyecto. Ademas se explica el concepto de seguridad ciudadana y la importancia que se le concede a la
misma, incluyendo la funcién de los Centros de Emergencias 171, enfatizando en los que existen en la
Republica Bolivariana de Venezuela y el Area Metropolitana de Caracas.

Se presenta un estudio de la metodologia de desarrollo escogida para guiar el desarrollo del software, asi
como del lenguaje de modelado grafico y del procedimiento de modelado de procesos usados. Se
explican caracteristicas de las herramientas utilizadas en el analisis, disefio y futura implementacion de la

aplicacion Incluyendo la plataforma de software seleccionada.
1.2 Definiciones

1.2.1 Seguridad Ciudadana

La seguridad ciudadana esta muy ligada a lo que cominmente denominamos orden publico, el cual se
establece como garantia y limite de libertad. Consiste en que ningun ciudadano puede realizar una accion
gue sea perjudicial a los demas. Es, también, la facultad que tiene toda persona, natural o juridica, de
desenvolverse cotidianamente libre de amenazas a su vida, libertad, integridad fisica, psiquica y cultural.
Es un derecho humano. Se considera un bien comun esencial para el desarrollo sostenible. Es a la vez
signo y condicion de inclusion social, del acceso justo a otros bienes comunes como son la educacion, la
justicia, la salud y la calidad del medio ambiente.

Se puede concluir entonces que es el conjunto de medidas y previsiones que adopta el Estado, Gobierno,
0 nacion través de sus instituciones, dentro del marco de la ley y los derechos humanos, para que la
comunidad pueda desarrollar sus actividades libres de riesgo y amenazas. Su principal aporte se expresa
en la prevencion y control de la violencia en sus diferentes manifestaciones, individual, familiar, social, de
género y ambiental a fin de incidir en el clima propicio para el desarrollo tanto humano como econémico y

social.
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1.2.2 Centros de Gestién de Emergencias

Los centros de gestion de emergencias brindan servicio a la poblacion con el objetivo de ofrecer
soluciones efectivas a las situaciones problematicas de la sociedad y con esto brindar mayor confianza en
la seguridad ciudadana de cada individuo. Para lograr tales expectativas deben ser un ente coordinador
de los organismos de seguridad y emergencias. Estos centros reciben llamadas de auxilio de la
ciudadania las 24 horas del dia durante todos los dias del afio, manteniendo un servicio de
comunicaciones que permite garantizar la adecuada supervisibn y capacidad de respuesta de los
organismos.

En la actualidad los sistemas automatizados que se encargan de apoyar la gestion de la atencion de
emergencias de manera inmediata se conocen como Sistemas de Gestidon de Emergencias.

Estos sistemas cuentan con diferentes subsistemas de cémputo, telefonia, radio e informacién operativa,
ofreciendo a la poblacién beneficios que contribuyen a la disminucién del tiempo de respuesta a las
demandas de emergencias formuladas. En algunos casos cuentan, ademas, con servicios para detectar
automéaticamente la localizacion de las llamadas y para coordinar con la(s) institucion(es) del estado que
corresponde atender el incidente. En ocasiones poseen medios que les permiten visualizar los hechos que
ocurren, cada llamada que se reciba, cuales moéviles estan en servicio, etc., en toda la regiéon o area que
atienden. Asi se brinda un mejor servicio y contribuye de una forma u otra a que los ejecutivos tomen

mejores decisiones para el bienestar y la seguridad del pueblo.
1.2.2.1 Centros de Gestion de Emergencias en Venezuela

Hoy en dia, en la republica Bolivariana de Venezuela existen varios estados que cuentan con centros que
poseen sistemas de emergencia, algunos de estos funcionan las 24 horas de todos los dias del afio, sin
embargo, la mayoria so6lo responde en horas de oficina. No se encuentran conectados entre si, por lo que
actuan como centros independientes. Tampoco presentan un sistema que visualice en un mapa digital de
la ciudad o del estado una informacién detallada de los incidentes que ocurren a diario o con anterioridad
y no integran a todos los 6rganos de seguridad ciudadana correspondientes al estado en el que se
encuentre ubicado el centro. Todo esto demora la respuesta por parte de los 6rganos de seguridad y

repercute en el bienestar, la confianza y la seguridad de la poblacion.

A continuacién se mencionan algunos de los centros que funcionan actualmente en Venezuela:
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e Sistema Integral de Emergencia de Tachira 171

e Servicio Autbnomo Centro de Atencion de Emergencias 171 del Estado Aragua

e Servicio Autobnomo de Emergencias del Estado Bolivar 1-7-1

e Centro Integral de Seguridad y Emergencias (C.I.S.E) 171 del Municipio Chacao, ubicado en el
Area Metropolitana de Caracas.

e Sistema de Atencidén de Emergencias 171 Delta del Estado Delta Amacuro.
1.2.3 Sistemas de Supervision

El control y la supervision de las actividades han estado muy ligados al desarrollo de la sociedad. Esta
funcién implica, esencialmente, la asesoria, orientacion y el seguimiento para conocer, comprender e
intervenir en la obtencion del mejoramiento de la calidad del trabajo realizado por otros o0 por uno mismo.
Dicha actividad se debe realizar sistematicamente y debe ser rigurosa, coherente, oportuna, pertinente,
dindmica, interactiva, integral, flexible y ética. El desarrollo tecnolégico actual ha hecho de la supervision
un proceso mas eficiente y menos complejo, propiciando un mejor y mayor control.

Un modelo eficaz de regulacion y supervision contribuye en gran medida al buen funcionamiento del

sistema en su conjunto.

1.2.3.1 Sistemas de Supervisién en Centros de Emergencias 171 de La Republica Bolivariana de

Venezuela

e Servicio Auténomo Centro de Atencion de Emergencias 171 del Estado Aragua

El moédulo de supervision de operadores en este centro muestra al supervisor de operadores
informacioén relacionada con el puesto de trabajo en el que se encuentran los operadores que atiende,
asi como las solicitudes que han sido registradas por estos operadores y las estadisticas relacionadas
con ambos. Permite al supervisor controlar el tiempo de atencién de las llamadas que los operadores
tienen en curso, consultar y modificar solicitudes procesadas y por procesar. El supervisor puede,
ademas, consultar las Bitdcoras para chequear cada uno de los procedimientos realizados por los
usuarios. Puede obtener informacion detallada sobre los operadores y observar las actividades de
estos en tiempo real.

e Sistema Integral de Emergencia de Tachira 171
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El sistema de supervision de operadores de este centro visualiza informacién sobre las solicitudes que
han sido atendidas y los operadores que las atendieron. Permite consultar las estadisticas
relacionadas con los operadores, buscar e ingresar informacion relacionada con vehiculos,
organizaciones, teléfonos, etc. Muestra al supervisor el tiempo de atencion de la llamada en curso para

cada uno de los operadores.

1.3 Metodologias y herramientas utilizadas

Para disefiar y crear el sistema que se propone es necesario realizar un estudio de las plataformas de
desarrollo, metodologias de desarrollo de software, lenguajes de programaciéon y lenguaje de modelado de
procesos que resulten factibles y se adapten a las caracteristicas y necesidades del equipo de trabajo, del

cliente y de la aplicacion que se propone.

1.3.1 Metodologia utilizada

Actualmente los sistemas que se construyen son cada vez mas grandes y complejos, se quiere un
software que esté mejor adaptado a nuestras necesidades y en el menor tiempo posible.

Sin embargo la mayoria de los desarrolladores de hoy en dia hacen sus sistemas con los mismos
métodos de afios atrds donde muchos proyectos fracasaban, sin percatarse que el elemento que hace
gue un software triunfe es tener un proceso bien definido y bien gestionado. Para el desarrollo de
proyectos de gran envergadura es totalmente necesario basarnos en una metodologia de desarrollo que
guie el proceso de desarrollo del software.

Un proceso de desarrollo de software es el conjunto de actividades necesarias para transformar los

requisitos de un usuario en un sistema de software [1] (Ver figura 1.1).

Requisitos del
Lsuario

—- 00250 de desarrollo
de softivare

Sistema software

Figura 1.1 Proceso de desarrollo de software.
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1.3.1.1 Rational Unified Process (RUP)

RUP es el resultado de varios afios de desarrollo y uso practico en el que se han unificado técnicas de
desarrollo, a través del Lenguaje de Modelado Unificado (UML), y trabajo de muchas metodologias
utilizadas por los clientes, estd pensada para adaptarse a cualquier proyecto y no solo de software. La
version que se ha estandarizado vio la luz en 1998 y se conocio en sus inicios como Proceso Unificado de

Rational, de ahi las siglas con las que se identifica a este proceso de desarrollo.
Esta metodologia divide en 4 fases el desarrollo del software:

¢ Inicio: El Objetivo en esta etapa es determinar la visién del proyecto.

e Elaboracion: En esta etapa el objetivo es determinar la arquitectura 6ptima.

e Construccion: En esta etapa el objetivo es llevar a obtener la capacidad operacional inicial.

e Transmisidn: El objetivo es llegar a obtener el release del proyecto.
Cada una de estas etapas es desarrollada mediante el ciclo de iteraciones, la cual consiste en reproducir
el ciclo de vida en cascada a menor escala. Los objetivos de una iteracion se establecen en funcion de la
evaluacion de las iteraciones precedentes.
El proceso de software propuesto por RUP tiene tres caracteristicas esenciales: estd dirigido por los
Casos de Uso, esta centrado en la arquitectura y es iterativo e incremental.

e Proceso dirigido por Casos de Uso
Los Casos de Uso es una técnica de captura de requisitos que fuerza a pensar en términos de importancia
para el usuario y no sélo en términos de funciones que seria bueno contemplar. Se define un Caso de Uso
como un fragmento de funcionalidad del sistema que proporciona al usuario un valor afiadido. Los casos
de uso representan los requisitos funcionales del sistema.
En RUP los casos de uso no son sélo una herramienta para especificar los requisitos del sistema, también
guian su disefio, implementacion y prueba. Constituyen un elemento integrador y una guia del trabajo

como se muestra en la Figura 1.2.
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. Capturar, definir y
Requisitos validar los casos de uso

Analisis & Disefio | Casos de Uso
integran el
trabajo

Realizar los

casos de uso
Implementacion

Pruebas v Verificar que se satisfacen los

casos de uso

Figura 1.2. Los Casos de Uso integran el trabajo

e Proceso centrado en la arquitectura
La arquitectura de un sistema es la organizacion o estructura de sus partes mas relevantes, lo que permite
tener una vision comun entre todos los involucrados (desarrolladores y usuarios) y una perspectiva clara
del sistema completo, necesaria para controlar el desarrollo [4].
La arquitectura involucra los aspectos estaticos y dinamicos mas significativos del sistema, esta
relacionada con la toma de decisiones que indican como tiene que ser construido el sistema y ayuda a
determinar en qué orden. Ademas la definicién de la arquitectura debe tomar en consideracion elementos
de calidad del sistema, rendimiento, reutilizacién y capacidad de evolucion por lo que debe ser flexible
durante todo el proceso de desarrollo. La arquitectura se ve influenciada por la plataforma software,
sistema operativo, gestor de bases de datos, protocolos, consideraciones de desarrollo como sistemas
heredados. Muchas de estas restricciones constituyen requisitos no funcionales del sistema.
En el caso de RUP ademas de utilizar los casos de uso para guiar el proceso se presta especial atencion
al establecimiento temprano de una buena arquitectura que no se vea fuertemente impactada ante
cambios posteriores durante la construccion y el mantenimiento.
Cada producto tiene tanto una funcién como una forma. La funcién corresponde a la funcionalidad
reflejada en los casos de uso y la forma la proporciona la arquitectura. Existe una interaccion entre los
casos de uso y la arquitectura, los casos de uso deben encajar en la arquitectura cuando se llevan a cabo
y la arquitectura debe permitir el desarrollo de todos los casos de uso requeridos, actualmente y en el
futuro. Esto provoca que tanto arquitectura como Casos de Uso deban evolucionar en paralelo durante
todo el proceso de desarrollo de software [4].
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e Proceso iterativo e incremental

La estrategia que se propone en RUP es tener un proceso iterativo e incremental en donde el trabajo se
divide en partes mas pequefias o mini proyectos. Permitiendo que el equilibrio entre casos de uso y
arquitectura se vaya logrando durante cada mini proyecto, asi durante todo el proceso de desarrollo. Cada
mini proyecto se puede ver como una iteracion (un recorrido mas o menos completo a lo largo de todos los
flujos de trabajo fundamentales) del cual se obtiene un incremento que produce un crecimiento en el
producto.

El proceso iterativo e incremental consta de una secuencia de iteraciones. Cada iteracion aborda una
parte de la funcionalidad total, pasando por todos los flujos de trabajo relevantes y refinando la
arquitectura.

RUP esta disefiada para proyectos y equipos grandes, en cuanto a tamafio y duracién, describe los
requisitos del software desde el punto de vista del usuario y define los requisitos técnicos sin incluir
detalles de implementacion. Cuenta con diferentes elementos de planificacion (plan de desarrollo, plan de
iteracion, plan de calidad, etc.) permiten controlar el desarrollo del software. A través de un predefinido
esquema de escalabilidad y gestion de riesgos, se pueden reconocer previamente problemas y fallos de
forma temprana y prevenirlos o corregirlos. Define en cada momento del ciclo de vida del proyecto, qué

artefactos, con qué nivel de detalle, y por qué rol, se deben crear. Es una metodologia muy organizativa.
1.3.1.2 eXtreme Programming (XP)

La programacion extrema es una metodologia ligera de desarrollo de software que se basa en la
simplicidad, la comunicacién, y la realimentacién o reutilizacion del cédigo desarrollado. Surgié como
respuesta y posible solucién a los problemas derivados del cambio de los requerimientos.

