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PROLOGO

Durante muchos afios la Industria Turistica, =~
en su ramo de importacidén, ha sido una de las principa-
les fuentes de entrada de divisas para el pafs. En Tu-

rismo se entiende por importacidn traer o recibir turis

tas del extranjero, para proporcionarles los servicios-

que requieran durante su estancia en el pafs.

La Industria Turistica, también llamada "la -

Industria sin chimeneas" envuelve a un gran nlmero de-

empresas las cuales ofrecen servicios como producto de-

su trabajo. Dentro de cstas empresas pueden nombrarse-
las compafilas aéreas, hoteleras, transportadoras, arren

dadoras de autombviles (y las agencias de viajes, los -

restaurantes).

Hasta hace no mucho tiempo todas estas empre
sag, a excepcidn de las 1{neqs de aviucién‘ llévaban -
sus sitemas operacionales y organizacionales de una for
ma que pedria llamarse empirica, puesto que los métodos

de l. Administracidn Cientifica y la Ingenieria Indus--



-ur-

Industrial a una industria llena de problemas de planea
eibén, control, comunicacidén e incluso problemas de tipo

humano.
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‘Durante muchos afios la Industria Turistica, -
en su ramo de importacidn, ha sido una de las principa-

les fuentes de entrada de divisas para el pafs. En Tu-

rismo se entiende por importacidn traer o recibir turis
tas del extranjero, para proporciconarles los servicios-

que requieran durante su estancia en el pais.

La Industria Turistica, tambign llamada "la -

Industria sin chimeneas" envuelve a un gran nlimero de-

empresas las cuales ofrecen servicios como producto de-

su trabajo. Dentro de estas empresas pueden nombrarse-

las compaiiias aédreas, hotelerasn, transportadoras, arren

dadoras de automdviles (y las agencias de viajes, lo- -

restaurantes).

Hasta hace no mucho tiempo todas estas empre
sas, a excepcidn de las l{ncas de aviacidn, llevaban --

sus pitemas operacionales y organizacionalesa de

una for
ma que podria llamarse empirica, puegto que los métodos

de 1. Administracidn Cientifica y la Ingenieria Indus--



trial, integrados a la industria de produccidn de bie--
nes (al menos la mediana y gran industria) desde hace-

ya varios afios, nunca se habian aplicado dentro del Tu-

rismo;

ahora, sdlo los grandes hotules y no todos,
cuentan con sistemas modernos e incluso algunos han im-
plementsddo el uso de la computadora para el control de-

nus sistemas de contabilidad y reservaciones.

Por las razones antes mencionadas y por el --
hecho de que contamos con la ayuda de¢ la Agencia de Via
jes Vicke, S.A., nos vimos impulsados a hacer un estu--

dio, a nivel ingenieril, de esta empresa en particular.

La administracidén de la Agencia de Viajes Vi
cke, 5.4, (Vicke Travel Service Y.T7T.5.), ha sido hasta
la fechi, empirica, pues no cuenta mis que con los méto
dos de planeagién y control surgidos de la experiencia,

los cuales ya son, hasta cierto grado, obsoletos, debi-

do a que el volumen de turistas se ha incrementado cons
tantemente en los Qltimos afios al surgir el turismo ma-

s81.v0.

Puede decirse que esta situacidn que atravie-
sa V.,7.5. &5 la situacidn general dentro del ambiente -
turistino, lo cual hace que este estudio gea trascenden

tal y4 nue amplia el campo de accidn de la Ingenieria -
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Industrial a una industria llena de problemas de planea
cidn, control, comunicacidn e incluso problemas da tipo

humano.
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CAPITULO I

ANALISIS DE LA AGENCIA DE VIAJES
COMO UN SISTEMA PRODUCTOR DE SERVICIOS
Para hacer el estudio de la agencia de viajes
considerdndola como un sistema productor de servicios,-

tomaremos en cuenta cinco puntos bisicos como son:

1. Determinar los objetivos del sistema mas-
general (EL TURISMO EN MEXICO)

2. Determinar el medio ambiente del sistema.

3. Analizar los componenetes del sistema.

4. Detectar cuales gson los recursos del sis-
tema.

5.

