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Mejora Continua para
el Sistema de Comunicaciones

M. en C. Cirilo G. Leén Vega

M. en C. Luis Alejandro Iturri Hinojosa
ESIME ZACATENCO

Ing. Ciro David Leén Herndndez
CIDETEC

os sistemas de comunicacion se utilizan para
L enviar informacion de un lugar a otro a través

de diferentes medios, tales como el espacio, la

fibra optica y el cableado metalico. Entre los
sistemas mas comunes tenemos la television, radio, in-
frarrojo, satelital, telefénico, y voz sobre IP. El objetivo
es mejorar continuamente la forma de hacer llegar al
destinatario la informacién generada por la fuente, de
manerarapida, segura, verazy abajo costo. Para detectar
la problematica de los sistemas de comunicaciones en
Meéxico utilizamos el Modelo Hazan Ozbeckhan, el cual
consta de cinco etapas:

1.- Proyeccion de Referencia, en la cual se detecta la
problematica del sistema utilizando las Técnicas de
Kawakita Jiro (TK]), la Jerarquizacion Analitica y el
Principio de Pareto.

2.- Planeacion Normativa, donde se plantea la mision
del sistema incluyendo metas y objetivos.

3.- Planeacion Estratégica, que plantea como darsolucion
a los problemas detectados.

4.- Planeacion Organizacional, donde se proponen los
recursos con los que se resolvera la problematica.

5.- Evaluacion, la cual permite conocer lo que es fact-
ible hacer.

Aplicando las técnicas anteriores se detectaron los
principales problemas del sistema de comunicaciones,
concluyéndose que es necesario ajustar periddicamente
el Modelo debido a la velocidad de los cambios tec-
nologicos.
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1. INTRODUCCION

Las comunicaciones que se utilizan para transmitir
datos, imagenes y video han venido evolucionando en
forma acelerada, de ahi la importancia del desarrollo de
las comunicaciones de nuestro pais; por ello es de suma
importancia conocer cuales sonlos principales problemas
queestancan el avance delas mismas, ya que sise detectan
los problemas se puede implementar una propuesta de
solucion. Este trabajo no pretende dar una solucion ni
tampoco es el tinico método para detectar problemas,
mas bien es una herramienta para una mejora continua
enel desarrollo de este campo porlo que cadainstitucion,
grupo o persona debe adecuar este Modelo de acuerdo
a sus necesidades y subsistemas concretos.

2. EstructurA DEL MODELO DE PLANEACION DE HAZAN
O zBECKHAN!

2.1 PROBLEMATICA

La problematica constituye unaayuda para poder ver
claramente cual es el objeto focal, definido éste como el
sistema en el cual se estd interesado, es decir, la parte
sobre la cual pueden ejercer control los que llevan a
cabo la planeacion.

Dentro de la primera fase se empleard la Técnica
Kawakita-Jiro (TK]), clasificando la problematica por
grupos, el modelo de decisiones de Jerarquizacion
Analitica, el Principio de Pareto y la Técnica de Ishikawa
aplicadas durante esta fase del modelo.

1 Hazan Ozbeckhan, Thoughts on the Emergin Methodol-
ogy of Planing, in systems and Management Science , Wiley, USA,
1974,
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PROYECCION DE REFERENCIA
2Cudl &s el sistema y sus tendencias
Problematica Tendendas Futuro
JQué? ¢Hada donde? Légica
(Técrica TKI) | 5
Disefio Estratégico L

Disefio 2Como? Dlsgm
Organizacional ™ | {Diagrama de lshikawa de 1lngs .
+Con qué? y Jerarquizadion ¢Hada donde?

analica)

Figura 1.Modelo de Planeacion de Hazan Ozbeckhan
Fuente: Mercado, R.E Pag.16,1991.0p.cit.

2.2 ProYEcCION DE TENDENCIAS Y FuTURO LOGICO.

Esta parte, conjuntamente con la definicion del sis-
tema deinterés y su problematica, es lo que se denomina
Proyeccién de Referencia. La fase de proyeccion implica
el prondstico a través de una serie de datos estadisticos
historicos, o bien de tendencias detectadas en forma
cualitativa con base en una consulta de expertos. A
través de ésta, se pretende conocer cual seria el estado
o dimension de un problema en un futuro especifico;
dicho estado es lo que se ha denominado futuro logico,
y representa el futuro mas probable o natural.

3. PLANEACION

3.1 PLaNEACION NORMATIVA

La tarea esencial en esta fase del proceso de plane-
acion consiste en la definicién precisa de los fines que
persigue el sistema.