XP define cuatro variables para proyectos de software: coste, tiempo, calidad y ambito, de las cuales solo
las tres primeras pueden ser establecidas por las fuerzas externas (jefes de proyecto y clientes), mientras
gue el valor de la cuarta variable debe ser establecido por los programadores en funcion de las otras tres.
Es una de las metodologias de desarrollo de software mas exitosas en la actualidad, utilizada para
proyectos de corto plazo y corto equipo. Consiste en una programacion rapida o extrema, cuya
particularidad es tener como parte del equipo, al usuario final, pues es uno de los requisitos para llegar al
éxito del proyecto, se plantea como una metodologia a emplear en proyectos de riesgos.

Se basa en:
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e Pruebas Unitarias: se basa en las pruebas realizadas a los principales procesos, de tal manera
gue adelantdndonos en algo hacia el futuro, podamos hacer pruebas de las fallas que pudieran
ocurrir. Es como adelantarse a obtener los posibles errores.

e Refabricacion: se basa en la reutilizacion de cddigo, para lo cual se crean patrones o modelos
estandares, siendo mas flexible al cambio.

e Programacién en pares: consiste en que dos desarrolladores participen en un proyecto en una
misma estacion de trabajo. Cada miembro lleva a cabo la accion que el otro no esta haciendo en

ese momento.
1.3.1.3 Feature Driven Development (FDD)

FDD es un proceso ligero de desarrollo de software que estd pensado para proyectos a corto plazo y se
basa en un proceso iterativo con iteraciones cortas. Es un método &gil, iterativo y adaptativo que a
diferencia de otros métodos de desarrollo de software, no cubre todo el ciclo de vida sino sélo las fases de
disefio y construccion.
Esta metodologia no requiere un modelo especifico de proceso y se complementa con otras
metodologias. Enfatiza cuestiones de calidad y define claramente entregas tangibles y formas de
evaluacion del progreso. En sintesis, es un método de desarrollo de ciclos cortos que se concentra en la
fase de disefio y construccion.
Un proceso que sigue FDD se divide en cinco fases durante las cuales se disefia y construye el sistema:

e Desarrollo de un modelo general.

e Construccion de la lista de funcionalidades.

e Plan de release en base a las funcionalidades a implementar.

e Disefiar en base a las funcionalidades.

e Implementar en base a las funcionalidades.
1.3.1.4 Lenguaje de Modelado Unificado (UML)

UML es el resultado, en principio, de la unién de los métodos de Booch (Object Oriented Analysis and

Design with Application) y Rumabugh (OMT- Object Modeling Tecnique) para producir lo que en principio
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se conocié como el Método Unificado, pero que con la unién de Jacobson (OOSE-Object Oriented
software Engineering: A use case driven approach) dio paso al Lenguaje de Modelado Unificado.

UML no es una guia para realizar el andlisis y disefio orientado a objetos, es decir, no es un proceso ni un
método, es un lenguaje que permite la modelacién de sistemas con tecnologia orientada a objetos.
Permite visualizar, especificar, construir y documentar los artefactos de un sistema.

El modelo grafico de UML tiene un vocabulario en el que se identifican: elementos, relaciones y
diagramas, estos ultimos divididos en dos grandes grupos: diagramas de estructura estatica y diagramas

de comportamiento.
1.3.1.5 Procedimiento de Modelado de Procesos IDEFO

El IDEF cero (IDEFO) es muy utilizado para describir procesos de negocio (atendiendo a los objetivos
centrales) y existen numerosas aplicaciones de software que apoyan su desarrollo. Guia en la descripcion
de cada proceso (0 actividad) esta considerado como la combinacion de cinco magnitudes basicas que se
representan graficamente como:

1) Procesos o actividades

2) Entradas

3) Controles

4) Mecanismos o recursos para la realizacion de tareas

5) Salidas o resultados conseguidos en el proceso (que podran ser a su vez entradas o controles de
otros procesos.

En contraste a los procedimientos no formalizados de modelado de procesos (p.ej. en "diagramas de
flujo") que bastan para descripciones de flujos mas sencillos, el IDEFO facilita el trabajo en situaciones de
mayor complejidad de problemas y de mayores exigencias de precision en el tratamiento. Utiliza grafos de
visualizaciéon de sus elementos, no sélo para facilitar la aplicacion del método, sino para diferenciar

claramente las magnitudes a tratar en aplicaciones de software.

1.3.2 Herramientas Case

Las Herramientas CASE (Computer Aided Software Engineering, Ingenieria de Software Asistida por
Ordenador) son diversas aplicaciones informaticas destinadas a aumentar la productividad en el desarrollo

de software, reduciendo el coste de las mismas en términos de tiempo y dinero. Estas herramientas sirven
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de apoyo en todos los aspectos del ciclo de vida de desarrollo del software en tareas como el proceso de
realizar un disefio del proyecto, calculo de costes, implementacion de parte del cddigo automaticamente
con el disefio dado, compilacién automatica, documentacién o deteccién de errores, entre otras.

Las herramientas CASE han revolucionado la forma de automatizar los aspectos claves en el desarrollo
de los sistemas de informacion, debido a la gran plataforma de seguridad que ofrecen a los sistemas que
las usan y es que éstas brindan toda una gama de componentes que incluyen todos o la mayoria de los
requisitos necesarios para el desarrollo de los sistemas, han sido creadas con una gran exactitud en torno
a las necesidades de los desarrolladores de sistemas para la automatizacion de procesos incluyendo el

andlisis, disefio e implantacion.
1.3.2.1 Microsoft Office Visio 2003

Visio permite crear facilmente diagramas técnicos y de negocio para organizar y entender mejor las ideas,
procesos, y sistemas complejos. Captura el poder de las comunicaciones visuales representando ideas y
relaciones en términos graficos, creando un lenguaje visual de mayor entendimiento y mejor solucion de
problemas que lo que las palabras y numeros puedan hacer por si mismos. Esta disefiado para una
amplia gama de profesionales técnicos y de negocio y es muy facil de aprender debido a las herramientas
de dibujo familiares de la interfaz y de la precisién del Microsoft Office. La integracion con otras
herramientas del Microsoft Office, asi como la Web, hace mas facil compartir los dibujos, diagramas y
trabajo de colaboracion. ElI comportamiento intuitivo de las formas combinado con la capacidad para
importar y exportar los datos desde otras aplicaciones reduce el esfuerzo de modelado, aumenta la
exactitud, y alza la productividad. Los productos de Visio se disefian con un formato de archivo comun,
facilitando el intercambio de dibujos, sin importar la versién.
Ofrece la ventaja de emplear menos tiempo disefiando, documentado y manteniendo procesos y sistemas,
lo que nos da mas tiempo para planificar y disefiar la estrategia de negocio.
Existen varias razones por la cuales es recomendable utilizar Visio 2003.

e Documentar y analizar procesos empresariales.

Permite disefar, documentar y analizar los procesos empresariales con plantillas y formas que

admiten proyectos de administracién de procesos empresariales.

e Anotar diagramas con mayor naturalidad en el Tablet PC.
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Se puede utilizar la entrada manuscrita digital para anotar los diagramas y, después, dar formato a la
informacién, escalarla, girarla o asociarla con la entrada manuscrita. Puede convertir la entrada
manuscrita digital en geometria basica o texto.

e Capturar ideas con herramientas de generacion de ideas.

Las nuevas plantillas de Visio 2003 se pueden usar para capturar y estructurar el resultado de una
sesion de generacion de ideas. Se pueden exportar diagramas de generacion de ideas a Microsoft
Word, Microsoft Excel o XML para dar lugar a la creacion de otros archivos empresariales.

e Creary utilizar diagramas técnicos con mayor facilidad.

Es posible aprovechar las numerosas mejoras de las herramientas de creacion de diagramas de base
de datos, ingenieria, red, software y Web de Visio 2003.

e Crear y modificar diagramas con mayor rapidez.

Permite girar, seleccionar, buscar e imprimir formas con mayor facilidad.
1.3.2.2 Visual Paradigma para UML 5.3 (VP-UML)

Visual Paradigma (Community Edition) para Windows es una herramienta integrada para UML avanzado
gue soporta los ciclos de desarrollo del software: analisis, disefio, implementacion, prueba y purificacion.
Ayuda a construir productos mas rapidos, mejores y mas baratos. Se pueden crear todo tipo de diagramas
UML, invertir el mecanismo de codificacién y generar documentacion.

VP-UML esta disefiado para una amplia gama de usuarios, incluyendo ingenieros de software, analistas
de sistema, analistas de negocio, arquitectos de sistema asi como todos los que estén interesados en la
construccion de sistemas de software confiables a gran escala usando un enfoque orientado a objetos. Es
una herramienta multiplataforma.

Esta version de la herramienta tiene un plugin que se integra con el Visual Estudio.Net 2003. Dentro de los
elementos que la diferencian de las versiones anteriores del producto se encuentran los diagramas de
requerimiento, la importacién y exportacion de diagramas de casos de uso para documentos Word, el
aspecto estereotipado de elementos, la referencia al artefacto del modelo base y la interoperabilidad via
XML.

1.3.2.3 Rational Rose Entrerprise Edition
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Rational Rose es una herramienta software para el modelado visual de sistemas software mediante UML.
Permite especificar, analizar, disefiar el sistema antes de codificarlo. Esta herramienta mantiene la
consistencia de los modelos del sistema software, posee chequeo de la sintaxis UML, generacion
automatica de documentacion.

Facilita la modelacién de los procesos del negocio, captura de requisitos, analisis y disefio orientado a
objetos, implementacion del sistema mediante componentes y despliegue en las diferentes vistas, vista de
casos de uso, vista ldgica, vista de componentes y vista de despliegue.

Esta herramienta es compatible solamente con sistemas operativos de Microsoft, permite generar
documentacion y codigo fuente (de programas y bases de datos) a partir de los modelos para lenguajes
como son: Java, C++, Ada, Visual Basic e ingenieria inversa (obtencion de los modelos a partir del codigo
fuente) para diferentes lenguajes.

Racional Rose se integra con varios entornos de desarrollo, sobre todo con diversas versiones del Visual
Studio. Usa un lenguaje estandar comun para todo el equipo de desarrollo lo cual facilita la comunicacion.
Ademds acelera la implementacion de sistemas con la calidad requerida.

Presenta como desventaja la necesidad de mucha memoria para poder ser manejado de forma rapida y

eficiente.

1.3.3 Plataforma de desarrollo
1.3.3.1 Microsoft .NET

La plataforma .NET es una capa de software que se coloca entre el Sistema Operativo (SO) y el
programador y que abstrae los detalles internos del SO. Las caracteristicas fundamentales de esta
plataforma son las siguientes:

e Portabilidad: Debido a la abstraccién del programador respecto al SO, una aplicacién .NET puede
ser ejecutada en cualquier SO de cualquier maquina que disponga de una versién de la
plataforma.

¢ Multilenguaje: Cualquier lenguaje de programacion puede adaptarse a la plataforma .NET y
ejecutarse en ella.

e Interoperabilidad: La interoperabilidad entre diferentes trozos de cddigo escritos en diferentes

lenguajes es total.
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Microsoft define la plataforma .NET como un entorno para la construccion, desarrollo y ejecucién de
servicios Web y otras aplicaciones. Consiste en tres partes fundamentales: el Common Language Runtime
(entorno de ejecucioén), las Framework Classes (clases de la plataforma) y ASP.NET.

El Common Language Runtime (CLR) es el entorno de ejecucion de la plataforma .NET, y constituye su
nucleo. Las aplicaciones que se ejecutan en el CLR pueden escribirse en cualquiera de los multiples
lenguajes que ofrece .NET (Visual C#.Net, Visual Basic.NET, etc.) que en lugar de compilarse a cddigo
maquina (que es lo mas habitual) se compila a un lenguaje intermedio llamado Microsoft Intermediate
Language o MSIL (Lenguaje Intermedio de Microsoft). EI MSIL es el .0nico lenguaje que el CLR
comprende.

Las Framework Classes forman otra de las capas que constituyen la plataforma .NET. Esta capa provee al
programador de servicios, estructuras y modelos de objetos para datos ADO.Net, entrada/salida,
seguridad y manejo de documentos XML.

ASP.NET es la parte mas importante de la capa superior de la plataforma .NET. Provee una plataforma
mas robusta para el desarrollo de aplicaciones, y ofrece mayores beneficios que las versiones anteriores
de ASP. A diferencia de ASP, los ASP.NET permiten separar limpiamente la légica de la aplicacién de la
interfaz. De esta manera, el programador puede centrarse exclusivamente en la ldgica de la aplicacion sin
preocuparse de los detalles de la interfaz.

La plataforma .NET de Microsoft esta disefiada para que se puedan desarrollar componentes software
utilizando casi cualquier lenguaje de programacion, de forma que lo que escribamos en un lenguaje pueda
utilizarse desde cualquier otro de la manera mas transparente posible.

Microsoft, para crear aplicaciones escalables y distribuidas ha publicado el Microsoft .NET Framework
Software Development Kit (SDK), que incluye las librerias necesarias tanto para el desarrollo de
aplicaciones como para su distribucion y ejecucion. Visual Studio.NET es la herramienta por excelencia
gue permite el desarrollo de aplicaciones desde una interfaz visual basada en ventanas. Este kit incluye la
plataforma .NET y todo lo necesario para desarrollar, compilar, probar y distribuir aplicaciones para la
plataforma .NET (asi como documentacién, ejemplos, herramientas en linea de comandos vy

compiladores).