Representacidn gréfica del sistema.
Los cuales desétrollérgmoé a continuacidn:
1.1. LOS OBJETIVOS DEL SISTEMA

Como se hizo ver anteriormente la agencia de-

viajes VICKE TRAVEL SERVICE es un subsistema que forma-
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parte de un gistema llamado "El Turismo en México" y -~

los objetivos de esta agencia por lo tanto van de acuer

do con los objetivon del sistema que son: EL captar ca

da vez una cantidad mayor de turistas en México (Incre-
mentar el turismo de importacidn) y proporcionarle cada
vez un mejor servicio, para de esta manera captar una -

cantidad cada vew mayor de divisas para el pais. Y en-

el caso de la agencia V.I.S. aumentar sus utilidades y

prestigio.

Podemos asegurar que los objetivos dichos an-

teriormente son en realidad los verdaderos objetivos --

del sistema ya que en ningin momento estaria dispuesto-

a sacrificar eston objetos para aleanzar otras metas.

1.2, FEL MEDIC AMBIENTE DEL STISTEMA

El medio ambiente del sistema es todo aquello
que ¢ntd fuera de) gistema, es decir, todas aquellas --
restricciones fijas que limitan la actuacidn del siste-
ma. 0 sea que el medio ambiente del sistema no es tan-
sélo algo que estd fuera del sistema, sino que es algo-
que determina como opera el sistema , Es algo que no se
puede modificar, pero que influye determinantemente en-

el logro de los objetivos.



Por lo tanto el medio ambiente del sistema --

"EL, TURISMO EN MEXICO" estd determinado por la congti-

tucidn geografica y socioccondmica de la Repliblica Mexi
cana, ya que de ninguna mancera se¢ puede modificar esta-

conastitucidn y a la vez influye daterminantemente en el

logro de los objetivos.

Desde el punto de vista territorial, la Repl-
blica Mexicana es un subsistema de un sistema mis gene-
ral que es el planeta tierra y por lo tanto podriamos -
generalizar o ampliar el marco de accidn del medio am--
biente considerdndolo dentro de dicho sistema mds gene-
ral y por lo tanto el medio ambiente del sistema queda-

ria representado de la siguiente manera:
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1.3. LOS RECURSOS DEL SISTEMA

Es todo aquello de lquual.ée vale el aigtema

para realizar sug objetivos y los mas importantes son -
los siguientes. R

13.1. Campafia de Promocidn para atraer el turismo de -

Importacidn.

Estas campafias se caracterizan por una nueva-
dindmica tendiente a localizar nuevos mercados y a for-
talecer los ya exislantes, ya que actualmente las co--
rrientes turisticas procedentes del extranjero se encuen

tran distribuidas de la siguiente mancra.

Estados Unidos de Norte América ..... 88 %

Centvoamérica................;Q.;.;.. 3.9%
Caﬁad& ..;.................L:.;.:...} :3.2%
Eu;dpa .4;}....;......;.,:;,:;.;.;.:.i_?.i%
Sudamérica‘;;........;;.;.f.{.f.i;{;._'1.7%
Otros ...

Av e b e an g

e 1018

Alpunas de estas rcampafiag son:

a) TIzposicionew artesanales y de plateria en

¢l Aaxtranjero,



b) Publicidad por medio de carteles, displays,
folletos,
e) Campafia "México Quiero Conocerte'.

d) Campafia "Sefiorita Turismo"
e) Campafia "Conciencia Turistica"
1.3.2. Creacidn de Nuevos Centros de Turismo; lo cual-

implica la construccidn de nuevos hoteles fun--

cionales, centros recreativos, culturales, de--

portivos, etc....

1.3.3. “Exencidn de Impuestos a turistas en México.

1.4, LOS COMPONENTES DEL SISTEMA

Los componentes del sistema "El turismo en Mg
xico" son todos aquellos subsistemas y clementos de es-
tos, y los cuales se inter-relacionan entre si para for

mar el sistema,. y son los siguientes:

>.SECRETARIA DE TURISMO
CONSEJO NACIONAL DE TURISHO
AGENCIAS DE VIAJES
HOTELES

TRANSPORTES



Terrestres
Maritimos

Aéreos

RES'TAURANTES

CENTROS CULTURALES (Museos, Salas de Arte, Sa
las de Conciertos)

CENTROS RECREATIVOS (Centros Nocturnos, Depor

tivos, Flkléricos)

Los antes mencionados son los componentes o -
subsistemas principales del sistema "El turismo en Méxi
co", los cuales a la vez est&n formados y constituidos-

por elementos inter-rc¢lacionados entre si para regular-

el funcionamiento de “stos.

A continuacidn mencionaremos algunos de los -
elementos que componen a estos subsistemas. Por ejem--
plo el subsistema "Hoteles" estd compuesto por otros --

elementos loc cuales lo complementan y &stos son:

Fabricas de Muebles

Fabricas de Sabanas, Cortinas, Colchas, ete..
Fabrica de Alfombras

Servicio de Mantenimiente a Hoteles

Lavanderias, cte....



