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GLOSARIO

e A2C: Plataforma de comunicaciones de accesibilidad a ciudadanos en
situacién de emergencia.

e A2C-C.Int: aplicacion de acceso a la plataforma A2C utilizada por los
agentes del Centro de Intermediacion.

e A2C-PSAP: aplicacién de acceso a la plataforma A2C utilizada por los
agentes de los PSAP’s integrados.

e AML: Advanced Mobile Location.
e App: aplicaciéon movil.
e App A2C: aplicacién movil de acceso a la plataforma A2C.

e Centro de Intermediacién: centro Unico constituido para dar soporte,
mediante recursos de intermediacién en lengua de signos y lectura labial, a
los PSAP que asi lo requieran.

e CAD: Computer Aided Dispatch

e CESyA: Centro espariol de subtitulado y audiodescripcion
¢ |IMEI: International Mobile Equipment Identifier

¢ |[MS: IP Multimedia Subsystem.

e IMSI International Mobile Subscriber Identifier

e LTE: Long Term Evolution.

e MSISDN Mobile Service International Subscriber Dial Number
e NGN: Next Generation Network

e OTT: Over the top

e PSAP: Public Safety Answering Point.

e RTT: Real Time Text.

e SIP: Session Initiation Protocol

e SLA: Service Level Agreement.

e SrvA2C: componente de servicios de la plataforma A2C.
e uri: Uniform Resource Identifier

e URL: Uniform Resource Locator

e VILTE: Video over LTE.

e VoIP: Voice over IP.
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e Web A2C: aplicacién web de acceso desde un terminal movil a la
plataforma A2C.

e WebRTC: Web Real-Time Communication.
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1 Alcance

Uno de los objetivos del proyecto Access2Citizen consiste en definir una
solucién tecnoldgica y operativa que asegure que las personas con
discapacidad sensorial y cognitiva tienen acceso a los servicios de emergencia,
en particular al servicio 112.

Se ha configurado un equipo de expertos multidisciplinar para disefiar una
solucién tecnoldgica y se ha contado con expertos colaboradores en el
proyecto

Para ello se han realizado una serie de reuniones con diversos colectivos de
personas con discapacidad, los servicios de emergencia 112, proteccion civil y
las operadoras de telecomunicaciones con el objetivo de:

¢ |dentificar los requisitos de los ciudadanos y los problemas de acceso
que se encuentran actualmente.

¢ |dentificar los planteamientos de los servicios 112 de Espafia respecto
a la accesibilidad, asi como los modelos mas adecuados de
integracion técnico-operativa. Conocer la metodologia de trabajo y los
procedimientos de respuestas en las llamadas del 112.

¢ |dentificar los planteamientos de los operadores de
telecomunicaciones respecto al despliegue de nuevos servicios
basados en tecnologia basadas en paguetes y su integracion en los
servicios de respuestas al 112.

Access2Citizen se enmarca en el servicio 112 ofrecido en Espafia y alineado
con las directivas y reglamentos europeas que definen el servicio 112, en
particular con las establecidas para el acceso al servicio a las personas con
discapacidad. Adicionalmente se tendra en cuenta otros sistemas de acceso de
los ciudadanos a diferentes servicios, pero no estan contemplados en este
documento.

A modo de resumen (para mayor detalle [1]) en el momento de la realizacién
de este estudio (julio 2022-junio 2023), la situacién en cuanto a las obligaciones
y plazos establecidas por la Comision Europea son:

e Los canales de comunicacion para el 112 son la voz y el Real Time
Text (RTT) sobre servicios IMS de las redes de publicas basadas en
paquetes. Estos servicios estaran disponibles en situacion de
itinerancia. Los operadores de telecomunicaciones son los
responsables de desplegar el servicio antes de junio de 2025. Los
servicios de video (VILTE) se aplicarian en caso de que se ofrezcan
como servicio publico (comercial) no solo para emergencias.

e Los PSAP tienen la obligacion de recibir las comunicaciones basadas
en paquetes, en particular los servicios de voz y RTT, antes de junio
de 2025 con fecha limite junio de 2027. En el caso que los
operadores ofrezcan como servicio comercial el video, tendrian que
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recibir comunicaciones también por dicho canal. Los PSAP deben
responder por el mismo canal por el que el ciudadano establece la
comunicacion.

Cada PSAP debe establecer antes de noviembre de 2023 una hoja
de ruta para asegurar el cumplimiento del punto anterior.

Cada pais debe asegurar la accesibilidad a los servicios de
emergencia a las personas con discapacidad.

Por otra parte, el marco legislativo en Espafia define la obligacion de
atender las demandas de emergencias en lengua de signos [2] reconocidas
las lenguas de signos espafiola y la lengua de signos catalana como lenguas

oficiales.

Es importante destacar que tras las reuniones con los focus group [3] se ha
determinado las necesidades minimas para tener un acceso en igualdad de
condiciones de los usuarios con discapacidad sensorial y/o intelectual son:

Transmision de la informacién de localizacion del terminal mévil. Esta
se realiza de manera automatica.

Transmisién de la informacién de perfil, localizacion del incidente,
identificar si la incidencia afecta al demandante o a otra persona,
identificacion de la persona que necesita la asistencia y recursos
seleccionados

Capacidad de comunicacién mediante RTT, voz, pictogramas y
videollamada

Capacidad de atencién en lengua de signos (espafiola y catalana) y
lectura labial.

Capacidad de transmitir el video de contexto a peticion del PSAP.

Tras analizar estas necesidades frente a los recursos técnicos, y de
comunicaciones tanto normativos como legislativos disponibles en la nueva red
NGN de comunicaciones a partir de la fecha limite del 2027 tendriamos la
siguiente situacion[1]:

Financiado por
la Unién Europea
NextGenerationEU

La informacion de localizacion del terminal movil. Esta informacion
estaria disponible utilizando el mecanismo AML que seria de
implementacion obligatoria para cualquier comunicacion establecida
con el 112, sea por servicio IMS de voz o por servicio IMS de RTT. En
el caso que VILTE se desplegase comercialmente también tendria
gue implementarse.

La informacion de perfil, localizacion del incidente (que no se
corresponda necesariamente con la localizacion del mévil) y los
recursos de comunicacion seleccionados obliga a utilizar una App
para recoger esta informacién y transmitirla.
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e La capacidad de comunicacion por voz y RTT estaria cubierta por la
obligatoriedad de implementar dichos canales en la red publica.

e Sin embargo, al no ser obligatorio el despliegue de los servicios VILTE
y, tras la consulta con los principales operadores de
telecomunicaciones de Espafia, no se puede asegurar que dichos
servicios vayan a estar disponibles. Por tanto, para el establecimiento
de videollamadas, atencion en lengua de signos, lectura labial y la
capacidad de transmitir video de contexto seria necesario la
utilizacion de una solucion OTT. Es de esperar que las aplicaciones
de videollamada desplegadas en los terminales, aunque se apoyasen
en servicios IMS, no van a estar especialmente disefiadas para su
utilizacién en un contexto de transmision y recepcion de Lengua de
Signos y por tanto parece méas adecuado el disefio especifico de una
App [1].

Como solucion intermedia se ha definido un transitorio en el que el acceso
accesible se realice mediante una aplicacion movil que cumpla con los
requisitos de accesibilidad definidas por la norma europea y sobre las redes de
comunicaciones establecidas para la gestion de las emergencias, en particular
el 112 [1].

Para la implantacion del sistema, el estudio aborda un despliegue en dos
fases de los servicios de accesibilidad al 112, en funcién de los plazos
anteriormente citados y de la disponibilidad de los servicios IMS en las redes
de comunicaciones de los operadores publicos:

e Fase 1. Una arquitectura basada en una OTT en la que la
comunicacién multimedia se establece sobre el canal de datos,
mediante una comunicacién RTT, voz y video, sobre WebRTC.

La comunicacion se basa en el canal de datos, por tanto, no tiene
priorizacion en las redes publicas.

Se dispondrian de los servicios de voz, RTT, video de contexto,
lengua de signos, lectura labial, pictogramas, informacion de perfil y
del incidente.

En esta fase no estarian disponibles en las redes publica los servicios
IMS RTT, en caso de no ser accesible el canal de datos el unico
recurso disponible seria el de voz incumpliéndose los minimos
requisitos de accesibilidad definidos por la comision

e Fase 2. En esta fase las personas con discapacidad pueden acceder
a los servicios de emergencia de dos formas:

o Utilizando la aplicacion de marcacion (teléfono) disponible en el
sistema operativo del terminal mavil. Utiliza los recursos de voz
y RTT ofrecidos por la infraestructura de comunicaciones
publica (IMS VolP, IMS RTT):

11
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= Los recursos de comunicacion serian la voz y el texto.
Por tanto, no seria posible usar la lengua de signos, ni
lectura labial, ni pictogramas y tampoco el PSAP
dispondria de la informacion sobre el perfil, la
localizacion del incidente ni la tipificacion.

» Estaria disponible para todos los ciudadanos. Canal de
acceso para las personas con discapacidad en situacion
de itinerancia.

= Estaria disponible en situaciones de baja cobertura o
usando la red de otro operador. Se permite la
priorizacion de las llamadas de emergencia en la red.

= En caso de que las operadoras de comunicacion
desplegasen el servicio IMS de video (VILTE) los PSAP
tendrian obligacién de atender dicho canal y se
dispondria de video de contexto, lectura labial y lengua
de signos.

o Utilizando la App, una arquitectura OTT, misma situacion que
en la Fase | y con los mismos servicios, pero con la diferencia
principal que en el caso de situacién de itinerancia la App
pasaria automaticamente a utilizar los servicios IMS y el
interfaz del usuario seria el del sistema operativo del teléfono.
En este caso solo se dispondria como recursos de
comunicacion la voz y el RTT, se transmitiria la informacion de
localizacion. Se cumpliria con la normativa europea pero no asi
la espafiola o normativas especificas de cada uno de los
paises.

En ambas fases se propone un despliegue de una aplicacion de
videollamada via un link web de forma que, a decision del PSAP y con
autorizacion del ciudadano, se habilita una conexién de video entre el
ciudadano y el operador del PSAP.

Aplicacion | Accesibilidad Loc. Voz | RTT | Video | Perfil | Inf. Itinerancia | Prioridad | Canal
Movil Incidente red

Fase 1 oTT Si Si Si Si Si Si Si No No Datos
(2024) (GPS) WebRTC
Fase 1 Nativa No Si Si No No No No Si Si IMS VolP
(2024) S.0. (AML)
Fase 2 oTT Si Sl Si Si Si Si Si No. No Datos
(2027) (GPS)

Nativa Si. Solo los Si Si Sl No No No Si Si IMS VolP

S.0. definidos a (AML) IMS RTT

nivel europeo
12
Financiado por Universidad

la Unién Europea e e o il 2 g o
NexiGenerationEU T‘ s :‘, i i it D T D e ucdm | Carloslll

SCAPACTOAS de Madrid



no cumplen
con toda la
legislacion
espafiola

Tabla 1 Resumen Aplicacion/servicios/fases

Con lo anterior se asegura que:

1. A partir del afio 2024 los ciudadanos esparioles en particular y el resto
en general, tienen un canal accesible al servicio 112 en Espafia segun
marca la legislacion espafiola y las directivas europeas mediante el uso
de la App A2C.

2. A partir del afio 2027 los ciudadanos que visitan Espafia tendrian
asegurado, sin necesidad de descargarse la App, un servicio 112
accesible via voz o RTT segun marcan las directivas europeas.

3. Los ciudadanos espafioles que visiten otros paises podran hacer uso de
los servicios de accesibilidad definidos por la comisién europea: voz y
RTT desde su teléfono movil.

El objetivo de este documento es definir la arquitectura para:
e Desplegar la App definida en el documento [4]

e Dar soporte a las necesidades identificadas en el proyecto segun se
define en el documento [3] y el prototipo asociado [5] que se pueden
resumir en dos necesidades:

o Transmision de la informacion de perfil, localizacion del
ciudadano y de la incidencia e identificacion de la incidencia.

o Comunicaciones de voz, video, y RTT.

e Asegurar el enrutamiento de las demandas de los ciudadanos hacia el
PSAP responsable de atenderlas.

e Asegurar la integracion operativa del PSAP con las necesidades
identificadas en las reuniones con los focus group de usuarios [3]

e Asegurar la atencién en lengua de signos y lectura labial, desde el
punto de vista técnico y de comunicaciones ofreciendo un canal de
videollamada con un interfaz adecuado y desde el punto de vista
operativo asegurar la disponibilidad de recursos humanos con
capacidad de atencion en lengua de signos sobre videollamadas. Este
requisito se tiene que coordinar con la optimizacion de recursos
planteadas por los diferentes PSAP con lo que se propone la
incorporacion de un centro de intermediacion para dar soporte a la
Lengua de Signos que seria un recurso compartido por todos los

PSAP.
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e Asegurar las necesidades operativas detectadas en las reuniones con
los PSAP’s como pueden ser la disponibilidad técnica y operativa de
la plataforma, grabacion y recuperacion de interacciones, privacidad y
acceso de informacion especifica para cada PSAP, informes de
seguimiento de SLA’s técnicos y operativos.

e Asegurar la integracion técnica de la plataforma con las diferentes
plataformas CAD de los PSAP’s

Este documento no tiene como objetivo definir la arquitectura de integracion
técnica u operativa de los servicios IMS Voz e IMS RTT suministrados por las
redes publicas a partir del afilo 2024 y con obligacidén de atencion por parte los
PSAP a partir de 2027 ya que esta depende de la plataforma técnica y
operativa especifica de cada centro.

Este documento se aplica en la situacion en la que la demanda se realiza
desde Esparfiay utilizando la App A2C.

En cualquier otro caso la App A2C no estaria disponible y la demanda se
gestionara usando los recursos ofrecidos por el pais visitado.

En caso de un usuario visitante en Espafia tendra dos opciones a partir del
2027: descargarse la App A2C o bien usar el servicio RTT que es de obligado
despliegue en Espafia, en este caso, a criterio del PSAP, se podria enviar un
enlace para habilitar el acceso por videollamada.

En cualquier otro caso la App A2C no estaria disponible y la demanda se
gestionara usando los recursos ofrecidos por el pais visitado. En particular si el
pais visitado ha desplegado el servicio RTT por una red IMS el usuario

e Utilizaria la aplicacion de llamadas del sistema operativo del terminal
movil.

¢ No se dispondra de video salvo que las operadoras desplieguen dicho
servicio.

e Lalocalizacién automatica disponible sera la proporcionada por el
sistema AML.

e El enrutamiento al PSAP responsable la realizara la red de
comunicaciéon segun se haya definido en cada pais.

¢ No se transmitird al PSAP responsable informacién alguna sobre
perfil, tipificacion ni recursos generados por la App A2C.

e La accesibilidad del dispositivo movil sera la que se define en el
marco general de accesibilidad de dichos dispositivos segun las
directrices y normativas europeas.

e No se dispondra del recurso de LSE o LSC siendo ambas lenguas
oficiales del estado.
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2 Introduccion

En este documento se especifica funcional y operativamente la plataforma
del servicio accesible de emergencias, asi como los mecanismos de
integracion técnica-operativa con los PSAP’s. Esta descripcion responde a la
solucion propuesta tras consultar a los diferentes actores implicados y ha sido
elaborada por el equipo de la Universidad Carlos Il de Madrid que trabaja en el
Centro Espafiol del Subtitulado y la Audiodescripcion (CESyA) en el proyecto
Access2Citizen (A2C), proyecto de innovacion definido en Espafia Pais
Accesible de los Fondos PERTE gestionados por el Real Patronato sobre
Discapacidad.

Como se ha visto en el apartado anterior esta plataforma se establece con
un despliegue en dos fases. En este documento se especifica el despliegue de
la Fase 1 fundamentalmente, aunque sera aplicable gran parte de este
desarrollo a la Fase 2.

No es objetivo de este documento la especificacion técnica detallada de los
protocolos de comunicacién, la estructura de los mensajes ni el flujo detallado
de los mismos. A lo largo del documento se hace referencia a nombres de
servicios y mensajes, no debe interpretarse como una especificacion de estos,
se nombran para facilidad de lectura del documento, sera en la fase de disefio
detallado cuando se especifiqguen detalladamente dichos servicios y mensajes.

Tal como se define en el documento [1] la accesibilidad al servicio de
emergencias se puede establecer en dos situaciones:

1. Accesibilidad definida a nivel europeo, obligatoria para todos los
paises, y desplegada en todos ellos a partir de junio de 2027. El
ciudadano podra realizar una demanda de emergencias utilizando el
terminal mévil y usando los servicios, de forma sincronizada, de voz y
RTT. Todos los PSAP’s tendran que atender en ambos canales de
manera prioritaria y a través de la operadora mas adecuada.

2. Accesibilidad definida a nivel nacional. Solo aplicable a demandas
realizadas desde Espafia y mediante la App A2C. Motivado
principalmente por la obligacion de atender en Lengua de Signos
mediante videollamada y la incorporacion de los requisitos
establecidos en los focus group que exceden a los planteados a nivel
europeo.

Cuando la demanda se produce en Espafia mediante la App A2C la
comunicacion entre todos los actores se establece mediante servicios
multimedia integrados junto con un paquete de informacion adjunta al usuario.
Todos estos canales e informacion deben mantener sincronia y considerarse
dentro de un esquema de comunicacion unificada.

Los servicios multimedia identificados son voz, video, imagen y Real Time
Text (RTT) todos ello sobre el canal de datos utilizando WebRTC.
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Fig. 1 Diagrama de contexto

La plataforma debe asegurar la capacidad de comunicacién multimedia e
interoperacion entre todos los actores identificados:

e Ciudadano. Se comunica mediante la App accesible A2C, es el
origen de la demanda y el iniciador del proceso.

e Centro de Intermediaciéon. Es un recurso integrado en la plataforma
en el que se ofrecen servicios de video interpretacién en Lengua de
Signos y lectura labial. Los recursos técnicos de comunicacion que se
utilizan se deben proporcionar desde la plataforma A2C.

e PSAP. Los servicios 112 de atencion de emergencias de las
Comunidades Auténomas son los responsables de gestionar la
demanda y generar la respuesta tal como se establezca en los
procedimientos operativos especificos de cada PSAP. En este
documento se define el modelo de integracion operativo entre el
proceso especifico de cada PSAP y el definido para la generacion de
las demandas establecido en este proyecto. Asimismo, se define la
arquitectura de integracion de datos y comunicaciones entre la App, el
centro de intermediacion y los PSAP.

e Otros servicios. Aquellos servicios que segun los procedimientos
operativos de cada uno de los PSAP tienen que establecer una
comunicacion con el ciudadano. La plataforma proporcionara los
recursos para que el PSAP pueda incorporar a la comunicacion
multimedia a estos organismos en caso de que asi lo requieran sus
procedimientos
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Es importante destacar que el objetivo de la plataforma es habilitar un canal
de comunicacion a los servicios de emergencia para las personas con
discapacidad sensorial e intelectual, asi como a personas mayores que lo
hayan demandado. No es objetivo de la plataforma el dar respuesta a una
demanda de servicio, siendo esta la responsabilidad de los PSAP
responsables.

La plataforma no esta construida alrededor del concepto de una emergencia
y su gestidn, sino alrededor de una comunicacion de demanda de emergencia.
La plataforma no estéa asociada ni mantiene el estado de como se esta
gestionando la emergencia, solo de habilitar los canales de comunicacion
necesarios entre los actores que intervienen en la gestion de la emergencia.

La plataforma debe permitir la comunicacion entre cualquiera de los actores.
Un proceso de comunicacion empieza cuando alguno de los actores lo solicita
y finaliza cuando el ultimo de los actores que hayan participado en el proceso
da por finalizada la comunicacion.

Por cada proceso de comunicacion se establece una sala de comunicacion
en la que se van incorporando todos los actores que hayan sido invitados, los
privilegios de gestidn y accidn en la sala se definen segun perfil. Una vez que
se activa una sala se comienza un proceso de grabacion de todas las
comunicaciones, independiente del medio, que se produzcan en la sala (ya sea
RTT o video). Estas grabaciones se mantienen sincronizadas, la sala
desaparece cuando el ultimo de los participantes da por finalizada la
comunicacion.

En el proceso de la gestion de una emergencia pueden activarse varios
procesos de comunicacién y, si es de interés para el proceso de gestion de la
demanda, sera responsabilidad de los PSAP asociar a su gestion de la
demanda las comunicaciones que se hayan producido.

En este documento se van a describir los diferentes componentes con los
gue se va a dar soporte a las necesidades descritas.

Para la elaboracién del proceso se han generado reuniones con los actores
implicados para incorporar aquellas cuestiones prioritarias tanto para los
usuarios como para los proveedores de servicio (112 y operadoras).

El documento se ha dividido en las siguientes partes

e Arquitectura general. En la que describe la arquitectura general
propuesta, los diversos componentes y las relaciones que mantienen
entre ellos.

e La App A2C. En este capitulo se describe la solucion adoptada para
permitir a los ciudadanos establecer comunicacion don el centro, es el
componente que provee de los servicios de comunicaciones
necesarios.

¢ Sistema de enrutamiento. Describe el modelo de enrutamiento para
asignar la demanda al centro responsable (PSAP).
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e Servidor de integracion.
e Aplicacion de gestidon y comunicacion.

e Servicios de comunicacion multimedia. Describe el modelo de
comunicacion multimedia y los servicios asociados, como por ejemplo
la grabacion de todas las comunicaciones.

