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1. Introduccion:

El objetivo de este trabajo es el de describir el servicio de videoconferencia en
la Direccién General de Innovacion Educativa (DGIE-BUAP) desde los primeros enlaces
de videoconferencia con protocolo H.323 hasta la Ultima revision al procedimiento
estandarizado de prestacion de servicios de videoconferencia, analizando asi los retos
tecnoldgicos y logros durante la prestacion del servicio de videoconferencia en la
Benemeérita Universidad Autdbnoma de Puebla (BUAP).

La instancia en la cual se desarrolla el presente trabajo es la Direccion General de
Innovacion Educativa (DGIE), dependencia adscrita a la BUAP, que de acuerdo al
anuario estadistico institucional 2015 — 2016, beneficié a 115,054 usuarios entre los que
se pueden mencionar a alumnos, académicos y administrativos (BUAP, 2016c).

En la DGIE se encuentra la Coordinacion de Tecnologias de la Comunicacién (CTC) que
otorga los servicios de videoconferencias, video en directo, alojamiento de video para ser
consultado en linea y eventos presenciales al administrar espacios fisicos en la DGIE y
que de acuerdo al “Anuario estadistico institucional 2015-2016" atendié a 33,072
usuarios de manera presencial.

Dicha area ha producido 272 videos, 256 videoconferencias y ha conseguido 299.582
reproducciones de video en linea (BUAP, 2016c).

Entre los servicios proporcionados por la DGIE se identifica como solicitante de los
mismos a las distintas dependencias de la BUAP en eventos nacionales e

internacionales:

Usuarios BUAP Usuarios Nacionales Usuarios Internacionales

Laboratorio Nacional de | Universidad Nacional | Universidad Oberta de

Super-computo Auténoma de México Catalufia

Instituto de  Ciencias | Instituto Politécnico | Instituto  Nacional  de

Sociales y Humanidades | Nacional Ciencias Aplicadas de
Lyon

Tabla1: Ejemplo de usuarios, Elaboracién propia.

El autor del presente trabajo es Coordinador del area de Tecnologias de Comunicacion,

guien desde hace mas de quince afios se ha involucrado en la implementacion de la
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videoconferencia H.323 en la BUAP, razon por que el presente trabajo brinda una
perspectiva histérica y prospectiva respecto a los servicios de videoconferencias en la
DGIE.

1.1. Objetivo general:

Documentar y analizar la experiencia técnico-administrativa en el servicio de
videoconferencias H.323 desde la formacion adquirida por el autor.
1.1.10bjetivos especificos:

e Documentar la evolucion del servicio de videoconferencias H.323 en la DGIE para
la toma de decisiones sobre personal, adquisicion de infraestructura y servicios
de videoconferencia.

e Analizar la evolucién del servicio de videoconferencia H.323 en la DGIE desde la
perspectiva de las habilidades adquiridas por el autor del presente trabajo en la
Facultad de Ciencias de la Electronica de la BUAP (FCE).

e I|dentificar las distintas etapas del servicio de videoconferencia H.323 en la DGIE,

desde la implementacién hasta la estandarizacion del servicio.

1.2. Justificacion
El presente trabajo analizara, desde la perspectiva del autor, las distintas etapas
del servicio de videoconferencias H.323 en la DGIE, partiendo desde la implementacion
hasta la reciente estandarizacion del servicio, documentando e identificando asilas
principales etapas de uso del servicio y de manera paralela examinar las funciones
realizadas dentro de la gestion del servicio comparando con las competencias adquiridas
en la FCE para brindar una perspectiva sobre el mercado laboral en el area de

videoconferencias al estudiante o egresado de la FCE.



2. Competencias para la realizacion de las videoconferencias
Para la prestacion de los servicios otorgados por la CTC, la DGIE define tres

puestos:

e Coordinador de Tecnologias de Comunicacion.

e Operador de transmisiones especialista en produccién de video.

e Operador de transmisiones especialista en administracion de sistemas.
De los puestos anteriores, es importante que tengan capacidades técnicas para
atender los servicios principales de la CTC (videoconferencias) y los grados de
especialidad se dan para los momentos de administracion e innovacién. Por ejemplo,
en el caso del especialista en administracion de sistemas, se enfoca a la necesidad
de desarrollar aplicaciones para distribuir el video en linea o para respaldo de
informacion de los servidores y algun desarrollo menor que sirva de apoya a la CTC
como el caso de una “Agenda en linea”.
En el caso del especialista en produccion de video, por la necesidad de crear capsulas
de video de calidad, su formacion esta enfocada a la produccion y edicion de audio y
de video. Asi como el manejo de camaras profesionales.
El puesto en que se desempeiia el autor del presente documento es el de
“Coordinador”, cuyas actividades son:
- Administrar espacios y recursos tecnolégicos para realizacion de videoconferencias
-Produccién de los eventos grabados.
La situacion del autor se nota claramente entre dos entidades cuya formacion
académica diverge de manera sustantiva, tanto asi que le permite adquirir
perspectivas del trabajo muy distintas a lo aprendido en la FCE, pero que sumado a
la formacion adquirida en su facultad, le permite crear un ambiente innovador y con
mejora continua en el area de trabajo en que se desempefia.
El puesto también implica exigencia constante en cuanto al autoaprendizaje, ademas
estar pendiente de manera permanente sobre lo que sucede en el a&mbito local e
internacional.
En ciertos aspectos el autor se desempefia en cuestiones parecidas a las de un

productor de video o realizador de contenidos audiovisuales y al respecto se puede



citar David Puttnam, citado por Pardo: “Describiria mi trabajo mas como un pre-
productor o un post-productor que como un productor a secas, porque una vez
comenzado el rodaje, el papel de productor consiste basicamente en solucionar los
posibles contratiempos.” (Pardo 2015a).

Pardo analiza la formacién de los productores de cine reflexionando sobre como estos
puestos de trabajo anteriormente no tenian un espacio de formacion especifico y en
que eran personas formadas a si mismas en este medio y concluye en que
actualmente existen espacios para recibir este tipo de capacitacion: ...“Los
profesionales del cine son cada vez menos autodidactos, menos hechos a si mismos
y acceden al oficio tras una esmerada preparacion al igual que sus colegas de otras
disciplinas...” (Pardo 2015b)

Pardo define la figura del productor como: “el proceso de busqueda, seleccion y
gestion de aquellos recursos, financieros, humanos y materiales para transformar una
idea —Concebida o adquirida- en un producto audiovisual.” (Pardo 2015a).

Si bien la figura del Coordinador de Tecnologias de Comunicacion, no se identifica
plenamente como la de un “Productor” es claro que muchos elementos de esta figura
dentro de un equipo de produccion coinciden con la descripcion de puesto del autor

como se podra ver a continuacion.

2.1. Competencias

De acuerdo al Diccionario de la real académica de la lengua, Hofstadt y Gomez
comentan que el término “Competencia” se identifica como “Pericia, aptitud,
idoneidad para hacer algo o intervenir en un asunto determinado” (van-der-Hofstadt-
Roman C. 2013) y con esta definicién se afirma que: “al referirse al componente, lo
llama conocedor de una técnica, de una disciplina, de un arte”. Posteriormente vuelve
a citar el diccionario ahora con la palabra “habilidad™: que se enuncia como “1)
Capacidad y disposicion de una cosa, 2) Gracia y destreza en ejecutar una cosa que
sirve de adorno al sujeto, como bailar, montar a caballo, etc. Y 3) Cada una de las
cosas que la persona ejecuta con gracia y destreza.” Con lo que concluira diciendo
qgue: “Nos referimos a competencias y habilidades profesionales considerando, tanto

a los aspectos que nos van a ayudar inicialmente a comenzar una actividad



profesional, como posteriormente a desarrollar con éxito la misma, dentro de
cualquier area.” (Van-der-Hofstadt-Roman C. 2013)

Sobre el tema y de manera especifica respecto al estudiante de la FCE, citamos a
Sotomayor con la siguiente afirmacion “ El estudiante egresado de la Licenciatura
en Cs. De la Electronica es un profesionista que puede incidir en este campo de
trabajo donde confluyen expertos de muchos campos de conocimiento y justamente
ese trabajo en equipos interdisciplinarios permite resolver las situaciones
probleméticas més variadas y diferentes en el campo laboral ” (Sotomayor-Aurioles
2015) en donde el autor se refiere especificamente a “campo de trabajo” como una
empresa de consultoria en materia de mejora de procesos a empresas y que por ende
implica trabajar en &reas multidisciplinarias.

Sotomayor también comenta que :” Los perfiles profesionales con mayor semejanza
en las capacidades de innovacion, son los mas demandados en la industria de la
consultoria, por lo mismo la formacion de ingenieros o licenciados en electronica
presenta una opcién importante de su interés...” (Sotomayor-Aurioles 2015).

De acuerdo a lo anterior se realizdé un analisis personal al trabajo elaborado dentro
de la consultoria para la cual esta contratado al momento de escribir su tesina, el que
suscribe este trabajo, pues ha notado que para desempefarse de manera adecuada
en esa area, no puede mantener una vision limitada anicamente a lo aprendido en la
FCE, pues sefala lo natural que resulta la “innovacion” en su area laboral dado que
cada cliente por quien es contratado tiene necesidades especificas que dificilmente
podrian caber en un esquema limitado.

En dicho andlisis el autor de esta tesina concluye que la formacion adquirida en la
FCE fue clave para innovar y adquirir habilidades de autoaprendizaje y habilidades
analiticas que le han ayudado a encontrar soluciones especificas a problemas
variados y gue ademas implican no solo cosas, sino personas de distintas disciplinas.
Por esta razén y de acuerdo a lo dicho por Sotomayor se puede decir que: “ Los
cambios en el mundo actual se estan caracterizando por la globalizacién de las
economias y el desarrollo de la tecnologia, por lo mismo la industria se encuentra con
la demanda de perfiles de egresados que puedan adquirir y transformar la informacién

de manera agilizada y masiva” (Sotomayor-Aurioles 2015).