Los subgistemas transporten estin compuestos-
a la vez por los siguientes elementon que los complemen
tan:

Talleres y Refaccionariag

Fibricas de Automdviles y Camiones

Fabrica de Barcos

Fabricas de Aviones

Fébricas de Equipos para Autos y Camiones
Fabricas de Equipos para Barcos

Fabricas de Equipos para Aviones, etc...

Fl subsistema restaurantes estd complementado

por los siguientes elementos:

Fibricas enlatadoras de Alimentos
Fiabricas embotelladaoras de Rafrescos
Fabricas de Vinos

Fibricas de Muebles y Equipoa para Restauran-
tes, etc,

Por el anilisis hecho anteriormente, podemos-
obgervar que todos lop subsistemas principales del sis-
tema MPURISMO EN MEXICO" estdn inter-ralacionados a la-
vez con una gran cantidad de elementos, los cuales van-

a nor Jdeterminantes para el buen {uncionamiento de los-

subuiotemas.
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A continuacidn y como parte del anilisis en -

este punto, describiremos las actividades y principales

metas de los subsistemas,

SECRETARIA DE TURISMO.

AGENCTAS DE VIAJES.
DEFINIR SERVICIOS

HOTELES.

TRANSPORTES.

PESTAURANTES .

Se encarga de planear y contro-
lar todas aquellas actividades-
referentes a promocidn, cabfa--
cibén y atencibn del turismo ex-

tranjero en nuestro pais.

Planear y controlar la llegada-

y estancia de los turistas en -

México.

Hospedar a los turistas en Méxi

co.

Transportar a los turistas de -

in lugar a otro ya sea por Tie-

rra, Aire o Apua.

Proporcionar alimentacidn a los

turistan.



CENTROS CULTURALES. Proporcionar esparcimiento crea

tivo y c¢cultural.

CENTROS RECREATIVOS., Proporc¢ionar esparcimiento re--

creativo.

1.5. REPRESENTACION GRAFICA DLL SISTEMA

Para realizar la representacibén gréfica del -
sistema se procederd a seleccionar a los elementos de &ste
segln sean mis o menos reelevantes para los objetivos -
del sistema, y segln esto se dividirin en varios nive--

les; de la siguiente manera:

Mivel I Secretaria de Turismo Consejo Nacional de Tu
rismo
Nivel II  Agencia de Viajes

Nivel TII Hoteles - Transportes - Centros Culturales -

Centros recreativos - Restaurantes.

Nivel IV Fabricas de Muebles - Fibricas de Alfombras,

Cortinas, Colchas, ctc... - Fibricas de equi
pos para hoteles - Mantenimiento de Hoteles-
Talleres y Refaccionarias - llanteras - depd
sitos de combustible - T&bricas de equipos -
para restaurantes - Enlatadoras de alimentos

Embotelladoras de refrescos - Vinicolas - Sa
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las de conciertos - Museos - Cen

tros Nocturnos lugares de paseo.

Y por lo tanto la represcntacidn gréfica que-

da de la siguiente manera:



SECRETARIA DE TURISMO

CONSEJO NAL. DE TURISMO

AGENCIAS DE VIAJES

N

HOTELES TRANSPORTES TRANSPORTES | | TRANSPORTES REBTAG CENTROS CENTROS
RANT
ACUATICOS TERRESTRES AEREOS 81| cuLruraes | | RecreaTivos

FABRICAS

0E COMBUSTIBLES VINICOLAS

WUEBLES

INSTAUMENTOS [EquiFos € TenTRos
FAGBRICAS Y EQ::::::SOSMA ;:i;R:‘:ZTE%Bl iﬁ:;"“ MuseQs NoGTURNOS
ALFOMaRES \ L. ANTERAS RE 8 TAURANTES

MANTENIMIENTO
A HOTELES

W AN TERIMIENT O
DE BARCOS

ACCESORIOS
14
REFACCIONES

MANTENIRIENTO
DE
AVIONES

ENLATADORAS
0E
ALINENTOS

EMHO'TELT ADORAS

SALAS OE CONGIERTOS \

CENTROS TIPICOS
Y/u FOLSUORIGOE

|




Para llegar a una generalizacibn mayor del --
sistema podemos decir, que asi como una agencia de via-
jes en México (V.7.S.) tiene todas las interrelaciones-
vistas en la representacidén anterior, lo mismo sucede -

con las agencian de viajes de otros paises; 1los cuales

a su vez se interrelacionan todas ellas entre si para -
formar el sistema Turistico Mundial, que no se represen

tari en este estudio.