1.3.3.1.1 Visual Studio .NET 2003. (VS)
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Visual Studio .NET es la herramienta que Microsoft distribuye junto a la plataforma que permite construir y
desarrollar aplicaciones .NET. Junto con Visual Studio .NET se incluyen un conjunto de perfiles de

dispositivos ya creados.

Es la herramienta definitiva para la rdpida generacion de aplicaciones Web ASP.NET a escala empresarial
y aplicaciones de escritorio de alto rendimiento. Visual Studio incluye herramientas de desarrollo basadas
en componentes, como Visual C#, Visual J#, Visual Basic y Visual C++, asi como diversas tecnologias

suplementarias para simplificar el disefio, desarrollo e implementacién en equipo de las soluciones.

Esta herramienta incorpora .NET Framework, afiade soporte del .NET Compact Framework y el ASP .NET

Mobile Designer.
El Visual Studio.NET incluye los siguientes lenguajes de programacion:
e Visual Basic.NET: es la adaptacion de Visual Basic a la plataforma .NET

e Visual C++.NET: permite tanto escribir cddigo adaptado a la plataforma .NET (cédigo gestionado o

compilado a MSIL) como cdodigo C++ nativo (cédigo no gestionado o no compilado a MSIL).

e Visual C#.NET (C Sharp): es un nuevo lenguaje de programacion orientado a objetos con el que se

ha desarrollado parte de la plataforma .NET.

e Visual J#.NET (J Sharp): es la adaptacion de Visual J++ para la plataforma .NET.
1.3.3.1.2 Lenguajes

VS.NET permite programar en varios lenguajes, dentro de los que se incluyen Visual C++ 7.0, Visual C#,
Visual Basic .NET, ASP.NET y JSCRIPT. Incluye ademas ADO.NET y un gran nimero de herramientas.

Algunos de los lenguajes mas utilizados se muestran a continuacion.
e Visual Basic .NET (VB)

De los lenguajes usados en versiones anteriores de VS.NET, éste ha sido el mas beneficiado y el que mas
ha cambiado. Gracias a la Biblioteca de Clases Base (BCL), VB ha adquirido caracteristicas que nunca

antes habia presentado, por ejemplo: la programacion multi-hilo. Se han quitado instrucciones tipicas de
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Basic reemplazandolas por unas mas intuitivas y se han agregado y/o modificado otras. Ahora las

aplicaciones de Visual Basic.NET son mucho mas robustas.
e C#, (0 Visual C#)

Es un lenguaje muy sencillo que sigue el mismo patrén de los lenguajes de programacion modernos.
Incluye un amplio soporte de estructuras, componentes, programacion orientada a objetos, manipulacion
de errores, recoleccion de basura, etc., es construido sobre los principios de C++ y Java.

C# contiene las herramientas para definir nuevas clases, sus métodos y propiedades, al igual que la
sencilla habilidad para implementar encapsulacion, herencia y polimorfismo, que son los tres pilares de la
programacion orientada a objetos. Tiene un nuevo estilo de documentacion XML que se incorpora a lo
largo de la aplicacion, lo que simplifica la documentacion en linea de clases y métodos. Soporta también
interfaces, una forma de estipular los servicios requeridos de una clase. Las clases en C# pueden heredar
de un padre pero puede implementar varias interfaces. Provee soporte para estructuras y caracteristicas
de componentes orientados, como propiedades, eventos y construcciones declaradas (también llamados
atributos). La programacion orientada a componentes es soportada por el CLR. Provee ademas soporte
para acceder directamente a la memoria usando el estilo de punteros de C++y mucho mas.

Este lenguaje tiene una sintaxis basada en C/C++ con una estructura similar a Java pero con
caracteristicas especiales que lo hacen muy estructurado, sencillo, poderoso y de alto nivel. Ofrece una

serie de ventajas basadas fundamentalmente en aspectos tales como:
e Sencillez: Es un lenguaje simple y de facil aprendizaje,

e Soporta el trabajo con punteros manteniéndolos en espacio de cédigo que el usuario declara como

unsafe (inseguro).

¢ Orientado a Objetos: Es un lenguaje disefado para la implementacion de software orientado a
objetos. Implementa conceptos como la herencia, el tratamiento de estructuras, la abstraccion, el

polimorfismo, la encapsulacion, entre otros.
e Modernidad: Es un lenguaje joven, surgido en el afio 2000 y muy similar al java.

e Distribuido: Est4 concebido para trabajar en un entorno conectado en red. Cuenta con una amplia

biblioteca de clases para comunicarse mediante TCP/IP: HTTP, FTP, etc.
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Este lenguaje se disefi6 para la plataforma .NET por lo que es capaz de utilizar todo su potencial.
1.3.3.2 Plataforma Java

La plataforma Java es el nombre de un entorno o plataforma software originaria de Sun Microsystems,
capaz de ejecutar aplicaciones desarrolladas usando el lenguaje de programacién Java y un conjunto de
herramientas de desarrollo. En este caso, la plataforma no es un hardware especifico o un sistema
operativo, sino mas bien una magquina virtual encargada de la ejecucion, y un conjunto de librerias
estandar que ofrecen funcionalidad comun.

La plataforma es asi llamada la Plataforma Java (antes conocida como Plataforma Java 2), e incluye:
¢ Plataforma Java, Edicion Estandar (Java Platform, Standard Edition), o Java SE (antes J2SE)
e Plataforma Java, Edicién Empresa (Java Platform, Enterprise Edition), o Java EE (antes J2EE)
e Plataforma Java, Edicion Micro (Java Platform, Micro Edition), o Java ME (antes J2ME)

La plataforma consta de dos componentes fundamentales la Maquina Virtual de Java (JVM) y la Interfaz
de programacion de Aplicaciones Java (APl Java). Su entorno de desarrollo es independiente de la
plataforma sobre la que se trabaje, o sea, sus aplicaciones funcionan tanto en Windows como en Linux, lo
gue constituye su principal ventaja.

Sin embargo esta plataforma no permite la interoperabilidad de multiples lenguajes y tiene que cumplir
con los protocolos de seguridad de los sistemas operativos sobre los que funciona lo que hace que la

intercomunicacion entre aplicaciones, a pesar de ser segura, sea muy dificil.
1.3.3.2.1 Java

El lenguaje Java fue disefiado para usar con la plataforma Java y es uno de sus principales componentes.
Es un lenguaje orientado a objetos que alcanzé su madurez con la popularizaciéon de Internet y que es en
cierta manera el heredero legitimo de C++. La expansion de este lenguaje entre la comunidad de
programadores ha sido vertiginosa y se ha impuesto como el paradigma de los lenguajes de programacion
orientados a objetos.

De forma resumida, Java es un lenguaje neutral, portable, robusto, estable, independiente de la

plataforma de sistema operativo, sencillo de aprender para programadores que hayan trabajado
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previamente con lenguajes orientados a objetos. Java puede utilizarse para realizar aplicaciones en
multiples plataformas hardware y sistemas operativos.
Dentro de sus caracteristicas mas importantes se encuentran:

e Lenguaje orientado a objetos.

e Java es un lenguaje sencillo.

¢ Independiente de plataforma

e Brinda un gran nivel de seguridad

e Capacidad multihilo

e Gran rendimiento

e Creacion de aplicaciones distribuidas

e Surobustez o lo integrado que tiene el protocolo TCP/IP lo hace un lenguaje ideal para Internet.

1.4 Conclusiones

En este capitulo se han expuesto, brevemente, conceptos relacionados con la seguridad ciudadana y con
los centros de atencion a emergencias, los cuales se consideran de importancia para lograr un mayor
entendimiento del tema desarrollado en el presente trabajo.

Se expuso el concepto de sistemas de supervision, asi como ejemplos de los existentes en algunos de los
Centros de Emergencia 171 de la Republica Bolivariana de Venezuela También se explicaron,
detalladamente, aspectos relacionados con la metodologia y el lenguaje de modelado grafico a usar en el
desarrollo del sistema, asi como la plataforma, herramientas y lenguajes de programacion que se pudieran
emplear en la implementacion del software.

Finalmente se seleccioné como plataforma para desarrollar el sistema la plataforma .NET debido,
fundamentalmente, a que los mapas con los que cuenta el cliente se encuentran en formato Maplinfo, pues
Maplinfo posee frameworks de trabajo que posibilitan el desarrollo de Sistema de informacion Geografica
brindando mayor facilidad de trabajo para los futuros usuarios, interactividad y funcionalidades sobre
plataforma Windows. Ademas la integracion necesaria con tecnologias de comunicacion, tecnologias que
solo funcionan sobre Windows y los sistemas que seran usados por los especialistas de tratamiento y
analisis de la informacion que tienen como requerimiento sistema operativo Windows en las estaciones de
trabajo, lo que obliga a desarrollar el sistema informatico para los centros de gestion de emergencias y al

subsistema de supervision de operadores a su vez, sobre esta plataforma Asi mismo se utilizara el
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lenguaje C# y la herramienta Visual Studio. Net para implementar el software. Visual Studio .Net es la
herramienta idénea para desarrollar aplicaciones sobre la plataforma .Net y C# es el lenguaje disefiado
especificamente para programar en el Visual Studio .Net.

Como metodologia de desarrollo de software la metodologia RUP pues es la que mas se adapta a las
condiciones del equipo de trabajo, un equipo grande con un cronograma de trabajo bastante amplio. Esta
metodologia genera la documentacion que se necesita para validar los artefactos con el cliente, es una
metodologia muy organizativa y posee varios elementos de planificacion que permiten llevar el control del
desarrollo del proyecto, se adapta perfectamente al proyecto con un equipo de trabajo grande y un tiempo
de desarrollo prolongado. Asociado a RUP escogimos UML que es el lenguaje de modelado gréfico
propuesto por esta metodologia.

Las herramientas Case seleccionadas para el modelado en esta investigacion fueron Visual Paradigm y
Microsoft Visio 2003. Visual paradigm a diferencia de Rational Rose permite que incorporemos dibujos
elaborados en el Visio a cualquier diagrama UML, posee perfecta integracion con las principales
ambientes integrados de desarrollo (IDEs), Microsoft Visual Studio, Borlad JBuilder, Eclipse, entre otros,
es, ademas, una herramienta multiplataforma. Para el modelado del negocio se utilizé el procedimiento
IDEFO que es de facil entendimiento para el cliente, acelera el modelamiento del negocio y permite

modelar los procesos en To Be para representar como quedara el sistema.
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Capitulo I

Descripcion de la Solucion Propuesta

2.1 Introduccion

En el presente capitulo se exponen las reglas del negocio y los conceptos mas importantes de
supervision. Para un mejor entendimiento de los procesos que se automatizan se presenta el modelo de
negocio haciendo uso del método de modelado de procesos IDEFO. Los requerimientos de la aplicacion
gue se disefa se reflejan en los requerimientos funcionales y la descripcién del mismo se realiza en
términos de actores y casos de uso, presentando los actores y justificando la seleccidon de cada uno. Para
representar las funcionalidades del sistema se exponen los diagramas de paquetes y casos de uso,
conjuntamente con la descripcion de los casos de uso, lo que facilita la comprension del alcance del

sistema.

2.2 Conceptos Fundamentales de Supervisién

Supervisor de operadores
El Supervisor de operadores es el encargado de velar por el correcto funcionamiento y cumplimiento de
las actividades ejercidas por sus subalternos, asi como también por el mejoramiento continuo de su
personal a cargo, a fin de asegurar su adecuacion y eficiencia para satisfacer los requisitos establecidos
por el centro.
e Inspecciona el tiempo de atencion de llamadas y el tiempo de registro de las solicitudes de los
operadores.
¢ Interviene las llamadas de los operadores asignados para verificar el cumplimiento de los
protocolos y el vocabulario establecidos.

e Controla las acciones realizadas por los operadores que le corresponde supervisar.
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2.3 Modelo de Negocio
Se modela el negocio propuesto para dar solucion al problema planteado en el capitulo anterior del

Capitulo 11

presente documento, haciendo uso del método de modelado de procesos IDEFO.
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Descripcion del modelo del negocio

La descripcion del modelo del negocio se presenta por procesos.
e Supervisar Llamada: Consiste en la revision de las llamadas que han sido registradas por los
operadores que le corresponde atender al supervisor de operadores. En caso de existir alguna
anomalia en las llamadas que se inspeccionan se registra una incidencia y se modifica la llamada.
e Registrar Incidencia: Se registran incidencias sobre los operadores y las llamadas atendidas por
estos.
e Modificar Llamada: Se realizan modificaciones sobre las llamadas que ya han sido registradas
por los operadores que le corresponde atender al supervisor de operadores.
e Supervisar Operador: Se inspeccionan todas las actividades realizadas por cada uno de los
operadores. Teniendo en cuenta algunos indicadores para las llamadas, las solicitudes y el
cumplimiento del horario de trabajo.
e Procesar Transferencia: Se acepta o rechaza una peticiébn de transferencia de llamada de un
operador.
¢ Intervenir Registro de Solicitud: Se interviene una llamada y la solicitud asociada a dicha
llamada a un operador especifico seleccionado por el supervisor de operadores.
e Operar en Modo Supervision: Se realizan las actividades de un operador, se trabaja sobre las
funcionalidades del Mddulo de Recepcidn de Llamadas.
El sujeto en cada uno de los procesos que se describieron anteriormente es el Supervisor de Operadores,
pues es el responsable de realizar cada una de las actividades que se representan a través de estos

procesos y seré el que ademas interactué con el sistema.