Del trabajo de Sotomayor, se analiza que el autor del presente trabajo sin necesidad
de trabajar en una consultoria pero por el contexto de la organizacion en que labora,
aunado a la diversidad de actividades de distintas dependencias de la BUAP con
qguienes ve directamente involucrado, se puede notar que:

e Trabaja con grupos interdisciplinarios

e Transforma informacién para toma de decisiones

e Esta altamente comprometido con la “Innovacion”.
Para fundamentar lo anterior, tomando como ejemplo del plan de estudios que curso
el autor la materia de “Algebra Lineal” por citar una materia de enfoque matematico y
asi citar las “Competencias Matematicas” definidas por Guzner “...Una sociedad tan
cambiante como la actual exige que los ciudadanos posean una cultura matematica
basica, que le permita entre otras cosas, abordar exhaustivamente la evolucion de la
Ciencia y las nuevas tecnologias...” (C.Guzner 2012).
Guzner no se esta limitando a decir que la formaciéon con competencias matematicas
sirven Unicamente para analizar y transformar informacion en acciones concretas que
beneficien a una empresa como en el caso de Sotomayor, va mas alla y afirma que
las competencias matematicas se convierten en una herramienta esencial para poder
asimilar la avalancha de cambios provocados por la evolucion de la tecnologia. Que
como se podra evidenciar en lo subsecuente del presente trabajo, es un elemento
esencial para desempefarse en un area como la de videoconferencias.
Continuando con la “competencia matematica” y el cdbmo se puede facilitar al
estudiante, habla de saberes que tienen bases en un conocimiento anterior: “...La
educacion matematica es una disciplina que se aborda en distintos niveles: cada
saber, se basa en un saber anterior, sobre ndcleos problematicos que integran su
experiencia y su propia reflexion, construyen los nuevos conceptos y las
vinculaciones que la dan sentido a la aplicabilidad...” (C.Guzner 2012). De este modo
y retomando la reticula de materias de la FCE , se notan materias claramente seriadas
como “Algebra Lineal I’ y “Algebra Lineal II” solo por mencionar algunas, pues el plan
de estudios contaba con mas materias como: Calculo, Ecuaciones Diferenciales,
Fisica y que de acuerdo a la cita anterior de Guzner es notorio que con todas estas

materias el autor adquiri6 gran capacidad para adaptarse a la tecnologia de



videoconferencias misma que de manera continua estd evolucionando. Como
evidencia de ello se puede mencionar que el autor inicié su vida profesional en
videoconferencias siendo que en el plan de estudios que curso no cuenta con ninguna
materia sobre comunicacion de video en redes de datos TCP/IP.

Anexo 0: Plan de estudios FCE 1993

Del documento elaborado por Guzner se concluye que la inteligencia matematica
aporta habilidades al autor que coadyuvan a su actualidad laboral, con funciones
como resolucion de problemas tecnolégicos y de operacién, a visualizar los retos u
oportunidades de manera matematica para poder abordarlos de manera estructurada
y analitica, localizando asi areas de oportunidad en los servicios coordinados por el
autor.

En resumen, es claro que la formaciéon con enfoque matematico adquirido en la FCE
permitié al autor acceder a oportunidades laborales tan variadas como un servicio de
videoconferencia del que no tenia conocimiento alguno al momento de iniciarse en el

mismo.

2.2.Andlisis de las competencias para el desarrollo de las videoconferencias en el
protocolo H.323 en la DGIE — BUAP.

Dado que el autor empez6 a laborar en el area de videoconferencias en el afio
2001 a la fecha, se tomardn las muestras de cada 5 afios considerando las
actividades realizadas por el mismo en esas fechas. Con esta informacion se realizara
una descripcion de puesto con las actividades sustantivas realizadas en el area en
gue se desempefiaba el autor en el momento de la muestra, para después compararlo
con el actual esquema de competencias planteado por la Direccion de Recursos
Humando (DRH) de la BUAP.
Asi, se lograra tener una perspectiva del desarrollo profesional del autor brindando

una panoramica sobre el mercado laborar en el area de videoconferencias.



Historial de Competencias utilizadas por el autor:
Afio 2001:

El autor al momento de iniciar actividades en la entonces Direccion de
Educacién a Distancia, se encontraba recién egresado de la Facultad de Cs. de la
Electrdnica, con las materias del plan de estudios del afio 1993 aprobadas al 100%.
Actividades realizadas: realizacion de videoconferencias H.323 y H.320, realizacion
de audioconferencias analdgicas, recepcion de telesesiones satelitales.

Area de trabajo: El autor se desempefiaba en 2 Aulas virtuales del area de la salud.

Habilidades Técnicas Grado de dominio
Audio Basico
Video Basico
Redes de datos Basico
Windows 95 Basico

Tabla2: Habilidades técnicas 2001 elaboracion propia

HABILIDADES GENERICAS EN 2001

Grado de dominio
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Gréfica 1; Habilidades genéricas 2001 elaboracion propia
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Anexol: Diccionario de habilidades genéricas DRH

Afio 2006:

En este afio la BUAP por medio de Sistemas de Informacion Universitario (S1U)
invierte en otra unidad multipunto, administracion que recae en el autor de este
documento.

Actividades realizadas: administracion de la unidad multipunto, realizacion de
videoconferencias H.323, realizacion de transmisiones de video en vivo, realizacion
de audioconferencias analdgicas, recepcion de tele sesiones satelitales y
administracion de espacios.

Area de trabajo: El autor se desempefiaba principalmente en 2 Aulas virtuales del

area de la salud y 1 Aula Virtual de Educacion a Distancia en CU.

Habilidades Técnicas Grado de dominio

Audio Avanzado
Video Avanzado
Redes de datos Basico
Windows Media Server .
s Medio
Windows 98 Avanzado
Administracion de MCU Medio
Administracion de
sistemas de Medio
videoconferencias
Enlaces de datos
Basico

satelitales

Tabla3: Habilidades técnicas 2006 elaboracion propia
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HABILIDADES GENERICAS EN 2006
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Grafico 2: Habilidades genéricas 2006 elaboracion propia

Anexol: Diccionario de competencias DRH

Afo 2011:

Las actividades desarrolladas por el autor son: realizacion de
videoconferencias H.323, realizacién de videoconferencias de escritorio con clientes
como Skype, Webex Elluminate, etc., realizacion de transmisiones de video en vivo,
produccién de video y administracion de espacios
El autor se desempefiaba principalmente en 2 Aulas virtuales del area de la salud, 1

Aula Virtual de Educacion a Distancia en CU y el Salén 105.
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Tabla 4; Habilidades técnicas 2011 elaboracién propia

HABILIDADES GENERICAS EN 2011

Grado de dominio
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Grafico 3: Habilidades genéricas 2011 elaboracion propia
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Ano 2016:

Momento en que se realiza la auditoria para la certificacion en 1ISO 9001:2015
y en de acurdo al “Sistema de Gestion de Calidad” de DGIE, el autor presentara la
siguiente descripcion de puesto:
Principales actividades generales:

Administrar los espacios y recursos tecnoldgicos para realizacion de
videoconferencias y eventos grabados.
Mantener una agenda de eventos para la asignacion de espacios y equipo de
comunicacion para los eventos que requieran transmision o grabacion.
Realizar la revision de las areas como espacios para transmisién de eventos remotos.
Asegurar la realizacion de la transmisién y grabacion de los eventos comprometidos
por la Direccion: generar los indicadores, elaborar los informes para las revisiones
por la Direccion y documentar las incidencias que afecten el desempefio de las
funciones de su area.
Distribuir la carga de trabajo: supervisar las actividades del personal de area y
asegurar la comunicacion con las demés coordinaciones; asegurar la disponibilidad
de la informacion compartida; identificar areas de oportunidad para la mejora de los
procesos.
Elaborar y dar seguimiento al plan anual de mantenimiento.
Apoyar a la Direccion General en el mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad
De dichas actividades se identifican como indicadores de desempefio:
Agenda de eventos actualizada (Solicitados vs. Registrados).
Eventos realizados en tiempo y de acuerdo a los requisitos solicitados.
Oportunidades de mejora detectadas.

Gestion de las incidencias registradas.
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Habilidades Té&cnicas Grado de dominio
Conoce y aplica las herramientas del area de
tecnologias de comunicacion (servicios, protocolos T —
para la transmision de voz, datos y video, instalacion,
lluminacion y sonorizacion)
Conoce la aplicacion de la Norma |50 9001:2015 Basico
Conoce la aplicacién de herramientas de calidad Basico
Uso de las TIC como herramienta de trabajo Medio
Conocimiento de la lengua extranjera (inglés) como

. i ) Medio
herramienta de apoyo para desempefiar sus funciones.

Tabla 5: Habilidades técnicas 2016 elaboracion propia

HABILIDADES GENERICAS EN 2016

Grado de dominio

LMowWCOZNZUONAONLZOLZZZO50Z2Z2<LY0
IzIY2f8093522382092005=2900002122
SsSNzo0o0< VO 22t o0og oo <000 <L o002
Y Z0 - «x 0<as 2,0 sz ewascso==0
mUZLLMZ_Q) H 0> wuYoNGgYEDSW D OV
5052392893 .%52288y8zs8552232:3¢8¢
m(‘r8&05:j—oimzzjgg_g(—lwhﬁf—mgm
&<2oo<<DODO o z S w O LCE N o Lx o
w = o © o = < Nz < W Z w
o % Sk zw o zZ L < < Ogn'o by o<
n - <>>5Pf < S ow s = — < @
N <C — " o) &) = <
»n = w o 9 =
— w (@] od < w -4
I a O & o oo — — O
< < O - = w =z = =
z =z w Z w <
< o w o 2
O o z
o

Grafico 4: Habilidades genéricas 2016 elaboracion propia

Anexo 1: Diccionario de habilidades genéricas
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3. Videoconferencia con protocolo H.323

3.1.Videoconferencia:

La videoconferencia como herramienta de comunicacion tiene distintos tipos de
definiciones, dependiendo el area de conocimiento desde la que se esté considerando,
esto es tal vez por el apoyo que este medio brinda a distintas areas de estudio en
conjunto a la penetracion del servicio en distintos niveles de la vida cotidiana, situacion
gue se ha dado por la sociabilizacion de la tecnologia haciéndola cada vez méas asequible
a distintos grupos sociales y profesionales, como ejemplo de esto se pueden mencionar
los teléfonos celulares con capacidad para realizar enlaces de videoconferencia.

Una definicion de videoconferencias desde la perspectiva educativa la da Cabero quien
la define como: “conjunto de hardware y software que permite la conexidon simultanea en
tiempo real por medio de imagen y sonido que hacen relacionar e intercambiar
informacion de forma interactiva a personas que se encuentran geograficamente
distantes, como si estuvieran en el mismo lugar de reunion”(Cabero-Almenara & Barroso
2014a). Ademéas Cabero diferencia “entre videoconferencias punto a punto y
videoconferencia multipunto segun el nimero de equipos que se encuentren conectados”
(Cabero-Almenara & Barroso 2014b) donde punto a punto constara de dos equipos
participando en la misma reunién y multipunto cuando mas de dos equipos estan
conectados en la misma reunion.

De la definicién citada anteriormente es necesario aclarar que el término “Tiempo Real”
no es como el utilizado en analisis y caracterizacion de circuitos electrénicos donde se
contemplan bases de tiempo de nano segundos. De acuerdo a Dias Santos “El termino
<tiempo real> sirve para denotar un sistema de computacion en el que los resultados del
proceso estan inmediatamente disponibles para el usuario” (Saffady 1986)

En materia de digitalizacion de video y transporte de datos, se habla sobre la criticidad y
vigencia de los datos. Refiriéndose a que son sistemas altamente eficientes presentando
retardos minimos y como concluye Tanenbaum: “...Para la multimedia en tiempo real,
como las videoconferencias, la codificacion lenta es inaceptable, La codificacion debe
ocurrir en el momento, en tiempo real...”. (Tanenbaum 2003a), por mencionar un ejemplo

de la criticidad en la vigencia de los datos en proceso de video podemos mencionar “Las
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aplicaciones en tiempo real como la de telefonia y la de videoconferencia, tienen
requerimientos estrictos de retardo. Si cada una de las palabras de una llamada
telefénica se retrasa exactamente por 2.00 segundos los usuarios hallaran la conexion
inaceptable” (Tanenbaum 2003b)

Si consideramos a la videoconferencia como un medio de “comunicacion” sera necesario
citar a Wiemann quien argumenta sobre la importancia de la comunicacion humana:
“Cuando la comunicacién es competente, por lo general es eficiente y adecuada y
favorece el desarrollo de las relaciones competentes que son aquellas que funcionan

” o

para que la gente participe” “A través del lenguaje nos revelamos a los demas, reducimos
la incertidumbre que tenemos acerca de otros” (Wiemann 2011)

El autor del presente documento considera como ventaja de la videoconferencia a la
capacidad de transmitir parte del “lenguaje no verbal”’ de los interlocutores que participan
en una comunicacion por este medio mismo que Rebel define como: “...Todas las
acciones motoras, sensomotoras y psicomotoras se denominan en conjunto lenguaje
corporal...” “...Es comunicacion espontanea e instintiva, pero al mismo tiempo

”

calculada...” “...El lenguaje corporal es un paralenguaje y acompafia a toda la expresion
verbal. Puede acentuar la informacion, modificarla, o incluso a veces anular su
significado convirtiéndose en una meta-comunicacion...” (Rebel 2012).