3.2 PLANEACION ESTRATEGICA

Una vez que se ha determinado la problemética
pertinente, con el grado de detalle necesario y se han
disefiado los fines que se pretende alcanzar en forma
participativa, se tiene una idea mads clara del esfuerzo
queseranecesario paratransformarel sistema del estado
actual hacia el que se desea. Es posible comenzar ahora
con una estimacion de costos, horas-hombre, inversio-
nes, reestructuraciones, etc. La forma de utilizar estos
recursos debera ser eficaz, eficiente y coherente.
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3.3 PLANEACION ORGANIZACIONAL

Una vez definido el qué hacer y el como hacer, el
modelo de planeacion lleva a la pregunta ;con qué re-
cursos debe contarse para que el sistema se transforme
a la manera deseada con el disefio de estrategias?. Esta
parte cierra el ciclo del método global de planeacién, y
la ejecucion de las acciones comenzard a transformar
el sistema de la manera prevista si todo fue bien dis-
efnado.

3.4 EVvALUACION

Laetapadeevaluacionserefiere alhecho de establecer
el sistema de informacién idoneo al proceso, el cual sera
capaz de detectar en la forma mas frecuente posible los
valores de las variables mas relevantes, con objeto de
percibir a tiempo desviaciones a los valores deseados
y efectuar las correcciones idoneas. La frecuencia para
evaluar el comportamiento del sistema puede balancear-
se en funcion de los costos de las observaciones y el
costo de las desviaciones. Como se observa, este con-
cepto de planeacion es integral, participativo, continuo
y retroalimentado.

4. ApLicaciON DEL MoDELO DE PLANEACION DE HAzAN
OZBECKHAN

En el caso de las telecomunicaciones se pretende
aplicar este modelo el cual permitira el funcionamiento
adecuado para el desarrollo de las mismas, asi como la
calidad que asegure la satisfaccion plena a sus usuarios
nacionales e internacionales.

De acuerdo con el modelo de planeacion de Hazan
Ozbeckhan nos avocamos a considerar cada fase del
mismo.

5. Apricacion DE 1A Técnica KawakiTa-JIRO

5.1 IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA

Para realizar esta técnica se elabord un cuestionario
que se envid alos expertos para detectar la problemaética
de las comunicaciones; una vez obtenidas las respuestas
deuntotal de 50 cuestionarios se detectaron 31 problemas,
dado que habia respuestas similares.



Primero se discutio si estaban planteados adecuada-
mente, es decir, que no fueran soluciones, causas, etc.,
enseguida se modificaron los enunciados en los cuales
existia confusién, o no estaban bien planteados, para
ello se pidid a los autores que hicieran las aclaraciones
correspondientes. Una vez reclasificados, los problemas
quedaron como se muestra en la tabla 1.

5.2 JERARQUIZACION DE PROBLEMAS

Los problemas fueron evaluados por un programa
de computo llamado Sistema Integral de Toma de Deci-
siones y Jerarquizacién Analitica, en donde se obtuvo la
importancia esencial de cada uno en una comparacion
pareada de acuerdo a la tabla 1.

Mediante el programa se obtuvieron los porcentajes
de importancia relativa de los 6 problemas basicos, los
cuales se representaron cond la letra Y; el programa los
calcula en relacion a la importancia e intensidad que
cada participante le asigne a los diferentes pares de
combinaciones (Y1Y2, Y1Y3, Y1Y4, Y1Y5, Y1Y6, Y2Y3,
Y2Y4,Y2Y5,Y2Y6,Y3Y4,Y3Y5,Y3Y6, YAY5, YAY6, Y5Y6)
y el &rbitro debe ponderar la importancia relativa del el-
emento preferido dentrodela comparacién pareada, con
base en la escala de calificaciones mostrada en la tabla I;
los 31 problemas del estrato inferior se representan por
la letra X y sus porcentajes de importancia relativa son
calculados por el programa de la misma forma. La suma
delos porcentajes deimportanciarelativa de cadaunode
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Nivel 1
D &