2.4 Requerimientos

¢, Qué son Requerimientos?

(1)Una condicién o necesidad de un usuario para resolver un problema o alcanzar un objetivo.

(2) Una condicion o capacidad que debe estar presente en un sistema o componentes de sistema para
satisfacer un contrato, estandar, especificacion u otro documento formal.

(3) Una representacion documentada de una condicion o capacidad como en (1) o (2). [3]
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2.4.1 Requerimientos Funcionales

Los requerimientos funcionales son capacidades o condiciones que el sistema debe cumplir. Estos
requerimientos no alteran la funcionalidad del producto, lo que quiere decir que los requerimientos
funcionales se mantienen invariables sin importar con que propiedades o cualidades se relacionen.
Los requerimientos funcionales determinan de forma clara y concisa las acciones que debe ser capaz de
hacer el sistema, éstas se corresponden con opciones que ejecutara el software, operaciones realizadas
de forma oculta o condiciones extremas a determinar por el sistema. En el sistema que se disefia los
requisitos funcionales son los siguientes:
R1: Cargar Configuracion del Sistema Supervision de Operadores

1.1 Obtener de la base de datos el tiempo limite de bloqueo de sesion.

1.2 Obtener de la base de datos el tiempo limite de atencién para una llamada.

1.3 Obtener de la base de datos el tiempo limite de registro para una solicitud.
R2: Cargar Configuracion del Usuario Supervisor de Operadores.

2.1 Obtener de la base de datos los cédigos de los operadores asignados al supervisor autenticado.

2.2 Obtener de la base de datos la vista que el supervisor tiene configurada para mostrar la lista de

supervisores.

2.3 Iniciar el Modulo de Recepcién de Llamadas integrado.

2.4 Iniciar el Modulo de Mapificacion Integrado.

2.5 Mostrar los datos de los operadores en la vista en Miniatura.

2.6 Buscar las llamadas atendidas en el turno por cada uno de los operadores autenticados de los

gue le corresponde atender al supervisor.

2.7 Mostrar las llamadas ordenadas por clasificacion.

2.8 Buscar las solicitudes atendidas en el turno por cada uno de los operadores autenticados de los

gue le corresponde atender al supervisor.

2.9 Obtener las estadisticas del turno.

2.10 Obtener de la base de datos el punto donde se ha autenticado el supervisor general.

2.10.1 Ndamero IP.
2.10.2 Puerto.
2.11 Notificarle a los operadores que le corresponde supervisar y al supervisor general que se ha

autenticado.
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2.12 Controlar el tiempo de bloqueo de sesién para cada uno de los operadores que le corresponde
atender al supervisor.
2.13 Mostrar la vista en Detalles.
R3: Mostrar Operadores.
3.1 Mostrar un listado de operadores. De cada operador se muestran los siguientes datos:
3.1.1 Cadigo.
3.1.2 Nombre(s) y apellidos.
3.1.3  Supervisor que lo atiende.
R4: Ver los Datos del Operador en el Turno.
4.1 Mostrar los datos de un operador en el turno.
4.1.1 Cadigo.
4.1.2 Nombresy apellidos.
4.1.3 Puesto de trabajo.
4.1.4 Supervisor que lo atiende.
4.1.5 Fechay hora de inicio de sesion.
4.1.6 Tiempo laborable.
4.1.7 Tiempo de ocio.
4.1.8 Incidentes registrados para ese operador en el turno.
4.1.9 Cantidad total de llamadas atendidas por clasificacion.
4.1.10 Cantidad total de llamadas atendidas por categorias de motivo.
R5: Mostrar Vista en Miniatura.
5.1Mostrar los datos de cada uno de los operadores autenticados de los asignados al supervisor.
5.1.1. Foto.
5.1.2. Nombre(s) y apellidos.
5.1.3. Puesto de trabajo.
5.1.4. Fecha/Hora de inicio de sesién.
5.1.5. Cantidad de llamadas atendidas en el turno.
5.2. Indicar el estado de bloqueo para cada uno de los operadores que han bloqueado la sesion de
trabajo.

R6: Mostrar Vista en Detalles.

Médulo de Supervision de Operadores 28



Sistema de Gestion de Emergencias de Seguridad Ciudadana (171) Capitulo 1l

6.1. Mostrar los datos para cada uno de los operadores autenticados de los asignados al supervisor.
6.1.1 Nombre(s) y apellidos.
6.1.2 Puesto de trabajo.
6.1.3 Fecha/Hora de inicio de sesion.
6.2. Indicar el estado de bloqueo para cada uno de los operadores que han bloqueado la sesién de
trabajo.
R7: Mostrar Llamadas.
7.1 Mostrar para cada llamada obtenida los siguientes datos:
7.2.1 Codigo.
7.2.2 Clasificacion.
7.2.3 Teléfono para contacto.
7.2.4 Tiempo de atencion.
R8: Buscar Llamada.
8.1 Buscar las llamadas segun los siguientes criterios de busqueda:
8.1.1 Operador.
8.1.2 Clasificacion.
8.1.3 Fecha.
8.1.4 Cdbdigo del supervisor autenticado.
8.2 Obtener para cada una de las llamadas los siguientes datos:
8.2.1 Cddigo.
8.2.2 Clasificacion.
8.2.3 Teléfono para contacto.
8.2.4 Tiempo de atencion de la llamada.
8.2.5 Fecha/Hora de registro.
R9: Mostrar Solicitudes.
9.1 Mostrar para cada una de las solicitudes obtenidas los siguientes datos:
9.1.1 Caodigo.
9.1.2 Motivo.
9.1.3 Teléfono para contacto.

9.1.4 Nombre(s) y apellidos del solicitante.
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R10: Buscar Solicitud.
10.1 Buscar las solicitudes segun los siguientes criterios de busqueda:
10.1.1 Cédigo.
10.1.2 Motivo.
10.1.3 Estado.
10.1.4 Operadores registraron la solicitud.
10.1.5 Fecha/Hora de inicio de registro.
10.1.6 Fecha/Hora de fin de registro.
10.1.7 Cdbdigo del supervisor autenticado.
10.2 Obtener para cada una de las solicitudes los siguientes datos:
10.2.1 Cédigo.
10.2.2 Motivo.
10.2.3 Teléfono
10.2.4 Nombre(s) y apellidos del solicitante.
R11: Ver los detalles de una llamada.
11.1 Mostrar los siguientes datos de una llamada:
11.1.1 Hora de inicio.
11.1.2 Duracion de la llamada.
11.1.3 Clasificacion.
11.1.4 Teléfono.
11.1.5 Nombre(s) y apellidos del abonado.
11.1.6 Nombre(s) y apellidos del solicitante.
11.1.7 Teléfono para Contacto.
11.1.8 Descripcion.
11.1.9 Operadores que atendieron la llamada.
R12: Ver los detalles de una solicitud.
12.1 Mostrar los siguientes datos de una solicitud:
12.1.1 Cddigo.
12.1.2 Fecha de registro.
12.1.3 Hora de registro.
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12.1.4 Motivo.
12.1.5 Direccion.
12.1.6 Punto de referencia.
12.1.7 Descripcion.
12.1.8 Operadores que registraron la solicitud.
R13: Actualizar el tiempo de atencion de la llamada.
13.1 Actualizar el tiempo de atencion de la llamada.
13.2 Mostrar el tiempo de atencion de la llamada.
13.2 Controlar el tiempo de atencién de la llamada.
R14: Actualizar tiempo de registro de la solicitud.
14.1 Actualizar el tiempo de registro de la llamada.
14.2 Mostrar el tiempo de registro de la llamada.
14.3 Controlar el tiempo de registro de la llamada.
R15: Actualizar Vista.
15.1 Clasificar la naotificacién que se recibe desde otra aplicacion.
15.1.1 Notificacién de operador desautenticado.
15.1.1.1 Eliminar los datos del operador de la lista de operadores autenticados.
15.1.1.2 Eliminar el operador de la vista que se estd mostrando.
15.1.2 Notificacién de operador autenticado.
15.1.2.1 Obtener los datos del operador que se ha autenticado.
15.1.2.1.1 Nombre(s) y apellidos del operador.
15.1.2.1.2 Foto del operador.
15.1.2.1.3 Puesto de trabajo.
15.1.2.1.4 Fecha/Hora de inicio de sesion.
15.1.2.1.5 Cantidad de llamadas atendidas.
15.1.2.2 Mostrar los datos del operador que se ha autenticado.
15.1.2.3 Indicar el estado de bloqueo del operador autenticado.
15.1.2.4 Controlar el tiempo de blogueo del operador autenticado.

15.1.3 Notificacién de operador reasignado.
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15.1.3.1 Insertar el codigo del operador en la lista de operadores asignados al supervisor
autenticado.
15.1.3.2 Actualizar las estadisticas relacionadas con los operadores.
15.1.3.4 Realizar todas las acciones descritas para el caso del operador autenticado.
15.1.4 Notificacion de llamada registrada.
15.1.4.1 Actualizar la cantidad de llamadas atendidas para el operador que envia la
notificacion, en caso que se esté mostrando la vista en miniatura.
R16: Actualizar las estadisticas del turno.
16.1 Clasificar la notificacién que se recibe.
16.1.1 Notificacién de operador autenticado.
16.1.2 Notificacién de operador desautenticado.
16.1.3 Notificacién de usuario bloqueado.
16.1.4 Notificacién de usuario desbloqueado.
16.1.5 Notificacién de llamada registrada.
16.1.6 Notificacion de transferencia realizada.
16.2 Realizar las acciones correspondientes a la notificacion recibida.
R17: Modificar llamada.
17.1 Buscar los datos en detalle de la llamada.
17.2 Mostrar los datos en detalle de la llamada.
17.3 Actualizar los cambios en la base de datos.
17.4 Notificar a cada uno de los despachadores que estan atendiendo la solicitud. (Se notifica a los
puntos de despacho)
R18: Intervenir el registro de una solicitud.
18.1 Natificar la intervencion de la solicitud al Modulo de Recepcion de Llamadas del operador que
se ha seleccionado.
18.2 Iniciar el Modulo de Recepcidn de Llamadas integrado.
R19: Mostrar las estadisticas del turno.
19.1 Obtener y mostrar la cantidad de operadores asignados al supervisor autenticado.
19.2 Mostrar la cantidad de operadores autenticados.

19.3 Mostrar la cantidad de operadores no autenticados.
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R20:

R21:

19.4 Obtener y mostrar los operadores activos.
19.5 Mostrar la cantidad de operadores inactivos.
19.6 Obtener y mostrar, los siguientes datos:
19.6.1 La suma total de las llamadas registradas por los operadores asignados.
19.6.2 La suma total de las llamadas que generaron solicitudes registradas por los operadores
asignados.
19.6.3 La suma total de las llamadas de quejas registradas por los operadores asignados.
19.6.4 La suma total de las llamadas de agradecimiento registradas por los operadores
asignados.
19.6.5 La suma total de las llamadas de informacion registradas por los operadores asignados.
19.6.6 La suma total de las llamadas transferidas registradas por los operadores asignados.
19.6.7 La suma total de las llamadas falsas registradas por los operadores asignados.
19.6.8 La suma total de las llamadas abandonadas registradas por los operadores asignados.
19.6.9 La suma total de las llamadas repetidas registradas por los operadores asignados.
19.7 Calcular y mostrar el por ciento de operadores autenticados con respecto a los asignados al
supervisor.
19.8 Calcular y mostrar el por ciento de operadores activos con respecto a los autenticados.
19.9 Calcular y mostrar el por ciento de llamadas que generaron solicitudes del total de llamadas
atendidas por los operadores asignados.
19.10 Calcular y mostrar el por ciento de llamadas de quejas del total de llamadas atendidas
por los operadores asignados al supervisor.
19.11 Calcular y mostrar el por ciento de llamadas falsas del total de llamadas atendidas por los
operadores asignados al supervisor.
Indicar el estado de bloqueo de un operador.
20.1 Mostrar activo o inactivo, segun sea el caso, al operador que esta bloqueado o que ha
desbloqueado la sesién de los asignados al supervisor autenticado.
20.2 Ordenar la lista de operadores, mostrando primero los operadores con la sesion abierta y luego
los que han bloqueado la sesion, en orden alfabético teniendo en cuenta el puesto de trabajo.
Localizar un operador.

21.1 Resaltar un operador en la vista en la cual se muestran los operadores.
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R22: Obtener detalles de llamadas.

22.1 Obtener de la base de datos los siguientes datos de la llamada:
22.1.1 Hora de inicio.
22.1.2 Duracion.
22.1.3 Clasificacion.
22.1.4 Teléfono.
22.1.5 Nombre(s) y apellidos del abonado.
22.1.6 Nombre(s) y apellidos del solicitante.
22.1.7 Teléfono para contacto.
22.1.8 Descripcion.
22.1.9 Operadores que registraron la llamada.

22.2 Devolver el resultado de la busqueda.
R23: Controlar el tiempo de bloqueo de sesion del operador.

23.1 Controlar el tiempo de bloqueo de sesién del operador.

23.2 Indicar al supervisor si el operador supera el tiempo limite de bloqueo de sesién establecido.
R24: Controlar Tiempo de Bloqueo Notificado

24.1 Determinar la hora de bloqueo de sesién del operador que envia la notificacion.

24.2 Activar e inicializar el contador de tiempo de bloqueo para el operador que envia la naotificacion.
R25: Controlar Tiempo de Bloqueo BD

25.1 Determinar la hora de bloqueo de sesién para el operador que esta inactivo cuando el
supervisor inicia sesion.

25.2 Activar e inicializar el contador de tiempo de bloqueo para el operador que esta inactivo.
R26: Actualizar el tiempo de permanencia de la llamada en el sistema.