Para finalizar el punto sobre comunicacibn se mencionara a la “comunicacién
bidireccional” que Guillen define del siguiente modo: “...En la comunicacién bidireccional
la informacién emitida se va ajustando a las condiciones del receptor a medida que este
va interviniendo y dando sus opiniones. Estas opiniones se pueden expresar
verbalmente, gestualmente o en forma escrita...”(Guillén 2003)

De acuerdo a lo anterior podemos notar las ventajas de la videoconferencia como medio
de comunicacion humana y las razones porque se ha posicionado por encima de otros
medios, asi como por que esta en constante evolucion brindando un amplio mercado

laboral.
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3.2.Protocolo H.323

Las videoconferencias se pueden realizar por distintos medios, como cuatro
cables de audio y video tendidos de un lugar a otro. Pero cada forma en que se conectan
las “Salas de videoconferencia” impacta directamente en el costo, versatilidad y calidad
de la misma.
El protocolo H.323 es un estandar internacional de comunicacion en videoconferencias
gue garantiza la interoperabilidad de las salas con quienes se desea conectar.
Por esta raz6n comenzaremos citando a Mata que define a los protocolos del siguiente

modo: “...Los protocolos son arreglos entre personas 0 procesos. En esencia un
protocolo es un conjunto de reglamentos acerca de la formalidad o precedencia” “Cada
nivel dentro de la red consiste en protocolos especificos, es decir, reglas de
comunicacion que desempefian un conjunto dado de funciones...” (Mata-Hernandez &
Gonzalez-Pozo 2003).

En el entendido de que es un protocolo continuaremos con el “protocolo de
videoconferencias H.323” que es establecido por la ITU: “La UIT es el organismo
especializado de las Naciones Unidas para las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion — TIC. Atribuimos el espectro radioeléctrico y las oOrbitas de satélite a
escala mundial, elaboramos normas técnicas que garantizan la interconexion continua
de las redes y las tecnologias, y nos esforzamos por mejorar el acceso a las TIC de las
comunidades insuficientemente atendidas de todo el mundo.

La UIT estd comprometida para conectar a toda la poblacién mundial — dondequiera que
viva y cualesquiera que sean los medios de que disponga. Por medio de nuestra labor,
protegemos y apoyamos el derecho fundamental de todos a comunicar.” (ITU 2016)

La ITU-T como organismo regulador define al protocolo H323 como una recomendacion
dentro de la serie “H” que es para sistemas audiovisuales y multimedia.

Dentro de la Serie H se encuentra “...La normativa H.323 permite comunicaciones
multimedia sobre la red Internet...” (Zanuy 2000a) el protocolo “H.323 utiliza
comunicaciones seguras e inseguras, en el caso de sefales de control de datos, su
transporte debe ser seguro. No puede perder partes de la informacion y se debe de
recuperar en el orden en que fue enviada para ello se usa TCP (Protocolo de control de

transmision) que garantiza que la informacion se recibe libre de errores y en la secuencia
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correcta.”(Zanuy 2000b), esto implica que no se pueden recuperar datos perdidos y que
la vigencia de los datos es critica porque no se pueden poner datos anteriores a los ya

mostrados pues perderia continuidad la comunicacién entre las personas.

ITU-T H-5ERIES RECOMMENDATIONS
AUDIOVISUAL AND MULTIMEDIA 8YSTEMS

CHARACTERISTICS OF VISUAL TELEPHONE SYSTEMS H.100-H. 1949
INFRASTRUCTURE OF AUDIOVISUAL SERVICES
General H.200-H.219
Transmission multiplexing and synchronization H.220-H.229
Syslems aspects H.230-F.239
Communication procedures H.240-H.259
Coding of moving video H.260-H.279
Related systems aspects H.280-H.299
Svystems and terminal equipment for audiovisual services H.300-H.349
Directory services architecture for audiovisual and multimedia services H.350-H.359
Cuality of service architecture for audiovisual and multimedia services H.360-H.369
Supplementary services for multimedia H.450-H. 4949
MOBILITY AND COLLABORATION PROCEDURES
Crverview of Mobility and Collaboration, definitions, protocols and procedures H.500-H.509
Muohility for H-Series multimedia systems and services H.510-H.519
Mobile multimedia collaboration applications and services H.520-H.529
Security for mobile multimedia systems and services H.530-H.539
Security for mobile multimedia collaboration applications and services H.540-H.549
Mobility interworking procedures H.550-H.559
Muohile multimedia collaboration inter-working procedures H.560-H. 569
BROADBAND, TRIPLE-PLAY AND ADVANCED MULTIMEDIA SERVICES
Broadband multimedia services over VISL H.610-H.6149
Advanced multimedia services and applications H.620-H. 629
IPTV MULTIMEDIA SERVICES AND APPLICATIONS FOR IPTV
General aspects H.700-H. 719
IPTV terminal devices H.T20-H.729
[FTY middleware H.730-H.739
[PTY application event handling H.740-H.749
IPTY metadata H.750-H.759
[FTY multimedia application frameworks H.760-H. 769
[PTV service discovery up lo consumplion H.7T0-H.779

For firther desils, please refer o the list of ITU-T Recommendeations,
Figura 1: ITU-T Protocolos de la serie H (Itu-T 2009)

En el grafico anterior se encuentran listados los protocolos de la Serie H que
contempla la ITU-T para los distintos protocolos de compresién de datos, audio o video
gue seran empaquetados y asi ser transportados en una red de datos.

Del H.200 al H.499 se enlistan protocolos que hablan sobre lo que deben cumplir
sistemas de video teléfono e infraestructura para servicios audiovisuales.

Precisamente en este apartado se encuentra el protocolo H.323 que incluye desde el
H.300 al H.349.
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El protocolo H.323 es identificado para sistemas y equipos terminales de servicios

audiovisuales, mientras que los protocolos:

Del H.500 al H.569 tratan sobre movilidad y procedimientos de colaboracion.

Del H.610 al H.269 definen servicios de banda ancha, triple play, multimedia avanzada.

Del H.700 al H.779 acuerdan servicios multimedia y aplicaciones para IPTV (Internet,

Protocol, Television).

Cabe mencionar que el protocolo H.323 es sometido a revisiones periddicas para

garantizar la vigencia e interoperabilidad con otros sistemas y actualmente se encuentra

en su version numero 7 que fue publicada en diciembre de 2009 y cuya historia se nota

desde noviembre de 1996 con la publicacion de la primera edicion.

History
Edition
1.0

il

Recommendation
ITU-TH.323

ITU-T H.323

ITU-T H.323 Annex D

ITU-T H.323 Annex E

ITU-T H.323 Annex F

ITU-T H.323

ITU-T H.323 Annex G

ITU-T H.323

ITU-T H.323 Annex M3
ITU-T H.323 Annex Q

ITU-T H.323 Annex R

ITU-T H.323 Annex P

ITU-T H.323

ITU-T H.323 (2003) Amend. |
ITU-T H.323 (2003) Amend. 2
ITU-T H.323

ITU-T H.323 v7

Rec. ITU-T H.323 (12/2009)

Approval

1996-11-11
1998-02-06
1998-09-25
1999-05-27
1999-05-27
1999-09-30
2000-02-17
2000-11-17
2001-07-29
2001-07-29
2001-07-29
2003-01-13
2003-07-14
2005-01-08
2005-01-13
2006-06-13
2009-12-14

Study Group
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16

Figura2: ITU-T Historia del protocolo H.323 (Itu-T 2009)
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En una reunién por videoconferencia el elemento principal es el CODEC, que es el
responsable de tomar todas las sefiales analdgicas del ambiente, como luz y sonido,
digitalizarlos, empaquetarlos y enviarlos por la red de datos de acuerdo a la normativa
H.323. Joglar comenta que un CODEC es entendido como una transferencia de
informacion donde participan los siguiente componentes de una fuente de informacion:
un emisor codificador, un canal de transferencia, sobre el que influye normalmente una
fuente de interferencia, un receptor decodificador y el usuario. (Joglar 2009). En el mismo
libro, Joglar menciona las cuatro técnicas principales sobre compresion basica de datos
(video), sus beneficios en cuanto a ahorro de espacio en memoria y en consumos de
ancho de banda, en las que por mencionar algunas estan: Modulacién del codigo por
impulsos PCM, Codificacion Predictiva DPCM, Codificacion por Transformada,
Codificacion por Interpolacién/Extrapolacion.

La ITU-T menciona lo siguiente respecto a las terminales H.323 o CODEC: Las
terminales H.323 proveen comunicaciones con audio y de manera opcional video y datos.
En enlaces punto a punto o multipunto. Estas pueden trabajar con otras terminales de
la serie H desde distintos tipos de enlaces por el uso de Gatekeepers. (Itu-T 2009)

Anexo 2: ITU-T diagrama de interoperabilidad del protocolo H.323

Scope of Rec. ITU-T H.323
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Figure 4 — I'TU-T H.323 terminal equipment
Figura 3: IUT-T Representacion con diagrama a bloques de una terminal H.323 (Itu-T

2009)
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En la figura anterior, se aprecian los elementos de una terminal H.323 donde se
encuentran tres elementos importantes: entrada, salida, interfaz de red y el protocolo
H.323, siendo los elementos de entrada y salida dispositivos de audio, video, datos y la
“‘interfaz humano-maquina”.
En el alcance de H.323 se describen 5 bloques principales que son protocolos
obligatorios:

1. Codec de video (ITU-T H.261 y H.263)

2. Codec de audio (ITU-T G.711, G.722, G.723, G.728 y G.729)

3. El'ITU-T H.245 para control de retardo

4. Informacién sobre la codificacidn, asi como capacidades de envio y recepcion

5. EIITU-T H.225.0 que es un protocolo de comunicaciones para sefalizar la [lamada

y sefializacion del registro, admision y estado.

Sobre la interfaz de red se puede decir que, el protocolo H.323 esta pensado para redes
Ethernet, (IEE803.3), Fast Ethernet (IEEE 802.3u), FDDI, Token Ring (IEEE802.5) y
ATM, aunque la ITU-T no limita la posibilidad de trabajar en otro tipo de redes, puntualiza
gue no es necesario tener calidad de servicio.