¢ Modelos de integracion técnica con los PSAP.

e Integracion operativa con los PSAP.
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3 Arquitectura general

En la siguiente figura se muestra el contexto general de la arquitectura del
sistema.
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Fig. 2 Diagrama de contexto de la plataforma

En el diagrama (ver Fig. 2) los elementos marcados en amarillo son los que
componen la plataforma A2C, los componentes en verde son especificos de la
plataforma de cada PSAP. Toda la comunicacion marcada como RTT (haranja)
y video/audio (verde) se establece sobre el canal de datos utilizando WebRTC.
La sefializacion (morado) y los datos de la App (negro) se establecen de igual
forma por el canal de datos. La comunicacién marcada como voz (rojo) son las
habituales utilizando PSTN o VolIP sobre las plataformas CAD utilizadas para
gestionar llamadas 112.

En este esquema el gestor de demanda 112 dispone de dos tipos de
dispositivos de comunicacion segun la plataforma de comunicacion que esté
utilizando:
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Teléfono fisico o de un softphone instalado en el puesto de atencion
para gestionar las comunicaciones de voz (y en el futuro RTT)
provenientes de llamadas transportadas por los servicios IMS de los
operadores y gestionadas por la plataforma de atencion del CAD.

Softphone Web (A2C-PSAP) proporcionado por la plataforma A2C
para gestionar las comunicaciones voz/video/RTT establecidas con la
App A2C.

El gestor del Centro de Intermediacion utiliza el softphone proporcionado por
la plataforma A2C-Cint ya que todas sus comunicaciones se establecen
utilizando WebRTC.

Los componentes resaltados son los elementos que forman parte de la
plataforma:
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App A2C/Web A2C. Definida en los documentos [4], [5].

Desde el punto de vista de la arquitectura el terminal mévil se
comunica con el srvA2C utilizando exclusivamente el canal de datos.

Por una parte, esta conexion de datos se utiliza para establecer
comunicaciones de video, voz y RTT, sobre un protocolo WebRTC e
implementado el protocolo de sefializacion con la App.

Por otra parte, se utiliza para habilitar una conexién al servidor,
utilizando un protocolo REST, que se utiliza para:

o Senializacion de control para la comunicacion WebRTC.

o Solicitar la peticion de atencién de emergencia adjuntando toda
la informacién asociada a la misma.

o Enviar la informacién de localizacion cuando la demanda esta
activa.

o Enviar la informacion de localizacion en el caso de estar
activada la funcion de camino seguro.

La plataforma dispone de dos aplicaciones para acceder al servicio
desde los terminales moviles:

La App A2C es una aplicacién instalada en el terminal mévil (Android
0i0S) y se encarga de:

o Permitir al usuario definir su perfil, los canales de comunicacion
gue desea utilizar, comunicar lo que le pasa a el mismo o a
otros, y el lugar donde esta ocurriendo y solicitar asistencia.

o Generar de forma automatica la localizacion del dispositivo en
el momento de la llamada

o Dar soporte a la comunicacion seleccionada (voz, video, RTT)
asi como la gestion de los canales y dispositivos (micréfono,
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altavoz, camaras). Esta comunicacién puede modificarse en la
llamada o usarse con la configuracion preestablecida.

o Dar soporte a las comunicaciones en el caso que se produzca

una llamada multimedia o envio de informacion desde el PSAP
hacia el terminal.

e La aplicaciéon Web A2C. Se accede mediante un navegador, se
encarga de gestionar llamadas WebRTC (video o voz) asi como por
RTT originadas por el PSAP o cualquier otro servicio autorizado en el
caso que el terminal no tenga instalada la App. A2C.

e SrvA2C: es el componente central y Unico para todos los PSAP y se
responsabiliza de:

o

(@]

T‘:

Atender a las peticiones de la App.

Integrar la localizacion generada desde la App (localizacion del
dispositivo mavil) con el sistema AML.

Enrutar la peticion hacia el PSAP responsable siguiendo las
mismas reglas que las definidas para el sistema AML.

Dar soporte a las comunicaciones multimedia: video, voz, RTT.
En el esquema se distinguen 3 tipos de comunicaciones:

= Comunicacion RTT (naranja) implementado sobre
WebRTC.

= Comunicaciéon WebRTC: esta comunicacion mantiene dos
canales la voz y el video. Dependiendo del origen o destino
de la comunicacion se permite gestionarlos de forma
independiente. En caso de que ambos estén activados de
forma simultdnea se debe asegurar la sincronizacion
(verde).

= Comunicacién de voz (rojo). En este caso se habilita una
comunicacion basada en SIP o un Gateway RDSI en
funcion de la capacidad de integracion de las
comunicaciones de voz del PSAP correspondiente.

Generar, almacenar y administrar las grabaciones de las
comunicaciones multimedia y de informacion intercambiada con
los ciudadanos mediante la App A2C.

Mantener la sefalizacion de comunicacion (Web RTC y SIP
segun el caso) y los mensajes intercambiados en el flujo de la
gestion.

Implementar los mecanismos de integracion, tanto a nivel de
datos como de comunicaciones, con los PSAP responsables de la
gestion.
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e Aplicacion comunicaciones A2C-PSAP. Es una aplicacion web cuyo
objetivo es permitir a los operadores de los PSAP y del Centro de
Intermediacion acceder a los servicios de comunicaciones de la
plataforma:

o Se habilita por cada centro: PSAP o Centro de Intermediacion.

o Mostrar lista de peticiones de demanda de servicio pendientes o
en proceso de atencion.

o Comunicacion multicanal: WebRTC: video, voz y RTT, gestiona el
acceso a los dispositivos de media del puesto de atencion
(normalmente un PC).

o Atender llamadas, llamadas salientes, control de canales, control
de dispositivos de media, etc.

o Mostrar los datos de perfil, localizacion y recursos de
comunicacién seleccionados por el ciudadano.

o Recuperar grabaciones segun perfil de acceso
o Recuperar informes segun perfil de acceso
Las funciones anteriores se distribuyen en los siguientes modulos:
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Fig. 3. Componentes software de la plataforma A2C

Los componentes definidos en la Figura anterior son:

e SrvApp/App A2C/Web A2C: encargados de facilitar el acceso a los
ciudadanos a la plataforma. Gestiona la generacion de la peticién de
la demanda y las comunicaciones en el terminal del ciudadano con el
servicio de emergencia.
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SrvAdministracion: se encarga de la gestion y control de las
caracteristicas configurables de la plataforma como puede ser:

e Parametros de conectividad (direcciones IP, puertos, etc.).

e Los PSAP integrados en la plataforma (identificacion, puertos
de contacto, tipo de conectividad, tipo de integracion técnicay
operativa), control de acceso a las grabaciones.

e Configuracion de los operadores del centro de intermediacion.

e El acceso a este servidor se hace mediante una aplicacion
Web provista por la plataforma.

Enrutamiento: se encarga de determinar, segun las reglas
configuradas, el centro PSAP destino de la peticion. Ademas, en caso
de que no haya PSAP responsable de la gestion, por ejemplo, en el
caso gue la ubicacion no se encuentre en la jurisdiccion de Espafia,
indicaria a la App que no esta operativa y debe usarse el servicio 112
gue da cobertura en dicha localizacion. Por ultimo, es el responsable
de generar el mensaje AML para la integracion de este en la
plataforma de localizacién general de llamadas a los centros de
emergencia.

Servidor de comunicaciones. Es el responsable de dar soporte a las
comunicaciones de voz, videollamada y RTT. Ademas, se encarga de
las grabaciones de todas las interacciones entre los diferentes
participantes. De modo general las comunicaciones entre cualquiera
de los usuarios del sistema se establecen siempre mediante el
servidor de comunicaciones. No se establece ninguna comunicacion
directa entre dos interlocutores, el servidor de comunicaciones se
encarga de hacer las adaptaciones de medios, sincronizacion, etc..,
para facilitar las comunicaciones entre los interlocutores. Incorpora un
servidor de sefializacion para el establecimiento de las
comunicaciones, en particular las basadas en WebRTC, en este
documento no se entra en mayor detalle sobre el flujo o servicios de
sefalizacion ya que son protocolos y soluciones definidas de forma
general.

SrvPSAP: se encarga de llevar el control de las peticiones a cada uno
de los centros. Determina, segun el PSAP, el tipo de integracién y
utiliza el Gateway y modelo de integracion que se haya definido.

Gateway PSAP: son los adaptadores para la integracion técnica-
operativa. Estos servicios son invocados desde el srvPSAP segun la
configuracion de integracion definida para cada PSAP.

En la integracion del PSAP hay que tener en cuenta dos aspectos:

e El mecanismo por el cual se hace llegar a la plataforma CAD
del PSAP la peticién de una demanda y la forma en la que el
CAD naotifica que hay un agente atendiendo la llamada. En este
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caso se contemplan dos modelos de integracion dependiendo
del PSAP:

» |ntegracion mediante llamada. La plataforma realiza una
llamada, via SIP, a una cola de llamadas del PSAP
destinatario como si fuese una llamada al servicio 112.

» Integracion mediante datos. La plataforma envia,
mediante datos, la peticion de asignacion de demanda
con la informacién asociada al perfil, recursos
solicitados, canales de la comunicacion y localizacion
del incidente.

e Laforma en la que se integra la voz en el puesto del agente del
PSAP:

= El agente usa el softphone proporcionado por la
plataforma A2C.

= El agente utiliza el dispositivo nativo de la plataforma
CAD (hardphone o softphone). En este caso la
integracion de la voz en el puesto del agente se hace
utilizando una conexion SIP o PSTN dependiendo de las
caracteristicas tecnoldgicas de la plataforma.

Posteriormente en este documento se analizan los servicios
disponibles segun el modelo de integracion definido para cada PSAP.

SrvGestion/Cliente A2C-PSAP. Se encarga de proveer la
funcionalidad necesaria para la gestion de la llamada por parte de los
operadores del PSAP o del centro de intermediacion. En particular
dispondra de una aplicacién web con las siguientes funcionalidades:

¢ Integracion del softphone del servidor de comunicaciones para
gestionar la comunicacion multimedia (voz, video, RTT). En
particular ofrecera un interfaz adaptado a la atencion en
Lengua de Signos o Lectura labial (tanto espafiol como
catalan):

= Recepcion de llamadas multimedia generadas por los
terminales moviles u otros puestos conectados a la
plataforma.

» Realizar lamadas multimedia a otros puestos
conectados a la plataforma.

= Realizar llamadas multimedia a terminales moéviles,

» Realizar llamadas de voz a interlocutores no integrados
en la plataforma utilizando SIP.

= Control de los canales de comunicacion: poner en
espera, mute, etc.
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e Funciones de gestion:

» Presentacion de las colas de llamadas activas:
demandas entrantes, no atendidas, tiempo en cola, tipo
de comunicacién, tipo de recurso de comunicacion
solicitado, etc.

» Presentacion de la informacion asociada a la demanda:
localizacion, tipificacion, recursos seleccionados,
necesidad de centro de intermediacion, participantes
activos en la comunicacion.

» Presentacion de la localizacion en un mapa.
» Recuperacion de grabaciones segun perfil.
» Gestidn de la peticién de fotos o video.

= Grabacion de las interacciones por parte del cliente:
peticion de foto o video, almacenamiento de las fotos
recibidas.

Es una aplicacion exclusivamente orientada a la comunicacion, no dispone
de herramientas para la gestion de la demanda ya que esta es responsabilidad
del PSAP y debe utilizar sus herramientas nativas.

La plataforma A2C debe atender el proceso de gestion de demanda de
servicio en situaciones de emergencia, en este contexto un requisito
irrenunciable como es la alta disponibilidad y redundancia de la plataforma.

En este documento no se va a entrar en el disefio fisico de la arquitectura,
pero este es un requisito en el disefio de la solucién para todos los
componentes que la forman. En este sentido, las directrices del disefio deben
asegurar un nivel de servicio 24x7, no puede contemplar en su disefio de
operacion y mantenimiento ninguna interrupcién en el servicio y por otra parte
no pueden existir en ninguna de sus funciones un punto unico de fallo,
incluyendo los canales de comunicacion.

Otro aspecto a tener en cuenta es el dimensionamiento, se debe disefiar con
un sobredimensionamiento sobre la capacidad necesaria y que permita una
ampliacion de capacidad agil, siendo deseable una arquitectura que permita un
dimensionamiento que se adapte a la demanda sin impacto en la operacion.
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4 App A2C/SrvApp

4.1 Descripcién funcional

La aplicacion App A2C da soporte a los requisitos recogidos en el
documento [4] su objetivo principal es facilitar la comunicacion de los
ciudadanos con el agente de emergencias adecuado.

En cuanto al interfaz de usuario y navegabilidad deben cumplir los requisitos
de accesibilidad que se define en [6] cada una en su @mbito de aplicacion.

En el demostrador [5] muestran las funcionalidades, el interfaz de usuario y
el comportamiento de la aplicacion en los principales escenarios identificados.

Los procesos soportados por la App son los siguientes:

e Comunicacion de una emergencia (ver Fig. 4). Es el flujo principal de
la App A2C, lo inicia siempre el ciudadano, su objetivo es comunicar
al PSAP, utilizando el recurso mas adecuado, la informacion
necesaria para que se pueda gestionar la respuesta mas adecuada y
rapida posible:

o |/F de usuario para el proceso de tipificacion y localizacion.
Localizacién del incidente, localizacion del terminal, tipo de
incidencia, perfil del demandante, recursos de comunicacion
seleccionados por el demandante.

o Establecimiento de la comunicacion con el PSAP responsable
de gestionar la demanda mediante el recurso o recursos
seleccionados por el demandante.

o Proceso de atencién: se presenta un interfaz de usuario
adaptado al perfil y recurso seleccionado para la comunicacion
con el agente del PSAP u otros servicios implicados en la
atencion.

o Compartir informacion de video y/o fotografias a demanda del
centro.

o Actualizacion de la informacion de posicion del terminal durante
la llamada.

e Recepcion de avisos, llamadas RTT o videollamadas (ver Fig. 5). El
PSAP responsable de la gestion de una emergencia se comunica con
el ciudadano para informarle sobre la evolucion de la gestion o para
ponerse en contacto para recabar informacion adicional.

e Comunicacion de la informacién de posicionamiento en el caso de la
activacion del camino seguro. Se comunica automatica y
periodicamente las posiciones del terminal. Estas posiciones se
almacenan en el servidor central durante un tiempo definido.
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Fig. 4 Flujo gestién demanda App
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Fig. 5 Flujo de recepcioén de llamadas

Se han definido dos aplicaciones para el acceso a estas funciones:

e Una App desplegada en el terminal movil. La instala el ciudadano
descargandola de la tienda asociada a su sistema operativo (i0OS o
Android) y activandola, siguiendo el procedimiento establecido [7].
Esta App permite el acceso a todas las funciones anteriores. Es una
aplicacion orientada a las personas con discapacidad.

e Una aplicacion Web que debe ejecutarse en un navegador en un
terminal movil. Al menos debe ser compatible con los navegadores
mas populares de cada sistema operativo y que sean compatibles con
WebRTC, entre otros Chrome, Safari y Samsung Internet, etc. Esta
aplicacién daria acceso a las funciones de comunicaciény a la
funcién de localizacion del terminal mévil. Se accede mediante una url
enviada a criterio del agente del PSAP responsable mediante un
SMS. Es una aplicacion orientada a los ciudadanos en general o
cualquiera que no disponga de la App A2C. Aunque debe cumplir con
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los requisitos de accesibilidad, su objetivo es poder compartir el video
o establecer una videollamada a demanda del centro de emergencia.

Ambas aplicaciones se apoyan en los servicios soportados por los
servidores SrvApp y el servidor de comunicaciones

& App A2C N S Web A2C ™
Configuracion Generacion Pro c:ego Fro cp_:;j%o
demanda atencion atencion

Integracion | Comunicacion Comunicacion Integracion |
\x Sﬂ%iizaénn SE'EE'Fal:"ﬁ“ J-/
RTT RTT
Video/Voz VideoMVoz
Srv comunicacion SMS (url)
App_if App_if

-~

——
SrvApp

Fig. 6 Arquitectura App A2C

Las funciones de la aplicacion se agrupan en los siguientes modulos (ver
Fig. 6)

Los médulos coloreados en amarillo corresponderian a funciones asociadas
al interfaz de usuario y la navegabilidad mostrada en el prototipo Figma [5]:

e Funciones de configuracién. Permiten definir el comportamiento de la
aplicacion y la informacién asociada al usuario. Esta informacion
permanece en el terminal, solo en el caso de activar una emergencia
se comunica al sistema central, que no la almacena, y posteriormente
al PSAP responsable para la gestién de la emergencia.

o Definicion del perfil del usuario contemplado en la App A2C:
= Ceguera.
= Sordera.
= Sordoceguera.
= Baja vision.
= Desarrollo intelectual y del desarrollo.
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= Mayor de 65.
o Informacion personal asociada al usuario.
= Nombre.
= Teléfono.
= Direcciones habituales.
= |nformacion adicional.
= Contactos de emergencia.
o Seleccion de los recursos de comunicacion:

» |dioma: castellano, catalan valenciano, gallego, vasco, y
otros.

* Recurso de comunicacion:
e \oz.
e Chat de texto.
e Pictogramas.
e Lectura facil.
e Lengua de signos espariola.
e Lengua de signos catalana.
e Lectura labial.
o Activacion/desactivacion del modo camino seguro.

e Funciones de generacion de la demanda. Funciones que se ejecutan
localmente y que, dependiendo del perfil de discapacidad y los
recursos preconfigurados, permiten gestionar los procesos de:

o Tipificacién. Se presenta un esquema a dos niveles, basada en
pictogramas, que permite al usuario comunicar al usuario lo
que le esta pasando.

o Localizacion del llamante. Informacién automatica generada
por el sistema de localizacion del terminal, siempre en formato
latitud, longitud. Esta informacion es equivalente a la que
actualmente dispone el operador proporcionado por el sistema
AML o POSIC.

o Localizacion del incidente. Permite al usuario identificar el lugar
donde se esta produciendo la incidencia, puede ser la misma
posicion donde se encuentra el terminal, con lo que se usara la
localizacion automatica, o en otra localizacion con lo que puede
usar una serie de facilidades como puede ser:

= Direcciones habituales configuradas anteriormente como
puede ser el domicilio, un centro de trabajo, etc.

30

Financiado por Universidad

la Unién Europea e e o il 2 g -
NexiGenerationEU T‘ .‘, e e D s D e ucdm | Carloslll

SCAPACTOAS de Madrid




O

» Informacion textual que puede facilitar la localizacién,

por ejemplo: “La farmacia Garcia”, “al lado del puesto de
frutas”, ...

= Un mapa interactivo en el que se puede marcar la
posicion. Esta funcionalidad estaré disponible en el caso
de ceguera.

Identificacion del afectado: el propio demandante u otra
persona.

Comunicacion de la demanda. Una vez identificada la
necesidad y la localizacion del incidente permite al usuario
iniciar la comunicacién con el PSAP responsable.

e Proceso de atencion: es la interfaz de usuario orientada a gestionar el
proceso de atencion y comunicacion con los operadores de gestion
del PSAP:

o

o

o

o

Interfaz para el RTT.

Interfaz de la videollamada, especialmente disefiada para
soportar la comunicacion en Lengua de Signos o Lectura Labial

Gestion de la captura de fotografia a demanda del PSAP.
Gestion de la captura de video a demanda del PSAP.

Los otros dos médulos corresponden a médulos de soporte que se encargan
de la comunicacion con el servidor de aplicacion y con el servidor de
comunicaciones:

Financiado por
la Unién Europea
NextGenerationEU

e Funciones de integracion:

o

o

T‘:

Gestidn de la seguridad. Validacién con el servidor de
aplicaciones. Registro de todas las interacciones con la App.

Solicitudes al servidor de aplicaciones:

» Determinar si hay conexion de datos con el sistema
central.

= Identificacion PSAP Responsable. Solicitud de
verificacion de cobertura jurisdiccional. Se pregunta al
servidor central el PSAP que tiene jurisdiccion en la
localizacion donde se encuentra el terminal. En caso de
gue no haya jurisdiccion definida, normalmente porque
el terminal esta fuera de Espafia o no se ha integrado
operativamente el PSAP responsable.

= Proceso de la demanda. Se solicita la activacién de una
demanda y como retorno obtiene el identificador Unico
de esta.

La informacion que se envia durante la creacion de la
demanda es:
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o ldentificacion del terminal: MSIDN (ANI), IMSI,
IMEI, ICCIDF.

o Localizacion del terminal con la informacion que
se define en el documento [8] en el al Anexo B.

o Perfil de usuario segun se haya definido en la
configuracion.

o ldioma.
o Recursos de comunicacion seleccionados.

o Tipificacion. Puede estar vacia si no se ha
seleccionado la tipificacion por pictogramas.

o Localizacion del incidente. Puede ser automatica
(AML) o no automatica. Cuando la localizacién no
es automatica sino introducida por el usuario se
debe considerar un texto que debe verificar.

o Indicar si coincide con la del terminal. En
caso de que no se asi seria la direccion
introducida desde el mapa.

o Informacion textual adicional.

o Direccién predefinida. Texto introducido
por el usuario en configuracion.

o Afectado: “Demandante”, “Otros”.