De los componentes del sistema mencionados an

teriormente, sabemos que la agencia de viajes no tiene-

una inter-relacién tan general como la mostrada en la -

figura 2 ya que, por ejemplo; no estd inter-relaciona-

da con todas lay agencian de viajes, ni con todos los -
hoteles, ni con todos lon restaurantes, etc.. y por lo-
tanto el diagrama o representacidn grifica anterior se-

puede sintetizar de la siguiente manera:
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Una vez que un sistema se ha descompuesto en~

varios subsistemas y que se han identificado cada uno -
de los elementos de estos subsistemas, es necesario, pa
ra que

el sistema general opere coordialmente, que cada

uno de estos pubsistemas tenga cierta informacién rela-

tiva a los otros y asi de la misma manera todos los ele

mentos integrantes de los subsistemas.

En un sistema sub-dividido la informacidn aso

ciada a cada subsistema puede provenir de dos fuentes:-

Por estaciones y de otros subsistemas mediante una red-

de acoplamiento.

Para poder hacer un estudio mis detallado de-
eata red de comunicaciones o de acoplamiento es necesa-

rio proceder a definir unos conceptos importantes:

ELEMENTO DEL SISTEMA

Es una parte o componente del sistema que de-
pende de alguna forma de otros componentes, y act@a de-

un modo determinado sobre otros componentes del sistema

£1 medio ambiente actla sobre el elemento del
sistema induciendo en este ciertos estados de informa--

cibén estrictamente definidos, denominados Lntradas de -



_13—

Informacidn hacia el elemento.

. ’ Y

El elemento del sistema actua sobre el medio-
ambiente asumiendo ciertos estados de informacidén de un
cardcter estri~tamente definidos que serin denominados-

Salidas de Informacidn del Elemento.

Las entradas y salidas de informacidén de un -~
aelemento del sistema pueden ser representadas por vecto
res, a los cuales se les llama Vector de entrada y Vec-

tor de salida y se representan de la siguiente manera:

Vecto de Entrada ¥ = (X4s Xou Kgyoey Ky

Vactor de Salida Y = (fgs You Ygueun ¥p)

X E Y

Vector de Elemento Vector de

Entrada del sistema salida
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La transmisidn de informacidn entre los ele--

mentos de un sistema es debida al acoplamiento de sus -

elementos. Si E, y E, son dos elementos activos del -

sistema, X1 Yy X2 sus vectores de entrada y Y1 y Y2 -

sus vectores de salida, el elemento E1 puede actuar so-

bre E2 de tal manera que 52 reciba todas o algunas de -~

las componentes del vector de salida de E1

A la red de acoplamiento entre los elementos-

de un sistema se le llama ESTRUCTHRA DEL SISTEMA. El -

conjunto de elementos que formar el sistema es un nlme~

ro finito denotado por N.

Cada elemento se denota por El’ Ey, Ea,....,

tn, vy sus respectivos vectores de entrada y gsalida se-

denotan por Xy, X,y Kg, any Yy, Y‘z, Yy, «oovy Yno

Si un elemento Ei estd acoplado al elemento -

Ej se satisface la siguiente ecuacidn:

®j-=cij i

Fn donde b4]

Vector de entrada al elemento j

¥i = Vector de salida del elemento i

Cij

n

Acoplamiento entre ol elemento iy el

elemento j.
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Si el acoplamiento entre dichos elementos es-
t4 definido, entonces

cij = 1

8i no estd definido @1 acoplamiento entre eg-

tos dos elementos, entonces

Cij

u
o

Y por lo tanto la matriz de estructura del --

sigstema se representa de la siguiente manera:

0 C12 Cig +oo+ Cyy

Cr1 0 Caa ... Con
5 = Ca1 C3q

“n1 o G2

En el caso del sistema BL?TURISMOLEN MEXICO" -
del cual forma parte la agencia de Viajes "Vike Travel-
Service", la matriz de acoplamiento del sistema o matriz

de entructura del sistema podria generarse de la siguien

te mancra:

Primeramente para proceder a elaborar la Ma--
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triz de estructura del sistema hay que identificar y

asignar un nmero a cada uno de los elementos de este -
sistema.