Nota: Existen otros protocolos que son populares como el H.264 para compresion de
video eficiente por la calidad de imagen y el bajo consumo de ancho de banda o
memoria. Cabe mencionar que este protocolo no es porque de acuerdo a ITU-T es

opcional.

3.3. Antecedentes de videoconferencia:
“...El servicio de videoconferencias se instauré a mediados de la década de
1970, en USA por la AT&T. Se establecié una red que vinculaba las ciudades de New
York, Washington, San Francisco, Los Angeles y Chicago. En salones especiales con
video color NTSC, se realizaban funciones privadas o publicas. Para 1990 operaban

mas de 2500 salas asi dispuestas...” (Szymanczy 2013a)
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Esta referencia prueba la funcionalidad del servicio tomando en cuenta la curva de
crecimiento del nimero de salas implementadas, aun cuando en esas fechas los costos

del servicio eran elevados.

Szymanczy identifica los principales usos y usuarios de las videoconferencia: “...A fines
del siglo XX estos servicios fueron generalizados ofreciendo las empresas, sanatorios y
universidades, conferencias especializadas a sus grupos de directivos o profesionales
especializados, asi como transmisiones de operaciones quirlrgicas y clases cientificas
grupales...” (Szymanczy 2013b) Lo anterior valié para la implementacion del servicio de
videoconferencia en el afio 1998, a través de Educacion a Distancia en la BUAP,
ofreciendo asi las primeras conferencias Nacionales e Internacionales eliminando de

este modo gastos de desplazamiento por parte de los asistentes.

El primer CODEC utilizado en la BUAP fue un equipo VTel TC2000, que contaba con un
enlace dedicado a la UNAM que permitia enlaces con protocolo H.320 a una velocidad
méaxima de 128k con otras entidades educativas que contaran con un equipo compatible
y ademas estuvieran conectadas a la UNAM. Por esta razén se crea la RNVC que es

una red de datos dedicada a videoconferencia y que converge en esta entidad educativa.

En el afio 2000 la compafia VTel actualizd su sistema para la realizacién de enlaces
con protocolo H.323, permitiendo asi la comunicacién por redes Ethernet aumentando la
flexibilidad en el servicio, pero también evidenciando las nuevas necesidades de

infraestructura en materia de redes de datos.

En el afio 2002 el Sistema de Informacion Universitaria de la BUAP (SIU-BUAP) adquirio
una unidad multipunto de la marca Polycom para dar cobertura a distintas entidades de
la Bnemérita Institucion, incrementandose los servicios prestados. En el afio 2006 a
manera de actualizacion se adquiere la Unidad multipunto Codian con recursos del SIU,
pero cuya administracion y operacion recae nuevamente en Educacion a Distancia por

la experiencia y buenos resultados obtenidos en el servicio.
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Historial de videoconferencia en DGIE
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Grafica 5: Historial de servicios de videoconferencia en DGIE elaboracién propia

La grafica anterior muestra el histérico del numero de videoconferencias H.323
realizadas desde 2003 hasta 2016 en la BUAP por la DGIE, donde el nUmero de servicio

prestado incrementd cuando la BUAP invierte en equipos de videoconferencia.

Aurora Vidal en su investigacion analiza el uso de videoconferencias en el CINVESTAYV,
basandose en un estudio comparativo entre la videoconferencia de sala y la de escritorio.
“...El afio 2012 se transita a una tercera etapa del SV que prevalece hasta el dia de hoy.
La nueva inversion responde al crecimiento presentado por investigacion y docencia, dos
de las areas sustantivas del centro que también inciden en las actividades que realizan
las otras dos areas importantes del centro, vinculacién y administracion. La matricula
escolar y el numero de personal...” (Aurora et al. 2015) *(sic) (SV: servicio de
videoconferencias) Vidal concluye que debido al incremento de usuarios, aumenta la

demanda del servicio. Pues pasan de 86 estudiantes a 136.

En el caso del servicio en DGIE, la poblacion universitaria siempre ha sido superior a la
capacidad del servicio de videoconferencias, por lo que se ha determinado que el

principal factor que incide directamente en la demanda del servicio es la calidad del
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mismo y un elemento clave para brindar servicios de calidad es la infraestructura

tecnoldgica actualizada que soporta las comunicaciones.

Tomando como referencia la grafica del nimero de servicios de videoconferencia
se puntualizan los momentos de crecimiento o disminucion de servicios, cruzando la
informacion con la adquisicién de equipo de videoconferencias y de manera anecdotica
se describe el comportamiento del servicio:

De 2006 a 2007 se aprecia un crecimiento pronunciado debido a:

e Madurez en las redes de datos de la BUAP

e Implementacion de enlaces satelitales a las unidades regionales

e Implementacion de salas de videoconferencias en Facultad de Medicina,
Tehuacén, Libres y Chignahuapan

e Adquisicién de una unidad multipunto que:

o Mejora la calidad de la videoconferencia H.323 al implementar nuevos
protocolos de compresién en audio y video.
o Descentraliza la administracion
De 2007 a 2011 se aprecia un crecimiento moderado pero sostenido, donde podemos
decir que el servicio alcanza indices de calidad del 80% aproximadamente y el servicio
se consolida ante la comunidad universitaria local y se convierte en un referente nacional.
En 2011 el indicador inicia un descenso cuyas causas son:

e Servicios similares y gratuitos que empiezan a ganar terreno frente al servicio en
H.323 debido a la mejora de protocolos de comunicaciéon en audio y video que
presentan, que ademas disminuyen la necesidad de equipamiento y ancho de
banda dedicado para la videoconferencia.

e Elincremento del ancho de banda por los proveedores de datos en BUAP

e Servicios de banda ancha domésticos y baratos

e Disminucion de costos de la tecnologia de videoconferencias

Se puede concluir que el principal factor para el crecimiento del servicio de
videoconferencias fue la inversion en tecnologia, mientras que la causa para la

disminucién del servicio es una migracion de ésta.
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3.3.1. Equipos de videoconferencias utilizados en DGIE

A continuacion también de manera anecdoética se enunciaran las principales
caracteristicas de los equipos utilizados en la DGIE dentro del periodo de tiempo antes
mencionado:

VTel TC2000: Equipo adquirido en 1999, constaba de una computadora personal
ensamblada por el fabricante con un procesador Pentium, 32 MB de memoria RAM y un
disco duro de 250MB. Compensaba la poca capacidad de proceso con una tarjeta ISA
full lenght adicional para el video, que era recibido de la camara analdgica y con el
sistema de audio y video profesional instalado en la sala ofrecié una integraciéon completa
para la realizacion de videoconferencias en el lugar.

Al tener un sistema operativo comercial y conectado a internet quedaba en una situaciéon
vulnerable en seguridad. Cabe mencionar que para la proyeccién de diapositivas, los
archivos se copiaban directamente a la computadora que soportaba el sistema de
videoconferencia, exponiendo al equipo a virus informéticos.

Cuando iniciaba el sistema tomaba aproximadamente de 5 a 10 minutos. Lo que
implicaba que si en algun evento fallaba, se reiniciaba el equipo, por lo que se perdia

tiempo importante de la reunién.

Anexo 3: Equipo de videoconferencia VTel TC200 y su relacion con el histérico de uso
del servicio
Anexo 4: Resumen del manual de VTel TC2000

Sony PCS1600: En 2002 se adquirio este equipo que fue de los primeros intentos
de Sony para incursionarse en el mercado de videoconferencias. Sus ventajas frente al
sistema anterior (VTel TC 2000) eran:

-Tamafio reducido
-Hardware dedicado
-Interfaz amigable

-Inicio rapido
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Desafortunadamente este equipo presentaba problemas de sobrecalentamiento,
provocando una falla que retrasaba el video por 30 segundos, haciendo imposible llevar
una conversacion natural. El equipo se llevd a garantia y se resolvio el problema pero
gener6 desconfianza en la marca.

Anexo 5: Equipo de videoconferencia Sony PCS 1600 y su relacion con el histérico de
uso del servicio

Anexo 6: Manual de Sony PCS 1600

Polycom SP 128: en 2004 se adquirieron estos CODEC de hardware dedicado
gue eran un sistema muy parecido al de Sony PCS-1600, pero con ventajas como los
protocolos de compresion de audio: G.728 y de video H.263 CIF y QCIF, ligero y, con
una interfaz operativa intuitiva y simple. Todo esto con la finalidad de disminuir la
necesidad de personal especializado en videoconferencias para operarlos. También es
importante mencionar que el control remoto con que se operaba gané premios de disefio,
ergonomia y usabilidad.

La principal ventaja frente a los equipos anteriores fue:

-Inmediatez de arranque

-Interfaz de facil uso

-Seguridad ante ataques o virus informaticos

La desventaja, fue no contar con capacidad para transmitir contenidos de forma directa.
Anexo 7: Equipo de videoconferencia Polycom SP128 y su relacion con el historico del
servicio

Anexo 8: Manual de equipo de videoconferencia Polycom SP128

Sony PCS G50: En 2010 se adquirieron estos sistemas de hardware dedicado y
bajo costo frente a los lideres del mercado de ese entonces (Tandberg y Polycom).
Estos equipos incorporaban:

-Protocolo H.264 en compresion de video,
-Protocolo G728 en audio

-Un avanzado control de eco
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-Realizar enlaces multiconferencia hasta con 4 sedes simultaneas y con capacidad de
re-negociacion el ancho banda durante la llamada, suficiente para sostener enlaces de

videoconferencias a 64Kbps.

Estos equipos contaban con salidas de video en VGA, facilitando la conexién a video-
proyectores.

La principal desventaja frente a la competencia fue la incapacidad de enviar contenidos
de forma autébnoma, para ello fue necesario complementar con el accesorio “Caja de
contenidos” con un costo aproximado de $30,000.00 pesos.

Esta fue la primera ocasion que el autor de esta memoria decidié sobre la adquisicion

de los mismos.

Anexo 9: Equipo de videoconferencia Sony PCS G50 y su relacion con el historico de
uso del servicio

Anexo 10: Manual del equipo de videoconferencia Sony PCS G50

3.3.2. Unidades multipunto:

Polycom MGC 50: Con un costo aproximado de un millbn de pesos. Su
administracion era centralizada por medio de software instalado en una computadora
personal que sirvio para: realizar llamadas, crear salas, controlar ancho de banda de la
llamada, controlar protocolos de comunicacién durante la llamada, agendar reuniones y
tener un directorio de equipos de videoconferencia.

La gestion del equipo limitaba la movilidad del administrador de videoconferencia,
imposibilitando la posibilidad de conocer de primera mano las fallas que se presentaban

durante los enlaces.

Anexo 11: Unidad de conferencias multipunto Polycom MGC 50
Anexo 12: Manual de MCU Polycom MGC50

Codian MCU 4205: Con un costo aproximado de medio millon de pesos, la

administracion del equipo era descentralizada gracias a una interfaz web para que fuera
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gestionado desde cualquier equipo de computo conectado a internet. Los equipos
terminales llamaban directamente al MCU y utilizando el control de camara remota, entrar
de forma auténoma a la reunion que les correspondia. También implement6 elementos

de seguridad que permitieron privacidad en las reuniones.