= Durante el proceso de gestion de una emergencia el
envio perioddico de la informacién de localizacion del
terminal.

*» En el caso de estar activado el camino seguro, envio de
la informacién de localizacion periédicamente. Nota: es
un periodo diferente y normalmente mayor que en el
caso de una incidencia activa.

o Solicitudes desde el servidor:
* Fin de la incidencia.
» Avisos o informacidn de seguimiento de la incidencia.
» Solicitud de toma de fotografia o video de contexto.

= Activar la videollamada en el caso que no se active
segun perfil.

= Activar/Desactivar a camara trasera. En este caso
cambia el interfaz del proceso de atencion segun el
recurso de comunicacion seleccionado:
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e Sisolo es RTT y/o voz. Se activa el video de
forma que se muestra una ventana pequefia con
la cAmara delantera y en la grande la camara
trasera. El video que se envia al centro es el de la
camara trasera.

e Sihay LS activado en la ventana grande se
muestra la camara trasera y en la delantera se
muestra al operador del centro de atencion
(PSAP o centro de intermediacion segun el
procedimiento operativo (9.1) video que se
transmite al centro es el de la cAmara trasera.

e Cuando se desactiva vuelve a la situacion inicial
segun el recurso seleccionado en el perfil.

e Funciones de comunicaciones. Se encargan de la integracion con el
servidor de comunicaciones:

o Conexién/desconexidn con la sala de comunicacion.

o Implementacion de las comunicaciones WebRTC de video,
audioy RTT.

o Gestion de dispositivos con WebRTC (gestion de camaras,
microfonos, altavoces). Con el permiso del usuario activado.

4.2 Descripcién de la arquitectura.

Desde el punto de vista de arquitectura ambas aplicaciones se construyen
con una arquitectura basada en servicios REST. Tal como se indica en la Fig. 6
tanto la App A2C como la Web A2C se integran con dos componentes de
servicio: el servidor de comunicaciones y el srvApp.

e El servidor de comunicaciones. Es el responsable de establecer los
mecanismos de comunicacién entre los actores. Se describe en el
capitulo 8.

e El srvApp: da soporte a la conexion de la App A2C y se encarga de
tramitar las peticiones y servicios solicitadas por la App A2C y la A2C
Web coordinando con el resto de los servidores de la plataforma. Se
encarga de gestionar la seguridad de conexion con las Apps y con el
resto de los servidores de la plataforma.

A continuacion, se describen los flujos principales soportador por el srvApp.
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Fig. 7 Identificacién/Validacién PSAP responsable

e Determinaciéon del PSAP responsable dada una localizacion Fig. 7.
Este servicio lo invoca la App A2C durante el inicio de la gestion de
una demanda, su objetivo es determinar si la localizacion del movil
esta dentro de la jurisdiccion de un PSAP que soporta la App A2C. En
caso de que no lo esté se manda la comunicacion al usuario y la App
A2C tiene que hacer una llamada al 112 usando la aplicacién de
llamadas del sistema operativo y utilizando los recursos de voz y/o
RTT proporcionados por las redes publicas.
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Fig. 8. Proceso de demanda

e Creacion de una demanda. Este proceso se inicia siempre desde la
App A2C. Una vez enviada el srvApp se comunica con el resto de la
infraestructura para comunicar al PSAP correspondiente la demanda
solicitada. De forma resumida las fases serian:

o Recibe la peticion, confirma con el enrutador que hay un PSAP
asignado a esta localizacion y confirma a la App A2C que la
jurisdiccién es correcta. En caso de que no hubiese PSAP
asignado o este no tuviera soporte para A2C, se comunicaria a
la App A2C (IdPSAP = None) que presentaria el mensaje de
servicio no disponible y presentaria el marcador “Llamar 112”
tal como se muestra en Fig. 4 y no se crearia la demanda.

o Creala demanda, se asigna un identificador que sera el
utilizado para todo el proceso, y se lo comunica a la App A2C,
en esta situacion la App muestra la situacion de “Llamando”. El
srvApp mantiene la informacion de contexto de la demanda
solicitada. El srvApp guarda todas las interacciones de
comunicacion entre la App A2C y el resto de la plataforma.

35

Financiado por Universidad

la Unién Europea - ! | J——
—mr RE= K )% D55, ucdm | Carloslll
‘ " Seoten » \ Sl SHACAPACITAD de MOdrld




o Envia la localizacion al enrutador para que la distribuya al
PSAP responsable via el servidor AML (5).

o Enviala demanda al srvPSAP. El SrvPSAP se encarga del
proceso de encolamiento al PSAP responsable, en caso de
que sea positivo responde al SrvApp con una confirmacién de
encolamiento, en caso de error se informa al SrvApp de la
situacion. El proceso de encolamiento tal como se vera mas
adelante implica al servidor de comunicaciones para la
creacion de la sala, la verificacion de los recursos necesarios
para la correcta comunicacion (por ejemplo, si debe estar
implicado o no el centro de intermediacion), la determinacion
del mecanismo de integracion técnico-operativo que esté
definido para el PSAP destino y la ejecucioén de solicitud de
encolamiento al PSAP mediante el mecanismo técnico
configurado. Si el encolamiento es correcto el srvApp recibe el
identificador de la sala de comunicacion creada. El identificador
de la sala es una url con el acceso al servicio, asi como un
token de seguridad que asegura el acceso a la sala por los
canales configurados.

o El SrvApp envia el mensaje de encolamiento a la App, en
particular la identificacion de la sala (url) y los recursos de
comunicacién disponibles. La App pasa al estado de “En cola”,
presentando el interfaz tal como se muestra en Fig. 4.

o Unavez que el PSAP asigna la demanda a un agente el
srvPSAP envia la asignacion al srvApp que a su vez se la
envia a la App A2C.

o Cuando la App A2C recibe el evento de agente asignado la
App se conecta con el servidor de comunicaciones
identificando la sala y se establece la comunicacion WebRTC
utilizando los mecanismos de sefalizacion adecuados y
activando la comunicacion que se indique (voz, RTT,
videollamada). En el apartado de este documento asociado a
las comunicaciones multimedia se entrara en mas detalle del
concepto de sala y el proceso de comunicacion entre los
actores del proceso.

o Cuando se finalice la comunicacion, sea por una accion de
colgar por parte del usuario o de todos los implicados en la
comunicacioén, el SrvApp recibe un fin de la demanda que
envia a la App cerrando esta la comunicacion y se da por
finalizada el proceso de atencion de la demanda.

e Procesos de la gestién. Se han definido algunos procesos especificos
adicionales para la gestion de la emergencia. El flujo siempre se inicia
desde el cliente de comunicaciones A2C-PSAP:
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Fig. 9 Peticién captura foto

o Peticion de captura de una foto (ver Fig. 9):

| ==

El agente solicita una peticion de fotografia al
SrvGestion, recibe el id_sala donde esta establecida la
comunicaciéon. No se puede solicitar una fotografia si no
hay una comunicacién establecida entre el agente y el
ciudadano

El SrvGestion solicita al srvApp la peticion de captura de
fotografia.

El SrvApp solicita a la App A2C la peticion de captura de
fotografia.

La App A2C pregunta al ciudadano si lo autoriza, en
caso positivo contesta que Ok al SrvApp y este a su vez
se lo comunica al SrvGestion. En caso de denegarlo se
comunica al SrvGestion la situacion y se terminaria el
proceso comunicando al agente la circunstancia.

El SrvGestion comunica a la sala del servidor de
comunicaciones que se conecta al servicio de recepcion
de fotografia en la sala correspondiente.

La App A2C activa la camara trasera, activa el interfaz
de usuario de la App para captura de fotografia y se
conecta al servicio de recepcion de fotografia del
servidor de comunicaciones indicando la sala.

La App A2C hace la fotografia y la envia al servidor de
comunicaciones.

El servidor de comunicaciones transmite la fotografia a
todos los usuarios conectados al servicio de fotografia
de la sala correspondiente.
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» El agente solicita el fin de la fotografia al SrvApp y se lo
envia al SrvApp, ademas se desconecta del servicio de
fotografia del servidor de comunicaciones

= La App A2C, via el SrvApp recibe la peticion de finalizar,
desactiva la cAmara trasera y el interfaz de captura de
foto.

» La fotografia se almacena en el servidor de
comunicaciones asociado a la peticion y a la sala
correspondiente.
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Fig. 10 Solicitud de video de contexto

o Peticion de captura de transmision de video de la camara
trasera (ver Fig. 10):

= El agente solicita una peticion de video de contexto al
SrvGestion.

= EI SrvGestidn solicita al srvApp la peticién de activacion
de video de contexto enviando una url de retorno.

= El SrvApp solicita a la App A2C la activacion de video de
contexto y de la camara trasera.

= La App A2C contesta que Ok al SrvApp y este a su vez
se lo comunica al SrvGestion.

= EI SrvGestidbn comunica a la sala que activa el video de
entrada en caso de que no lo tuviese activado.

= La App A2C activa la camara trasera (verificando el
permiso activado) y comunica a la sala que activa, en
caso de no tenerlo activado, el video saliente.

= E| SrvGestidn desactiva el video de contexto.
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= La App A2C, via el SrvApp recibe la peticion de finalizar.
» Desactiva la cAmara trasera:

e Sj el recurso de comunicacion era videollamada
activa la cAmara delantera y presenta el interfaz
de videollamada

e Si el recurso no era de videollamada la
comunicacién no era de videollamada desactiva
la cAmara delantera, comunica a la sala que no
hay video entrante y presenta solo el interfaz
asociado a RTT y/o voz.

= Elvideo se almacena en el servidor de comunicaciones
al igual que el resto de las comunicaciones de video.

Colgar App J

ISrvApD Enrutador, SIVPSAP Sl SrvGestion
Com.

_________________ colgar
3 1 9 colgar

..".......

desconectar_sala

Y

v_colgar

.______‘,5________‘l'________.
v

Fig. 11 Colgar App

o Peticion de colgar App A2C (ver Fig. 11). En esta situacion el
ciudadano cuelga la llamada con lo que corta la comunicacion
y da por finalizada la demanda, pero no se da por finalizada la
comunicacién hasta que todos los implicados finalizan:

= La App A2C manda un mensaje “colgar” al srvApp.

= El srvApp da por finalizada la emergencia y elimina la
informacion asociada a la misma. Responde con un OK.

= El srvApp envia un mensaje “colgar” al srvPSAP para
informar que el ciudadano da por finalizada la demanda.

= La App A2C envia una peticion de desconectarse de la
sala para desconectarse de la comunicacion.

= El srv Comunicaciones envia un evento de ev_colgar
indicando que se ha desconectado la App A2C (uno de
los usuarios de la sala) a todos los demas usuarios
conectados a la misma sala.
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Fig. 12 Envio aviso APP

o Enviar aviso App A2C (ver Fig. 12):

» El SrvGestion solicita al SrvApp un envio de aviso a un
determinado MSIDN.

= EI SrvApp envia el aviso via http si tiene conexion o
mediante SMS si no lo tiene.

» La App A2C recibe el aviso y lo muestra.
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5 Enrutador

El servicio de enrutamiento es el responsable de determinar el PSAP destino
en funcién de la localizacion del movil en el momento de la generacion de la
demanda, es el equivalente al sistema de enrutamiento con el que las
operadoras distribuyen las llamadas de voz (y de RTT en un futuro) al PSAP
responsable de gestionar la demanda.

Para ello se dispone de un servicio get_IdPSAP(Loc) (ver Fig. 7) que
identifica al PSAP responsable en funcion de la localizacion del movil. Por
consistencia y compatibilidad el formato de la informacion de localizacién (Loc)
generada por el movil tiene el formato que se define en el anexo B1 de [8].

La respuesta del servicio puede ser el IIPSAP o None en el caso que para
esa localizacion no haya definido ningun PSAP responsable.

Dentro de la arquitectura global del sistema de emergencias en Espafia hay
varios sistemas de enrutamiento cuyo objetivo es determinar el PSAP
responsable en funcién de la posicion del llamante:

e El servicio de llamadas de voz 112 de las operadoras méviles.

e El servicio POSIC de informacion de localizacion de terminales
basados en la red de las operadoras de mdviles.

e El servicio AML de informacion de localizacién de terminales basados
en los servicios de posicionamiento de los dispositivos.

Este servicio de enrutamiento seria un cuarto servicio cuyo objetivo es el
mismo: identificar el PSAP responsable en funcion de la localizacion.

El servicio de voz y de localizacion de red utiliza el mismo sistema de
enrutamiento, implementado y gestionado por cada operador de telefonia mévil
y por tanto, para cada operador, se asegura que el PSAP identificado como
destino sea el mismo.

El servicio AML tiene su propio sistema de reglas con lo que sea por
configuracion de reglas o problemas de precisién puede identificar un PSAP
responsable diferente al determinado por el sistema de las operadoras.

Hay que tener en cuenta que la precision de la localizacién del sistema de
red es mucho menor que el utilizado por el servicio AML y por tanto en los
bordes de jurisdiccion entre PSAP se pueden producir problemas.

En el caso de la plataforma A2C, la informacién utilizada para el
enrutamiento tiene la misma precision que la del AML ya que provienen de la
misma fuente (los dispositivos de localizacion del mévil) y por tanto no deberia
producirse diferencia de asignacion salvo por las divergencias entre los
algoritmos de asignaciéon de cada una de las plataformas. Para evitar esta
situacion se propone una integracion con el servidor AML tal como se indica en
la Fig. 13.

41

Financiado por

la Unién Europea e oW e r
fa Union Europ I - ‘ o s D == ucdm
extGenerationEU BN % haaias YIS ALOLd B .

- 4 SCAPACIAs

Universidad
Carloslll
de Madrid



La implementacion del servicio get_idPSAP(Loc) implicaria la invocacion de
un servicio equivalente en el servidor AML que devolveria el IdIPSAP segun su
algoritmo de enrutamiento. En este caso quedaria pendiente definir los
mecanismos de seguridad y acceso entre servidores que habiliten una relacion
de confianza entre ambos servidores.

Identificacion
PSAP

App
A2C

ISrvADp Enrutador AML

get_idPSAP{Loc)

B
L

gel_idPSAP(Loc)
get_idPSAP{Loc)

T
i
i
i
i
i
i

!

-
]

Reglas
enrutamiento
[

IdPSAP/None
IIPSAP/None €5 -----T----------- 4

ldPSAFR/Mone

M

Fig. 13 Identificacion PSAP con reglas de enrutamiento del AML
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6 Servidor de coordinacion e integracion. SrvPSAP

El servidor de coordinacion e integracion srvPSAP se encarga de mantener
la informacién de configuracion del sistema, implementar los flujos para la
asignacion de la demanda al PSAP responsable, integrar al centro de
intermediacién cuando corresponde, determinar el mecanismo de integracion
con cada PSAP en funcién de las caracteristicas de cada uno de ellos y de los
recursos de comunicacion seleccionados por el usuario en su peticion.
Asimismo, se encarga de mantener un registro de las interacciones entre el
srvApp y el PSAP correspondiente.

el _OEMaldd
o Dermaniy WPSAF|
|
L
CraaSaka

-
SreP AR —— eemands—* SRCOMUNICACHN =
o
- '
o encalalemands
/ HCEmand s BS 3 O ireme s
b
F entslaDemands Y
encolalamanda Demanda ld5ala EPSARD “x'__
IaDersareda, bR SAR 1
¥ 4
. Sry Gackibe cifesCEn_Sada
PaAP Sry Gastin ol P LR L T
L PSAP 1 cm £ it i peon
_,ir - Agirde I
: 3 /\
&
/ ¥
’ l Puesio agente /' A ASC-Cinl A2C-Cint | |
¥ Aganta i1 Aganbs £
Comunitasion ASCFEAR 2 =~ -
Agents 1

ﬁ-ﬂ'ﬂ;lltﬂ' ! - . conecla_ible

= A i Deir St S
PSP
Fagiitg |

Fig. 14 Arquitectura contexto integracion SrvPSAP

En la Fig. 14 se muestra un esquema del contexto de integracion del sistema
con cada uno de los PSAP, el srvPSAP es el responsable de integrar todo el
sistema. Coordina las peticiones que llegan desde la App A2C y las hace llegar
al PSAP responsable, para ello, tal como se define en mayor detalle en el
capitulo 10.2. El objetivo es asignar la incidencia al agente responsable del
PSAP correspondiente y que este agente disponga de la informacion y
recursos necesarios para establecer la comunicacion (en la figura “Puesto
agente”). Para ello dispone de los recursos nativos de su plataforma PSAP
(“Comunicacion PSAP” en la Fig. 14) y recursos adicionales (A2C-PSAP) para
suplir de elementos que no disponga, en especial de las capacidades RTT y
videollamada con la App.
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Dependiendo del modelo de integracion seleccionado el uso del interfaz de
integracion entre el SryPSAP es mas o menos intensivo. Desde un modelo de
sin integracion (10.2.2) en el que toda la funcionalidad recae en el A2C-PSAP y
no hay comunicacion con la plataforma CAD, toda la integracion es mediante
procedimiento operativo, hasta una integracion total (10.2.3.4) en la que toda la
gestion se hace desde el puesto de “comunicacion PSAP” y el componente
A2C-PSAP se utiliza solo como soporte a las comunicaciones RTT y
videollamada. En este caso se hace uso de toda la funcionalidad que ofreceria
el API del srvPSAP

Atendiendo al flujo principal, el funcionamiento del srvPSAP se puede
resumir en:

1. Recepcidon de un mensaje de creacion de una demanda desde el
srvApp. La informacion asociada es IdDemanda (creada por el
srvApp), el MSIDN del terminal, el IIPSAP (generado por el
enrutador), los recursos seleccionados en la peticion, la informacion
asociada tanto a la peticion (tipificacion, localizacion incidente,
afectado (y/o otros)) y la informacion personal que pudiera haber
configurado el ciudadano.

2. Crea un objeto Demanda con la informacion de la solicitud, es el
objeto que va a mantener la informacién de estado, la relativa a la
sala de comunicacion y la que integra la informacion de log para
posteriores auditorias.

3. Solicita al servidor de comunicacion la creacion de una sala que es
donde se van a soportar todas las comunicaciones que se mantengan
o0 establezcan durante la gestion de la demanda. En el mensaje de
solicitud se envian los datos de la demanda para que se asocien e las
grabaciones multicanal de esta: IdDemanda, MSIDN, IdPSAP,
recursos de comunicacion solicitados en la llamada.

4. En funcion del IdPSAP determina, consultando las tablas de
configuracion, el modo de integracion (capitulo 10.2).

5. Solicita al servidor de comunicacion que invite al PSAP, por el
mecanismo definido en la integracion. En esta solicitud se determina
la lista de invitados (la App A2C, el PSAP) y el canal adicional, uri SIP
en caso de que se habilite el canal adicional. En esta solicitud el
servidor de comunicacion devuelve dos enlaces de acceso a la sala,
uno para el srvApp y el otro para el SrvGestién.

6. Envia una solicitud de encolamiento al SrvGestion del PSAP
correspondiente la demanda. En la solicitud se le envia los datos
asociados a la demanda junto con el enlace de acceso a la sala.

7. Comunica al srvApp que la llamada esta en cola y la pasa el enlace
de acceso a la sala.

8. Sila demanda necesita el recurso LS/LB (identificando el idioma), el
PSAP destino no tiene recursos de LS/LB y la integracién con el
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Centro de Intermediaciéon es automatica se solicita un nuevo acceso a
la sala de comunicaciones de la demanda, identificando como destino
el centro de intermediacién, se recupera el enlace a la sala y se envia
una solicitud de encolamiento al SrvGestion indicando la cola del
centro de intermediacién, asi como el enlace de acceso a la sala.

9. Recibe la asignacion de agente por parte del SrvGestion y/o del CAD
segun el modelo de integracion.

10.Si se ha solicitado un encolamiento al centro de intermediacion se
espera el mensaje de asignacion del agente. Si pasado un tiempo
acordado no hay asignacion de agente del centro de intermediacion
se contintia con el proceso indicando tal situacion. Puede ocurrir que
se reciba primero la incorporacion del agente del centro de
intermediacién antes que la del agente del PSAP, el proceso no
continla hasta que el agente del PSAP haya sido asignado.

11.Comunica al srvApp que ya hay un agente asignado para que se lo
comunique a la App. Este mensaje se envia siempre que al menos
esté conectado un agente del PSAP responsable. En el caso que se
vayan incorporando nuevos agentes a la sala no se envia un mensaje
nuevo al srvApp.

6.1 Configuracion

Ademas de los aspectos de configuracion relacionados con la arquitectura
del sistema, como pueden ser las direcciones IP, puertos, servicios de los
componentes del sistema (srvComunicaciones, SrvApp, SrvGestion, ...), etc. el
elemento mas relevante en la configuracion del SrvPSAP es el nodoPSAP en el
que se mantienen todos los parametros que determina el comportamiento y
modelo de integracion del PSAP.