26.1 Determinar el tiempo que ha permanecido la llamada en el sistema.
26.2 Activar e inicializar el contador de tiempo de permanencia de la llamada en el sistema para el

operador que esta atendiendo la llamada.
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26.3 Indicar al supervisor si la llamada sobrepasa el tiempo limite de atencién establecido para una
llamada.

R27: Almacenar la configuracion del supervisor autenticado.
27.1 Almacenar la ultima vista usada por el supervisor autenticado.

27.2 Notificar al Médulo de Supervision General y a cada uno de los operadores asignados que el

supervisor de operadores autenticado ha cerrado sesion.
R28: Clasificar las notificaciones que se reciben de otras aplicaciones del sistema.

28.1 Clasificar la notificacion que se recibe

28.1.1 Operador Autenticado.

28.1.2 Operador Desautenticado.

28.1.3 Usuario Bloqueado (Bloquear Sesion).

28.1.4 Usuario Desbloqueado (Desbloquear Sesion).

28.1.5 Operador Reasignado.

28.1.6 Registro de Llamada.

28.1.7 Inicio de Llamada.

28.1.8 Fin de Llamada.

28.1.9 Llamada a Transferir.

28.1.10 Llamada Transferida.

28.1.11 Transferencia Realizada.

28.1.12 Intervenciéon Aceptada.

28.1.13 Inicio de Registro de Solicitud.

28.1.14 Nueva Despacho.

28.1.15 Cancelacion de Solicitud.

28.1.16 Actualizar Turno.
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28.1.17 Actualizar Punto.
28.1.18 Actualizar Punto de Supervision.

28.2 Realizar las acciones correspondientes a la notificacion recibida.

2.4.2 Modelo de Casos de Uso del Sistema

Modelo de Casos de Uso
El modelo de uso se utiliza para especificar el comportamiento de un sistema como respuesta a las
acciones de agentes externos o actores. Con el modelo de uso se responden las preguntas:

e ;Quiénes son los usuarios del sistema?

e ;COmo se usa el sistema?
La especificacién del modelo de uso se hace a través de los casos de uso, en ellos se describe una
secuencia tipica de eventos que muestra la interaccion entre el sistema y los agentes externos a él.
Casos de uso
Los casos de uso son artefactos narrativos que describen, bajo la forma de acciones y reacciones, el
comportamiento del sistema desde el punto de vista del usuario. Por lo tanto, establece un acuerdo entre
clientes y desarrolladores sobre las condiciones y posibilidades (requerimientos) que debe cumplir el
sistema. Constituye un proceso que da un resultado de valor para un actor determinado.
Actor del Sistema
Si se ha modelado negocio, como en el presente trabajo, los actores del sistema son trabajadores del
negocio o actores del negocio que interactian de alguna forma con el sistema. Para el caso en que se
modela dominio son conceptos del dominio que hacen referencia a personas u otros sistemas, 0 personas
u otros sistemas asociados al cumplimiento de los requerimientos funcionales. Los actores del sistema

gue se disefia son los siguientes:

Actores Justificacion

Supervisor de Operadores Persona que interactia con el sistema para supervisar las
acciones realizadas por los operadores que le corresponde

atender.

Médulo de Recepcion Sistema externo que se comunica enviando notificaciones que
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de Llamadas. generan nuevas acciones en el sistema que se modela.
Mddulo de Supervision Sistema externo que se comunica enviando notificaciones que
General generan nuevas acciones en el sistema que se modela.

Tabla 2.1. Actores del sistema
2.4.3 Diagrama de Paguetes.
UML introduce la nocién de un paquete como el item universal para agrupar elementos, permitiendo a los
modeladores subdividir y categorizar sistemas. Los paquetes pueden ser usados en cualquier nivel, desde
el nivel mas alto, donde son usados para subdividir el sistema en dominios, hasta el nivel mas bajo, donde
son usados para agrupar casos de uso individuales, clases, 0 componentes.
El siguiente diagrama de paquetes agrupa los casos de uso del sistema de la aplicacién que se modela,
representa una vision general del sistema.

—

Acciones Basicas

—

Incidencias

N

—

Autenticar

__________ :_}_I

Controlar Tiempo

—

Metificaciones y Alertas

Figura 2.2. Diagrama UML de Paquetes. Supervision de Operadores.
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2.4.4 Diagrama de Casos de Uso de Sistema

Un diagrama de un caso de uso ilustra un conjunto de casos de uso para un sistema, los actores y la
relacion entre los actores y los casos de usos. A continuacion se muestran los diagramas de casos de uso
del sistema que se modela. Los casos de uso se encuentran agrupados en paquetes teniendo en cuenta
la funcionalidad que representa cada uno. Se han diferenciado usando colores, los de color verde
representan funcionalidades que brindara el sistema pero que se implementaran en otro modulo, solo se

hace referencia a ellos en los diagramas de casos de uso.
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Cargar Configuracion
del Sistema de
Supervision de Operadores

Vi
argar Configuracian
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i
i
i
i
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Sesion [1]

Buscar
Solicitud Buscar
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Cargar Configuracian
del Usuario Supervisar de
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Actualizar Tiempo
de la Llamada
en el Sistema

LIsuario

Enviar

=<Include>> Natficacion[1]

Supervisor
de Operadores

Figura 2.3 Diagrama UML de Casos de Uso del Paquete Autenticar.

Médulo de Supervision de Operadores 39



Sistema de Gestion de Emergencias de Seguridad Ciudadana (171)

==Extend==

==|ncludes==

Supervisor
de Operadores

==|nclude==

Figura 2.4 Diagrama UML de Casos de Uso del Paquete Acciones Bésicas.
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Yer Detalles de Incidencia
a Personal2]

Fegistrar <<Extend=> .-
Incidencia [2] ety

Mostrar
Incidencias [2)

Ver Detalles de Incidencia
a Unidad[2]

Supervisaor
de Operadores

~-.__  <<Extends>

M odificar Incidencia[2]

Figura 2.5 Diagrama UML de Casos de Uso del Paquete Incidencias.
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Supervisor de
Operadores

==|nclude==

Recibir ™~ . _ Clasificar ____ff';‘jf’ld_’f ______ Enviar
Metificacion [1] Motificacidn Metificacion[1]
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=<Extend=#,
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X . . d‘__..- . ’f ; : v e '\\ Tl :
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Actualizar Tizmpo Y . J i ", ‘ COZT;OE;T;JJE?W
Atencion de Llamada ' / . Y o
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del Turno
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Figura 2.6 Diagrama UML de Casos de Uso del Paquete Notificaciones y Alertas.
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Controlar Tiempo
de Blogueo
Vi
Controlar Tiempo Controlar Tiempo
de Blogqueo Matificado de Blogqueao BD

==Extends==

Mddulo Externa

Recihir
Motificacidn [1

-

=z|nclude== -

Isuario

==Extend==

=z|nclude==

Autenticar [1]

Cargar Configuracion
del Usuario Supervisor de gz-----
Operadores

Clasificar
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Actualizar Tiempo
de Llamada
en el Sistema

Actualizar Tiempo
Atencion de Llamada

Actualizar Tiempo
Registro de Solicitud

Figura 2.7 Diagrama UML de Casos de Uso del Paquete Control de Tiempos.
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La implementacién de los casos de uso se ordené segun la prioridad asignada a cada uno de estos. La

tabla que se muestra a continuacién representa los casos de uso y el ciclo en el que se desarrollaran

segun la prioridad.

Nombre del Caso de Uso

Ciclo

Justificacion

Cargar Configuracion del Sistema de

Supervision de Operadores.

Cargar Configuracion del Usuario

Supervisor de Operadores.

Controlar Tiempo de Bloqueo

Ver Datos del Operador

Mostrar Operadores

Mostrar Solicitudes

Buscar Solicitud

Ver Detalles de Solicitud

Mostrar Llamadas

Ver Detalles de Llamada

Buscar Detalles de Llamada

Buscar Llamada

Actualizar Tiempo Registro de Solicitud.

Actualizar Tiempo Atencién de Llamada.

Actualizar Vista.

Mostrar Vista en Miniatura

Clasificar Notificacion.

Controlar Tiempo de Bloqueo Notificado

Controlar Tiempo de Bloqueo BD

Actualizar Tiempo de Llamada en el

Sistema.

1

Estos casos de uso representan las funcionalidades
bésicas que debe tener el sistema. El sistema que
se utiliza actualmente en el centro para le cual se
disefia esta aplicacidbn cuenta con todas estas
funcionalidades, por tanto las mismas se consideran
funcionalidades minimas que debe cumplir el nuevo

sistema que se crea.

Actualizar Estadisticas del Turno.

Mostrar Vista en Detalles

No constituyen funcionalidades bésicas, por lo que

se decide que se pueden implementar mas adelante.
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Indicar Estado de Bloqueo.

Localizar Operador

Intervenir Registro de Solicitud.

Modificar Llamada.

Obtener Estadisticas del Turno.

Dichas funcionalidades constituyen mejoras para el
sistema que se crea y le brindan mas facilidad de

trabajo al cliente.

Tabla 2.2. Ciclo de desarrollo de los Casos de Uso.

2.4.5 Descripcion Detallada de Casos de Uso

Se expone la descripcion detallada de los casos de uso del primer ciclo de desarrollo. Esta descripcion

representa la interaccion de los actores con el sistema.

2.4.5.1 Cargar Configuracion del Sistema de Supervision de Operadores

Propésito

Cargar la configuracion definida para el Modulo de Supervision de Operadores.

Descripcion

Se obtiene de la base de datos el tiempo limite de bloqueo de sesion, el limite maximo de tiempo de

atencion de llamadas, el tiempo limite de registro de una solicitud.

Disefio de Interfaz de Usuario
No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. Obtiene de la base de datos, usando el cédigo
del Modulo de Supervision de Operadores, los
siguientes datos:
e Tiempo limite de bloqueo de sesion
establecido.

e Tiempo limite de atencion de Illamada
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establecido.
e Tiempo limite de registro de solicitud

establecido.

Referencia

R1

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.2 CU Cargar Configuracion del Usuario Supervisor de Operadores

Propdésito

Cargar la configuracién definida para el usuario autenticado.

Descripcion

Se obtiene de la base de datos la vista que tiene almacenada el supervisor en su configuracion. Se

muestran los operadores que atiende el supervisor y que estan autenticados. Si existen operadores

bloqueados se muestran a continuacion de los autenticados.

Se muestran las estadisticas del turno, las llamadas y las solicitudes registradas por los operadores que

atiende el supervisor autenticado.

Se envia una notificacion al supervisor general y a los operadores autenticados que le corresponde

supervisar.

Prototipo de Interfaz de Usuario
Ver anexo 1

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Béasico

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. Obtiene de la base de datos, usando el cédigo
del supervisor autenticado, los puntos que le

corresponde supervisar.
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2. Obtiene de la base de datos, usando el cddigo
del supervisor autenticado, la vista que el
supervisor tiene configurada para mostrar la lista de

operadores.

3. Invoca al CU Autenticar [1] del Modulo de
Recepcion de Llamadas integrado.

4. Comprueba que el Modulo de Mapificacion esta

integrado.

5. Invoca al CU Autenticar [1] del Modulo de

Mapificacién integrado.

6. Comprueba que la vista que se obtiene es Vista

en Miniatura.

7. Invoca al CU Mostrar Vista en Miniatura.

8. Para cada operador autenticado obtenido invoca
al CU Buscar Llamada, usando el cddigo del
operador y la fecha actual, y muestra los siguientes
datos:

e Cadigo de la llamada.

e Clasificacion de la llamada.

¢ Teléfono para contacto.

¢ Tiempo de atencion de la llamada.

e Las Illamadas se ordenan segun la

clasificacion.

9. Para cada operador autenticado obtenido invoca
al CU Buscar Solicitud usando el codigo del
operador y la fecha actual, y muestra los siguientes
datos:

e Cadigo de la solicitud.

¢ Motivo de la solicitud.
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e Solicitante.
e Teléfono para contacto.

Las solicitudes se ordenan por el campo motivo.

10. Invoca al CU Obtener Estadisticas del Turno.

11. Obtiene de la base de datos, los siguientes
datos del punto donde se encuentra autenticado el
Supervisor General:

e Numero IP y el Puerto

12. Envia una notificacion de Supervisor
Autenticado al Modulo de Supervision General

invocando al CU Enviar Notificacién [1].

13. Para cada operador autenticado que le
corresponde supervisar envia una notificacion de
Supervisor Autenticado invocando al CU Enviar

Notificacion [1].

14. Comprueba que existen operadores inactivos.

15. Para cada operador inactivo obtenido invoca al
CU Controlar Tiempo de Bloqueo BD usando el

cédigo del operador.

Flujo Alterno 6a Vista en Detalles

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

6a.1. Comprueba que la vista que se obtiene es

Vista en Detalles.

6a.2. Invoca al CU Mostrar Vista en Detalles.

Ir a la accion 8.

Referencia

R2

Poscondiciones
No aplica.
2.4.5.3 CU Mostrar Operadores

Propésito
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Mostrar los operadores que cumplan con los criterios de busquedas introducidos por el usuario.
Descripcion

Se busca y muestra un listado de los operadores que cumplen con los criterios de busqueda establecidos
por el Supervisor de Operadores. La busqueda se realiza sobre todos los operadores del Centro 171.

Si se selecciona un operador de los que atiende el supervisor se pueden ver sus datos en el turno, las
llamadas y solicitudes registradas por ese operador en el turno o se puede intervenir la llamada que esta
atendiendo ese operador. Igualmente se puede localizar un operador de la lista en la vista que se muestra,
si el operador seleccionado esta autenticado y asignado al supervisor autenticado.