Otra ventaja del sistema fue el accesorio adquirido “firewall transversal’, que constaba
de dos puertos de red separados fisicamente, pero que internamente la unidad
multipunto unificaba. Lo anterior permitié conectar un puerto dentro de la red BUAP y el
otro puerto fuera del Firewall con altas implicaciones en la calidad de la prestacion del
servicio y mejor6 la interoperabilidad con otros equipos de videoconferencia a nivel
nacional. Lo anterior ocasion6 que el servicio de videoconferencias de la BUAP se
centralizara en DGIE.

Es importante mencionar la capacidad de este equipo para realizar streaming de video
ya fuera “unicast” o “multicast” y asi disminuir las necesidades de equipamiento en las
salas para visualizar las videoconferencias, herramienta que resulté muy util en el caso
de conferencias magistrales donde la retroalimentacion por parte de las sedes era
limitada o nula. La atenuante en este servicio es que en el caso de streaming unicast,
cada equipo de codmputo que se conectaba a la unidad multiconferencia, consumia la
mitad de los recursos de una sala y con calidad inferior, también es importante mencionar

gue requeria la instalacion de los codecs de audio y video para poder visualizar la sesion.

Otra ventaja de esta unidad multiconferencias, fue la capacidad de conectar directamente
equipos de computo para enviar canal de contenidos. Solo era necesario instalar en la
computadora el programa VNC 3.5 pero a partir de la actualizacion a Windows Vista

dicho programa dejo de proveer soporte.
Como punto en contra, es importante mencionar la incapacidad de controlar a los

usuarios en el uso de recursos como protocolos y anchos de banda, pues este equipo

se administra en base a puertos de audio y video, veinticuatro de cada uno para ser
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precisos. Cada usuario que se conectaba utilizaba dos puertos de audio y dos de video,

por lo que permitia enlazar a 12 usuarios de manera simultanea .

Anexo 13: Unidad de videoconferencias multipunto Codian MCU 4205
Anexo 14: Hoja de datos MCU Codian

PEXIP: Unidad MCU por software implementada en 2015 por CUDI2 y DGCyTIC
- BUAP del que nuevamente DGIE ha seguido administrando la unidad multipunto
implementada y financiada por CUDI. Se aloja en una instancia de la DGCyTIC BUAP,
reactivando asi los servicios de videoconferencias prestados por la CTC-DGIE. Dicha
unidad multipunto, brinda la flexibilidad al usuario de conectarse desde su computadora
con el apoyo de una camara web, desde su tableta o celular. También permite enlaces

de videoconferencia via redes inalambricas y con video de alta definicion.

Anexo 15: Guia del administrador PEXIP

3.3.3. Salas de videoconferencia:
Aula Virtual de la DGIE:

En el entonces Centro de Tecnologia Educativa CTE (1997), se crea “El Aula
Virtual Multimedia” un espacio con capacidad de comunicar via audio y video de manera
bidireccional y en tiempo real. Como parte del equipamiento que implementaba el lugar,
se contaba con dos pantallas de retroproyeccién de 50” un sistema de audio “Home

Teatre”, mezcladora de audio con micréfonos, amplificador y bocina:

Audio: Mezcladora de 12 canales, con 4 micréfonos UHF de pufio, amplificador de audio
y bocinas.

Video: Dos pantallas de retroproyeccion de 50”

Videoconferencia: Sistema de videoconferencia con camara robética, micréfonos de
mesa y monitor de video 32"

Actualmente el término “Aula Virtual” se sigue utilizando en la BUAP a pesar de ser un

concepto que ha evolucionado a tal grado que ni siquiera implican espacios fisicos.
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En dicho espacio se atienden a distintas dependencias de la BUAP, generalmente
ubicadas en CU y en menores casos dependencias de otras areas de la Benemérita

Institucion.

Aula Virtual del Area de la Salud: En el area de la Salud BUAP se not6 mas
apertura a este medio de comunicacion, la administracion central de la BUAP después
de inaugurar el edificio que reemplazaria al dafiado por el sismo de 1999 asign6 dos
auditorios con capacidad para 35 personas cada uno, nombrados “Aula Virtual” y se
equiparon los espacios con circuito cerrado de audio y video entre los 12 auditorios que
estaban en el edificio.

Teleconsultorios: Otro de los proyectos que impulsoé la inversién de tecnologia
en este rubro fue el de “Telemedicina” mismo en el que el autor del presente trabajo
coopero por su experiencia. Dicho proyecto recibia apoyo econémico de la Organizacion
Mundial de la Salud O.M.S. y la Organizacién Panamericana de la Salud O.P.S. que
intentaba disminuir las necesidades de traslado a los enfermos y acceder a servicios
meédicos especializados. También se contd con apoyo para implementar un multipuerto

satelital y hacer enlaces de audio y video por este medio.

Dentro del marco de este proyecto también se establecieron enlaces satelitales y por
consiguiente de videoconferencia con las Unidades Regionales de la BUAP,
especificamente con Tehuacan, Chignahuapan y Libres. Donde se instalaron
“Teleconsultorios” que permitieron el apoyo de diagnésticos por parte de médicos

especialistas y de manera indirecta impulsé la ensefianza a distancia.
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3.4. Definicién del servicio en la CTC:

Como parte del proceso de certificacion fue necesario diferenciar las actividades
realizadas en la CTC, para ello se tomaron en cuenta las siguientes definiciones y dar
una perspectiva clara sobre las mismas.

Los autores Esteban y Grénroos reconocen la dificultad de dar una definicion precisa
sobre “servicios”, por lo que se dan a la tarea de analizar definiciones de distintos
organismos como la American Marketing Asociation (AMA) y concluyen que:

“...Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos
intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, se genera en la interaccion
entre el cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o los
sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los

problemas del cliente...” (Gronroos 1994)

Cabe mencionar que los autores anteriormente citados definen los “servicios intangibles”
como la satisfaccion de una necesidad especifica del cliente pero que no implica algun
producto. Tal es el caso de la CTC DGIE, cuya prestacion de servicios requieren recursos
tecnolégicos e infraestructura de redes de datos para la realizacion de las

videoconferencias.

Habiendo analizado estos enfoques sobre servicios, podemos afirmar que las actividades
realizadas en la CTC para comunicar via videoconferencia a la comunidad universitaria,

se definen como Servicios de informacién y comunicacion o de Telecomunicaciones.

Como parte de la estandarizacién del servicio de videoconferencias, fue necesario
conocer el contexto de la organizacion, por lo cual se observé a dependencias que
ofertaban los mismos servicios, contemplando un contexto nacional e internacional.

Como por ejemplo: la UNED y la UNAM.
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UNED:

“UNED es la mayor universidad de Espafa, con sus mas de 250.000 estudiantes que
cursan sus titulaciones oficiales (27 grados, 65 masteres universitarios, 18 programas de
doctorado) o sus mas de 600 cursos de formacion permanente; desde la sede central y
desde los centros asociados, se esfuerzan por apoyar dia a dia la meritoria marcha de

sus estudiantes hacia la meta de su formacion.” (UNED 2016)

Que respecto al servicio de videoconferencias enuncia en su pagina de internet:

“Salas dotadas del equipamiento necesario para la conexion a través de AVIP
Videoconferencia con cualquier otro participante (uno o varios) que disponga de sistemas
de AVIP Videoconferencia convencionales. Las Videoconferencias se podran realizar
tanto con sedes UNED como externas. Adicionalmente estas salas de Videoconferencia
disponen de una Pantalla o Pizarra Digital Interactiva que permite al ponente poder
actuar de forma interactiva sobre los contenidos del PC de la sala, utilizando para ello el
software Pizarra Online.” (UNED 2016)

Donde “AVIP” se refiere a Audio y video sobre IP y dada la definicién se nota que el

principal enfoque de las videoconferencias en este lugar es para clases a distancia.

UNAM:

En la pagina oficial de la UNAM, su identidad es expuesta de la siguiente manera: “La
Universidad Nacional Autbnoma de México ha desempefiado un papel protagoénico en la
historia y en la formacion de nuestro pais. Las tareas sustantivas de esta institucion
publica, autbnoma y laica son la docencia, la investigacion y la difusion de la cultura.

En el mundo académico es reconocida como una universidad de excelencia. La UNAM
responde al presente y mira el futuro como el proyecto cultural mas importante de México.
La UNAM es un espacio de libertades. En ella se practica cotidianamente el respeto, la
tolerancia y el didlogo. La pluralidad de ideas y de pensamiento es apreciada como signo
de su riqueza y nunca como factor de debilidad.” (UNAM 2016a)

Por lo que dicha institucion cuenta con el servicio de videoconferencias, otorgado de

manera institucional en la Direccion General de Computo y Tecnologias de Informacion
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y Comunicacion (DGTIC) dentro de la que se encuentra: “El Departamento de
Comunicaciones Audiovisuales y tiene como principal objetivo facilitar el acceso a
recursos de comunicaciones audiovisuales asi como proporcionar los servicios de
videoconferencia y tecnologia educativa a la comunidad universitaria a traves de la Red
de Videoconferencia de la UNAM (RVUNAM).” (UNAM 2016b)

En DGIE BUAP se cuenta con el “Aula Virtual” para prestar los servicios de
videoconferencia, que en realidad es una “Sala de videoconferencias” y que Verdu
define como “El area especialmente condicionada donde se alojaran los participantes
de la videoconferencia, asi el equipo de control, de audio y de video, que permitira el
capturar y controlar las imagenes y los sonidos que habran de transmitirse hacia los
puntos remotos” (Verdu 2006).

La versatilidad de la tecnologia elimina la necesidad de tener salas con equipo dedicado
para videoconferencias, ya que cualquier espacio con una terminal H.323 se puede
utilizar como “Sala de videoconferencia” pues los equipos de videoconferencia en la

actualidad son flexibles y facil de transportar.

Actualmente es posible realizar videoconferencias desde una computadora permitiendo
habilitar cualquier sala o salon de clase, como “Sala de videoconferencias” , pues sélo
se requiere un proyector de video, computadora y bocinas, disminuyendo asi los costos

de equipamiento y la necesidad de personal especializado.

Dado el nombre “Aula Virtual” es necesario considerar la siguiente definicion: “La
educacion virtual necesita un soporte tecnoldgico, pedagdgico y social el cual lo
constituye el Aula Virtual.”(Rojas 2009) Rojas a su vez cita a: “Roxane Hiltz, quien la
define como el empleo de sistemas comunicacionales mediada por ordenadores para
crear un ambiente analogico electronico de las formas de comunicacion que

normalmente se producen en un aula convencional” (Rojas 2009).

El término “Aula Virtual” a parecer del autor ha evolucionado y actualmente no aplica a

espacios como el de la DGIE en la BUAP, pues la definicion trata sobre espacios
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intangibles en la red y que sirven para reunir a personas que no se encuentran
fisicamente en el mismo lugar. Como ejemplo se puede citar la definicion del “Aula
Virtual” de Vanijja: “The system is composed of a teacher, students and the SIP server
(Asterisk server). The online virtual classroom using SIP system starts with the teacher
and the students register on SIP server with their predefined SIP accounts. The SIP
conference number is assigned to a conference room or the virtual classroom.” (Vanijja

& Supadetvivat 2012). En dicha definicion nunca se habla de espacios fisicos.