La configuracion de cada nodo PSAP consta de:

e EIIdPSAP. Hay uno por cada uno de los PSAP integrados con el
sistema, coincide con el identificador asociado al enrutador.

e Parametros de configuraciéon de las colas del SrvGestion asociado al
PSAP (uri de las colas). Por cada PSAP se define una o varias colas
soportadas por el srvGestion al cual se conectan los clientes A2C-
PSAP. En el caso de PSAP con agente LS/LB al menos hay que
definir dos colas por PSAP, una para las demandas en general y otra
para aquellas que necesitan LS/LB. En los casos que haya
integracion CTI esta configuracion deberia ser plana, una cola Unica
ya que va a ser una funcionalidad que no se va a utilizar ya que las
colas las gestionara la plataforma CAD.

e Parametros de integracion del CAD; colas de servicio, direcciones IP,
puertos y seguridad de los servicios de integracion del API del CAD,
Etc.
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Tipo de integracion:

RE

o Sin integracion (10.2.2). Es el caso en el que el CAD es

transparente, todo el proceso se va a gestionar con el cliente
de comunicaciones A2C-PSAP. Hay que configurar las colas y
perfiles asociados al SrvGestion tal y como se ha descrito
anteriormente. No hay ningun tipo de coordinacion entre las
demandas que solicitadas por llamada al 112 y las solicitadas
desde la App A2C.

Voz sin CTI (10.2.3.1). La demanda generara una llamada de
VOz que sera asignada por la plataforma CAD al agente
correspondiente, el agente, manualmente, seleccionara de la
cola de demandas A2C la que corresponde a la llamada
asignada.

Se definen un conjunto de colas, identificadas por un uri, al que
se realiza una llamada SIP. Se puede una unica cola o varias
de ellas asociandolas a informacion de la llamada:

= Segun perfil de usuario.
= Segun necesidad de LS/LB y el idioma de estas.

» Segun idioma de la peticion (castellano, catalan, vasco,
valenciano, gallego).

Por ejemplo, supongamos un centro que tiene un grupo de
agentes especializado en personas mayores, otro para LS/LB y
el general de discapacidad, la configuracion seria: (LS/LB —
cola_Is_Ib, Mayores — cola_mayores, default — cola_a2c),
donde la cola_Is_Ib, cola_mayores y cola_a2c tendrian que
definirse en la plataforma CAD y presentar un uri accesible
para una llamada SIP desde la plataforma. Al menos tienen
gue configurarse dos entradas en la tabla: la cola por defecto y
la cola asociada a LS/LB que pueden coincidir segun el modelo
operativo que defina el PSAP.

Voz con CTI. La demanda generara una llamada de voz que
sera asignada por la plataforma CAD al agente
correspondiente, la plataforma CAD envia un mensaje a la
plataforma A2C indicando el agente asignado, de manera que
se conecta de forma transparente a la comunicacién A2C.

La configuracion es similar a la integracién con Voz sin CTI,
pero ademas hay que afadir la uri donde se encuentra el
servicio de recepcion de peticion de demanda que debe
presentar la plataforma CAD. En este caso ademas el sryPSAP
espera recibir la asignacion de agente mediante la llamada a
un servicio que presenta a la plataforma CAD.
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o Datos. En este caso el CAD debe habilitar un servicio para la

recepcion de demandas. La comunicacion de voz se establece
mediante A2C-PSAP. Se configuran las colas y perfiles
asociados al SrvGestion. Se puede configurar en dos modelos:

= Con integracion CTI. En esta configuracion el srvPSAP
espera como respuesta la asignacion del agente. Con
esta asignacion se comunica con el SrvGestion que
comunica al A2C-PSAP para que se establezca la
comunicacion con la sala.

= Sin integracion CTI. En esta configuracion el agente
selecciona la incidencia de la cola de llamadas y se
comunica esta asignacion al CAD.

e Capacidad del PSAP de gestidon de recurso de Lengua de Signos ante
una demanda con recurso LS/LB:

T‘:

o Si. En este caso se hace uso de la cola o de llamada al servicio

de creacion de demanda segun el tipo de integracion que se
haya definido. Es el mismo tratamiento que cualquier otra
demanda de A2C. En este caso hay que identificar el idioma de
la lengua de signos solicitada.

No. En este caso el PSAP no dispone de un agente con
capacidad en LS/LB y es necesario incorporar a los intérpretes
del centro de intermediacién. Esta incorporacion se puede
configurar segun varios modelos:

» |Incorporacion automatica. El srvPSAP va a solicitar el
recurso de forma automética cuando la peticion tenga
asociado este recurso. En la configuracion se identifica
la cola de gestidon del SrvGestion del centro de
intermediacién. Entre otros parametros se configura el
tiempo de espera para disponibilidad del recurso de
interpretacion antes de activar la comunicacion con el
ciudadano. Si el tiempo de espera es 0 no se espera, Si
es -1 no se activa la comunicacion con el ciudadano
hasta que esta disponible el recurso de interpretacion.

* Integracion manual. El srvPSAP no solicita el recurso de
interpretacion y sera el PSAP el que lo solicite via la
aplicacion A2C-PSAP de la plataforma. La aplicacion
A2C-PSAP informa de la necesidad de dicho recurso.

o Consulta. En este modelo la plataforma CAD debe presentar

un servicio que sera invocado por srvPSAP y responde si esta
disponible o no el recurso en el momento y en funcion de la
respuesta la plataforma las dos modalidades anteriores y
segun el tipo de integracion que se haya definido.
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6.2 Integracion

El srvPSAP es el nucleo de integracion del sistema, presenta un APl Rest
para implementar esta integracion.

Los detalles de los modelos de integracion se desarrollan en el capitulo 10.2,
aqui se detallan algunos de los servicios mas importantes.

Desde el punto de arquitectura general el sryPSAP hace de intermediario
entre cada uno de los PSAP, los SrvGestion asignados a cada PSAP y el
modulo de comunicaciones.

Presenta un API que permite la integracion (no es objeto de este documento
la definicion detallada del API):

e Crea_demanda. El objetivo final es habilitar las comunicaciones
creando la sala en el servidor de comunicaciones. Como parametros
recibe:

o Elidentificador de la demanda. IdDemanda.
o Elidentificador del PSAP destino. IdPSAP.

o Los datos asociados a la demanda: MSIDN, tipificacion,
recursos, etc. Informacion que entre otras cosas sirve para
determinar los recursos con los que se configura la sala de
comunicacion.

e Agente_asignado (IdDemanda, IdPSAP, IdSistema, IdAgente). Este
API sirve para recibir la asignacion de un agente. Al recibir este
mensaje, segun el modo en el que se haya configurado la integracién
se envia al resto de los modulos implicados. Por ejemplo, en una
integracion en el que es el PSAP el que asigna el agente (cuando hay
integracion CTI), es el PSAP el que invoca este servicio y el srvPSAP
hace de proxy enviando el agente asignado tanto al srvApp como al
SrvGestion correspondiente.

e Descolgado (IdDemanda, IdPSAP, IdSistema, IdAgente). Mediante
este mensaje se comunica que el agente asignado ha descolgado la
demanda. Lo puede enviar tanto el PSAP como el srvGestion
asociado al PSAP segun el modelo de integracion. El sryPSAP hace
de proxy enviando el mensaje al resto de los sistemas implicados.

e Conjunto de mensajes que permiten la integracion CTI entre el
srvGestion y el PSAP correspondiente, en particular todos aquellos
relacionados con los cambios de estado de los agentes, incorporacion
de nuevos interlocutores, etc.

e Este modulo presenta las funciones del servidor de comunicaciones
gue pudieran ser de interés en una integracién CTl como puede ser el
establecimiento de comunicacion la solicitud de incorporacion de un
recurso de intermediacion desde el modulo de comunicaciones, una
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videollamada a otro puesto de agente, solicitud de una videollamada
de contexto, etc.

e Otras funciones que deben ser accesibles son la asociacion de
informacion del CAD a una determinada demanda, la posibilidad de
asociar informacion a las grabaciones del servidor de comunicaciones
el acceso y busqueda de grabaciones, la reproduccion de
grabaciones de videollamadas bien via el cliente A2C-PSAP.
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7 Servidor de gestion y aplicacion A2C-PSAP

La plataforma A2C introduce tres nuevos canales de comunicacion en la
gestion de las demandas de emergencia: el RTT, la videollamada y la
informacion adicional asociada al perfil y la incidencia.

Para la recepcion de estos canales es necesario incluir una plataforma de
comunicacién, asociada a cada uno de los PSAP, de forma que puedan recibir
las demandas, distribuirlas al agente mas adecuado, conectar con el centro de
intermediacion y establecer la comunicacién por el canal adecuado.

En cuanto a la recepcidn y distribucion de demandas una plataforma de
comunicaciones de un sistema de emergencias debe tener al menos la
capacidad de:

e Poder definir y gestionar colas de demandas.

e Definir criterios de asignacion de una demanda a una cola en funcion
de la informacién asociada a la demanda y/o del canal (videollamada,
voz, RTT), tiempo que lleva en espera, etc.

e Permitir la asignacién de una demanda a varias colas segun reglas de
enrutamiento entre colas, perfiles y operadores.

e Definir criterios de prioridad para cada cola y dentro de la cola.

e Configurar agentes de gestion, asociando un perfil que se pueda
asociar a colas. El sistema debe permitir que un agente pueda
conectarse o desconectarse a la plataforma.

e Permitir que un agente configurado en el sistema se pueda conectar
(login) o desconectar (logout) a la plataforma.

e Que un agente o una cola tenga asociada una SIP uri (por ejemplo
sips:nombre.apellido@112.com).

e Poder asignar agentes a esas colas de forma que un agente puede
estar asignado simultaneamente a varias colas.

¢ Que los agentes puedan presentar un estado de:

o No conectado. Cuando un agente registrado en la plataforma
no esta conectado a la misma.

o Disponible. Preparado para recibir una demanda.
o No disponible.

o Gestionando una demanda. En esta situacion el operador tiene
establecida una comunicacion o esta finalizando la gestién de
una demanda.

e Asignar automaticamente una demanda a un determinado agente una
vez que esta disponible.
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Que un agente pueda seleccionar manualmente una demanda de la
cola o colas que tenga asignada.

Que se pueda configurar que si la asignacion de demanda a agente la
hace el sistema o es a seleccion del agente.

Que los agentes asignados puedan visualizar las demandas
asociadas a cada cola a la que estan asignados.

Que los agentes puedan visualizar todas las demandas en una cola
Unica segun su perfil y ordenadas segun prioridad.

Que en la visualizacion de dichas colas indique la prioridad de la
demanda.

Mantener registro e informacién estadistica sobre las demandas
atendidas, las demandas perdidas (aquellas en las que el ciudadano
cancel6 la demanda antes de ser atendido) y los tiempos de espera
en la cola antes de ser atendidos.

En cuanto a la asignacion de una demanda a un agente la plataforma debe
permitir, segun se configure, tres escenarios:

1. El sistema asigna al agente la demanda de forma automatica segun

las reglas configuradas en el sistema. En este caso se presenta la
demanda en la aplicacién A2C-PSAP. Seria el caso en el que no hay
integracion de forma que se constituye un grupo de operadores que
van a atender este tipo de demandas sin coordinacién con la
plataforma CAD (Sin integracion (10.2.2).).

El agente selecciona la demanda desde las demandas pendientes de
sus colas mediante la aplicacion A2C-PSAP (Integracion por voz sin
CTI(10.2.3.1))

. Via API un sistema externo puede solicitar que una demanda sea

asociada a un determinado agente, enviando el URI del agente
asignado en la plataforma CAD que debe coincidir con el URI definido
en la plataforma A2C-PSAP para el mismo agente. Normalmente esta
es la situacion en la que hay una integracion CTI entre la plataforma
CAD vy la plataforma A2C. Es el sistema CAD el que asigna la
demanda al agente segun sus reglas y envia la
asignacion/descolgado a la plataforma A2C para que se establezca la
comunicacion RTT y/o videollamada segun la configuracion de
comunicaciones (10.2.3.4, 10.2.4).

Para poder soportar la integracién via una API con un sistema externo, tanto
el cliente de Comunicacion como el de Gestion del A2C-PSAP (mostrados en la
Fig. 15) deberan implementarse como modulos independientes, de forma que
puedan incluirse en repositorios de codigo externos. Por ejemplo, ambos
modulos podrian ser implementados en JavaScript o TypeScript e importados
como paquetes npm, de forma que otros sistemas, como una plataforma CAD,
puedan importarlo e integrarlo en su cédigo de forma sencilla.
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Fig. 15 Plataforma de recepcién de demandas

En el sistema A2C esta funcionalidad esta soportada sobre el SrvGestion
(ver Fig. 15) y una aplicacion Web (A2C-PSAP) que es con la que interactia el
agente.

La aplicacion A2C-PSAP esta formada por dos componentes: el de
comunicacién y el de gestion.

El componente de comunicacién es el responsable de implementar el
protocolo WebRTC para gestionar las videollamadas y el RTT, es un
componente que conecta con el servidor de comunicacion, tanto para recibir el
trafico, como para controlar la gestion de los canales y dispositivos de audio,
video y datos, tal como se describe en el capitulo (8).

El componente de la gestion se encarga de:

e Gestion de acceso al sistema: valida el identificador de agente,
gestiona la seguridad y los perfiles funcionales.

e Presentar las demandas pendientes de atencion asignadas a las
colas asociadas al agente.

e Permite seleccionar la demanda de forma manual en caso de que asi
esté configurado.

e Cambiar el estado: disponible/no disponible.

e Presentar la informacién asociada a la misma: perfil, tipificacién y los
recursos de comunicacion. Dependiendo de la configuracion
presenta en un visor gis la localizacién de la llamada y del incidente.

e Presentar una agenda telefonica y, en particular, un enlace rapido a
la solicitud de incorporacion un recurso de interpretacion en lengua
de signos o lectura labial.
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e Busqueda y recuperacion de las grabaciones. Los parametros de
bdsqueda al menos seran fecha/hora, ANI, IdDemanda.

Desde el punto de vista de arquitectura el SrvGestion es un servicio
multicliente, de forma que hay uno por cada PSAP integrado y uno adicional
para el centro de intermediacion. Cada instancia del SrvGestion esta aislada y
es independiente del resto con su propia configuracién: modo de
comportamiento, tipo de integracion colas, agentes asociados, modo de
distribucion de llamadas, modo de acceso, etc. (ver Fig. 16)

En el sryPSAP se asocia, por configuracion, a cada IdPSAP una uri diferente
de SrvGestion segun la configuracion del despliegue de la plataforma.
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Fig. 16 Arquitectura general integracién SrvGestion

Desde el punto de vista de integracion el SrvGestidn presenta un API
basado en un protocolo REST que permite acceder a diversas funciones de
control, principalmente encolar una demanda, este servicio lo invoca el
SsrvPSAP para asignar una demanda a un determinado PSAP. Entre los
pardmetros de entrada se incorpora el identificador de la demanda, el
identificador de la sala de comunicaciones, y la SIP uri de la cola donde se
guiere encolar la demanda inicialmente, normalmente un SIP uri de servicio.

Hay otras funciones como conectar a un usuario a la plataforma, cambiarlo
de estado, etc.., en general son funciones que se pueden invocar desde la
aplicacion A2C-PSAP o desde un servidor externo segun el tipo de integracion
CTI.
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El SrvGestion presenta el API que pudiera ser necesario para poder hacer
una integracion completa de forma que la funcionalidad de la aplicacion A2C-
PSAP quede reducida a los componentes necesarios para el establecimiento
de la comunicacion con el servidor de comunicaciones. En este sentido se
habilitard una API que permita el acceso al historico de grabaciones,
pudiéndose realizar la busqueda y recuperacion de la informacion multicanal.

En cuanto al componente de comunicacion la aplicacion A2C-PSAP
presentara el interfaz necesario para el control de los canales y la presentacion
de la comunicacion como puede ser:

e Interfaz para comunicacion RTT.

¢ Interfaz de videollamada adaptado a tener videoconferencias, en la
gue se muestre una vision global de todos los interlocutores o
destacar la comunicacion con uno de ellos.

e Debe tener un interfaz orientado a la comunicacion en Lengua de
signos de forma que ademas de ver la imagen del interlocutor el
agente pueda ver su propia imagen.

e Debe disponer de los controles de dispositivos de forma que pueda
controlar el audio o la mezcla de audios. Poner en mute, activar la
funcién de whispering, etc.

e En general debe tener un interfaz que permita el acceso a las
funcionalidades definidas para el gestor de comunicaciones.

e Permite el acceso a las grabaciones asociadas al operador,
pudiéndose seleccionar los canales a recuperar de forma individual o
conjunta y de forma sincrona en caso de recuperar varios canales
(video, vozy RTT):

o Ultimas llamadas.

o Busqueda de llamadas segun fecha/hora, IdDemanda, MSIDN,
SIP uri del agente.

o En caso de que el CAD implemente la integracion y asocie
algun elemento de informacion asociada al proceso en el CAD,
por ejemplo, el identificador de la emergencia en la plataforma
CAD, se podréa buscar las grabaciones segun este parametro.
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8 Servicios de comunicacion multimedia.

La plataforma debe proveer de servicios de comunicacion multimedia entre
varios interlocutores mediante canales de video, audioy RTT.
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Fig. 17 Contexto comunicaciones plataforma A2C

En la Fig. 17 se muestra el contexto de los servicios de comunicaciones. La
plataforma A2C dispone de un servidor de comunicacion que permite la
comunicacién multimedia entre varios usuarios (ciudadano, agentes de
emergencia, agentes de intermediacién) asi como otros servicios adicionales.

Los usuarios necesitan un dispositivo para la gestion de los medios y la
comunicacién. Los canales de comunicacion, video, audio y RTT se soportan
sobre un protocolo WebRTC y como dispositivo de recepcion se dispone de la
aplicaciéon de comunicacion que provee la plataforma.

Se han definido tres interfaces de usuario, funcionalmente similares,
adaptados al contexto donde se utilizan.

El médulo de comunicaciones incluido en la App A2C esta orientado al
proceso de generacion de la demanda.

El componente de comunicaciones incluido en la aplicacion Web esta
orientado a ser utilizado para establecer videollamadas, a peticion del agente
del PSAP, sirve para capturar el video de contexto de cualquier ciudadano que
lo autorice.

El médulo de comunicaciones asociado al A2C-PSAP esta orientado a la
atencion de llamadas por parte de un agente, incluido los ubicados en el centro
de intermediacion.

Por otra parte, para facilitar la integracion en los aspectos de voz se
proporciona un acceso basado en VolP con sefializacion SIP para la
integracion con plataformas de comunicacion de voz, las plataformas CAD que
dan servicio 112, basadas en servicios de paquetes IMS con protocolo SIP. En
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este caso los audios gestionados por SIP se presentan al usuario mediante un
dispositivo (teléfono) SIP.

Al disponer el servidor de comunicaciones un acceso basado en VolP con
sefalizacion SIP se proporciona un canal de acceso a otros servicios en los
que se genera una llamada saliente que se incorporaria a la sala como un
interlocutor mas.

En resumen, la plataforma tiene como canales de entrada/salida:

e Canales RTT, video y audio sobre WebRTC soportado por el cliente
de comunicacion.

e Canal audio sobre SIP VolP.

Los canales soportados sobre WebRTC estan sincronizados entre si, de
especial importancia esta sincronizacion en el caso del audio y video en una
videollamada. Esta sincronizacion se mantiene si el dispositivo de recepcién es
la aplicacion A2C en cualquiera de sus tres versiones.

Tal como se ha planteado la integracion con los PSAP se puede dar la
situacion que un mismo operador disponga de dos dispositivos uno basado en
un teléfono SIP, con capacidad solo de audio y uno A2C-PSAP que tiene
capacidad de audio, video y RTT. Los canales de estos dos dispositivos no
estarian sincronizados, en particular no se asegura la sincronizacion entre el
canal de video recibido en la plataforma y el audio del teléfono SIP. Desde el
punto de vista del servidor de comunicaciones serian dos conexiones
diferentes, aunque a nivel légico, del componente que se identifica como gestor
de salas, se comportarian como una Unica comunicacion con 4 canales. De
igual forma el servidor de grabacion asociaria todas las grabaciones al mismo
interlocutor.

Al ser una plataforma de comunicaciones disefiada para dar soporte a la
gestién de demandas de emergencia un requisito relevante es el registro y
grabacion de cualquier comunicacion, sea por el canal que sea, debe ser
auditable y recuperable. Ademas del contenido de la comunicacion, debe
quedar registrado la fecha/hora (con una resolucién menor que 100 ms) y
asociado a los participantes en la misma, se debe poder asociar algun tipo de
informacion que posteriormente permita su blsqueda.

Cuando la interaccion es multicanal todas las grabaciones deben asegurar el
sincronismo de los canales. En el caso que haya un proceso de mezcla se
debe asegurar se graba de forma especifica lo que cada uno de los
interlocutores ha recibido.

En resumen, la plataforma debe asegurar:

Acceso a los canales de audio, videoy RTT.

Integracién con canales audio basados en SIP.

Capacidad de comunicacion multicanal entre varios interlocutores.
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e Grabacién y recuperacion de todas las comunicaciones que se
produzcan, manteniendo la sincronizacion entre todas ellas.

e Arquitectura escalable, de alta disponibilidad, sin puntos Unicos de
fallo y operacion 24x7 (no se debe interrumpir el servicio a causa de
operaciones de mantenimiento).