Para el caso de los operadores que no atiende el supervisor solo se pueden ver sus datos en el turno.
Prototipo de Interfaz de Usuario

Ver Anexo 2.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor Respuesta del Sistema

1. El Supervisor de Operadores selecciona la | 2. Muestra la interfaz Buscar Operadores.

opcion” Buscar Operadores”.

3. El Supervisor de Operadores introduce los | 4. Obtiene de la base de datos, usando los
pardmetros necesarios para la blsqueda vy | pardmetros introducidos, los siguientes datos de los
selecciona la opcion “Buscar”. operadores:

e Codigo.

e Nombre(s) y apellidos.

o Estado del operador: autenticado,

desautenticado.

5. Comprueba que la busqueda obtuvo resultados.

6. Muestra el resultado de la busqueda.

7. Selecciona el primero operador de la lista.

8. Habilita la opcion “Ver Detalles”.
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9. Comprueba que el operador seleccionado esta

asignado al supervisor autenticado.

10. Comprueba que el operador seleccionado esta

autenticado.

11. Habilita la opcion “Localizar”.

Flujo Alterno *a Cerrar

*a.l. El Supervisor de Operadores selecciona la

opcion “Cerrar”.

*a.2. Cierra la interfaz Buscar Operadores.

Referencia

R3.

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.4 CU Ver Datos del Operador
Propésito

Mostrar los datos de un operador en el turno.

Descripcion

A partir del cédigo del operador y la fecha actual del sistema se obtiene de la base de datos los datos

operativos registrados por el operador en el turno actual. Se muestra el resultado de la busqueda.

Prototipo de Interfaz de Usuario

Ver Anexo 3.

Precondiciones

Debe existir un operador seleccionado.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. El Supervisor de Operadores selecciona la

opcién “Datos en el Turno”.

2. Obtiene de la base de datos, usando el codigo
del operador seleccionado y la fecha actual del
sistema, los siguientes datos del operador.

e Cddigo.

e Nombre(s) y apellidos.
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e Puesto de trabajo

e Supervisor que lo atiende.

e Fecha/Hora de inicio de sesion.

e Tiempo de ocio.

¢ Incidentes registrados en el turno.

e Cantidad total de llamadas atendidas en el
turno por clasificacion.

e Cantidad total de solicitudes atendidas en el

turno por categorias de motivos.

3. Comprueba que la busqueda obtuvo resultados.

4. Muestra el resultado de la busqueda.

Flujo Alterno *a Cerrar

*a.1l. El Supervisor de Operadores selecciona la | *a.2. Cierra la interfaz Datos del Operador en el

opcion “Cerrar”. Turno.

Referencia R4.

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.5 CU Mostrar Vista en Miniatura

Propésito

Mostrar una lista con los operadores que le corresponde atender al supervisor en el turno usando la Vista
en Miniaturas.

Descripcion

Se muestran los operadores que le corresponde atender al supervisor usando la Vista en Miniatura. Se
muestran primero los operadores que estan en su puesto de trabajo y luego los que tienen la sesion
bloqueada, se ordenan ademas por el puesto de trabajo en orden alfabético.

Al seleccionar un operador se habilitan para ese operador las siguientes opciones: “Datos en el Turno”,
“Intervenir Solicitud”.

Prototipo de Interfaz de Usuario

Ver Anexo 4.

Precondiciones
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No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accioén del Actor

Respuesta del Sistema

1. Para cada operador autenticado de los que
atiende el supervisor obtiene de la base de datos
los siguientes datos:

e Foto.

¢ Nombre(s) y apellidos.

e Puesto de trabajo

e Fecha/Hora de inicio de sesion.

e Cantidad de llamadas atendidas en el turno.

3. Comprueba que existen operadores bloqueados.

4. Para cada operador bloqueado obtenido invoca

al CU Indicar Estado de Bloqueo.

5. Muestra los datos obtenidos ordenando los

operadores alfabéticamente por puesto de trabajo.

Flujo Alterno 3a Operador Desbloqueado

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

3a.1l. Comprueba que no existen operadores
bloqueados.

Ir a la accion 5.

Referencia

R5

Poscondiciones
No aplica.
2.4.5.6 CU Mostrar Llamadas

Propdésito

Mostrar las llamadas que cumplan con los criterios de busqueda introducidos por el Supervisor de

Operadores.

Descripcion

Médulo de Supervision de Operadores

52




Sistema de Gestion de Emergencias de Seguridad Ciudadana (171)

Capitulo 11

Se muestran las llamadas que cumplen con los criterios de busquedas establecidos por el Supervisor de

Operadores. Si se selecciona un elemento de la lista se pueden ver sus detalles o modificar sus datos.

Prototipo de Interfaz de Usuario.
Ver Anexo 5.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Béasico

Accioén del Actor

Respuesta del Sistema

1. El Supervisor de Operadores selecciona la

opcién “Buscar Llamadas”.

2. Muestra la interfaz Buscar Llamadas.

3. El Supervisor de Operadores introduce los datos

solicitados y selecciona la opcion “Buscar”.

4, Invoca al CU Buscar Llamada usando los

criterios de busqueda introducidos.

5. Muestra los siguientes datos del resultado de la

basqueda, ordenando las llamadas por
clasificacion:

e Cadigo.

e Clasificacion de la llamada.

¢ Teléfono para contacto.

e Tiempo de atencion.

6. Comprueba que la busqueda obtuvo resultado.

7. Selecciona el primer elemento del resultado

obtenido.

8. Habilita la opcién “Ver Detalles”.

9. Comprueba que la Fecha/Hora de registro de la
llamada seleccionada este dentro de los limites del

turno actual.

10. Habilita la opcion “Modificar”.

Flujo Alterno *a Cerrar
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*a.l. El Supervisor de Operadores selecciona la

opcion “Cerrar”.

*a.2. Cierra la interfaz Buscar Llamadas.

Referencia

R7

Poscondiciones
No aplica.
2.4.5.7 CU Buscar Llamada

Propdésito

Obtener datos de llamadas a partir de los criterios de busqueda introducidos.

Descripcion

A partir de los criterios de busqueda especificados se obtienen de la base de datos algunos datos de las

llamadas.

Prototipo de Interfaz de Usuario
No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. Obtiene de la base de datos, usando los criterios

de busquedas introducidos y el codigo del
supervisor autenticado, los siguientes datos de la
llamada:

e Cadigo.

¢ Clasificacion de la llamada.

¢ Teléfono para contacto.

¢ Tiempo de atencion.

o Fecha/Hora de registro.

2. Devuelve el resultado de la busqueda.

Referencia

R8

Poscondiciones

Médulo de Supervision de Operadores
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No aplica.
2.4.5.8 CU Mostrar Solicitudes

Propésito

Capitulo 11

Mostrar las solicitudes que cumplan con los criterios de busqueda introducidos por el Supervisor de

Operadores.

Descripcion

Se muestran las solicitudes que cumplen con los criterios de busquedas establecidos por el Supervisor de

Operadores. Si se selecciona un elemento de la lista se pueden ver sus detalles.

Prototipo de Interfaz de Usuario.
Ver Anexo 6.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. El Supervisor de Operadores selecciona la

opcion “Buscar Solicitudes”.

2. Muestra la interfaz Buscar Solicitudes.

3. El Supervisor de Operadores introduce los datos

solicitados y selecciona la opcion “Buscar”.

4. Invoca al CU Buscar Solicitud usando los criterios

de busqueda introducidos.

5. Comprueba que la busqueda obtuvo resultados.

6. Muestra el resultado de la busqueda, ordenando

las llamadas por clasificacion.

7. Selecciona el primer elemento del resultado de la

busqueda.

8. Habilita la opcion “Ver Detalles”.

Flujo Alterno *a Cerrar

*a.1l. El Supervisor de Operadores selecciona la

opcién “Cerrar”.

*a.2. Cierra la interfaz Buscar Solicitudes.

Referencia

R9

Poscondiciones

Médulo de Supervision de Operadores
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No aplica.
2.4.5.9 CU Buscar Solicitud

Propésito

Obtener datos de solicitudes a partir de los criterios de busqueda introducidos.

Descripcion

A partir de los criterios de busqueda especificados se obtienen de la base de datos algunos datos de las

solicitudes.

Prototipo de Interfaz de Usuario
No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. Obtiene de la base de datos y devuelve, usando
los criterios de busquedas introducidos y el cédigo
del supervisor autenticado, los siguientes datos de
la solicitud:

e Coddigo.

e Motivo.

e Teléfono.

e Solicitante.

2. Devuelve el resultado de la busqueda.

Referencia

R10

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.10 CU Ver Detalles de Llamada
Propdsito

Mostrar los detalles de una llamada.

Médulo de Supervision de Operadores
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Descripcion

Capitulo 11

Se muestran los datos en detalle de la llamada. Si se desea modificar la llamada se selecciona la opcién

“Modificar”.

Prototipo de Interfaz de Usuario

Ver Anexo 7.

Precondiciones

Debe existir una solicitud seleccionada.

Tabla de Eventos

Flujo Béasico

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. El Supervisor de Operadores selecciona la

opcion “Ver Detalles”.

2. Invoca al CU Buscar Detalles de Llamada.

3. Muestra los resultados de la basqueda.

Flujo Alterno *a Cerrar

*a.1. El Supervisor de Operadores selecciona la

opcién “Cerrar”.

*a.2. Cierra la interfaz Datos de la Llamada.

Referencia

R11

Poscondiciones
No aplica.
2.4.5.11 CU Buscar Detalles de Llamada

Propdésito

Obtener detalles de llamadas a partir de los criterios de busqueda introducidos.

Descripcion

A partir de los criterios de busqueda especificados se obtienen de la base de datos detalles de la llamada.

Prototipo de Interfaz de Usuario
No aplica

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Bésico
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Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. Obtiene de la base de datos, usando el cédigo de

la llamada, los siguientes datos :
e Hora de inicio.
e Duracion.
¢ Clasificacion.
e Teléfono.
¢ Nombre(s) y apellidos del abonado.
o Nombre(s) y apellidos del solicitante.
¢ Teléfono para contacto.

e Descripcion.

e Operadores que registraron la llamada.

2. Devuelve el resultado de la busqueda.

Referencia

R22

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.12 CU Ver Detalles de Solicitud
Propdsito

Mostrar los detalles de una solicitud.

Descripcion

Se muestran los datos en detalle de la solicitud.

Prototipo de Interfaz de Usuario

Ver Anexo 8

Precondiciones

Debe existir una solicitud seleccionada.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor

Respuesta del Sistema
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1. El Supervisor de Operadores selecciona la | 2. Obtiene de la base de datos y muestra, usando el
opcion “Ver Detalles”. cédigo de la solicitud los siguientes datos:

e CdAdigo de la solicitud.

e Fecha.

e Hora.

e Motivo.

e Direccion.

e Punto de referencia.

e Descripcion.

e Operadores que registraron la llamada.

Flujo Alterno *a Cerrar

*a.1l. El Supervisor de Operadores selecciona la | *a.2. Cierra la interfaz Datos de la Solicitud.

opcion “Cerrar”.

Referencia R12

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.13 CU Actualizar Tiempo Atencién de Llamada

Propésito

Actualizar el tiempo de atencién de una llamada.

Descripcion

Se determina y muestra la hora de inicio de la llamada. Se activa y muestra en formato digital el contador
del tiempo de duracion de la llamada. Este contador cambia al color rojo cuando la duracion de la llamada
alcanza el tiempo limite de atencion.

Disefio de Interfaz de Usuario

No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico
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Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1. Activa, inicializando el contador del tiempo de atencion
de la llamada, para el operador que envia la notificacion,
como la diferencia entre la hora actual del sistema y la
hora de inicio de atencién de la llamada que se obtiene
de la notificacion.

2. Muestra el valor del contador en formato digital.

3. Comprueba que el contador de tiempo de atencion de
la llamada esta activo.

4. Incrementa el contador de tiempo de atencién de la
llamada en un segundo.

5. Comprueba que el valor del contador de tiempo
atencion de la llamada no es igual al tiempo limite de
atencion de la llamada.

Ir a la accion 3.

Flujo Alterno 5a Duracién de Llamada Mayor que el Tiempo Limite de Atencién de la Llamada

Accién del Actor

Referencia R13
Poscondiciones

No aplica.

Respuesta del Sistema

5a.1. Comprueba que el valor del contador de tiempo de
atencion de la llamada es igual al tiempo limite de
atencion.

5a.2. Cambia el color del contador de tiempo de atencién
de la llamada al color Rojo.

Ir a la accion 3.

2.4.5.14 CU Actualizar Tiempo Registro de Solicitud

Propésito

Actualizar el tiempo de registro de una solicitud.

Descripcion

Médulo de Supervision de Operadores
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Se determina y muestra la hora de inicio de registro de la solicitud. Se activa y muestra en formato digital

el contador del tiempo de registro de la solicitud. Este contador cambia al color rojo cuando la duracién del

registro de la solicitud alcanza el tiempo limite.

Prototipo de Interfaz de Usuario

No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Béasico

Accion del Actor Respuesta del Sistema
1. Activa, inicializando el contador del tiempo de registro
de la solicitud, para el operador que envia la notificacion,
como la diferencia entre la hora actual del sistema y la
hora de inicio de registro de la solicitud que se obtiene
de la notificacion.
2. Muestra el valor del contador en formato digital.
3. Comprueba que el contador de tiempo de registro de
la solicitud esta activo.
4. Incrementa el contador de tiempo de registro de la
solicitud en un segundo.
5. Comprueba que el valor del contador de tiempo de
registro de la solicitud no es igual al tiempo limite de
registro de la solicitud.
Ir a la accion 3.