Podemos citar el slogan de la empresa CISCO respecto a las soluciones de
videoconferencia que oferta actualmente “Every place, every where” y plantean la
versatilidad del medio como “espacios de colaboracion” en lugares mas alla de muros,
fronteras o zonas horarias, permitiendo a la gente asi superar estas barreras,
incrementando de manera paralela la productividad de las mismas.

Toda esta informacién nos permite tener una perspectiva clara sobre los servicios de
videoconferencia en la DGIE, misma que sera utilizada posteriormente para el “analisis
de riesgos” y “contexto de la organizacion” durante el cambio de enfoque a la NOM ISO
9001 2015.

3.5. Estandarizacion del servicio de videoconferencias en protocolo H.323:
En este apartado se mencionan las actividades previas a la auditoria, respecto al
procedimiento de “Videoconferencias y Tvred” para enfrentar la auditoria de
observacion en ISO 9001 2015.

Es importante saber que es ISO, es por ello citamos a Lemos: “consenso internacional
sobre buenas practicas gerenciales, que busca repetitividad y cumplir con los requisitos
del cliente’(Lemos 2016) y que es aplicable “cuando una organizacidon necesita
demostrar su capacidad para proporcionar de manera coherente productos y servicios
gue cumplen con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios

aplicables”(Lemos 2016).

35



Paloma Lépez respecto a ISO 9001 2015 dice: “la revision del afio 2015 ha aterrizado
con numerosos cambios, en el enfoque, de la estructura, los requisitos e incluso en los
términos y definiciones lo que la convierte en una de las revisiones mas importantes y

significativas de la norma” (Lemos 2016).

Mientras que la Norma Mexicana determina a ISO como un proyecto basado en
principios de gestion de calidad PROY-NMX-CC-9000-IMNC (IMNC 2015) de lo que
define como principios: “ enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,
enfoque a los procesos, mejora, toma de decisiones basada la evidencia y gestion de las
relaciones.” (IMNC 2015)

DGIE ya contaba con la certificacion en ISO 9001-2008 y para la auditoria de observacién
en junio de 2016 hizo el cambio de enfoque a la norma ISO 9001-2015 por lo que se
reforzaron, el enfoque a procesos, liderazgo y compromiso, asi como mejora continua.
Anexo 16: Cuadro comparativo de ISO 9001:2015 e ISO9001:2008
Debido al cambio de enfoque en la norma surgirdn nuevos requisitos en el

proceso de videoconferencias que son:

e Contexto de la organizacion

e Pensamiento basado en riesgo

e Informacion documentada

e Control de productos y servicios suministrados externamente

e Nueva estructura alineada a otras normas

e Manejo del cambio

e Aplicabilidad

e Conocimientos organizativos

El presente documento se enfocara a describir los cambios en el “contexto de la
organizaciéon” y en el “pensamiento basado en riesgo”, dado que son elementos
fundamentales para llevar a cabo este cambio de enfoque y que es donde principalmente

se involucré al autor de esta memoria.
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Para el cambio de enfoque de la norma, se usaran elementos llamados “Herramientas
de calidad que ayudan a observar la calidad del producto y nos pueden ayudar a

encontrar fallas o deficiencias en algun producto o servicio”(Eider Fortea 2016).

Las herramientas empleadas por el autor en el proceso de videoconferencias fueron:
e Diagramas de causa y efecto
e Graficos de control

e Diagramas de flujo e histogramas.

3.5.1. Diagrama de Tortuga:

Para poder conocer el contexto de la CTC, el autor del documento elaboré6 el “diagrama
de tortuga” de la CTC para identificar:

e Entradas y salidas del servicio

e Recursos humanos y materiales con se brinda el servicio.
El diagrama de tortuga es una herramienta de calidad utilizada para identificar entradas
y salidas en el procedimiento de “videoconferencias y TvRed”.
Dicho diagrama se construy6 respondiendo las siguientes preguntas clave:

e (Conqué?

e ;Con quién?

e (;COmMoO?

e (Qué va a ser procesado?

e ¢;De quién?

e (Qué se debe entregar?

e ¢Paraquién?

e ¢ Qué resultados se obtienen?

e ¢ Qué relacion tiene con la politica de calidad?
Las respuestas a estas preguntas dieron la informacion necesaria sobre el contexto de
la organizacion, misma que puede ser utilizada para la toma de decisiones en la

prestacion de servicios.

A continuacion, se listan las preguntas y sus respuestas enfocadas a la CTC DGIE:
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¢ Con qué?
El equipo tecnoldgico que utiliza la CTC para el desempefio de sus actividades.
Respuesta:
e Codificadores de videoconferencia H.323
e Redes de datos
e Camaras
e Videoproyectores
e Pantallas
e Amplificadores de audio
e Microfonos
e Mezcladoras de audio
e Computadoras
e Cables de audio y video

e Espacios utilizados.

¢ Con quién?
Personal implicado directamente en las actividades para la prestacion del servicio de
videoconferencias.
Respuesta:
e Operador de transmisiones especialista en sistemas
e Operador de transmisiones especialista en produccion de video

e Coordinador de Tecnologias de Comunicacion.

¢, Como?
Pregunta que busca identificar las actividades para la prestacion del servicio.
Respuesta:

e La CTC cuenta con el “Procedimiento de videoconferencias y TvRed”

¢, Qué va a ser procesado?

Identificar el producto o servicio entregado por la organizacion.
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Respuesta: Como se definié anteriormente en el apartado “4.1 Prestacion de servicios
en la CTC” las actividades realizadas son para prestacion de servicios y se identifican
claramente las solicitudes por los usuarios para:

e Conferencias

¢ Reuniones de trabajo

e Ex@menes

e Eventos culturales.

¢,De quién?
En esta pregunta identifica quienes realizan las solicitudes a la CTC:
Respuesta:
e Docentes
e Administrativos
¢ Investigadores.
¢, Qué se debe entregar?

La pregunta es una reflexién sobre los distintos servicios ofertados por la CTC y de este
modo identificar lo entregado a los usuarios:

e Videoconferencias
e Transmision de video en vivo
e Grabaciones

e Uso de espacios.

¢ Para quién?
Pregunta que busca identificar a quien se proporciona el servicio o quién se beneficia
con el servicio prestado.

Respuesta: Comunidad Universitaria en General

¢, Qué resultados se obtienen?

Pregunta que sirve para identificar como se puede medir el servicio, la calidad, la

satisfaccion del usuario y el cumplimiento de los objetivos establecidos por la direccion.
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Respuesta: El objetivo de calidad de la CTC es: “Obtener al menos el 80% en la
valoracion a las listas de servicio” (DGIE 2016) donde el indicador es: “Sobre los
acuerdos respondidos tomar como referencia la suma de cada uno al 100% / La suma

de la valoracién asignada” (DGIE 2016).

¢, Qué relacion tiene con la politica de calidad?
Pregunta para identificar la relacion de los servicios prestados por la CTC con la Politica
de Calidad de la DGIE.
Respuesta: Las actividades realizadas dentro de la CTC DGIE se vieron reflejadas en:
e Compromiso con la innovacién
e Servicios de mediante las TIC
e Servicios en un sistema de gestion de calidad

e Servicios para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Completada esta serie de preguntas el autor procedi6 a integrar el diagrama de tortuga
de la CTC que en conjunto con la informacién de las Coordinaciones, integraron el
analisis para conocer el “Contexto” de la DGIE:

Ver: Figura 4: Ejemplo de andlisis para Diagrama de tortuga pag. 41

3.5.2. Partes interesadas:

Obtenido el “Contexto de la organizacién” se pudo identificar a las “partes
interesadas” que afectan o se ven afectadas por la CTC para determinar el tipo de
tratamiento y nivel de atencion que requiere cada una de ellas.

Sobre este punto, la norma ISO 9001 2015 dice: “La organizacion debe establecer las
cuestiones tanto externas como internas que son pertinentes para su propdsito y su
direccion estratégica, y que pueden afectar a su capacidad para lograr los resultados

previstos de su Sistema de Gestion de la Calidad”

Por lo tanto: “La organizacion tiene la obligacion de realizar el seguimiento y la revision

de la informacion sobre dichas cuestiones externas e internas.” (IMNC 2015)
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Oescribir equipos ylo las Se detalla el entrenamienta,

inztalaciones invalucradas en el conocimienta o habilidades Se describen laz instrucciones, Detalles de entradas reales o

proceso, ejemplo: requeridas para poder desarrallar el : procedimientos y métodos para requerimientos iniciales del cliente
proeso. poder desempehiar el procesa: para poder realizar el procesa,

-Sistemas o aplicaciones muchas veces responde a

-Ubicaciones geograficas Sige cuenta con Descripeiones de | Frocedimiento que les aplique; interrogantes como: jGUE va a ser

[instalaciones) puesto solo hacer referencia a Mormativo, leyes y paliticas procesado?

-Froveedores Externos ellas.

JCon que? [Materiales y Equipo] JCon quien? [Competencia) . : AEntradas?
CODEC de videoconferencia |Operador de transmsiones Procedimiento de Conferencias
ezpecializta en =istemas videoconferencias y TvRed
Redes de datos Operador de transmisiones Reuniones de trabajo
especidlista en produccion de
video
Camara Coordinador de Tecnologia de Examenes

Comunicacion

Videoproyector Eventos culturales

Audio

Figura 4: Ejemplo de analisis para Diagrama de tortuga

Anexo 17: Gréfico del contexto de la organizacion

Por lo anteriormente mencionado, se identificaran los elementos dentro de los que se
tiene que ajustar la organizacién como:

e Regulaciones del Gobierno

e Regulaciones de la Universidad

e El ambito cultural en el que se desarrollaran las actividades de la DGIE

e El ambito econdémico como elemento que demandan los usuarios de la DGIE.
A continuacion se muestra un ejemplo del analisis realizado por el autor en este

apartado:
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Mombre de la parke i

Mombre  criici & ha Infarmacion para conkacko rankexko 'rac on el que interacciona

Rectoriz EUAP Toma Directario BUAF Extarmno Elaboracidn del Plan de
deciziones Dezarralla Instimcional

POl

Direccidn General de la | Direccian Toma Directario DGIE Interna Liderazgo.

DGIE Gereral decizsiones

Dacentes, Unidades Cliertes Beneficiaria Directario de Enternio Coordinacidn de=

Académicaz u Dependencias BUAP. Tecrnologiasy

Administrativas Comunicacidnd
Videoconferencias u TV
RED.

Figura5: Ejemplo de analisis de partes interesadas
Anexo 18: ejemplo de andlisis de partes interesadas
En el grafico anterior esté el listado de cada una de las partes interesadas de la

CTC:

e Rectoria BUAP

e Direccion General de Innovacién Educativa

e Docentes

e Unidades académicas y administrativas

e Cada uno de los duefios de procesos de la DGIE

e Cada uno de los integrantes de la CTC.