Todos estos requisitos se soportan sobre la siguiente estructura de modulos
funcionales (ver Fig. 18):
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Fig. 18 Mdédulos funcionales del servidor de comunicaciones

e Cliente Comunicacion: es el responsable de implementar el protocolo
WebRTC, se encarga de gestionar los dispositivos de audio y video
del dispositivo del usuario (terminal movil o PC) y presentar los flujos
de audio/video/RTT que se reciben desde el servidor. Ademas,
presenta el interfaz de usuario necesario para controlar los
dispositivos, el control de los flujos y las solicitudes de comunicacion y
la gestion de las grabaciones (Ultimas llamadas, recuperacion de
llamadas, etc.).

e Srv Sefializacion es el responsable de implementar el de sefializacion
para establecer la comunicacion tanto para las salas via WebRTC
como para la comunicaciéon mediante VolP.

e |P PABX: es el componente que se encarga de dar soporte a las
comunicaciones VolIP e integrar dichos canales en el sistema de salas
del servidor de comunicaciones.

e Los servidores de video y RTT se encargan de implementar el
protocolo WebRTC y junto con el gestor de salas implementar el
sistema de integracion de comunicaciones que es el nucleo del
sistema. Se encargan de componer los distintos flujos entre los
interlocutores, asi como las adaptaciones de codificacion,
sincronizacion, etc.

57

Financiado por Universidad

la Unién Europea e . [— e " r‘ . ITUASO
NextGenerationEU ——— 7"\' e T~ T e SRIEHaARD \ 2 D A RO Ucam qulos "I
| Q- 1N D SUCAPACISAS de Madrid




e El gestor de salas es el responsable de coordinar y gestionar las
salas, la interconexién y sincronizacion de los canales de los
interlocutores participantes en una comunicacion. Ademas, presenta
el API para generar y gestionar las salas.

e Los modulos de grabadores se encargan de gestionar las grabaciones
de las salas, una grabacién empieza desde el mismo momento en el
gue se crea una sala y finaliza cuando se destruye, se graban todas
las comunicaciones que se produzcan para cada canal e interlocutor
gue participe. Hay un grabador asociado a los canales de video y voz
y otro al canal RTT, en cualquier caso, deben mantener
sincronizacion para cualquier comunicacion sincronizada. Se le
asigna el mismo identificador de demanda.

e El gestor de grabaciones se encarga de gestionar la informacion
asociada a las grabaciones, mantener el modelo de datos unificado y
permitir el acceso y recuperacion de estas. Se encarga de gestionar la
seguridad de acceso y recuperacion. Presenta un API para la
integracion del servicio de grabacion.

8.1 Arquitectura de comunicacion
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Fig. 19 Arquitectura comunicaciones

Como arquitectura (ver Fig. 19) se ha definido un sistema centralizado en la
gue se hace el intercambio y combinacion de los flujos multimedia de cada
comunicacion.

La comunicacion entre interlocutores nunca se hace de forma directa entre
los dispositivos que dispone cada uno (seria la arquitectura nativa WebRTC)
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sino que se crea un nodo central al que se conectan los interlocutores, este
nodo (sala) se soporta sobre el servidor de comunicaciones y se encarga de
hacer la composicién de los canales de entrada y salida segun se establezca
en la comunicacion. En la Fig. 19 se muestra un esquema en el que hay
establecidos dos procesos de comunicacion, el marcado en azul involucra a 4
dispositivos y el marcado en verde involucra a 2 de ellos.

Como protocolo de comunicacion entre los dispositivos multimedia y el
servidor de comunicacion se propone el protocolo WebRTC y para los casos de
una conexiéon desde un dispositivo SIP se utiliza el protocolo SIP con los
codificadores de media habituales.

En el caso de los dispositivos SIP inicialmente se platea la voz, aunque
podria evolucionar a incorporar el RTT segun la evolucion de las plataformas
CAD.

El nlcleo de esta arquitectura es el concepto de sala, una sala es el
componente que soporta la conexion de varios interlocutores durante una
comunicacién y varios canales de comunicacién (video, audio, RTT).

Se considera una comunicacion como toda la informacién multimedia
intercambiada entre todos los interlocutores durante el proceso de una
demanda. Normalmente (ciudadano, agente PSAP) o una llamada con LS/LB
(ciudadano, agente PSAP, interprete centro de intermediacion).

Cuando un usuario inicia una demanda el servidor de comunicaciones crea
una sala, en esta sala se van a ir conectando los diferentes interlocutores, la
sala permanece activa hasta que el ultimo de los interlocutores se desconecta.
Toda la sala estaria asociada a la demandad inicial.

En general hay dos tipos de proceso que van a necesitar una comunicacion
y por tanto la creacién de una sala:

¢ Iniciado por el ciudadano desde la App, en este caso la comunicacién
se inicia a peticion del srvApp y la sala se asocia al [dDemanda.

¢ Iniciado por un operador PSAP para solicitar video de contexto. En
cualquier caso, esta peticidon estaria en el contexto de la gestién de
una emergencia, pero iniciada desde una llamada 112, de nuevo
tendria asociada una IdDemanda.

Cuando un interlocutor se conecta a la sala y se establecen dos flujos
multimedia, uno entrante (In) y otro saliente (Out).

El flujo entrante es el que entra en una sala, su origen es un cliente de
comunicaciones A2C, en caso de una comunicaciéon multimedia, o de un
dispositivo SIP, en el caso de una comunicacion con un sistema externo via
SIP y solo audio.
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Fig. 20 Flujos de sala

Definimos como Out el flujo de salida de la composicién de los flujos
entrantes de los participantes en la sala segun se haya definido esta
composicion.

Cada flujo, sea entrante o saliente, puede tener hasta 3 canales (video,
audio y RTT). Estos canales se pueden soportar sobre WebRTC (audio, video,
RTT) o sobre SIP (solo audio, aunque en un futuro se podria extender a nuevos
medios dependiendo de la evolucion de las plataformas CAD (10.5)). El
servidor de comunicaciones se encarga de hacer las adaptaciones de
codificacion y sincronizacion segun los protocolos de los flujos entrantes y
salientes.

Para cada dispositivo que se conecta a la sala se establece el identificador
del interlocutor, la configuracion del flujo entrante y la configuracion del flujo
saliente.

En cuanto a la composicién del flujo saliente:

e El servidor de comunicacién se encarga de mantener la
sincronizacion entre aquellos elementos que de origen la tienen, todos
los flujos WebRTC que provienen del mismo dispositivo mantienen la
sincronizacion en la composicion. Basicamente si dos flujos audio-
video vienen sincronizados si en la salida se envian ambos flujos se
mantendran sincronizados.

e Parael canal RTT. Se establece un canal por cada uno de los
participantes segun se establece en la normativa para conferencias
en RTT [9], [10].

e Para el canal de video. En el caso que la salida sea la composicion de
varios canales de video de entrada se generara una unica salida de
video con un disefio multiventana con la composicion de todos los
videos. En los casos de varios videos entrantes se podra configurar la
generacion de un canal adicional donde solo se asignara uno de los
canales entrantes.
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e Para el canal de audio sobre WebRTC. Se generara el audio
compuesto de todos los canales de audio. Se mantendré la
sincronizacion de la composicion del canal de video saliente con el
canal de audio siempre que vengan sincronizados en el canal
entrante.

e Para el canal de audio sobre SIP VolP. Se generara la composicion

del audio segun la definicion de la conferenci

Para cada flujo saliente se puede configurar la composicion en funcion de los

flujos entrantes.

En la figura 21 y Tabla 2 se muestra un ejemplo en el que los tres

participantes comparten audio, video y RTT participando los tres

simultdneamente. Seria el caso de una videollamada a 3 con un sistema de

RTT activo.
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Fig. 21 Configuracién conferencia total
Usrl Out Entradas
RTT In2, In3
Audio (WebRTC) In2, In3
Video In2, In3
Usr 2 Out Entradas
RTT In1, In3
Audio (WebRTC) In1, In3
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Video In1, In3
Usr 3 Out Entradas
RTT In1, In2
Audio (WebRTC) In1, In2
Video In1, In2

Tabla 2. Configuracion conferencia total

En la figura 22 y Tabla 1Tabla 3 se muestra un tipico escenario de atencién
mediante un intérprete del centro de intermediacion. En este caso el ciudadano
no escucha las indicaciones que hace el agente del PSAP al intérprete, pero el
ciudadano si escucha la traduccion a lenguaje oral sus indicaciones en LS.

Si se quisiera una configuracién en la que no hay transmision de audio de lo
que dice por audio el intérprete al ciudadano, sobre la tabla de configuracién
habria que configurar el canal Audio (WebRTC) sin entradas asighadas. La
comunicacién sobre RTT es completa y bidireccional entre todos los

participantes.

e Aili

Fig. 22 Atencion con intérprete

1 intérprete Out Entradas
1 intérprete RTT In2, In3

1 intérprete Audio (WebRTC) In2, In3

1 intérprete Video In2

2 ciudadano Out Entradas
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3 agente PSAP

2 ciudadano RTT In1, In3

2 ciudadano Audio (WebRTC) In1

2 ciudadano Video Inl

3 agente PSAP Out Entradas

3 agente PSAP RTT In1, In2

3 agente PSAP Audio (WebRTC) In1, In2
Video None

Otro escenario (Fig. 23, Tabla 4) podria ser el asociado a un modelo de

integracion en el que el Agente PSAP no recibe video y el audio lo recibe en un
dispositivo SIP nativo de su plataforma.

Tabla 3 Configuracién atencién con intérprete
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Fig. 23 Atencion con intérprete integracion SIP
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1 intérprete Out Entradas
RTT In2, In3
Audio (WebRTC) In2, In4
Video In2
2 ciudadano Out Entradas
RTT In1, In3
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Audio (WebRTC) In1

Video In1
3 agente PSAP Out Entradas
RTT In1, In2

Audio (WebRTC) None

Video None
4 agente PSAP. Out Entradas
Dispositivo SIP

Audio SIP In1, In2

Tabla 4 Configuracién atencién con intérprete integracién SIP
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El ciudadano solo recibe la voz del intérprete, pero no del agente del
PSAP

El canal de RTT se establece entre los 3 y se recibe via el dispositivo
A2C.

En la figura 24, Tabla 5 se muestra un escenario en el que se ha
incorporado un agente externo, de otro servicio, conectado por la
NGN publica. Esta es una situacion en la que

siempre se incorpora a dicho agente externo desde el dispositivo
A2C, no esta previsto que la plataforma pueda recibir llamadas
externas.

En el escenario tenemos cuatro interlocutores:
El intérprete establece:
o Comunicacioén video bidireccional con el ciudadano

o Comunicacion RTT bidireccional con el ciudadano y con el
agente PSAP.

o Comunicacién de audio bidireccional con el ciudadano, el
agente PSAP y el agente externo.

El ciudadano establece:
o Comunicacion video bidireccional con el intérprete

o Comunicacion RTT bidireccional con el intérprete y con el
agente PSAP.

o Comunicacion de audio bidireccional con el intérprete.
El agente PSAP establece:

o Comunicacion RTT bidireccional con el intérprete y el
ciudadano.
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externo.

ciudadano.

El agente externo establece:

Comunicacion voz bidireccional con el intérprete y el agente

Comunicacion voz unidireccional (solo escucha) con el

o Comunicacién voz bidireccional con el intérprete y el agente

PSAP
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Fig. 24 Atencion con intérprete y un agente externo conectado por NGN
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1 intérprete Out Entradas
RTT In2, In3
Audio (WebRTC) In2, In4, In3
Video In2

2 ciudadano Out Entradas
RTT In1, In3
Audio (WebRTC) In1
Video In1

3 agente PSAP Out Entradas
RTT In1, In2
Audio (WebRTC) In1, In2, In4
Video None
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4 agente externo conectado NGN Out Entradas

Audio SIP In1, In3

Tabla 5. Atencion con intérprete y un agente externo conectado por NGN

8.2 Proceso de establecimiento de comunicacion

No es objetivo de este capitulo la descripcion detallada de los servicios que
ofrece. Se destaca aquellos que son relevantes para la integracion del proceso.

Presenta un API que permite:
e Crear una sala.

e Definir las conexiones. Se define un modelo de invitacion de
conexion.

e Conectar a las conexiones de una sala desde el cliente
correspondiente.

e Configurar los canales de entrada y salida para cada conexién segun
el modelo descrito en el apartado anterior. En el caso de una
conexion con un dispositivo secundario SIP se configura de igual
manera considerandolo como un dispositivo mas.

e Conectar a una url gue presenta la aplicacion de comunicacién con el
perfil de dispositivo (App A2C, Web A2C, A2C-PSAP, A2C-C.
Intermediacion).
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Fig. 25 Flujo general conexién a sala

En la Fig. 25 se muestra el proceso de generacion y conexién a una sala:

1.
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Se crea una sala. Se asocia un identificador Unico, normalmente el

IdDemanda. Como retorno se devuelve un IdSala.

Por cada interlocutor que se quiera conectar a la sala se solicita una

invitacion. En la invitacidn se especifican:
a. ElldSala.

b. El IdCentro. Sirve para identificar el centro donde van a estar
los interlocutores. En el caso que sea un interlocutor no
asociado a ningun centro, por ejemplo, el ciudadano, se dejaria

en blanco.
c. Dispositivo principal de comunicacion:

i. A2C-App. Cuando se va a conectar desde la aplicacion.
En este caso se adjunta el ANI del teléfono.

ii. A2C-AppWeb. Se va a conectar mediante la aplicacion
Web del terminal mévil, se adjunta el ANI del teléfono.
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iii. A2C-PSAP. Cuando se va a conectar via un cliente de
comunicaciones asociado a una cola soportada por el
SrvGestion, se adjunta el identificador de la cola.

iv. A2C-C.Int. Cuando se ca a conectar via el cliente de
comunicacién con el perfil del centro de intermediacion.
Se adjunta un identificador de cola del centro de
intermediacion.

v. SIP. Cuando se va a conectar mediante un teléfono sip.
Se adjunta el SIP uri del dispositivo, que puede ser una
cola o un numero de servicio de la plataforma de
comunicaciones CAD.

d. Dispositivo secundario de comunicacion. Se configura en el
caso que se asocie un teléfono SIP como canal de audio,
depende de la integracién. En este caso se configura:

I. SIP-voz y se configura el SIP uri del dispositivo.

Se retorna el IdInvitacién que esta formado por un identificador unico,
la informacién sobre el dispositivo configurado un una url de conexion
para la conexion posterior del dispositivo, o en el caso de la aplicacion
Web un acceso a la aplicacion.

Para que un cliente se conecta hay que hacerle llegar el IdInvitacion.
Ese proceso no es responsabilidad del servidor de comunicacion. En
la plataforma A2C se encarga el srvPSAP tal como se describe en el
apartado 6.2

El cliente se conecta a la sala mediante un mensaje de conectar
donde se adjunta el IdInvitacién y el id_agente. El id_agente es el
nombre que se asociara a las grabaciones asociadas a ese
dispositivo.

Se establece la comunicacion WebRTC y se configuran los canales
In, Put segun la configuracion.

El servidor de comunicaciones envia un evento de “conectado” a
todos los que se hayan suscrito a los eventos de la sala. En general
va a ser al menos el proceso que ha creado la sala y todos los que se
hayan conectado previamente.
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Flujo para un agenfe con
un dispositivo SIP

adicional
Srv
Com A2C-PSAP
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{ldDemanda.id_sala.id_agente)

Y

Fig. 26 Conexidn con una configuracién de doble dispositivo

En la Fig. 26 se muestra el flujo de conexion para el caso en el que se
asocian dos dispositivos a la misma conexion. En este caso al solicitar la
invitacion se configura el dispositivo principal y un dispositivo SIP secundario
asociado a una cola.

Una vez creada la invitacion (get_invitacidon) se envia el mensaje
activa_llamada(idinvitacion) pasando la informacion para generar una llamada
SIP a ese dispositivo, cuando se recibe el descolgado de la cola se envia un
evento a los procesos que se hayan suscrito.

La conexion del resto de los interlocutores se hace como en el caso anterior.

Otro caso de uso de interés (ver Fig. 27) es la incorporaciéon de un agente
gue solo se va a conectar por el canal de audio mediante un teléfono SIP, seria
el caso de una integracion con una plataforma CAD o un sistema externo
utilizando solo llamadas SIP de voz.
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En este caso se crea una invitacion asociada a la sala y con un teléfono SIP
como dispositivo principal. Una vez creado se envia el mensaje activa_llamada
gue genera una llamada SIP al destinatario, cuando se descuelga la llamada se
envia un evento de conectado. La plataforma CAD que recibe la llamada puede
enviar un mensaje de conectar_sala cuya misién es asociar el id_agente a la
conexién, como el dispositivo asociado es un teléfono SIP la plataforma no
ofrece aplicacion de conexion.

dispogithin 2P coma
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{idSala PEAP1 SIP, cola_acd) i H

' Hamada (ANI=App ONES=cals_godR

—comunicadion_vez_cola— S

AZgna un agente
La platafoema ania
el id agenis

coneclar_salaiidinvitacion id_agenbe) .

1
=i
1

Agoria
gl kd_agenhe
a la lista dspositios .
e k3 inviacion 8
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{idDamanda kd_sala id_agenie) .

Fig. 27 Conexion de una agente con teléfono SIP desde el CAD

8.3 Dispositivo de comunicacion.

El servidor de comunicaciones dispone de 3 dispositivos de comunicacion
para su conexion: App A2C, Web A2C, A2C-PSAP y A2C-C. Int siendo estos
dos ultimos el mismo.

La aplicacion que se presenta para el caso del terminal mévil, tanto Web
(Web A2C) como App A2C se ha descrito en el apartado 4.
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En cuanto a la aplicacion disponible para la conexion desde los puestos de
los operadores dispone de la siguiente funcionalidad, segun la configuracion de
su perfil:

e Descolgar, colgar.

e Seleccionar dispositivo de entrada de audio (micr6fono) y salida de
audio (auricular).

e Poner en mute el micr6fono de entrada.
e Desactivar la salida de audio.

e Activar/Desactivar el audio en origen de un interlocutor (se inhibe el
audio para todos los participantes).

e Activar/Desactivar el audio de un interlocutor solo para él.

e Seleccionar dispositivo de entrada de video (camara).

e Activar/Desactivar la entrada de video (camara).

e Presentar el mosaico de los componentes de la videollamada.

e Seleccionar un interlocutor para hacer zoom sobre su video,
manteniendo a los demas en el mosaico.

e Presentacion de las conversaciones RTT multiparty segun se define
en la norma [9].

e Acceso y presentacion de las grabaciones de las n dltimas llamadas
del operador. Se puede seleccionar el canal, si se seleccionan la
presentacion estard sincronizada en el caso que en el original lo
estuviese (WebRTC).

e Incorporacion de nuevos interlocutores a la atencion. Puesta en
espera, conexion, incorporacion.

8.4 Servicios adicionales.

El servidor de comunicaciéon debe ofrecer como servicio adicional la
capacidad de recibir y distribuir fotografias desde la App A2C.

Este servicio se asocia siempre a una sala activa, en la que este establecida
una comunicacion previamente (véase Fig. 9).

Las funciones principales de este servicio son:
e Conexioén al servicio. Los datos de entrada de este servicio son:
o Id_sala

o Emisor o receptor de fotografia. Solo la App A2C puede ser un
emisor de fotografia. Solo puede haber un Emisor conectado a
una sala.
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¢ Recepcion de fotografia. Mediante esta funcion la App A2C envia el
fichero con la fotografia. Este fichero se almacena en el grabador
multimedia con el resto de la informacién multimedia de la sala.

Cuando se recibe una fotografia se envia un evento a todos los que
tengan establecida una conexion al servicio de fotografia asociado a la
sala. Se envia asociado al evento una url con las claves de seguridad y
sala para que puedan recuperar la fotografia. El cliente A2C tiene
capacidad para presentar la foto. EI CAD, con la integracion adecuada,
puede recuperar la foto mediante este API.

e Desconexion al servicio. Cuando se solicita se finaliza la conexion
se envia un evento de desconexion a todos los que estan conectados
a este servicio en la sala. Si el que se desconecta es el ultimo que
estaba conectado se cierra el servicio de fotografia para esa sala
hasta una nueva conexion.

72

Financiado por Universidad

la Unién Europea e A Aeraigestie 2 g o
NexiGenerationEU T‘ e :‘: i i it D e D e ucdm | Carloslll

SCAPACTOAS de Madrid




9 Integracién operativa

La operativa es especifica de cada PSAP y son estos los que definen su
modelo de atencion y gestion de la demanda.

En este capitulo se plantean aspectos que son especificos del colectivo de
personas con discapacidad que se han identificado en las diferentes reuniones
mantenidas con los Focus Group segun la metodologia de definicion de
requisitos y alcance establecida en el estudio del proyecto A2C.

En las reuniones mantenidas con los usuarios se ha identificado la
necesidad de incorporar nuevos canales y recursos para mejorar la
comunicacién de la demanda por parte de los ciudadanos.

Por una parte, la plataforma ofrece un conjunto de datos sobre el llamante, la
demanda y los recursos de comunicacion seleccionados previamente al inicio
de la conversacion tal como se define en 4.1

De otra parte, la plataforma habilita nuevos canales adicionales a la voz
CcOmo son:

e Real Time Text (RTT).
¢ Videollamada.

Por dltimo, permite al operador solicitar informacion multimedia sobre el
contexto de la emergencia;

e Captura de fotografias.
e Recepcion video de contexto.

Cada PSAP debera incorporar o modificar los procedimientos de atencion de
la demanda para su tratamiento segin su modelo y en este contexto. La
adaptacion de los procesos de atencion a la utilizacién de la informacién previa
de los ciudadanos, la informacién sobre la incidencia, la captura de fotografias
o la utilizacién del video de contexto es opcional y depende del modelo
operativo de cada centro.