e Hive 12

: ®
C®EE \69
DEEDED

Problemstica Timportancix Tinportancia
Relativa % Absoluta %
Y1 Politicas de las telecomunicaciones 23
X)) Politica de las comunicaciones nacionales 60 0.60%0.237100=13.080
Kz Polilica de las connumcaciones iogiuales 25 0.25%0.23%100-05.750
X3 Politiea de Jas conmunicaciones nundiales 15 0.15%0.23*100=03.450
Y. Reglnmeumeién de las relecomunicaciones 19
X»; Normatividad nacional 50 0.3070.10%100=009, 500
Xy Narmatividad regional 35 0 35%0 19%100=Na 750
Xy Normatividad mundial 25 0.25%0.19%100=04.750
Y; Seguridad en la informacién 18
X3 Ataques de virus 55 0.35%0.18*100=09.900
X3z Participacién de hackers 30 0.30%0.18%100=05.400
X3 Eficiencia en los sistemas de comunicaciones 15 0.15%0.18* 100=02.700
Y, Poco crecimiento en la industrin de las 17
telecomunicaciones
X4 Duficuliad de adaplacion de las cipresas para 15 0.15%0.17*100=02.550
renovarse ca las teenclogias
Xy: Integracidn de servicios 14 0.14%0.17"100=02.380
X3 Escaser de servicios 12 0.12%0.17%100=02.040
Xy Calidad en los productos 11 0.11*0.17*100=01.870
XKie Costos elevadas 11 0.11#0.17#100=01.870
Xy Baja calidad en algumos servicios 10 0.10%0.17*100=01.700
X7 Incompatibilidad de servicios 1 0.10%0.17*100=01.700
X5 Coordinacion entre los productores de infernet en 9 0.09*0.17*100=01.530
Meéxico para ofrecer al usuario una red segura
Xy Bajo mpacto  de servicios de banda ancha y g 0.08%0.17%100=01.360
television por cable en el pais
Y: Capacitacion 14
51 Baja autosstima en el personal de trabajo 40 0.40%0.14%100=05.600
Xsz Deficicncia ca la capacitacidn de personal an 0.30%0.14%100—04.200
X33 Deficiencias de conocimientos del personal a 20 0.20%0.14*100=02.800
nivel ingenieria v de otras dreas
X4 Empresas sin departamentos de investigacidn 10 0.10%0.14*100=01.400
Ys Infraestructura inadecuada principalmente en
zomas rurales v ciudades pequeiias
Xa Areac 55 0.55%0.09%100=04.950
X g Equipo 25 0.25%0.09%100=02.250
X 63 Material de trabajo 20 0.20+0.09%100=01.800
Tabla I.- Importancia Relativa y Absoluta de la Problematica.
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Figura 2.- Estructura Jerarquica Arborea de la Problematica

los problemas Y nos da el 100% de importancia absoluta
de la problematica Z, de la misma forma la suma de los
porcentajes de las X correspondientes nos da el 100% de
las importancia relativa de cada problema Y.

Los porcentajes obtenidos por el programa Sistema In-
tegral de Toma de Decisionesy Jerarquizacion Analitica,
se muestran en la tabla 1.

La figura 2 muestra la estructura jerarquica arborea
que se encuentra dividida en tres niveles: el primer
nivel consiste en la problematica total de las telecomu-
nicaciones (Z), el segundo nivel estd conformado por
los seis problemas agrupados por la letra (Yi) dentro
de los cuales se encuentran los treinta y un problemas
representados por la letra (Xijj), la gréfica termina en
el tercer nivel debido a que cada uno de los elementos
del mismo ya no se puede dividir en otros problemas
a considerar.

5.3 PrincIPIO DE PARETO

El Principio de Pareto (Principio 20-80), mismo que
se puede observar en la ultima columna de la tabla 2 y
en la grafica de la figura 3, establece que si tomamos en
consideracion el 20% delos problemas mas importantes,
y sumamos laimportancia absoluta de cadauno deellos,
obtenemos aproximadamente el 80% de la importancia
absoluta de la problematica total. Esto quiere decir que
basta con solucionar el 20% de los problemas principales
para no gastar esfuerzos y recursos en los demads, pues
su impacto en la problematica total es bajo.