Flujo Alterno 5a Registro de la Solicitud Mayor que el Limite de Registro de Solicitud

Accion del Actor Respuesta del Sistema
5a.1. Comprueba que el valor del contador de tiempo de
registro de la solicitud es igual al limite de registro.
5a.2. Cambia el color del contador de tiempo de registro

de la solicitud al color Rojo.
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Referencia R14
Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.15 CU Actualizar Vista

Propdésito

Ir a la accion 3.

Actualizar la vista en la que se muestran los operadores autenticados.

Descripcion

Si se recibe una notificacion de Operador Autenticado u Operador Reasignado se insertan los datos del

operador en la vista que se estd mostrando manteniendo el orden establecido.

Si se recibe una notificacion de Operador Desautenticado se elimina el operador de la vista que se esta

mostrando.

Se le muestra un mensaje al supervisor indicandole que el operador se ha autenticado, desautenticado o

si que se le ha asignado un operador nuevo, en correspondencia con la notificacion.

Si la notificacién es de Registro de Llamada y la vista que se muestra es Vista en Miniatura se actualiza el

valor que indica la cantidad de llamadas atendidas por el operador por el cual se registro.

Prototipo de Interfaz de Usuario
No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Bésico

Accion del Actor

Médulo de Supervision de Operadores

Respuesta del Sistema

1. Clasifica la notificacion:

Si la notificacion recibida es de Operador
Desautenticado ir a la seccién “Fin de Sesion”.

Si la notificacion recibida es de Operador
Reasignado u Operador Autenticado ir a la seccion
“Nuevo Operador”.

Si la notificaciébn recibida es de Registro de
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Seccién “Fin de Sesién”

Seccion “Nuevo Operador”

Médulo de Supervision de Operadores

Llamada ir a la seccion “Llamada Registrada”.

2. Elimina los datos del operador de la lista de
operadores autenticados.
3. Elimina el operador de la vista, manteniendo el

orden de la lista.

2. Comprueba que la notificacion es de Operador
Reasignado.
3. Inserta el cddigo del operador, obtenido en la
notificacion, en la lista de operadores asignados al
supervisor.
5. Comprueba que el operador esta autenticado.
6. Inserta el punto donde estd autenticado el
operador en la lista de puntos que le corresponde
atender.
7. Incrementa la cantidad de operadores
autenticados en las estadisticas.
8. Calcula los por cientos de operadores
autenticados y desautenticados y actualiza los
valores que se muestran.
9. Comprueba que la vista que se esta mostrando
es Vista en Miniatura.
10. Obtiene de la base de datos y muestra en la
lista de operadores, usando el cédigo del operador,
los siguientes datos:

e Nombre(s) y apellidos del operador.

e Foto del operador.

e Puesto de trabajo.

e Fecha/Hora de inicio de sesion.
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Flujo Alterno 2a Operador Autenticado

Flujo Alterno 9a Vista en Detalles

Accion del Actor

Seccién “Llamada Registrada”

Médulo de Supervision de Operadores

e Cantidad de Llamadas atendidas.

11. Comprueba que el operador esta bloqueado.
12. Invoca al CU Indicar Estado de Bloqueo.

13. Invoca al CU Controlar Estado de Bloqueo.

2a.1. Comprueba que Ila notificacion es de
Operador Autenticado.

Ir a la accion 9.

Respuesta del Sistema
9a.1. Comprueba que la vista que se esta
mostrando es Vista en Detalles.
9a.2. Obtiene de la base de datos y muestra en la
lista de operadores, usando el cédigo del operador,
los siguientes datos:

e Nombre(s) y apellidos del operador.

e Puesto de trabajo.

e Fecha/Hora de inicio de sesion.

2. Comprueba que la vista que se esta mostrando
es Vista en Miniatura.
3. Actualiza la cantidad de llamadas atendidas para

el operador que envia la naotificacion.
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Referencia

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.16 CU Controlar Tiempo de Blogueo

Propdsito

R15

Controlar el tiempo de bloqueo de sesion del operador.

Descripcion

Se controla el tiempo de bloqueo del operador usando un contador. Se indica al supervisor de operadores

cuando el operador sobrepasa ese limite de tiempo poniéndolo de color rojo en la lista.

Prototipo de Interfaz de Usuario
No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor

Flujo Alterno 3a Limite Excedido

Accion del Actor

Médulo de Supervision de Operadores

Respuesta del Sistema

1. Comprueba que el contador de tiempo de
bloqueo esta activo.

2. Incrementa el contador de tiempo de bloqueo en
un segundo.

3. Comprueba que el valor del contador no es igual
al tiempo limite de bloqueo de sesion.

Ir ala accion 1.

Respuesta del Sistema

3a.1. Comprueba que el valor del contador es igual
al tiempo limite de bloqueo.

3a.2. Indica al supervisor que el operador ha
excedido el tiempo limite de bloqueo de sesién

pintando en Rojo el nombre del operador en la lista
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de operadores.

Referencia R23
Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.17 CU Controlar Tiempo de Blogueo Notificado
Propdésito

Activar e inicializar el contador de tiempo de bloqueo.
Descripcion

Se activa e inicializa el contador de tiempo de bloqueo del operador.
Disefio de Interfaz de Usuario

No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Capitulo 11

1. Activa e inicializa el contador del tiempo de blogueo,

para el operador que envia la notificacion, como la

diferencia entre la hora del sistema cuando llega la

notificacion y la hora de inicio de bloqueo, que se obtiene

2. Invoca al CU Controlar Tiempo de Blogueo.

Flujo Basico

Accion del Actor Respuesta del Sistema
de la notificacion.

Referencia R24

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.18 CU Controlar Tiempo de Bloqueo BD
Propdésito

Activar e inicializar el contador de tiempo de bloqueo.
Descripcion

Se activa e inicializa el contador de tiempo de blogueo del operador.

Médulo de Supervision de Operadores
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Disefio de Interfaz de Usuario
No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Bésico

Accion del Actor Respuesta del Sistema
1. Activa e inicializa el contador del tiempo de bloqueo,
para el operador que envia la notificacion, como la
diferencia entre la hora del sistema cuando llega la
notificacion y la hora de inicio de bloqueo, que se obtiene
de la base de datos.
2. Invoca al CU Controlar Tiempo de Blogueo.

Referencia R25

Poscondiciones

No aplica.

2.4.5.19 CU Actualizar Tiempo de Llamada en el Sistema

Propésito

Actualizar que permanece una llamada en el sistema.

Descripcion

Se muestra el valor del contador de tiempo de permanencia de la llamada en el sistema. Se controla el
valor del contador y se cambia al color rojo cuando la duracion de la llamada alcanza el tiempo limite de
atencion.

Disefio de Interfaz de Usuario

No aplica.

Precondiciones

No aplica.

Tabla de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor Respuesta del Sistema
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1. Verifica que la llamada es transferida.

2. Activa e inicializa el contador del tiempo de
permanencia de la llamada en el sistema, como la
diferencia entre la hora actual del sistema y la hora de
inicio de la llamada.

3. Muestra el valor del contador en formato digital para el
operador que esta atendiendo la llamada en ese
instante.

4. Comprueba que el contador de tiempo de
permanencia de la llamada en el sistema esta activo.

5. Incrementa el contador de tiempo de permanencia de
la llamada en el sistema en un segundo.

6. Comprueba que el valor del contador de tiempo de
permanencia de la llamada en el sistema no es igual al
tiempo limite de atencién de la llamada.

Ir a la accion 4.

Flujo Alterno 1a Verifica que la llamada no es transferida

la.l Activa e inicializa el contador del tiempo de
permanencia de la llamada en el sistema, como la
diferencia entre la hora actual del sistema y la hora de
inicio de la llamada que se obtiene de la notificacién

Ir a la accion 3.

Flujo Alterno 6a Duracién de Llamada Mayor que el Tiempo Limite de Atencién de la Llamada

Accion del Actor

Médulo de Supervision de Operadores

Respuesta del Sistema

6a.1. Comprueba que el valor del contador de tiempo de
permanencia de la llamada en el sistema es igual al
tiempo limite de atencién.

6a.2. Cambia el color del contador de tiempo de
permanencia de la llamada en el sistema al color Rojo.

Ir a la accion 4.
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Referencia R26

2.4.5.20 CU Clasificar Notificacion

Propdsito

Clasificar las notificaciones que se reciben de otras aplicaciones.

Descripcion

Se realizan las acciones correspondientes para cada una de las notificaciones recibidas.
Prototipo de Interfaz de Usuario

No aplica.

Precondiciones

No aplica

Tabla de Eventos

Nombre Médulo que Envia  Acciones

Operador Recepcion de Actor Sistema

Autenticado. Llamadas. 1. Invoca al CU Actualizar Vista.
2. Invoca al CU Actualizar Estadisticas
del Turno.
3. Muestra un mensaje al supervisor
indicandole que se ha autenticado un
operador.
4. Envia una notificacion de Usuario
Autenticado al Médulo de Supervisiéon
General invocando al CU Enviar
Notificacion [1].

Operador Recepcion de 1. Invoca al CU Actualizar Vista.

Desautenticado. Llamadas.

2. Invoca al CU Actualizar Estadisticas
del Turno.
3. Envia una notificacion de Cierre de

Sesiébn al Mobdulo de Supervision
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Usuario Bloqueado

(Bloguear Sesion).

Usuario
Desblogueado
(Desbloquear

Sesion).

Operador

Reasignado.

Recepcion

Llamadas.

Recepcion

Llamadas

Supervisiéon

General

Médulo de Supervision de Operadores

de

de

General invocando al CU Enviar
Notificacion [1].

1. Invoca al CU Indicar Estado de
Bloqueo.

2. Invoca al CU Controlar Tiempo de
Bloqueo Notificado.

3. Invoca al CU Actualizar Estadisticas
del Turno.

4. Envia una notificacibn de Operador
Bloqueado al Md&dulo de Supervision
General invocando al CU Enviar
Notificacién [1].

1. Invoca al CU Indicar Estado de
Bloqueo.

2. Invoca al CU Actualizar Estadisticas
del Turno.

3. Detiene el contador de tiempo de
bloqueo de sesion para el operador que
envia la notificacion.

4. Reinicia el contador.

5. Envia una notificacion de Operador
Desbloqueado al Médulo de Supervision
General invocando al CU Enviar
Notificacién [1].

1. Invoca al CU Actualizar Vista.

2. Invoca al CU Buscar Llamada usando
el codigo del operador.
3. Adiciona el resultado de la busqueda

a la lista de llamadas que se muestra en
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Registro de Recepcion

Llamada. Llamadas

Médulo de Supervision de Operadores

de

la interfaz principal, manteniendo la lista
ordenada por clasificacion.

4. Invoca al CU Buscar Solicitud usando
el codigo del operador.

5. Adiciona el resultado de la basqueda
a la lista de solicitudes que se muestra
en la interfaz principal, manteniendo la
lista ordenada por clasificacion.

6. Muestra un mensaje de texto
indicando que se ha asignado un nuevo
operador al supervisor autenticado.

7. Actualiza el total de llamadas
atendidas en las estadisticas.

8. Actualiza la cantidad de Illamadas
atendidas por clasificaciones.

9. Actualiza la cantidad de llamadas que
generaron solicitudes.

10. Calcula y muestra los por cientos de
los valores afectado en las estadisticas.
1. Invoca al CU Actualizar Estadisticas
del Turno.

2. Invoca al CU Buscar Llamada usando
el codigo de la llamada.

3. Adiciona el resultado de la busqueda
a la lista de solicitudes que se muestran
en la interfaz principal.

4. Actualiza el total de Illamadas
atendidas en las estadisticas.

5. Invoca al CU Actualizar Vista.
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Inicio de Llamada. = Recepcion de
Llamadas

Fin de Llamada. Recepcion de
Llamadas

Llamada a Recepcion de

Transferir. Llamadas

Transferencia Recepcion de

Realizada. Llamada

Médulo de Supervision de Operadores

1. Invoca al CU Actualizar Tiempo
Atencién de Llamada para el operador
del cual se recibe la notificacion.

2. Invoca al CU Actualizar Tiempo
Llamada en el Sistema.

1. Detiene el contador de atencién de la
llamada para el operador que envia la
notificacion.

2. Reinicia el contador.

1. Muestra un mensaje indicando si
desea aceptar o no la transferencia.

2. El Supervisor de 3. Envia una notificacibn  de

Operadores Transferencia Aceptada al Moédulo de
selecciona la Recepcion de Llamadas del operador
opcion “Aceptar”. que realiza la transferencia invocando al

CU Enviar Notificacion [1].
Flujo alterno 2a Transferencia Rechazada
2a.1. El supervisor 2a.2. Envia una notificacion de
de operadores Transferencia Rechazada al Médulo de
selecciona la Recepcion de Llamadas del operador
opcion “Cancelar”.  que realiza la transferencia invocando al
CU Enviar Notificacion [1].
1. Invoca al CU Actualizar Estadisticas
del Turno.
2. Sefala en la vista mostrada, los
operadores que intervienen en la
transferencia, de los gque son
supervisados por el supervisor

autenticado.
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Inicio de Registro Recepcion

de Solicitud. Llamadas
Nuevo Recepcion
Despacho. Llamadas

Cancelacién de Recepcién

Solicitud. Llamadas

Actualizar Turno. Configuracion

Operaciones.

Actualizar Punto. Configuracion

Operaciones.