Asimismo, deber& abordar la reconfiguracion de su centro para poder
atender este tipo de demandas:

¢ Modificacion o adaptacion de los procesos operativo para atender el
nuevo canal (voz, RTT, videollamada) y procedimientos de atencion
segun perfil y recursos. Por ejemplo, revisar que las preguntas e
instrucciones de los protocolos estan en lenguaje claro.

¢ Formacion de los agentes implicados en dichos procedimientos.

e Formacion de los agentes implicados en el uso de la plataforma,
basicamente formarse en el uso de la aplicacion A2C-PSAP que
habilita el acceso, al menos, a la atencidon de los canales de voz,
videoy RTT.
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¢ |dentificacion de los puestos desde donde se van a poder atender
este tipo de demandas. Es necesario instalar en dichos puestos el
cliente A2C-PSAP.

¢ |dentificacion y configuracion de una cola o colas a la que transferir
las demandas de la plataforma.

La atencion del canal RTT no es opcional ya que viene definida por la
normativa europea poniéndola al mismo nivel que la atencion del canal de voz,
en especial para el colectivo de personas con discapacidad.

Hay que destacar que la hormativa determina que es eleccion del ciudadano
determinar el canal por el que quiere ser atendido, esto no es solo de
aplicacion a los colectivos con discapacidad que utilicen la App, sino que sera
de aplicacién al conjunto de los ciudadanos a partir del afio 2027 cuando sea
obligatorio el despliegue de los servicios RTT por parte de las operadoras de
telecomunicaciones y la atencién de los PSAP por dicho canal.

El nimero esperado de demandas recibidas por este canal va a ser mucho
menor que las llamadas recibidas por el canal de demandas 112 por lo que es
de esperar que el nimero de agentes y puestos implicados en la atencién de
este canal sea reducido.

9.1 Atencién de llamadas en lengua de signos.

La atencion en lengua de signos (espafiola y catalana) es obligatoria en el
marco de la legislacion espafiola y un requisito prioritario e irrenunciable por
parte de los colectivos de personas signantes tal como han expresado en los
diversos focus group. Esta atencion obliga a los PSAP a disponer de perfiles
formados en atencion por videollamada en lengua de signos y lectura labial.

Tal como se ha analizado en el capitulo de integracion técnica el principal
impacto en el puesto viene determinado por las demandas de video tengan que
estar sincronizadas con el audio, basicamente es la situacion en la que el
recurso seleccionado sea la lengua de signos, en estos casos se plantean
algunas necesidades que pueden ser especificas en un puesto, sobre todo
para asignar el audio sincronizado al micr6fono y auriculares del operador.

Por tanto, para poder gestionar una demanda en lengua de signos con
agentes propios es necesario:

e Disponer de agentes formados especificamente en este recurso.

e Habilitar puestos especiales con la capacidad de gestionar el audio
sincronizado tal como se define en el capitulo 10.2

Tras las reuniones mantenidas con los servicios 112 se ha concluido que,
motivado por el nimero de demandas esperadas en LS o LB, en funcién de las
recibidas histéricamente seria de interés compartir estos recursos a nivel
nacional, ademas de poder ofertar este servicio en todo el territorio de una
forma equiparable.
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Para ello se propone la creacion de un centro de intermediacion
especializado en la atencion en lengua de signos. Este centro de
intermediacion debe ser considerado exclusivamente como un recurso de
interpretacion de lengua de signos, no asume ningun papel en la gestion de la
emergencia, el didlogo con el demandante se establece con el agente del
PSAP responsable, es éste el que dirige la conversacion, recaba la informacion
pertinente segun el procedimiento especifico del PSAP y se encarga de
gestionar la respuesta a la demanda.

Por otra parte, algunos centros si contemplan la disponibilidad de agentes
con capacidad de comunicarse en lengua de signos, sea de forma permanente
0 en determinados intervalos temporales.
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Fig. 28 Procedimiento atencién en lengua de signos
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En la Fig. 28 Procedimiento atencion en lengua de signosFig. 28 se muestra
el proceso general de la asignacion de una llamada y la incorporaciéon de un
recurso del centro de intermediacion cuando es necesario:

e Se genera una demanda desde la App.
e El srvApp determina el PSAP responsable.

e EI SrvPSAP determina si es necesario el recurso de LS analizando la
demanda.

e No es necesario LS, entonces el srvPSAP asigna la llamada al PSAP
correspondiente, se asigna al agente y cuando este la acepta se
establece la comunicacién mediante voz y/o RTT segun sea la demanda
y el procedimiento del PSAP.

e Sies necesario LS, porgue asi lo ha solicitado el demandante, el
srvPSAP determina si el PSAP responsable dispone de recursos para
atender en LS. Para ello el SrvPSAP puede hacerlo por configuracion o,
si esté integrado por datos, enviando un mensaje a la plataforma CAD
preguntando por la disponibilidad de recursos.

o Siel PSAP dispone de dichos recursos se envia la demanda a la
cola de atencién del PSAP, segun su mecanismo de integracion
especifico, el agente acepta la demanda y se establece la
comunicacion con el ciudadano utilizando la videollamada:

e El ciudadano dispone en su mévil de:

o La App A2C con videollamada orientada a
Lengua de Signos y la posibilidad de
comunicarse por RTT.

o En la pantalla va a ver al operador signante
del PSAP correspondiente.

o Recibe mensajes de RTT del operador 112.

o Escucha el canal de voz si esta seleccionado
COMO recurso.

e Elagente 112 dispone de:
o Una videollamada con el ciudadano.

o Una aplicacién con RTT en la que puede
escribir o recibir mensajes del ciudadano.

o El canal de voz con el ciudadano. Si el canal
de voz no es un recurso seleccionado por el
ciudadano el agente oira el ruido ambiente,
aunqgue no podra comunicarse con el
ciudadano y debera usar lengua de signos o
RTT.
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o El problema en este caso es proporcionar
lectura labial pues el operador tiene un
microfono en la boca que impide la lectura
labial.

o Siel PSAP no dispone de estos recursos el proceso es:

» Se asigna la llamada a la cola del PSAP, el agente
asignado dispondrd como canales de comunicacion el RTT
y la voz. El agente dispondra de la informacion del estado
de la llamada en su interfaz. En particular si esta a la
espera de la incorporacion del agente de intermediacion.

» Se asigna una demanda de intermediacién en la cola del
centro de intermediacion mediante el SrvGestidn, el agente
de intermediacion acepta la demanda y se le habilita un
interfaz de videollamada y RTT.

= Una vez que los dos agentes, el del PSAP y el del centro de
intermediacion se han conectado, la plataforma incorpora a
la comunicacion al ciudadano. En esta situacion la
comunicacion que se establece es:

e El ciudadano dispone en su mévil de:

o La App A2C con videollamada orientada a
Lengua de Signos (con posibilidad de lectura
labial) y la posibilidad de comunicarse por
RTT.

o Enla pantalla va a ver al operador signante
del centro de intermediacion.

o Recibe mensajes de RTT tanto del operador
112 como del interprete.

o Escucha por voz a ambos agentes segun la
seleccién que haga el agente del 112.

o Elagente 112 dispone de:

o Una aplicacién con RTT en la que puede
escribir o recibir mensajes del ciudadano y/o
del interprete. Se incorpora al interprete como
una agente mas, pero la operativa sigue
siendo del PASP.

o Una comunicacion bidireccional por voz con el
centro de intermediacion. Puede seleccionar si
guiere que ciudadano se incorpora a esta
conversacion de voz.

o Un canal privado RTT con el intérprete.
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e Elintérprete dispone de:

o Una aplicacion con videollamada orientada a
Lengua de Signos y la posibilidad de
comunicarse por RTT. En su pantalla ve al
ciudadano.

o Una aplicacion con RTT en la que puede
escribir o recibir mensajes del ciudadano y/o
del agente.

o Un canal privado RTT con el agente.

o Un canal bidireccional de voz establecido con
el agente.

» En el caso que por alguna razén no se incorpore un agente
de intermediacion en un plazo establecido el agente lo
indicara asi y empezara la gestion con el ciudadano
mediante el RTT y la voz si esta fuese un recurso aprobado
por el ciudadano.

» El operador del centro de intermediacion no podra intervenir
en la incidencia hasta que se incorpore un agente
responsable y guie la conversacion. En caso de que el
demandante cuelgue el agente del centro de intervencion
podra abandonar la llamada.

» El proceso de atencion es:

e El agente es el responsable de gestionar la
demanda, cualquier dialogo lo establece via el
intérprete:

o Cualquier pregunta la hace via voz y el
intérprete se lo transmite, mediante signado
y/o lectura labial, al ciudadano. Se puede
configurar si las preguntas que hace el agente
112 las escucha también el ciudadano o no.

o Elintérprete hace la interpretacion del signado
o lectura labial del ciudadano y la transmite
via voz o por RTT.

e El dialogo, preguntas o instrucciones del agente al
ciudadano son las que se establecen en el
procedimiento operativo del PSAP.

Por otra parte, un agente de un PSAP podra solicitar en cualquier momento
la incorporacién de un agente del centro de intermediacién a la comunicacion.
En este caso se activaria la videollamada, si no la tiene activa, en la App A2C y
se incorporaria el intérprete a la conversacion tal como se ha descrito.
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9.2 Incorporacion de nuevos agentes ala comunicacion.

En algunos procedimientos de atencion puede ser necesario incorporar a
otros agentes a la comunicacién, en este caso se puede distinguir dos
situaciones:

e El agente no esta conectado a la plataforma y la comunicacién se
debe establecer mediante una llamada de voz. El cliente de
comunicaciones A2C-PSAP permite realizar llamadas de audio a
agentes externos mediante la marcacion del identificador de servicio
(DNIS, uri). Hay que destacar que en este caso la comunicacion es solo
de voz y no RTT. Si hay que incorporar agentes externos y la
comunicacién es via RTT o LS es necesario que permanezca en linea el
operador PSAP y/o el operador del centro de intermediacion.

e El agente est4 conectado a la plataforma, en este caso el cliente A2C-
PSAP permite hacer llamadas usando el canal WebRTC e incorporar al
agente en la comunicacion. En este caso el agente dispone de
comunicacion RTT.

9.3 Comunicacién con videollamada con terminales que no disponen de
la App A2C.

En el proceso de gestién de una llamada de voz 112 (no generada por la
App A2C) puede ser de interés que el operador pueda recibir fotografias,
recibir, video de contexto establecer una videollamada o una comunicacion
RTT.

En esta situacion el operador puede utilizar la aplicacion A2C, principalmente
el componente softphone, para activar la comunicacion. En general va a ser
una situacion en la que el ciudadano no tiene instalada la aplicacion A2C.

El proceso seria:

e El operador tiene establecida una llamada con el ciudadano y le de
permiso para recibir video o fotos.

e Se activa la comunicacion mediante el softphone introduciendo el
namero de teléfono del ciudadano.

e La plataforma de comunicaciones envia un SMS al terminal mavil con
un enlace. Este enlace tiene una validez temporal.

e El ciudadano recibe el SMS y abre el enlace. En este enlace se tiene
acceso a la aplicacion Web A2C con la comunicacion establecida con
el agente.

¢ Mediante esta aplicacion el agente puede activar las camaras de
video para recibir el video de contesto o solicitar una imagen.
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9.4 Centro de Intermediacion

Se entiende por centro de intermediacion una plataforma compuesta por
operadores y los elementos tecnoldgicos necesarios para dar soporte a la
intermediacion en lengua de signos y lectura labial segun los procesos que se
han descrito anteriormente.

Dentro de la plataforma A2C este centro de intermediacion es un servicio
que se compone tanto de elementos de la plataforma tecnolégica y de
comunicaciones como de recursos humanos necesarios para atender las
incidencias en un entorno de gestion de emergencias.

En el modelo operativo acordado en los grupos de trabajo, el Centro de
Intermediacion se constituye como un elemento basico para dotar de recursos
de interpretacion a todo el sistema de gestion de demanda formado por los 112
del pais. Este Centro de Intermediacion pasa a ser un elemento basico en la
atencion a las personas con discapacidad en situacién de emergencia, se debe
asegurar su despliegue y continuidad de servicio. Se debe asegurar la dotacion
presupuestaria, de recursos técnicos y humanos, que aseguren el correcto
funcionamiento de este.

Este centro de intermediacién podria ser utilizado, con las adaptaciones
técnico operativas, por otros servicios de emergencia como el 016, 024, etc.

En cuanto a los requisitos tecnolégicos. La plataforma debe tener las
caracteristicas habituales de una solucién en este entorno: redundancia, alta
disponibilidad, funcionamiento 24x7, requisitos de seguridad de nivel alto, etc.

Respecto a los recursos humanos deben ser recursos adecuadamente
formados y dimensionados para:

e Perfiles con capacidad de interpretacion en lengua de signos
espafiola y/o catalana, asi como en lectura labial.

e Formacion en atencion a personas en situaciones de emergencia.
Aungue no es responsabilidad del centro de intermediacion gestionar
la demanda de la emergencia, siendo esta responsabilidad del PSAP
correspondiente, si deben tener una formacion en la atencidn en estas
circunstancias.

e Servicio 24x7.

¢ Dimensionamiento adecuado para asegurar el nivel de servicio
adecuado al entorno de emergencias. Esto es, en ningun caso debe
ser menor que el menor declarado por los PSAP a los que da servicio.
Por ejemplo, si esta definido en el PSAP que el 90% de las demandas
seran atendidas en menos de 6 segundos, este debe ser el nivel
minimo que presta el servicio del centro de intermediacion.

Los anteriores pardmetros deben servir para el dimensionamiento de los
puestos de atencion y los recursos humanos, teniendo en cuenta que debe dar
servicio a todos los PSAP conectados.
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Para un correcto dimensionamiento se debe tener un estudio de trafico del
cual no se dispone actualmente, salvo de forma estimada, y que es previsible
que con la implantacién de la App y la publicidad de esta esta demanda
aumentara. Por tanto, la plataforma tendra capacidad de crecimiento segun la
demanda.
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10 Integracion técnica

En este capitulo se revisara la propuesta técnica de la integracion A2C-
PSAP. Para ello se observara la integracion con los PSAP y las
comunicaciones necesarias para dar servicio de emergencias a los ciudadanos
con discapacidad desde la App A2C en el ejercicio de sus derechos.

En general para cualquier PSAP el proceso basico para que una demanda
sea atendida por un agente es necesario:

Enrutar la demanda al PSAP correspondiente (normalmente una
llamada de voz).

Enviar la localizaciéon de la demanda al PSAP.

Entregar la demanda en el PSAP, normalmente una llamada de voz,
aunqgue a partir del 2027 podria ser ademas una llamada RTT, que se
encola en una o varias colas de entrada de una plataforma de
distribucion.

Asignacion de la demanda a un agente responsable.

Presentar la informacién de localizacion en el puesto del agente. No
es obligatorio, pero es altamente recomendable.

Habilitar la comunicacién entre el agente y el ciudadano.
Normalmente una comunicacién de voz soportada por un teléfono
(hardphone o softphone) con auriculares y micréfono.

La integracion de las demandas generadas desde la plataforma A2C debe
asegurar que el impacto en el proceso soportado por las plataformas CAD de
los PSAP sea el menor posible, en especial desde el punto de vista del agente:

Debe disponer de la informacion de localizacion.

Utilizar la misma plataforma de gestién (CAD) para la respuesta a la
demanda independientemente del canal (112 o peticion A2C) por el
que llega.

Para las comunicaciones de voz seguir utilizando los mismos
auriculares y micréfonos independientemente del tipo de demanda
(voz, peticion A2C).

Permitir al agente acceder a la informacion asociada a la demanda
(perfil, recursos, informacion personal, tipificacion, localizacion del
incidente).

Permitir incorporar a otros agentes a la comunicacion, en especial a
los agentes del centro de intermediacion.

Hay que tener en cuenta que la arquitectura de los PSAP es diversa, la
plataforma propone varios modelos de integracion para facilitar la operacion.

Otro aspecto importante para tener en cuenta es que no es objetivo de la
plataforma A2C sustituir a la plataforma de comunicaciones del PSAP, es
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un complemento para atender las necesidades de comunicacion especificas
para dar acceso a las personas con discapacidad. La capacidad de gestion,
canales y dimensionamiento no son comparables ni suficientes para dar ese
tipo de servicio para todas las comunicaciones de un centro y mucho menos de
todos los centros al ser una plataforma centralizada.

10.1 Integracién de lalocalizacion de la demanda

La localizacion automatica de llamadas de emergencia es un aspecto
fundamental en el tratamiento de las emergencias, en particular cuando la
llamada se produce desde un terminal maovil.

En la actualidad en Espafia hay dos sistemas de localizacion asociados a las
llamadas. Ambos sistemas pueden activarse de forma simultanea:

i

Fig. 29 Sistema de localizacién POSIC

e Sistema basado en la localizacién por la red del operador del terminal
movil (POSIC) [11] (ver Fig. 29). En este sistema el operador de
telefonia localiza el terminal en funcion de las celdas de la red por la
gue esta accediendo el terminal y la envia a un servidor ubicado en
cada uno de los PSAP (srvPOSIC). El PSAP al que envia la
localizacion es el mismo que al que envia la llamada de voz, la
identificacion del PSAP destino se determina mediante unas reglas de
enrutamiento, comunes a ambos sistemas (voz, localizacion),
basadas en la localizacion de la celda proporcionada por el operador.
La arquitectura es en modo Push, esto es, la red envia
asincronamente el mensaje de localizacion al servidor de localizacion
del PSAP. Es responsabilidad del PSAP enlazar la llamada y la
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localizacion, habitualmente mediante la informacion del ANI que esta
asociada tanto a la llamada como a los datos de localizacién. El
srvPOSIC concentra los mensajes POSIC de cada operadora y los
presenta en un interfaz Unico a la plataforma CAD. concentra los
mensajes POSIC de cada operadora y los presenta en un interfaz
anico a la plataforma CAD.

Shon hEessage Peer-io-Peer (S0P

SMI5 message open industry protoool
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aall ) ] Pl A g
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Fig. 30 Distribucion de mensajes localizacion AML [8]

Sistema de localizacion AML[8]. Este sistema estd basado en la
localizacion realizada por el sistema operativo del movil mediante
GPS. Cuando un terminal movil detecta que se esta realizando una
llamada de emergencia calcula su posicion y envia un mensaje a un
servidor central (AML recepcion server en la Fig. 30)el formato de
este mensaje puede ser un SMS o un HTTPS message tal como se
define ver en los anexos Ay B de [8] Este servidor central,
basandose en unas tablas de enrutamiento, envia la informaciéon a un
servidor de localizacién ubicado en cada uno de los PSAP. A
diferencia del sistema POSIC el sistema de enrutamiento de las
llamadas de voz y de la informacion de localizacién no es el mismo y
esto puede dar lugar en algunos casos a diferencias de entrega de
destino. De igual forma que en el caso del POSIC es responsabilidad
de cada PSAP enlazar la llamada con la informacion de localizacion.
Este servidor central, basandose en unas tablas de enrutamiento,
envia la informacion a un servidor de localizacion ubicado en cada
uno de los PSAP. A diferencia del sistema POSIC el sistema de
enrutamiento de las llamadas de voz y de la informacion de
localizacion no es el mismo y esto puede dar lugar en algunos casos
a diferencias de entrega de destino. De igual forma que en el caso del
POSIC es responsabilidad de cada PSAP enlazar la llamada con la
informacion de localizacion

84

RE B D D&, uedm

Universidad

Carloslll
de Madrid



Para el caso de las demandas generadas desde la App se propone un
mecanismo de envio de la localizacion igual al utilizado en el sistema AML, se
propone que via el interfaz que presenta el servidor AML recepcion server (ver
Fig. 30) se envie la localizacién de igual que hacen los moviles siendo el
mensaje Loc el mismo que el definido para el sistema AML segun Anexo B1 [8].

En la Fig. 31 se muestra el esquema de la propuesta, el AML envia la
localizacion de la demanda mediante el mismo mecanismo que para cualquier
demanda, el PSAP recibe un mensaje similar, luego se encargara de hacer el
enlace con la solicitud de demanda basandose en el ANI tal como se hace para
las llamadas de voz 112.
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] .
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i
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i
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]

i

i
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Localizacion AML

Fig. 31 Envio de localizacién

Se ha considerado una segunda alternativa que es la de utilizar el sistema
POSIC.
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Fig. 32 Integracion A2C en sistema POSIC

En este caso la plataforma transformaria la informacion de posicionamiento
a un formato POSIC (ver Fig. 32) y se la enviaria al servidor POSIC
correspondiente. Habria que dar de alta en cada srvPOSIC de cada PSAP una
nueva “operadora” A2C que suministraria el posicionamiento de este tipo de
demandas y una tabla de enrutamiento configurando (IdPSAP, direccion PSAP-
SrvPOSIC y puerto). En la Fig. 33 se muestra un esquema con el flujo de
mensajeria en el caso de la integracion POSIC.
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Fig. 33 Localizacion integrada en POSIC

De los dos modelos se recomienda el de la integracion por AML ya que es el
gue se adapta mejor a la realidad del proceso, la calidad de la informacién que
se transmite es la misma ya que las fuentes son las mismas (mecanismos de
geolocalizacién del sistema operativo del mévil).

En el segundo modelo POSIC la localizacion generada por la red es
técnicamente muy inferior a la del terminal mévil y como en la plataforma CAD
se terminaria representando en el interfaz de agente como proveniente de una
fuente de menor calidad (POSIC) podria llevar a actuaciones no tan ajustadas
por parte del agente.