Una vez identificadas las partes interesadas, se analiza la perspectiva de cada una de

ellas con respecto a la CTC y viceversa:
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1.-ldentificacion: Identificar a las partes interesadas:
e Usuarios
e Proveedores
e Colaboradores
o Jefes
e Coordinadores
Determinando su puesto dentro de la organizacion y el rol dentro de la misma, asi
como los medios y datos de contacto.
2.- Interaccion:
e Personal Interno
e Personal Externo
e El proceso con que interactia en la CTC.
3.- Requerimientos: Identificar las necesidades de:
e La parte interesada con respecto al proceso de la CTC
e Las expectativas de las partes interesadas con respecto a los servicios prestados
por la CTC.
3.- Identificar los requerimientos:
e De las partes interesadas
e Expectativas de las partes interesadas sobre los servicios ofertados por la CTC.
4.- ldentificar los beneficios:
e Para el procedimiento por las partes interesadas
e De las partes interesadas por el proceso.
5.- Analisis de relevancia:
¢ Influencia de la parte interesada en el proceso
e Impacto de las acciones de la parte interesada en el proceso.
6.- Compromiso: Identificar como involucrar a la parte interesada en la mejora del

proceso.

e Estrategias.

e Actividades de comunicacion.
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7.- Cumplimiento y atencién:
e Forma en que se atenderd a la parte interesada como resultado del proceso de la
CTC.

El logro del autor durante el analisis de las partes interesadas fue:
e Determinar la influencia de cada parte interesada en el proceso
e Determinar el impacto de las acciones de la parte interesada en el proceso
e Determinar el tratamiento que debera tener en cuenta la CTC para con una de las
partes interesadas.

3.5.3. Pensamiento basado en riesgo:

Otro de los cambios de enfoque en ISO 9001 2015 es el “pensamiento basado
en riesgo” porque: “Una organizacion necesita planificar e implementar acciones para
abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las
oportunidades, establece la base para aumentar la eficacia del sistema de gestidon de la
calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos” (IMNC 2015)

De acuerdo a ISO 3100:2009 “el riesgo es el efecto de la incertidumbre en la consecucién
de los objetivos”(ISO 2009). Es importante aclarar que la norma ISO 3100 no es una
norma certificable, sélo es un apoyo para estandarizar la gestion del riesgo.
Cabe mencionar que el autor del documento conoce:

e El proceso en cuestidon

e Objetivos

e Riesgos
Y por lo tanto tiene la capacidad para toma de decisiones para mejorar el proceso,
entendiendo el valor de gestionar los riesgos para contribuir al logro de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Para este cambio de enfoque, el autor hizo como primer ejercicio una tormenta de ideas

con todo el personal que labora en el proceso, donde se plantearon los peores
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panoramas que pudiera enfrentar la prestacion de algun servicio y de este modo
identifico:

e El potencial de la falla

e Los mecanismos de la falla

e El nivel de riesgo inherente al proceso
Posteriormente se analizo:

e El efecto potencial de la falla

e Grado de severidad de la falla

e Si puede ocurrir por capacitacion del personal

e Si puede ocurrir por métodos de trabajo

Por ultimo, se previeron las acciones recomendadas por los responsables de llevar a

cabo dichas acciones, estableciendo controles de prevencién y deteccion

Entre las fallas mas criticas en cuanto a prestacion del servicio de videoconferencias se
identificaron:

e Pérdidas en la red de datos

e Perdida de audio en la sesion local

e Perdida de video en la sesion local

e Fallas de origen por las sedes remotas

e Fallas de conectividad de las sedes remotas.

Del analisis se pudo identificar que los riesgos se han encontrado debidamente
gestionados en el procedimiento de “videoconferencias yTvRed” a través de elementos
como “la entrevista previa” y una serie de actividades a realizarse previamente al evento
como las “pruebas de conectividad con los sitios remotos”, permitiendo a la CTC obtener

niveles de calidad y satisfaccion de los usuarios por encima del objetivo.
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3.5.4. Proceso “PVC - DGIE — 01 videoconferencias y tvred”

Con los ejercicios de analisis mencionados anteriormente, se procedio a revisar
y adecuar el proceso de la CTC y de este modo ser congruentes con ISO 9001 2015.
El proceso de la CTC identificado en el Sistema de Gestion de Calidad de la DGIE como
“PVC-DGIE-01 Videoconferencias y TvRed” entre otros elementos destaca el siguiente
flujograma de actividades a realizar para la prestacion del servicio.
Ver: Figura 6: Parte 1: Flujograma del proceso de videoconferencia, pag. 47 Y Figura 7:

Parte 2: Flujograma del proceso de videoconferencia, pag 4.

En el flujograma, se describieron las actividades y el orden en que se deben
realizar para la prestacion de los servicios en tiempo y forma.
En la figura se notan tres columnas:
e Responsable, de la actividad: donde se escribe el puesto que es responsable de
realizar la actividad
e Registro utilizado en la actividad: donde se especifican los registros utilizados
para la realizacion de dicha actividad,
e Especificaciones y Observaciones: donde a manera de prosa se complementa la

informacion sobre la actividad descrita en el flujograma.

A continuacion, se describe cada actividad incluida en el flujograma:

1. Elflujograma detona con la solicitud de servicio por parte del usuario y que puede
ser atendida por el Coordinador o los Operadores de transmisiones y dicha
actividad utiliza el registro “Agenda en linea”. La solicitud se puede recibir via
oficio, llamada telefonica o de manera verbal.

2. Interrogante sobre la entrevista previa y las actividades a seguir sobre la
realizacion o falta de la misma.

3. En el recuadro tres, que resulta de no realizar la “entrevista previa” se describen
el tipo de usuarios que pueden omitir este requisito para prestar un servicio de

calidad.
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Videoconferencia y TV RED

1.Se recibe solictud de senico.

3. Usuano DGIE o Usuario
externo que no envia oficio tres
dias con anticipacdn al evento

¢ Se puede redl

evento?

NO

5.Se notifica al usuario de
foma verbal

6.2Solictud via oficio?

8Llenar formato
FVC-DGIE-05 Formato

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicadon/
Operador de
Trasmisiones

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicaddn/
Operador de
Trasmisiones

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicacon/
Operador de
Trasmisiones

Coomdinacion de
Tecnologias
Comunicaddn/
Operador de
Trasmisiones

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicadén

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicacén

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicadon

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicadon

Ofico/E-mail/Liamada
telefonica/de manera

verbal

Agenda

Agenda

Agenda

Agenda

Agenda

FVCDGIE-05 Formato
aceptadon del servicdo

1. Sobre la solicitud de servicio:
Recepcion dela solicitud con 3 dias
de anticipacion al evento.

2.Apoyados en los datos
requenidos por la agenda, se
verifica disponibiidad de recursos
(equipo, espacios y personal):
nimero esperado de usuarnos
presencales o en finea, Fechs,
Hora y Lugardonde se realizara el
evento

3En el caso de personal adscrito 3 Ia
DGIE, puede realizar |3 solicitud de
manera verbal, telefonica o por
correo electronico.

7.De acuerdo a la informacdn de
Ia entrevista previa y la solictud
via oficio, se entiende por cambios
de alcance, a lo especificado en el
oficio, lo que requiere el cliente y
el senico que puede brindar la

8.Los cambios de dcance sobre la
prestacdon del sendco se
espedficarén en el formato y
seran fimados a manera de
aceptaddn por el responsable del
evento.

Figura 6: Parte 1: Flujograma del proceso de videoconferencia
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Videoconferencia y TV RED

9 Registra en Agenda

A

10.Realiza evento; con base a
requerimientos establecdos por
el usuano.

12.Se registra en Agenda.

A

13.Se resguardan equipos, S
aplica se hace entrega de
matend al usuario.

h 4

14 Se registra en la Agenda el
derre del evento.

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicagon/
Operador de
Trasmisiones

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicagon/
Operador de
Trasmisiones

Coonrdinacion de
Tecnologias
Comunicadién

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicadon

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicagon/
Operador de
Trasmisiones

Coordinacion de
Tecnologias
Comunicacén/
Operador de
Trasmisiones

Agenda

Agenda

Agenda

Agenda

9.De acuerdo al I'VC-DGIE-D1
Instructivo de Agenda.

10.Equipo, materid, lugar, hora,
etc.

11.Se refiere a incidencas
menores que no afectan de fooma
sustancial Ia calidad del senicoy
dan informacion sobre conductas
de equipo y persond del drea.

12.Si es cancelado porel usuano
solo se registra en Agenda; S es
por causa imputable al rea se da
tratamiento bajo PCC-DGIE-04
Procedimiento de Acciones
Comectivas y Preventivas.

14.Registrar en la Agenda el
acerme del evento, apuntando el
nimero aproximado de usuarios
que asistieron y s el evento se
realizd de manera adecuada
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4. La entrevista se realiza con la finalidad de establecer el precedente de
cumplimento de los requisitos del servicio y también para determinar la factibilidad
del evento considerando: la disponibilidad de espacio, equipo o personal.

5. Si no hay manera de atender el servicio se notifica al usuario de manera verbal.
Y desemboca en el fin de las actividades a considerar para la solicitud de servicio.

6. Cuando se ha aceptado la solicitud de servicio y si es via oficio se procedera de
manera formal en los siguientes pasos, si no se recibio la solicitud via oficio se
procedera de manera informal, manteniendo informado al solicitante por los
medio de comunicacion disponibles, como correo electrénico o por teléfono.

7. Esrecuadro se tomard en cuenta si la solicitud se recibid via oficio y después de
la entrevista previa y analizando la redaccion del oficio, se consideraran los
cambios de alcance sobre la solicitud y la prestacién del servicio.

8. Posteriormente se procedera a llenar el formato de acuerdo de servicios, con la
finalidad de plasmar de manera tangible para la parte interesada los compromisos
adquiridos por la CTC a partir de la solicitud recibida, asi como servir de evidencia
ante una salida no conforme o una queja por parte de los usuarios.

9. Una vez definidos y aceptados los acuerdos de servicio se procede a registrar el
evento en la agenda.

10.El siguiente cuadro es sobre la realizacién del evento y donde es importante
mencionar que este se realiza en base a los acuerdos del servicio que estan
apuntados en la agenda.

11.Cuando termina el evento se consideran los pormenores del servicio intentando
identificar patrones de falla o conductas del personal que puedan provocar una
salida no conforme.

12.Después del ejercicio de retroalimentacion realizado entre el Coordinador y el
Operador de Transmisiones, se registran en la Agenda situaciones con potencial
a provocar posteriormente una salida no conforme. En caso de estar frente a una
salida no conforme, se utilizara el procedimiento de “Acciones Correctivas”.

13. Se enfatiza el resguardo del equipo como parte de la conservacion del mismo.

14.Por ultimo, el Coordinador hace una valoracion del servicio que es revisar los

acuerdos para prestacion del servicio y si se dio cumplimiento a los mismos.
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Otros elementos que se pueden identificar en el proceso y que sirven para explicar a

detalle, el flujograma antes descrito, son:

Objetivo y alcance.

Usuarios requisitos entregables y salidas no conforme:

©)

©)

(@]

Se describen por usuarios

Se describen los requisitos para prestacion del servicio en tiempo y forma
Se describen las caracteristicas de un servicio que no cumple las
caracteristicas béasicas de calidad.

Referencias: Donde se citan normas que se utilizan para la prestacion del servicio.

Definiciones: Un glosario de términos que se utilizan en el proceso.

Responsabilidades: Se escriben los puestos directamente implicados en la

realizacion de las actividades descritas en el proceso y el grado de

responsabilidad o compromiso de cada uno.