Médulo de Supervision de Operadores

de

de

de

de

de

3. Envia una notificacion  de
Transferencia de Operador al Médulo de
Supervisiébn General invocando al CU
Enviar Notificacion [1].

1. Invoca al CU Actualizar Tiempo

Registro de Solicitud.

1. Detiene el contador de registro de
solicitud para el operador que envia la
notificacion.

2. Reinicia el contador.

3. Invoca al CU Buscar Solicitud usando
el codigo de la solicitud.

4. Adiciona el resultado de la busqueda
a la lista de solicitudes que se muestra
en la pantalla principal.

5. Actualiza el total de llamadas que
generaron solicitudes en las
estadisticas.

1. Marca la solicitud como cancelada en
la lista de solicitudes. Muestra la solicitud
de color gris.

1. Obtiene de la base de datos el
nombre y la hora de fin del turno actual.
2. Muestra el nombre del turno obtenido.
1. Invoca al CU Cargar Configuracién del
Sistema del Médulo de Supervisién de
Operadores.

2. Actualiza con los datos obtenidos la

interfaz principal.
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Actualizar Punto Supervision 1. Invoca al CU Cargar Configuracién del

de Supervision. General. Usuario Supervisor de Operadores.

Referencia R28.

2.5 Conclusiones.

En este capitulo se expuso una descripcion de la solucién propuesta partiendo de la descripcién de los
procesos elementales del negocio, que dieron lugar a los requerimientos funcionales asociados. Los
requerimientos funcionales se representaron en los diagramas de casos de uso, incluyendo en el
documento la descripcion detallada de los que se realizaran en el primer ciclo de desarrollo. A partir de los
casos se uso se puede empezar a construir el sistema, con el objetivo de dar respuesta a cada una de las
funcionalidades que el mismo debe cumplir.

Los artefactos que se expusieron sirven como entrada al disefio del sistema que se presentara en el

préximo capitulo.
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3.1 Introduccion.

Capitulo I

Capitulo llI

Disefio del Sistema

En el presente capitulo se exponen las clases del disefio que se usaran para implementar el sistema, sus

relaciones, y los atributos y métodos de cada una de ellas. Las clases se encuentran agrupadas por

paquetes teniendo en cuenta los casos de uso a los que hacen referencia.

3.2 Diagrama de paquetes del disefio.

Los diagramas de clases del disefio se han agrupado en paquetes por funcionalidades.

—

—

Acciones Basicas

Motificaciones y Alertas

—

,a":‘&

—

—

Autenticar

Accion Principal

Acciones de mi Sistema

Figura 3.1 Diagrama de Paquetes del Disefio

3.3 Diagramas de clases del disefio.

Se presentan los diagramas de clases mas significativos en el disefio de los casos de uso

correspondientes al primer ciclo de desarrollo. Los diagramas restantes se exponen en los anexos al igual

gue las clases expandidas.
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1. Diagrama de clases del disefio del paquete Acciones del Sistema

AccionCargarConfiguracionSistemaS0 AccionhldtificacionesTiempo

frigia
AccionMostrarllamadas . AccionVerDetallesLlamada
AccionAutenticarMapificacionlntegrado <
Primera Accion
AccionPrincipalSistema ActionMostrarSolicitudes . AccionVerDetallesSolicitud
Invoca <
AccionAutenticarRecencionLLamadasintegrado
i
e AccionVerDatosOperador
} AccionMostrard peradares }
Sequnda Acdon
, AccionMostrarVista
Invoca
AccionCargarConfiguracionUsuario 71
Ve pcconMostarisalinatua
AccionMostrarVistaDetalle
Crea
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1. Diagrama de clases del disefio del paquete Accién Principal

FrmmSupernvisionOpera doresP nncipal

=7

==jrmterfaces=:=
IFmmSupeasrvisionOperadoresPriincipal

e P L= =

-

]
AccionPrincipalSi sterrsa

= L =

Ml
==jirmterface==
1SisterrsasS O

JEAN

SisternrsaSs O
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2. Diagrama de clases del disefio del paquete Autenticar CU Cargar Configuracion del Sistema
de Supervision de Operadores
AccionCargarConfiguracionSistemaS0 [} Accion
£2|/gann
. T~ T-TT=T-===== 1
gg|jgenn | I
| |
| Y .
v =zinterfaces>
. <Clgg ==
ICargar ConfiguracionSistemas 0 BisteraS0 | T 5[ ConfiguracionSistemas0
,ﬂ\ | |gE
A T ) )
| |
: : SEgEEE | <C|EEnn |
| |
| | . |
| | ' !
| | ' !
| | ' !
| | ' !
| ! ' !
| | ' !
i |
CargarConfiguracionS0 SistermaS 0 [ [
| |
| |
: : | |
| | | |
| | | |
seljSE e : : : :
| | | |
| | ! |
| e e - i |
|
v |
=imterfaces> 0 b o oo oo e e mmmmmmem—— - !
ICargarConfiguracion
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3. Diagrama de clases del disefio del paquete Autenticar CU Cargar Configuracion del
Usuario Supervisor de Operadores
AccionAutenticarMapificacionintegrado =zinterface=> FrmSupervisionOperadoresP rincipal
IFrmSupernvisionOperadoresPrincipal "ﬂ' Tt
)
Invaca [ _ _ _
22lgEss | | AccionAutenticarRecepcionlLamadasintegrado
[ nvoca
AccionObtenerEstadisticasTurno |  |nvoca [
l
AccionCargarConfiguracionUsuario
Crea
} AccionMostrarVistaD etalle
Crea -
AccionMostrarVistaMiniatua |, ——— .© | | e
s | | ] e
T L - i | I t.l
| A7 [ | i T
[ . I [ | .
eI 3 : ceygess - Il 2 : 22lges : <2|gens I| celgEss - .
VA 14 ' | RN
=zineface=> =zinterface=» =zinterfaces» =zinterface=» =zinterface==
IUsuario ICargarOperadoresiniciar TiempoBloquen IBuscarS olicitud IBuscarl lamada ICargarConfiguracionUsuario
QA | -7 A
| | dd|EEss L7 |
Usuario : ConfiguracionUsuario =<irterfaces= L ‘ Cargarconfiguracionlsuario
! - {:} IConfiguracionUsuario .
L)
| ’ T T |
I I [ I
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=2l s 2aliggsy |
onfiguracioPuertoPu signados peradorFechal ora
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4. Diagrama de clases del disefio del paguete Acciones Basicas CU Mostrar Vista en
Miniatura
FrmMostrarVistaMiniatura <<interfaces> asliges?
------- P Fostrartigtainiatia -~
|
|
|
I
AccionMostrarVista AccionMostrarVistaMiniatura | <cuse>> <<interfaces>
‘ﬂ “““ }‘ IUsuario
I | ﬂ
[ [ I
: <|ggss : Usuario
| |BR | |
wtetees > |

IMostrarVistahiniatura g
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MostrarVistaMiniatura <E|jges DatosMostrarVistaMiniatura
| A

[

<e| e s> :

[

V

I
I
<< g
I
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<<interfaces>
ID atosVistasMiniatura
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5. Diagrama de clases del disefio del paguete Acciones Basicas CU Mostrar Llamadas
==inerface=:= FrmiVlostrarL lamadas
IFrmMlogtrarl lamadas |,
Ay
EEAN - T
I AccionVisual
I
I
!
AccionMostrarLlammadas
T T T Inici
: : : nea —» AccionVerD etalleslLlamada
ELA N1 : : :
: : : = LS ==imerface==
N | s ------- = IMostrarLlamadas
5 T
==interface== |
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1 -
T t g |
I I s I
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I i =L EE s _ < |
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LlamadaB usqueda n’:‘*— Mostrarl lamadas
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6. Diagrama de clases del disefio del paguete Acciones Basicas CU Buscar Llamadas
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7. Diagrama de clases del disefio del paquete Acciones Basicas CU Ver Detalles de
Llamada
=<interface=:= FrmVerDetallesl lamada
IFrmVerDetallesllamada [Ff -~ - - - - -~ -~ -
A
[
AN T
[
[
[
1
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8. Diagrama de clases del disefio del paquete Acciones Béasicas CU Buscar Detalles de
Llamada
<<inerface== <<|gEss DatosDetallesl lamada
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9. Diagrama de clases del disefio de paquete Acciones Basicas CU Mostrar Operadores
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10. Diagrama de clases del disefio de paquete Acciones Basicas CU Ver Datos del Operador
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11. Diagrama de clases del disefio de paquete Notificaciones y Alertas. Notificaciones
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12. Diagrama de clases del disefio de paquete Notificaciones y Alertas. CU Clasificar
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3.5 Conclusiones.

En este capitulo se expusieron los diagramas de clases de disefilo mas significativos de los
correspondientes al primer ciclo de desarrollo, la relacién entre los paquetes del disefio y las clases
incluidas en cada uno de ellos. En los anexos se incluye una breve descripcion de cada una de las clases,

representando sus métodos y atributos.
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Conclusiones

Al finalizar este trabajo, el Mddulo de Supervision de Operadores se encuentra en fase de elaboracion. Se
han disefado satisfactoriamente los casos de uso que pertenecen al primer ciclo de desarrollo del
producto, por lo que la primera versién de la aplicacién contard solo con las funcionalidades elementales y
necesarias para ser una solucion factible, teniendo un segundo ciclo de desarrollo que le proporcionara las
funcionalidades restantes.
Se ha disefiado un Sistema de Supervision de Operadores que es parte del sistema informatico del Centro
de Emergencias 171, dando cumplimiento al objetivo general. Este sistema:

e Muestra informacién detallada de las llamadas y solicitudes registradas en el turno de trabajo.

e Muestra informacién detallada de los operadores asignados al supervisor.

o Permite controlar el tiempo de atencion de las llamadas en curso y el tiempo de registro de las

solicitudes asociadas a las mismas.

e Permite controlar el tiempo laborable y el tiempo de ocio de los operadores que tiene asignados.
El desarrollo del trabajo permitid, ademas, adquirir conocimientos de herramientas nuevas como el Visual
Paradigm y de procedimientos de modelado de procesos poco usados en la universidad como el IDEFO.
La puesta en funcionamiento de este sistema va a contribuir con el buen desempefio de los Sistemas de
Gestion de Emergencias 171 en la Republica Bolivariana de Venezuela, pues este subsistema permitira
medir la eficiencia de las areas de recepcion de llamadas, y mantendra un estricto control sobre las
acciones de los operadores en el turno de trabajo. Todo lo cual contribuird a mejorar la seguridad de
dicha nacion y la confianza del pueblo en los 6rganos de seguridad gracias a la calidad del servicio

prestado.
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Recomendaciones

Debido a que es necesario que el Subsistema de Supervision de Operadores pueda ser implantado en el
menor tiempo posible y con ello el Sistema de Gestion de Emergencias de Seguridad Ciudadana,
realizamos las siguientes recomendaciones:
e Implementar el primer ciclo de desarrollo del software, el cual se encuentra completamente
disefado.
e Proceder al analisis y disefio del segundo ciclo de desarrollo del software y a su posterior
implementacion.
e Analizar la migracion gradual de la aplicacion a software libre para contribuir con la politica de

migracion hacia software libre desarrollada por la Republica Bolivariana de Venezuela.
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Glosario de Términos

Area de Despacho: El area de despacho esta determinada por un area geografica y un organismo
de seguridad ciudadana perteneciente a esa area geografica. Ej.: area de bomberos de Tachira.
Bitacora: el término es usado para nombrar un registro escrito de las acciones que se llevaron a
cabo en cierto trabajo o tarea. La bitacora incluye todos los sucesos que tuvieron lugar durante la
realizacién de dicha tarea, las fallas que se tuvieron, los cambios que se hicieron y los costos que
ocasionaron.

Despachador: Persona encargada de coordinar con los 6rganos de seguridad ciudadana la
atencion a una solicitud que ha sido enviada por un operador.

Emergencias: Situacion que puede poner en peligro la integridad fisica de una persona.

IDEFO: ICAM Definition Method Zero 1[1].

ICAM : Integrated Computer-Aided Manufacturing

Incidentes: Se considera incidente una accién fuera de lo normal realizada por cualquier
trabajador o recurso del centro.

Llamada: Se utiliza este término para hacer referencia a la ficha que almacena los datos de una
llamada al 171 que no necesita ser atendida por ningun érgano de seguridad ciudadana.
Llamadas Falsas: Se considera falsa cualquier llamada que haya sido abandonada por el cliente
y las llamadas de insulto o de sabotaje realizadas al 171.

Llamadas Transferidas: Llamadas que han sido atendidas por varios operadores.

Notificacion: Mensaje de comunicacion enviado desde una aplicacion a otra.

Operador: Persona encargada de recibir las llamadas realizadas al nUmero 171, registrar los datos
de las llamadas y solicitudes y enviarlas a los despachadores.

Punto de Despacho: IP del puesto de trabajo que se encuentra habilitado para el despacho de
solicitudes.

Recurso: Medio a disposicion de los 6rganos de seguridad ciudadana que facilita la gestion de
una situacién de emergencia.

Solicitud: Se utiliza este término para hacer referencia a la ficha que almacena los datos de una

llamada al 171 que necesita ser atendida por al menos un érgano de seguridad ciudadana.
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e Supervisor General: Persona encargada de controlar a los supervisores de operadores y
despachadores, e incluso a los mismos operadores o despachadores si su supervisor inmediato no
se encuentra.

e Unidad: Es un recurso movil.

e Vista: Representa como y cudl informacion se muestra de los operadores en la pantalla principal

de la aplicacion.
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