En cualquiera de los modelos no seria necesario abordar modificaciones en
las plataformas de los PSAP.

10.2 Modelos de integracién.

De forma general cualquier PSAP dispone de una plataforma orientada a la
atencion de llamadas de voz 112 con las siguientes capacidades:

e Recepcion de llamadas via el servicio de un operador mediante la
conexién a la red publica de voz, sea mediante un primario RDSI o
por una conexion IP.

e La plataforma CAD, normalmente soportada por una PABX privada o
un distribuidor de llamadas con capacidad de creacion de diversas
colas y enrutamiento a agentes segun perfiles, reglas basadas en el
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ANI, DNIS u otros datos asociados a la llamada como, por ejemplo, la
localizacion.

e Un puesto de agente para la recepcion de llamadas con un dispositivo
de recepcion de llamadas asociado al CAD que puede ser un terminal
fisico (hardphone) o un softphone instalado en un PC.

e Unos auriculares y un micréfono conectados al dispositivo de
recepcion de llamadas (hardphone o softphone) que es el que utiliza
el agente para la comunicacion.

e Una plataforma CAD que permite al agente registrar los datos de la
llamada, y ejecutar los planes de accion asociada a la emergencia.
Normalmente se dispone de un sistema GIS en el que se presentan
diversas informaciones, en particular la localizacion de la llamada que
puede venir simultaneamente de varias fuentes: POSIC, AML, eCall u
otras fuentes especificas del centro (My112, 112-SOS, etc.).

¢ Un sistema de integracion CTI que permite, la asociacion entre la
llamada y la informacién de localizacion de esta, asi como permite
manejar los recursos de comunicacion del teléfono, radio y otros
sistemas desde la aplicacion.

e Un sistema de grabacion de las comunicaciones de voz. Hay diversas
tecnologias, pero lo que aseguran es que cualquier comunicacion que
se atiende siempre queda registrada.

El objetivo de este capitulo es definir varios modelos de integracion de las
demandas generadas desde la App en la gestion general de la plataforma que
podran ser utilizados segun el modelo elegido por cada PSAP que va a
depender de su modelo operativo y de la arquitectura de su plataforma CAD.

El proceso de gestion de una llamada se resume en la figura (ver Fig. 34)
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Fig. 34 Proceso de comunicaciéon de una demanda

1. Se genera una llamada.
2. Lared publica la enruta al PSAP responsable y se encola la llamada.
3. Se asigna a un agente responsable.
4. El agente, utilizando un teléfono la descuelga y finalmente se
establece una comunicacién en el que el agente usa un micréfono y
un auricular conectado al teléfono.
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Fig. 35 Proceso de comunicaciéon A2C - PSAP

El proceso de comunicacion entre la plataforma A2C y un PSAP (ver Fig. 35)
se puede resumir en:

1.
2.

El ciudadano hace una demanda.

Entrega al sistema. A2C hace una peticion de encolamiento de la
demanda al PSAP responsable (enrutamiento).

Asignacion demanda/agente. EI PSAP informa a la A2C que se ha
asignado un agente.

Establecimiento comunicacion. Se establece la comunicaciéon entre
el agente (o los agentes) y el ciudadano utilizando los canales
seleccionados (videollamada o RTT). El agente utiliza un micréfono y
auricular conectado al PC donde estéa instalado el A2C-PSAP.

Comparando los dos procesos se observa que los puntos donde hay que
integrar son en la forma en la que se entrega la demanda al sistema, la
asignacion de la incidencia al agente y el establecimiento de la comunicacion.

Se han definido dos mecanismos de entrega al sistema:

Convertir la demanda del sistema en una llamada de voz de manera
gue se entregaria de la misma forma que una llamada 112.

Entregar la demanda mediante una llamada un servicio de la
plataforma (integracién por datos).

De igual forma para resolver la asignacion de la llamada al agente
(asociacién demanda agente) se han definido dos mecanismos:
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Una asociacion manual entre el agente y la demanda. El operador es
el que selecciona de forma manual la incidencia que va a atender. En
este caso el audio que presenta la llamada antes de la asociacion es
un mensaje pregrabado que informa de la necesidad de asociar

manualmente la llamada desde la cola de llamadas. Se quita el audio
pregrabado y se conecta la llamada del ciudadano una vez realizada
la asociacion La informacion asociada se presenta al operador.

Una asociacion mediante una llamada a un servicio. Es el sistema el
que asocia la llamada a un determinado agente. La informacion
asociada se presenta al operador y queda a disposicion de la
plataforma CAD.

Para resolver la forma en la que el agente accede a los canales de RTT, voz
y video (establecimiento comunicacién):
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Integracién RTT. Este canal puede estar disponible en algun centro.
Segun la configuracion del modo de integracion y las capacidades de
la de la plataforma CAD se puede configurar de dos formas:

o Establecer una llamada RTT entre la plataforma A2C y el CAD.
Se utiliza el dispositivo de comunicaciones del CAD. Se inhibe
la comunicacion RTT con el cliente A2C-PSAP.

o Usar el cliente de comunicacion A2C-PSAP para la recepcion
del RTT.

Integracion video. Este canal no esta actualmente disponible en
ningun centro. Se propone el cliente A2C-PSAP. Hay que destacar
dos situaciones, una en la que el video y el audio tienen que estar
perfectamente sincronizados, como puede ser el caso de atender una
llamada por lectura labial y otra en la que este requisito no es
necesario, como puede ser el caso de la captura de video de
contexto.

Integracion voz. Este canal esta disponible en todos los PSAP. Hay
dos posibilidades de conectar la voz. En la figura Fig. 36 muestra en
linea discontinua el canal inhibido:

o Usar el canal habitual del centro. Esto significa establecer una
llamada de voz mediante SIP (VolIP) entre la plataforma A2C y
el CAD. Se utilizaria el terminal telefénico del CAD. En este
modelo la sala de comunicaciones inhibe el canal de voz hacia
A2C-PSAP. En el caso que se activase el video se produciria
una desincronizacion entre el audio y video. Si se quiere tener
el audio del video se tendria que conectar la salida de audio de
A2C al auricular (o cambiar de auricular) y activar el canal de
audio de A2C-PSAP.

o Usar WebRTC, en este caso se necesita un dispositivo que lo
soporte, seria el cliente A2C-PSAP. La comunicacién entre la
plataforma CAD vy el dispositivo CAD se silencia. En este caso
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habria que conectar el auricular a la salida de la plataforma
A2C. El audio y video estarian sincronizados.
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Fig. 36 integracién canal voz

En cuanto a la entrega al agente la informacion asociada a la demanda
(perfil, tipificacion, etc.) se proponen dos modelos, no necesariamente

excluyentes:

e Utilizacion del cliente A2C-PSAP que presenta la informacion
disponible al agente. En este caso no estaria integrada en la

plataforma CAD.

¢ Integrar a nivel de mensajes de forma que la plataforma A2C llama a
un servicio de la plataforma CAD y entrega la informacion. EI CAD
tendria que hacer algun tipo de integracion para enlazar la esta

informacion con la llamada.

Los requisitos generales que se han considerado son:

e Dentro de lo posible el agente debe utilizar el mismo dispositivo de
comunicacion (microfono y auricular) independientemente del origen
de la demanda (112 o A2C) o del dispositivo de recepcion de canal

utilizado.

e La gestidon de la respuesta no se debe ver afectada. El agente utiliza
la misma plataforma CAD incluyendo los recursos de comunicacion

gue le provea su plataforma.
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Teniendo en cuenta lo anterior se proponen los siguientes modelos de

integracion (Tabla 6).

Modelo 1. Peticion | 2. Agente 3. 3. Comunicacion Ventajas/
asignado Comunicacion .
Inconvenientes
Integracién | Llamada El agente Voz El teléfono conectado Ventajas:
por voz sin devoz a receptor de la a la plataforma CAD. S lai i6n CTI del
integracion cola de llamada asocia | ld dio del N COI’]SGI’VE a mteghramon Tl e
CTI entrada del | manualmente El canal de audio de centro. No hay que hacer integracién
PSAP la peticion cliente A2C-PSAP en la plataforma.
; desactivado por .
mediante la ) .
cola de defecto, solo se activa | DeSventajas:
demandas que paralas llamadas que | Es el operador quien selecciona
presenta el necesitan el video manualmente la asociacion entre la
cliente A2C- sincrono. demanda de la App y la llamada
PSAP La plataforma de entralnte, bas?nddosle en el ANI y
comunicaciones ante la escucha del mensaje
inyecta un audio con pregrabado. En el caso de una
un mensaje videollamada el audio va a estar
pregrabado que se desincronizado.
mantiene hasta que se | para que el audio y el video estén
asocia la llamada sincronizados hay que asignar a los
desde el cliente A2C- | ayriculares y micréfono del agente el
PSAP, en ese canal de audio asociado a la
momento se conecta | comunicacién WebRTC
al ciudadano.
. La aplicacion A2C-
RTT/video PSAP
La aplicacion A2C-
Datos PSAP de la plataforma
demanda
Integracién | Llamada El CAD informa | Voz El teléfono conectado Ventajas:
porvoz con | devoza mediante un a la plataforma CAD S lai i6n CTI del
integracion cola de mensaje a la El ld dio del € consLerva a .'”t’t’grag'oln d € d
CTI entrada del | plataforma A2C | canal de audio de centro. La asociacion de la emanda
PSAP el agente cliente A2C-PSAP y el agente se hace sin intervencion
asignado desactivado humana
Si se modifica la plataforma CAD se
_ ) incorporarian los datos de la
RTT/Video El cliente A2C-PSAP demanda a la informacion de gestion
de la plataforma
Desventajas:
La aplicacion A2C En el caso de una videollamada el
- audio va a estar desincronizado.
Datos PSAP de la plataforma
demanda Disponibl | Para que el audio y el video estén
i ISponibles en Ia sincronizados hay que asignar a los
aIP |cac§2 C’SD er q auriculares y micréfono del agente el
f'eTte ‘ C-PSAPde | ;anal de audio asociado a la
a plataforma comunicacion WebRTC
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Integracién | Llamadaa | El CAD informa | Voz El cliente A2C-PSAP Ventajas:

por datos un servicio | mediante un de la plataforma . . .
del CAD mensaje a la El audio y el video estan
plataforma A2C | RTT/Vid El cliente A2C-PSAP sincronizados de forma nativa
| i Iaeo de la plataforma .
€l agente Desventajas:
asignado La aplicacién A2C- . . L
PSAP de la plataforma Se pierde la integracion CTI entre
demz&rllt(;)as los puestos

Disponibles en la Si . h
aplicacion CAD y el i se quiere conservar hay que

cliente A2C-PSAP de abordar un proyecto de integracion
la plataforma especifico por plataforma

Tabla 6 Modelos de integracion/dispositivos

Otro aspecto para considerar es la gestion de los perfiles de atencion que se
podria definir en los agentes del PSAP, perfiles que podrian estar definidos
segun las siguientes caracteristicas:

e Segun el perfil de discapacidad: ceguera, sordera, sordoceguera, baja
vision, desarrollo intelectual y del desarrollo, mayor de 65.

e Segun el idioma: castellano, catalan valenciano, gallego, vasco y
otros.

e Segun el recurso de comunicacion: voz, chat de texto, lectura facil,
LS, LB.

La plataforma permite identificar colas especificas por cada uno de los
grupos anteriores. La ventaja es que se podria entrenar a ciertos operadores
para responder a los perfiles y a sus necesidades especificas de cada uno de
estos grupos.

Hay que destacar que en este capitulo se proponen varios modelos de
integracién que implican un menor impacto en la integracion del PSAP, algunos
implican solo una tarea de configuracion en el CAD y en el interfaz, asi como
una definicion operativa. Sin embargo, la plataforma de comunicaciones, el
srvPSAP y el SrvGestion deben ofrecer un API de forma que se permite un
mayor nivel de integracion en funcion de las necesidades y capacidad de
desarrollo y adaptacién que pueda realizar el PSAP.

10.2.1 Integracioén del puesto de agente

En el puesto de los agentes hay que desplegar el componente A2C-PSAP
para la gestion de, al menos, los nuevos canales (video, RTT, informacion
adicional) en cuanto a la voz tal como se ha descrito (ver Fig. 36) hay dos
posibles soluciones que tienen ventajas e inconvenientes Tabla 7.

Tipo de integracién | Dispositivo Sincronismo Integraciéon CTI
telefénico Unico | videollamada | conservada
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Audio en el CAD Si No Si

Audio en el A2C- Parcial. Si Si. Con
PSAP restricciones

Tabla 7 Comparativa soluciones integracion voz en el puesto

En el caso que el dispositivo no sea unico implica el problema de tener dos
juegos de auriculares/microfono tal como se muestra en la Figura Fig. 37,
implica tener un “Selector de voz” que permita gestionar el dispositivo que se
va a utilizar. Este “Selector de voz” es un concepto que puede ser tan sencillo
como que el operador use uno u otro segun que dispositivo quiere utilizar, que
tenga un conmutador fisico de audios o, si el dispositivo del CAD es un
softphone alterne el cambio de auricular/micréfono entre ambos softphones.

Flataforma Taleforo CaD

Vier-w= (softphvone-PC Vo

Gomunicacian -
S o hardphone)

-'-I—i Microfono |
—>{_Auricular ]

Climenbe A28 C-
BSAP
(P

WebRTC (voz RTT Video)

Fig. 37 Integracion de micréfono y auriculares del agente

En cualquier caso, lo esperable es que la plataforma CAD este
especialmente disefiada e integrada para la gestion de las llamadas de
emergencia de audio, es de esperar que se facilite la integracion técnica y
operativa si el mecanismo de integracion del audio sea preferentemente el
teléfono de la plataforma CAD.

En cuanto a la integracion CTI, normalmente una plataforma CAD tiene una
serie de integraciones que les permite cosas tales como: llamar desde la
aplicacion CAD a otros organismos, transferir la informacion de la demanda a
otro agente al hacer una llamada telefénica, montar conferencias, etc. En este
caso, aunque el audio se gestione desde la aplicacion A2C-PSAP es necesario
mantener la llamada en la plataforma CAD para poder utilizar las facilidades de
integracion CTI, salvo que se aborde un trabajo especifico de integracion CTI
completo con la plataforma A2C/CAD.

Se han planteado dos modelos operativos para la atencion en lengua de
signos: con recursos propios en el centro o con recursos ubicados en el centro
de intermediacion.

El sincronismo entre el video y el audio es relevante en el caso de demandas
en las que se requiere el recurso de lengua de signos o lectura labial, seria el
caso de los centros en los que su modelo operativo incorpora recursos propios.
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En este sentido no es posible técnicamente asegurar el sincronismo en el caso
que el video se transmite via WebRTC y el audio mediante el canal telefénico.
Por tanto, en el caso de seleccionar como recurso LS/LB la Unica posibilidad es
gue el agente utilice el dispositivo A2C-PSAP para la atencion de este tipo de

demandas.

Si un centro tiene como modelo operativo la utilizacién de un centro de
intermediacidn la solucion mas adecuada es que el audio de las llamadas se
gestione desde el teléfono de la plataforma CAD.

Una dificultad seria que los videos que el llamante mandaria (servicio de
retransmision por video) tendrian que ser reproducidos sin capacidad de
escuchar el audio por parte del operador 112 (a no ser que pueda cambiar la
fuente de audio debido a que se tenga un softphone en el mismo PC desde el
cual se acceda a la aplicacion de A2C PSAP o que se haya configurado algun
tipo de switch).

10.2.2 Sin integracion

| &3
-

L]

Fig. 38 Sin integracién. Ejemplo con centro intermediacion
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En este modelo (ver Fig. 38) el PSAP ha decidido no integrar con su
plataforma de comunicaciones, no se utiliza para recibir incidencias desde la
App. Los agentes que van a gestionar este tipo de demandas disponen de un
cliente A2C-PSAP por donde van a recibir las peticiones y sera el operador el
que acepta la peticion y gestiona la demanda segun el procedimiento operativo
que defina. En la Fig. 38 se describe el proceso cuando es una llamada con
LS/LB y se ha configurado una integracion automatica con el centro de
intermediacion.

Aunque la operativa va a depender de la forma en la que cada centro quiere
operar el modelo seria: se define uno o varios puestos que van a atender este
tipo de demandas, el operador recibe la demanda via el cliente A2C-PSAP,
establece la comunicacion, abre manualmente una incidencia en su plataforma
CAD y la gestiona segun la informacién que le transmite el ciudadano. La
asignacion de la llamada al operador dependera del modo en el que se haya
configurado el srvGestion, hay dos modos:

e El srvGestion asigna la demanda a una cola (o colas), estas colas son
visibles a los operadores asignados y es el operador quien decide
asignarse la demanda seleccionandola de la cola y, por tanto,
desaparece de la lista de demandas pendientes.

e El srvGestion asigna la demanda a un determinado operador,
normalmente a los que estén disponibles en la cola correspondiente.
Este modelo puede entrar en conflicto con la atencién de las llamadas
112 de voz ya que al no haber coordinacion entre ambas plataformas
no hay sincronizacién de las colas del CAD y de la cola del A2C y
puede haber dos asignaciones al mismo operador.

En este caso, al no haber ningun tipo de integracion no se va a recibir la
localizacion del incidente segun los medios habituales, ni tendra ningun tipo de
integracion de cti, grabaciones (solo desde la aplicacion A2C PSAP, no desde
el CAD), no quedara registrado el incidente en los registros del CAD salvo que
se haga manualmente, etc. Ademas, al no ir por el sistema de colas general, no
hay control alguno sobre qué agente atendera la llamada y que esta sea
atendida antes que otras llamadas provenientes de otros canales que hayan
llegado mas tarde.

10.2.3 Integracion por voz.

En este caso se propone una integracion mediante una llamada telefonica a
una cola de la plataforma PSAP.

Para cada PSAP que se va a integrar se define, al menos, un numero de
servicio (DNIS) al que la plataforma del PSAP asocia la cola de llamadas
entrantes. Esta cola se define con un nimero SIP.

Se pueden definir varias colas de llamada segun los perfiles de agentes que
se definan operativamente en el centro. Los perfiles de agente establecen en
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funcion de los perfiles de discapacidad y los recursos de comunicacion tal
como se ha detallado en el apartado anterior.

El srvPSAP ante una demanda va a generar dos acciones: genera una
llamada telefénica a la cola de telefonia del CAD y en segundo lugar envia una
peticion de gestion al SrvGestion de forma que se incorpora a la cola de
demandas entrantes del cliente A2C-PSAP.

Los operadores van a recibir una llamada de teléfono mediante el
mecanismo habitual de distribucion de llamadas asociada a la cola, la unica
diferencia es que el nUmero marcado no va a ser el 112 sino otro numero de
servicio. En general las plataformas CAD tienen capacidad de configuracion
para que se puedan definir varios nimeros de servicio por el que se atienden
las llamadas de emergencia y presentar al operador cual ha sido la cola de
entrada de la llamada.

El siguiente paso es que el agente que recibe la llamada tenga también
asignada la demanda enviada a la cola A2C-PSAP.

Para hacer esta asociacion se puede hacer segun dos modelos:

¢ Sin integracion CTI: manualmente, el operador busca en la cola de
demandas del cliente y selecciona la demanda que quiere atender. En
este caso la plataforma A2C pone emite un mensaje pregrabado
indicando la necesidad de asociacion y se mantiene hasta que se
asocie, en el momento de la asociacion se quita el mensaje
pregrabado y se incorpora al ciudadano a la sala. El criterio va a ser el
ANI de la llamada, que vera tanto en la interfaz del CAD como en el
del cliente A2C-PSAP. En este caso el operador tiene que hacer una
doble operacién, primero descolgar la llamada, escuchar el mensaje
pregrabado y luego asociarla manualmente.

e Con integracion CTI: se modifica el CAD de manera que es capaz de
relacionar la llamada con el agente que la recibe y enviar un mensaje
al SrvGestion indicando el agente que se hace cargo de la demanda.
En este caso el operador lo Unico que tiene que hacer es descolgar la
llamada tal como hace para cualquier otro tipo de demandas. El audio
gue recibe es directamente el del ciudadano.

En cada uno de los puestos donde se pueden recibir demandas del tipo A2C
hay que acceder, mediante un navegador, al cliente A2C-PSAP con un
identificador Unico asociado al agente.

El canal RTT se activa sobre el cliente A2C-PSAP y el canal de audio sobre
la plataforma CAD.

Un aspecto importante de la integracién es la forma en la que se gestionan
las llamadas en LS/LB que depende de si hay operadores con esa capacidad o
es necesario incorporar al centro de intermediacién.

En el caso que fuese una demanda con LS/LB se activaria el audio y el
video, en esta situacion se tendria un doble audio, uno por la plataforma CAD y
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otro por A2C-PSAP. El operador tendria que seleccionar el dispositivo por el
gue manejar el audio.

Si el PSAP decide tener agentes con capacidad de gestion en LS tiene que
habilitar los mecanismos técnicos/operativos para gestionar el doble audio,
teniendo en cuenta que para la gestion de LS/LB el video y audio deben estar

sincronizados y por tanto utilizar el dispositivo A2C-PSAP.