5.4 TEcNicA DE IsHIKAWA

Esta técnica conocida también como esqueleto de
pescado se utilizo para encontrar las causantes de los
problemas, para ello se revisaron los cuestionarios de
los expertos y con el auxilio de la técnica TK] se detec-
taron dichos causantes. Posteriormente, se procedi6 a
hacer un resumen, obteniéndose un total de siete causas
especificas por problema.
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TImportancia Suma de

Problemas en orden de importancia Elemeats Absolura Pareta

(1A)100% 100%
Politica de Ins comunicaciones nacionales X11 1308 0.1308
Atagques de virus X31 0990 0.2298
Normatividad nacional x21 K 0.3248
Normatividad regional X322 0665 0.3918
Folitica de las comunicaciones regiomales 12 0575 0.4488
Baja antoesfima en el personal de frabajo Xxs1 _ose0 0.5048
FPardeipacién de hackers xX32 0540 0.5538
Aseas Xa1 0455 0.6083
Notmatividad mundial X23 0475 0.6558
Dieficiencis en la capacitacidn de parconal X523 04120 0.6078
Politica d< las comuaicaciones mundiales X132 0345 0.7258
Deficiencias de conocimientos del personal a nivel X53 0280 0.7538
ingenieria v de otras areas
Efiriencia en los sistemas de comunicaciones X33 0270 0.7808
Dificuliad de adaptacién de las empresas para A1 0355 0.8063
renovarse en las tecnologias
Tntegracion de servicios X432 GEEE 08301
Equipo X62 0225 0.8526
Escasez de servicion 43 0204 08730
Calidad en los productos 44 o187 08017
Costos elevados X45 0187 09104
Material de trabaje Xa3 0180 09234
Baja calidad cn alguncs servicios X46 o170 09454
Incompanbilidad de servicios X47 0170 09624
Coordinacion eatre los productores de miernet en Xas 0153 08777
Meéxico para ofrecer al usuario una red segura
Empresas sin depaitamentos de investgacion X54 0140 05517
Bajo impacto de servicios de banda ancha y X49 0081 0.9998
television por cable en el pais
Tabla I1.- Importancia Absoluta y Suma de Pareto de Mayor a Menor Importancia

Relacion de Problemas con sus Causas Especificas:

Politica de las comunicaciones nacionales:

- Informacién a la poblacién del desarrollo de las
telecomunicaciones.

- Capacitacion para el uso de las telecomunicaciones
a la poblacion.

- Falta de comunicacién en algunas comunidades del
pais.

- Proteccionismo de las compafiias nacionales.

Ataques de virus:
- Descuido de los programadores.
- Falta de vacunas.
- Falta de cuidado de los usuarios.

Normatividad nacional:
- Fraudes.
- Publicidad inadecuada
- Afectacion a empresas de audio y video.
- Escaso desarrollo de las telecomunicaciones.

Normatividad regional:
- Incompatibilidad en los servicios.

Caugantey
— Infermacion a fa poblacion del desarrello de las telecormunicaciones

Capacitacidn para eluso de laz commmicaciones en el pais

Politica de las comuuncaciones nacionales

/ TProteccionisme delas compatiag nacionsles
— Existe falia de cmzm.A@ms comusidades del pai

Figura 4. Ejemplo de esquemas de Ishikawa con sus
causantes generales.
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Figura 3.- Problemas Ordenados de Mayor a Menor cuya Suma de sus Importancias Absolutas nos da la Suma
de Pareto.

- Publicidad inadecuada.

- Afectacion a empresas de audio y video.

- Escaso desarrollo de las telecomunicaciones.
Politica de las comunicaciones regionales:

- Informacion a la poblacion del desarrollo de las
telecomunicaciones
Capacitacion para el uso de las telecomunicaciones
a la poblacion.
Existe falta de comunicacién en paises de América
Latina.
Proteccionismo de las companias nacionales.

Baja autoestima en el personal de trabajo:

- Falta de incentivos en el trabajo.

- Poca interactividad personal en el trabajo.

- Informacién de los objetivos y metas de la empre-
sa.

Participacion de hackers:
- Aprovechan los errores de la programacion.
- Pirateria de programas.
- Programacién inadecuada de los programas.

Y asi sucesivamente de la misma forma se van en-
contrando las causantes generales y especificas de cada
uno de los problemas mencionados.

Enlafigura4 se presenta un ejemplo delos esquemas
de Ishikawa con sus causantes generales.



6. CONCLUSIONES

El resultado obtenido de la informacion derivada de
los cuestionarios que fueron aplicados a un grupo de
expertos y funcionarios en el drea de las comunicaciones
fue de siete problemas principales, a partir de los cuales
se derivan otros que estdn contenidos en ellos. Estos re-
sultados van a depender de las personas a quienes se les
aplique la encuesta, de la informacion recabada, de las
necesidades de cada instancia, etcétera; ya que abordar
el problema de forma general de las comunicaciones es
diferente cuando se analiza un sistema especifico; por lo
tanto, se recomienda a los usuarios del modelo que utili-
cen las técnicas y la metodologia en forma rigurosa.
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