Consideraciones: Se describen elementos necesarios para prestar el servicio de

videoconferencias en tiempo y forma y son.

o

Entrevista: actividad esencial donde se recaba informacion sobre el servicio
a brindar y de este modo prevenir o identificar elementos de riesgo asi
como para aclarar los alcances y limitaciones de la CTC.

Propiedad del cliente: se define lo que se considera como propiedad del
cliente.

Previas a Servicios: se describen una serie de consideraciones previas a
la prestacion del servicio, donde se revisan los elementos béasicos para
prestacion del servicio.

Durante la prestacion de los servicios: se describen las actividades
realizadas durante el servicio.

Mantenimiento y respaldo de la informacion: Se describen las actividades
para realizacibn de mantenimiento de los equipos especializados vy el
tratamiento a los archivos generados por la prestacién del servicio.

Lista de acuerdos de servicio: se describen los distintos acuerdos de

servicio establecidos durante la entrevista
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o Agenda: Se describe el lugar donde se puede consultar la “Agenda en
linea” de la CTC y el respectivo instructivo para su utilizacion.

o Encuesta de satisfaccion: Se describen las consideraciones sobre como
aplicar la encuesta de satisfaccion del servicio.

o Instructivos: se mencionan los instructivos que complementan la
informacion para el proceso de videoconferencias.

o Formatos: Se escriben los formatos que se utilizan directamente para la
prestacion de los servicios en la CTC.

o Control de cambios: se describen la serie de cambios que se hacen al
proceso de videoconferencias ya que al ser un sistema dinamico, se va
adaptando siempre buscando la mejora continua y la satisfaccion del

cliente.

Respecto al procedimiento desarrollado para la prestacion del servicio, es
importante aclarar que es un documento madurado después de varios afios prestando
servicios de videoconferencia. Y que, dada la experiencia del autor en la prestacién de
estos servicios, fue el principal creador del procedimiento.

Al momento de crear el procedimiento también se consideraron otros procedimientos con
objetivos similares, que sirvieron como punto de partida para tener el actual documento.
También es importante remarcar, que anterior a este procedimiento donde se hace uso
de flujogramas para plasmar las actividades a realizar para la prestacion del servicio, se
utilizaba la prosa, con descripciones detalladas de cada actividad. Pero a parecer del
autor los colaboradores del area en este caso los operadores de transmisiones, tenian
problemas para entender y poner en practica las actividades descritas en el proceso y
en el momento en que la DGIE toma la decision de simplificar esta parte del
procedimiento, los colaboradores se apropiaron del procedimiento provocando un
sistema de gestion de calidad practico y que se utiliza de manera cotidiana en el area.

Actualmente los colaboradores del area ven en el procedimiento una herramienta

importante para la prestacion de los servicios.

51



4. Conclusion:

Para la realizacion de este documento se analizaron las distintas etapas del
servicio de videoconferencias y asi se obtuvo una perspectiva clara sobre la situacion
actual del servicio, lo que puso en evidencia que el servicio de “videoconferencias
profesionales” no va a desaparecer en el futuro proximo, pues a pesar del incremento en
el uso de las “videoconferencias de escritorio” que son realizadas de manera

independiente por los usuarios, ya no requieren a la CTC como intermediario.

Por lo que es necesario recapitular que:

o La prestacion del servicio de videoconferencias implicaba a elevadas
probabilidades de falla durante su realizacidén y los usuarios tenian que reservar
con tres dias de anticipacion la Unica sala destinada para este servicio en la BUAP.

o Posteriormente el servicio se volvid confiable y accesible por los esquemas de
operacion implementados en el area en conjunto con la inversién de tecnologia
por la Universidad.

o Actualmente existen plataformas de colaboracién automaticas, confiables e
intuitivas, que brindan al usuario espacios versatiles de acuerdo a las necesidades
de movilidad que la sociedad demanda.

o El servicio profesional de videoconferencias tiende a servicios de alta definicion o
de experiencia inmersiva, con gran convergencia de dispositivos:

-Mdviles
-De escritorio

-De sala

De lo anterior se puede determinar que de ser implementadas las nuevas tecnologias de
videoconferencia en la BUAP causarian que: la figura del actual administrador de
videoconferencias quede confinado a un servicio de “conserjeria” enfocado Unicamente
a la administracién de la sala y al acuerdo de las reuniones con las demas sedes

participantes.
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Por otra parte, analizando los indicadores de distribucion de contenidos en linea de la
CTC, éstos evidencian un incremento en el numero de reproducciones de videos, por lo
gue es importante considerarlos como un factor que gana importancia frente a otros

servicios prestados por la CTC.

Usuarios presenciales VS Reproducciones de
video en linea

350000
300000
250000
200000
150000
100000

50000

0
2013 2014 2015 2016

Usr. CTC Usr. VOD

Grafico 6: Usuarios presenciales contra reproducciones de video en linea elaboracion propia

Por lo que, para mantener la calidad en el servicio y acorde a las necesidades de las
partes interesadas de la CTC, sera necesario redefinir la razén de ser del area. Y es
notorio que la nueva razon de ser de la CTC estad emergiendo como parte de la evolucion
del servicio de videoconferencias, planteando nuevas oportunidades, retos vy
necesidades técnicas-administrativas, que pueden ser facilmente detectadas y
controladas gracias al “Sistema de gestidén de calidad” implementado en la DGIE, pero

gue sobre todo no seria realizables por el autor sin la formacion adquirida en la FCE.

53



Bibliografia

Aurora, A. et al., 2015. EVOLUCION Y ANALISIS DE UNA EXPERIENCIA DE
UTILIZACION DE VIDEOCONFERENCIA DE SALA Y DE ESCRITORIO
EVOLUTION AND ANALYSIS ABOUT USES OF ROOM AND DESKTOP
VIDEOCONFERENCES. N°, 47.

BUAP, 2016. Descripcién de puesto,

C.Guzner, 2012. EL DESAFIO DE ENSENAR ALGEBRA LINEAL POR
COMPETENCIAS Claudia GUZNER 1. OEI -CAEU Revista escolar de la OIM, 46.

Cabero-Almenara, J. & Barroso, J., 2014a. Nuevos escenarios digitales E. Piramide,
ed.,

Cabero-Almenara, J. & Barroso, J., 2014b. Nuevos escenarios digitales E. Piramide,
ed.,

DGIE, 2016. Direccion General de Innovacion Educativa. Misién, vision. Available at:
http://www.dgie.buap.mx/2014-01-23-20-34-06.

Eider Fortea, M.G.E.P.-M.U., 2016. Las 4 herramientas basicas para la gestion del
riesgo,

Gronroos, C., 1994. Marketing y gestion de servicios: la gestion de los momentos de la
verdad y la competencia en los servicios E. D. de Santos, ed.,

Guillén, M. del C.M., 2003. La gestion empresarial: equilibrando objetivos y valores D.
de Santos, ed.,

IMNC, 2015. Norma ISO 9001-2015. , p.31.

ISO, 2009. NORMA INTERNACIONAL Gestion de Riesgos - Principios y Guias ISO
31000., (1), pp.1-23.

ITU, 2016. ITU-T.

Itu-T, 2009. H.323. Series H: Audiovisual and Multimedia Systems.

Joglar, J., 2009. Video Compresion,

Lemos, P.L., 2016. Novedades ISO 9001:2015 ESIC, ed., Fundacion CONFEMETAL.

Mata-Hernandez, G. & Gonzalez-Pozo, V., 2003. Sistemas de comunicaciones
electronicas P. Educacion, ed.,

Pardo, A., 2015a. Produccion ejecutiva de proyectos cinematograficos E. U. de

Navarra, ed.,

54



Pardo, A., 2015b. Produccion ejecutiva de proyectos cinematograficos E. U. de
Navarra, ed.,

Rebel, G., 2012. El lenguaje corporal: Lo que expresan las actitudes, las posturas, los
gestos y su interpretacion, EDAF Bolsillo.

Rojas, N.N., 2009. La Webquest, el aula virtual y el desarrollo de competencias para la
investigacion en los estudiantes del | Ciclo de educacion - USAT. , p.158.

Saffady, W., 1986. Informatica documental para bibliotecas D. de Santos, ed.,

Sotomayor-Aurioles, 1., 2015. Competencias orientadas a la medicion de Procesos de
Tecnologia.

Szymanczy, 1.0., 2013a. Historia de las telecomunicaciones mundiales Dunken, ed.,

Szymanczy, 1.0., 2013b. Historia de las telecomunicaciones mundiales Dunken, ed.,

Tanenbaum, A.S., 2003a. Redes de computadoras P. Educacion, ed.,

Tanenbaum, A.S., 2003b. Redes de computadoras P. Educacion, ed.,

UNAM, 2016a. Universidad Nacional Autonoma de México.

UNAM, 2016b. VNOC UNAM.

UNED, 2016. UNED.

van-der-Hofstadt-Roman C., G.-G.J.M., 2013. Competencias y habilidades
profecionales para universitarios,

Vanijja, V. & Supadetvivat, B., 2012. LNEE 157 - An Online Virtual Classroom Using
SIP., 2, pp.387-393.

Verdu, M.C., 2006. Formacién Abierta Y a Distancia. Formacion Profesional
Ocupacional Primera. M. E. S.L., ed.,

Wiemann, M.O., 2011. La comunicacion en las relaciones interpersonales. In Volumen
9 de Aresta-Comunicacién y Sociedad. p. 160.

Zanuy, M.F., 2000a. Tratamiento digital de voz e imagen y aplicacién a la multimedia
Marcombo, ed.,

Zanuy, M.F., 2000b. Tratamiento digital de voz e imagen y aplicacién a la multimedia

Marcombo, ed.,

55



Anexos (ver CD)

Listado de anexos:

Anexo0 Plan de estudios generacion 93

Anexol Diccionario de habilidades genéricas

Anexo2 ITU-T Interoperabilidad del protocolo H.323

Anexo3 Equipo de videoconferencia VTel TC2000 y su relacion con el historico de uso
del servicio

Anexo4 Resumen del manual de VTel TC2000

Anexo5 Equipo de videoconferencia Sony PCS1600 y su relacion con el historico de
uso del servicio

Anexo6Manual para equipo de videoconferencia Sony PCS 1600

Anexo7 Equipo de videoconferencia Polycom SP128 y su relacion con el historico de
uso del servicio

Anexo8 Manual del equipo de videoconferencia Polycom SP128

Anexo9 Equipo de videoconferencia Sony PCS G50 y su relacion con el histérico de
uso del servicio

Anexo10 Manual del equipo de videoconferencia Sony PCS G50

Anexoll Unidad de videoconferencias multipunto Polycom MGC50 y su relacion con el
historico de uso del servicio

Anexol12 Manual del MCU Polycom MGC 50

Anexo13 Unidad de videoconferencias multipunto CODIAN MCU4205 y su relacion con
el historico de uso del servicio

Anexo14 Hoja de datos del MCU Codian MCU4205

Anexol5 Guia para administradores de PEXIP

Anexo16 Cuadro comparativo de 1ISO 9001 2015 e ISO9001 2008

Anexol7 Gréfico de contexto de la organizacién

Anexol18 Ejemplo de analisis de partes interesadas

56