Segun las necesidades se pueden dar varios escenarios (ver Tabla 8):

Tipo de PSAP | Configuracion Demanda sin LS o | Demanda con LS

interfaz LB olLB
PSAP con Se configuran dos | Escenario Base, | Escenario Base,
agentes con colas de se encola la se encola la
perfil de integracion: llamada en la cola | llamada en la cola
Ie_ngua de e Perfil LS/LB de perfil base de perfil LS/LB
signos

e Perfil base

PSAP sin Se configura una Escenario Base | Escenario con
agentes con Unica cola de se encola la integracion con
perfil de integracion con llamada en la cola | Centro de
lengua de perfil base de perfil base Intermediacion
signos

Tabla 8 Escenarios integracién voz

En general (ver Tabla 9):

e El audio de todas las llamadas que no tengan definido como recurso
LS/LB se va a recibir en el teléfono de la plataforma CAD. En este
caso el cliente A2C-PSAP tendra el audio inhibido.

e En el caso de recibir una demanda en LS/LB:

o Siel centro no dispone de operadores con este perfil, el audio
se recibira en el teléfono, el audio del cliente A2C-PSAP tendra
el audio inhibido y se incorporara al centro de intermediacion.
Se pueden definir dos formas de incorporar al centro de
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intermediacion:

= Automadtica. Es el SrvPSAP el que incorpora de forma
automatica al Centro de Intermediacion y espera a que
se haya asignado y descolgado tanto el operador del
PSAP como del centro de intermediacion antes de
establecer la comunicacién con el ciudadano.

= Manual. En este caso una vez que el operador del PSAP
descuelga se establece la comunicacion y es el
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operador del PSAP el que solicita el recurso de
intermediacion desde el cliente A2C-PSAP.

o Si el centro dispone de operadores con este perfil, el audio del
cliente A2C-PSAP estara activo y tendra que hacer la
asignacion de los auriculares/micréfono como dispositivo del
cliente A2C-PSAP.

e Sien un centro hay varios perfiles de atencion en discapacidad: por
ejemplo, si hay perfiles de atencién en lenguaje claro o intérpretes de
lengua de signos, se puede configurar una cola por cada uno de ellos
y el SrvPSAP tendria configurada la regla de la cola destino segun el
perfil del demandante o recurso seleccionado para la comunicacion.

Hay operadores LS/LB

No hay operadores
LS/LB

Llamada LS/LB

Cola de operadores
LS/LB
Audio A2C-PSAP

Incorporacion Centro
intermediacién
Audio A2C-PSAP

activado inhibido

Llamada no LS/LB Cola normal Cola normal
Audio A2C-PSAP Audio A2C-PSAP
inhibido inhibido

Tabla 9 Reglas de gestiéon de audio A2C-PSAP

A continuacion, se definen en mayor detalle los dos modelos y se contempla
de qué forma se incorpora el centro de intermediacién en caso de que sea
necesario.
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10.2.3.1 Integracion por voz sin CTI
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Fig. 39 Integracion de demandas por voz

El flujo de este escenario es (ver Fig. 39):

1. La App genera una peticion.

2. Se verifica que el terminal movil se encuentra en una localizacién para

el que existe un PSAP asociado y se recupera el IdPSAP destino de
la peticion.

3. En el srvApp genera una entidad demanda que contiene los datos de
esta y se asocia al log de las interacciones entre el srvApp y la App
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A2C. Se crea un I[dDemanda Unico que se conservard a lo largo del
proceso.

4. Se devuelve a la App A2C una confirmacion de que la demanda esta
aceptada se traduce en la App A2C con una informacién de
“‘Llamando”.

5. Mediante el enrutador se envia al PSAP correspondiente la
informacion de localizacién de una demanda.

6. El srvApp envia al srvPSAP la peticion de enviar la demanda al PSAP
qgue correspondiente: IdDemanda, IdPSAP, recursos de
comunicacion, perfil, tipificacion y datos de localizacion del incidente.

7. El srvPSAP determina el tipo de integracion que se ha definido con el
PSAP destino, en este caso, integracion mediante llamada de voz.

8. EIl srvPSAP pide al servidor de comunicaciones que cree una sala
donde se va a mantener la comunicacion.

9. EIl sryComunicacion crea una sala asociando el IdDemanda. Se pone
en marcha el proceso de grabacion asociado a la sala. El
srvComunicacion retorna el IdSala al srvPSAP.

10.El srvPSAP identifica la cola de integracidén segun las reglas definidas,
en particular determina si la llamada es en LS/LB, si el centro dispone
de cola para gestion de LS/LB y si debe o no incorporar al centro de
intermediacién de forma automatica. En este flujo no es necesario
incorporar al centro de intermediacion.

11.El srvPSAP solicita al srvyComunicacion que realice una invitacién de
incorporacion a la sala mediante una llamada SIP a la cola de
integracion del PSAP y con el ANI del terminal movil origen de la
demanda. Se retorna una invitacion que es un token con el que el
usuario correspondiente se podra conectar a la sala.

12.El srvyComunicacion realiza la llamada de voz con el ANl y la asocia a
la sala. Se asocia un mensaje pregrabado indicando que es necesaria
una asociacién en la cola de llamadas A2C, se puede indicar el ANI o
algun elemento que facilite la busqueda en la cola de llamadas. En el
momento que se establezca la comunicacion empieza a grabar, si es
una cola de espera de la PABX se grabara el mensaje de bienvenida.

13.El srvPSAP envia una peticion de encolamiento al SrvGestion con
todos los datos de la demanda. El SrvGestion identifica la cola del
servicio y envia una actualizacién a todos los clientes A2C-PSAP
conectados a esa cola, y por tanto asociados al PSAP, indicando que
hay una peticion pendiente de aceptar. Ademas, indica si esta
demanda debe activar o no el canal de audio al conectarse a la sala
(ver Tabla 9).

14.En los clientes A2C-PSAP correspondiente aparece una entrada en la
cola de demandas pendientes de aceptar.
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15.El srvPSAP envia un mensaje a la App de “encola” via el srvPSAP, la
App cambia de estado a “Espera en cola”

16.El agente recibe la llamada via la aplicacion CAD y la descuelga con
su teléfono, el operador escucha el mensaje pregrabado. En este
momento se desencadenan los procesos de la plataforma PSAP tales
como presentacion de carta de llamada, asociacion de la localizacion
enviada via AML, etc. Son especificos de cada plataforma.

17.El agente verifica que es una llamada que ha entrado por la cola A2C
y selecciona la llamada de la cola, si hay varias peticiones tendra que
verificarlo mediante el ANI. Esta es una operaciéon manual.

18.La aplicacién A2C-PSAP envia el mensaje de conectar_sala (idSala,
idAgente, recurso de comunicacion) al servidor de comunicaciones.

19. Se establece la comunicacion WebRTC por el RTT. La aplicacion
A2C-PSAP muestra la informacién asociada a la demanda (perfil,
datos adicionales, tipificacion, etc.). El audio estara en el estado
definido en la Tabla 9. El servidor de comunicaciones quita el mensaje
pregrabado.

20.La aplicacion A2C-PSAP envia el mensaje de descolgado al
SrvGestion que lo elimina de llamadas pendientes en el resto de los
clientes A2C-PSAP. El SrvGestion se lo comunica al srvPSAP.

21.El srvPSAP se lo comunica a la App A2C.

22.La App A2C envia un mensaje de conexion a la sala al servidor de
comunicaciones.

23.Se establece la comunicaciéon WebRTC entre la App y la sala.

24.La App A2C presenta el interfaz de atencion segun el canal
seleccionado.

10.2.3.2 Escenario Centro de Intermediacién de incorporacion automatica.

Similar al escenario base, pero el usuario ademas selecciona como recurso
adicional la Lengua de Signos y/o la lectura labial.

Este proceso, tal como se explica en el capitulo 9, el sryPSAP ademas de
solicitar una peticion de encolamiento al PSAP correspondiente hace una
peticion adicional al centro de intermediacién mediante una invitacion de datos.

En el cliente A2C-PSAP se muestra informacion sobre las invitaciones
pendientes y/o aceptadas de la sala que corresponde a la peticion, de esta
forma el agente, cualquiera de los implicados (C. Intermediacion y PSAP),
puede ver el estado del proceso de comunicacion.
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Fig. 40 Escenario con centro de intermediacion

En este modelo (ver Fig. 40) el proceso es similar al escenario base (ver Fig.

39) solo que el SrvApp envia dos peticiones de encolamiento, una al PSAP, y
otra al centro de intermediacién.

Para el PSAP es igual que en el caso anterior, se solicita al servidor de

comunicaciones una invitacion y se indica que haga una llamada telefonica, la
integracion se hace por voz y no es posible establecer una comunicacion por

videollamada sincrona. El operador, al descolgar la llamada, escucha el
mensaje de seleccionar la demanda de la cola.
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En el caso del centro de intermediacion, como si hay integracién por datos,
se solicita una invitacion por datos, el servidor de comunicaciones retorna con
el token para conectarse a la sala y se envia la peticion al servidor de gestion
para que la coloque en la cola del centro de intermediacion. Esa peticion
aparece en la cola del cliente A2C-Intermediacion y cuando el agente la
descuelga se establece la comunicacion con la sala por WebRTC.

El srvPSAP espera a que las dos comunicaciones se hayan establecido y
comunica a la App A2C que ya esta descolgada.

En este caso la comunicacion de video y audio del operador del centro de
intermediacion es bidireccional con el ciudadano y la comunicacion con el
operador del PSAP es solo por voz.

Mediante los controles de canal del cliente de comunicaciones que estan a
disposicion de ambos agentes pueden seleccionar el modo en el que utilizan la
voz (a tres, escucha silenciosa, etc.).

10.2.3.3 Escenario Centro de Intermediacién manual.

Similar al escenario del centro de intermediacion automatico, pero en este
caso es el operador del PSAP el que hace la solicitud del recurso (ver Fig. 41).

Una vez que se ha asignado la demanda al agente responsable, con
establecimiento de la comunicacion de voz via telefonica, el agente recibe
informacion de que es una solicitud con recurso LS/LB.

De nuevo la comunicacién de video y audio del operador del centro de
intermediacién es bidireccional con el ciudadano y la comunicacion con el
operador del PSAP es solo por voz.

Mediante los controles de canal del cliente de comunicaciones que estan a
disposicion de ambos agentes pueden seleccionar el modo en el que utilizan la
voz (a tres, escucha silenciosa, etc.).
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Fig. 41 Integracion manual del Centro de Intermediacion

10.2.3.4 Integracion por voz con integracion CTI.

Este modelo es similar al modelo de voz, la comunicacion con el PSAP se
hace mediante una llamada de voz, pero la plataforma PSAP tiene la capacidad
de recibir las demandas por datos y comunicar la asignacién de agente de
forma integrada (ver Fig. 42). Con las modificaciones apropiadas, y especificas
por plataforma CAD, se puede enlazar la informaciéon proveniente de la App
A2C de forma automatica a la demanda.
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Fig. 42 Integracion por voz con integracion CTI
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En este modelo el servidor PSAP ofrece un servicio a SrvPSAP para dar de
alta peticiones, con la informacion asociada de perfil, datos de la llamada, etc. y

este le contesta con el agente asignado.
En PSAP puede incorporar a su plataforma la informacién

asociada a la

llamada enlazando mediante el ANI la informacién de la llamada y la

informacion asociada a la peticion.

Por otra parte, cuando la llamada es descolgada por el agente en la
plataforma CAD la plataforma es capaz de asociar la demanda con el agente y

contestar al SrvPSAP con el mensaje de agente_asociado.

En este caso no se incorpora el mensaje pregrabado ya que no es necesario

recordarselo al operador.
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Hay que destacar de nuevo que las facilidades de integracion CTl y de
comunicaciones para las llamadas de voz, al ser tratadas por la plataforma
CAD se conservan, en este caso ademas incorporando la informacion adicional
de la demanda.

El modelo de incorporacion del centro de intermediacion es igual que en el
modelo de integracion sin CTI, tanto en el modelo manual o automatico.

10.2.4 Integracion solo por datos.

En este modelo es el servidor de integracion quien encola la llamada en el
servidor del PSAP. Segun la configuracion del srvPSAP hay dos modelos de
asignacion del agente, en el primero el CAD se encarga de indicar el agente de
asignado y se establece la comunicacién en entre el A2C-PSAP del agente
asignado (ver Fig. 43) o bien el agente selecciona la demanda de la cola de
demandas del A2C-PSAP y se comunica al CAD el agente asignado a la
demanda (ver Fig. 44). La comunicacion de video y voz se establece por
WebRTC.
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Fig. 44 Integracion por datos sin CTI

En este modelo la incorporacion de agentes externos o internos se hace via
el cliente A2C-PSAP.

El proceso seria:

1. El srvPSAP envia por datos una solicitud al PSAP (IdDemanda y
demas datos asociados).

2. EI PSAP responde el OK al encolado con el id de la cola.

110

Financiado por . Universidad

la Unién Europea ) N L T
NextGenerationEU i :.:-o-—:— ﬁm % D ::D*N - % chm geq!l\'/l\ggi!lg




3. El srvPSAP envia al SrvGestion el IdCola junto con el IdDemanda.
El srvPSAP actualiza el estado a “en cola” en la App A2C.

5. EI SrvGestion refresca en todos los clientes A2C-PSAP la informacion
de colas incorporando la nueva llamada en cola.

El PSAP asigna al agente responsable y se lo comunica al SrvPSAP.

El srvPSAP asigna el agente responsable el SrvGestion, en el cliente
A2C-PSAP del agente correspondiente se pone en estado “llamando”.

8. Dependiendo del nivel de integracion CTI que se haya desarrollado, la
orden de descolgar puede venir del cliente CTI del PSAP o del A2C-
PSAP. En cualquier caso, llega un mensaje al SrvPSAP indicando
gue el agente asignado a descolgado.

9. El srvPSAP envia el identificador del agente asignado el A2C-PSAP
que establece la conexion WebRTC con la sala.

10.El srvPSAP envia al SrvApp el mensaje de agente asignado.
11.La App A2C establece comunicacion con la sala.
Toda la comunicacion se establece via WebRTC.

La principal desventaja es que la integracion CTI del centro se pierde ya que
no hay una llamada entrante en la plataforma CAD vy la transferencia entre
agentes se hace mediante la aplicacién A2C-PSAP. Si operativamente el PSAP
quiere asignar la voz también al teléfono de la plataforma CAD solicita via el
cliente A2C-PSAP dicha incorporacion y en se momento se pueden usar las
facilidades CTI nativas de la plataforma CAD siempre que se haga el enlace
entre la llamada entrante en el puesto del agente.

Para incorporar la comunicacion en la sala mediante el canal telefonico el
operador lo solicita via el cliente A2C-PSAP que generara una peticion al
servidor de comunicaciones indicando la sala de la comunicacion y el uri del
dispositivo telefénico del agente. El servidor de comunicaciones realiza una
llamada asociada a la sala y al descolgar se incorpora a la sala. El operador
resuelve la asignacion del teléfono a los auriculares/micréfono segun el
mecanismo que disponga la plataforma CAD.

La incorporacion del centro de intermediacion se hace igual que en los otros
modelos.

10.3 Incorporacion de otros interlocutores a la gestion de una demanda.

En todos los escenarios es posible que sea necesario incorporar a nuevos
interlocutores en la comunicacion. Este procedimiento operativo va a ser
responsabilidad del agente del PSAP. Los nuevos interlocutores para
incorporar pueden ser de dos tipos:

e Destinatarios externos al centro:
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o El operador utiliza las comunicaciones del CAD de la forma

habitual, hace una llamada al agente externo y la incorpora a la
sala via la linea externa que ya esté establecida con la sala.
Todo el audio que se gestiona por esa linea se va a incorporar
a la sala y estara a disposicion de los que se encuentren
conectadas. Esta opcidn solo es viable en los escenarios con
integracion por voz.

El operador utiliza el cliente A2C-PSAP realizando una llamada
externa, en este caso el interlocutor se incorpora a la sala de
directamente y es en la sala donde se establece la conferencia
de audio. Esta opcion esta disponible en todos los escenarios.

En esta situacidn los agentes externos no tienen acceso al canal
RTT.

e Destinatarios internos:

o En los escenarios de integracion por voz se puede utilizar las

comunicaciones del CAD. Se estableceria una comunicacién
por voz y se incorporaria a la conversacion con el demandante
segun la operativa. La ventaja es que se dispondrian de todas
las facilidades de integracién disponibles en la plataforma CAD,
como puede ser la transferencia de datos asociados a la
incidencia.

Si se necesita que el interlocutor participe en la conversacién
mediante el canal RTT se tendria que establecer una llamada
mediante el cliente A2C-PSAP. Esta llamada puede ser
manual, transfiriendo la llamada o si se hace la integracién CTI
con la plataforma al recibir la llamada en el puesto destino
podria identificar la sala y solicitar conexion a esta.

Si la integracién no es por voz se utilizaria el cliente A2C-PSAP
para incorporar el agente en la sala.

Si esta interviniendo el centro de intermediacion podra realizar la
interpretacion de la conversacion independientemente del interlocutor
gue hable (agente PSAP o0 agente externo), cada centro debera
establecer los procedimientos operativos para resolver esta situacion. Es
equivalente a cuando en una gestion de la demanda en un idioma no
conocido por el agente y se incorpora a un intérprete en linea.

10.4 Comunicacion por videollamada iniciada por un agente del PSAP.

Un agente quiere iniciar una comunicacion con un terminal movil. Para ello
va a utilizar la aplicacion A2C-PSAP, principalmente las funcionalidades de
softphone de la misma.

Hay dos posibles escenarios que tienen un tratamiento diferente desde el
punto de vista de integracion.
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Fig. 45. Llamada a movil con la App instalada

Escenario 1 (ver Fig. 45). Realizar una rellamada a un ciudadano que
previamente habia iniciado una demanda de emergencia mediante la App A2C
durante el proceso de gestién de una demanda. En esta situacién el ciudadano
tiene instalada la App A2C.

1. El operador hace una llamada al teléfono movil con A2C-PSAP.

2. La Aplicacion solicita al médulo de comunicaciones el establecimiento
de la llamada. Indica el tipo de integracién de audio (telefénica o
WebRTC). Si la integracién es por audio el servidor de
comunicaciones establecera una llamada telefénica a la extension
que se indique en la llamada (uri-agente).

3. La aplicacion A2C-PSAP establece conexioén con la sala, WebRTC
para el video y el audio por el canal adecuado segun el tipo de
integracion.

4. El srvApp determina si hay conexion con la App y envia una invitacion
para unirse a la Sala.

La App A2C presenta la interfaz y se conecta a la sala.
Se establece la comunicacion WebRTC.
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Fig. 46 Peticion video-imagen sin App instalada

Escenario 2 (ver Fig. 46). Hay una conversacion establecida por llamada
112 y el operador desea recuperar el video de contexto o solicitar el envio de
una imagen. En este caso el ciudadano no tiene descargada y lo que se hace
es que se le envia un SMS con un enlace que permite abrir la aplicacién desde
el navegador del movil y se conecta a la sala.

El operador puede desde la Aplicacion A2C-PSAP controlar la camara para
la videollamada y recuperar el fichero. En este caso el audio y video no
estarian sincronizados, pero no tiene especial impacto ya que es un video de
contexto y no para comunicarse por Lengua de signos ni un video con lectura

labial.
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10.5 Evolucién del modelo de integracion.

Tal como se ha establecido en los apartados anteriores se ha definido un
modelo de integracion, a nivel de canales de comunicacion, que se puede
resumir en:

e El canal de audio se integra mediante una llamada SIP, el servidor de
comunicaciones se encarga de adaptar el audio de la plataforma
(WebRTC) al audio SIP.

e El canal de video se incorpora mediante la integracion en los puestos
de los agentes del cliente de comunicaciones del servidor de
comunicacion.

¢ En el caso de una videollamada sincrona se integra mediante la
integracion en los puestos de los agentes del cliente de
comunicaciones del servidor de comunicacion.

e En el caso del canal RTT se integra mediante la integracién en los
puestos de los agentes del cliente de comunicaciones del servidor de
comunicacion.

Este modelo de integracién viene motivado principalmente por la situacion de
multicanalidad en la que se encuentran las plataformas PSAP:

e No disponen de plataformas de atencion para recibir videollamadas. Las
plataformas CAD no disponen de soluciones para una recepcion
estandar de videollamadas.

¢ No existen soluciones para la recepcién de llamadas RTT.

¢ Las plataformas tecnoldgicas no estan preparadas en este momento
para recibir demandas multicanales en un modelo estdndar y escalable.
No hay soluciones de mercado que tengan la capacidad de recepciéon y
distribucién de demandas multicanal (IMS RTT y IMS VILTE).

e Es de esperar que para el afio 2027, debido a la obligacion de implantar
el canal RTT por parte de los operadores y los PSAP, las plataformas
tecnoldgicas hayan cerrado el estandar de integracion de llamadas IMS
RTT.

¢ Sin embargo, debido a que, por ahora, el tema de la videollamada no es
obligatorio, no es de esperar, a corto plazo, que las plataformas CAD
evolucionen hacia un estandar en cuanto a las llamadas IMS VILTE.

En el caso que las plataformas CAD y los estandares evolucionasen de
forma que se pudiesen integrar no solo llamadas SIP de audio sino también
RTT y/o VILTE el modelo de integracion deberia evolucionar en ese sentido y
por tanto el servidor de comunicaciones incorporar estos canales. De esta
manera los servicios demandados por los usuarios con discapacidad serian
claramente nativos.
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