E1 = Consejo Nal. de Turismo
E2 = Secretaria de Turismo
E3 = Agencias de Viajes

E4 = Hoteles

ES = Tranﬁportes Maritimos
E6 = Transportes Terrestres
E7 = Transportes Aércos

E8 = Restaurantes

E9 = Centros Culturaleg

E10 = Centros Recreatives
E11 = Fab. de Muebles

£12 = Fab. Alfombras, Corlinas, Colchas, etc.
E13 = Mantenimiento Hoteles

E1l4 = Depdsitos Combustibles

£15 = Mantenimiento de Barcog

Instrumentos y equipo para Barcos

Agencias de servicios, refacciones y accesoribe
18 = Llanteras v

£19 = Mantenimiento de Avionas

Instrumentos v equipos para Aviones
Equipos para Restaurantes

22 = Enlatadores de Alimentos
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E2u°

E2S
E26
r27
E28

Embotelladoras de Refrescos

vinfcolae

Salas de Conciertos

Museos
Centros Hocturnos

Centros Tipicos o Folklbricos

Ahora en base al modelo representado en la fi

gura 2 (MODELO GENERAL DEL SISTEMA EL TURISMO EN MEXICO)

N, I3 .
y con la clasificacidn anterior de los elementos del --

sistema, se genera la Matriz de Estructura del Sistema-

"El Turismo en Maxico".
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Esta matriz estructural del sistema resulta -
ser muy importante para el estudio de la transmisidn de
informacidn entre los elementos del sistema, ya que exis
ten sistemas en los cuales (nicamente nos intevesa'sa--
ber el acoplamiento entre sus alementos para de esta ma

nera estudiar el flujo de informacidn, sin preocuparnos

por los distintos niveles de jerarquizacidn de informa-
cibn.

Existen otros sitemas, en los cuales es muy -
importante detectar la jerarquizacidn estructural de
los niveles de acoplamiento, en donde la informacidn no

puede saltar de niveles intermedios de jerarquizacidn.

Si analizamos la matriz de estructura del sis

tema de la figura 5§ podemos llegar a las siguientes con
clusiones:

Debido a que no existe inter-relacidn de un -
elemento consigo mismo, todos los acoplamientos Cij de-

1a diapgonal principal (Donde i = i) gon ceros.

Todos los elementos Cij que estdn debajo de -
la diagonal principal se deben a acoplamientos de ele--
mentos de niveles inferiores con elementos de niveles -

superiores. (A escepcidn de los acoplamientos entre -
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los elementos Bl’ 32 y Ej que se deben a acoplamientos

de elementos del nivel superior). Es por eso que en --

las 3 primeras columnas todos los acoplamientos CIJ = 1,
debido a que todos los elementos estdn inter-relaciona-

dos directa o indirectamente con los elementos Ei’ Ez-

y E5. que son los niveles superiores del modelo.

Es por esto también que a partir de la colum-
na 11 en adelante todos los acoplamientos Cij, que se -
encuentran debajo de la diagonal principal, vuelven a -

ser cerop, debido a que se encuentran en el nivel infe-
rior del modelo.

La conclusidn a la que se puade llegar con el

analisis de los acoplamientos Cij que se encuentran de

bajo de la diagonal principal es que: Las columnas en-

las cuales existen mis acoplamientos Cij = 1 indican -

que los elementos del modelo correspondientes a egsas co
lumnas estarin en los niveles superioreg, y las columnas

de la matriz (debajo de la diagonal principal) que con-

tengan puros acoplamientos Cij = 0, corresponderdn a -

elementos del modelo que ocupan el nivel inferior de &s
te.,

Asi de la misma manera los clementos que ocu-

pen niveles superiores del madelo dependerdn del nlmero

de acoplamientos Cij = 1 que tenga la columna corres--




pondiente de la matriz. Es por eso que un elemento del

modelo que tenga mis acoplamientos

Cij = 1 en la matriz
nunca podrd ocupar niveles inferiores que otros elemen-

tos del modelo que tengan menos acoplamientos Cij = 1~
en la columna correspondiente de la matriz de estructu-

ra del sistema.

Ahora analizando lo que pasa con los acopla--

mientos Cij que se encuentran arriba de la diagonal

principal podemos sacar las siguientes conclusiones:

Como se puede obaervar en la sub-matriz supe-
rior de estructura del sistemda, o sea de la diagonal --

principal hacia arriba, los elementos Cij = 1 ge en--

cuentran en forma de escaloncy y ello se debe a los di-
feremies niveles del modelo de la figura 2, ya que por-

ejemplo ¢l elemento E4 del modelo sblo se encuentra --

acoplado con algunos elementos de niveles inferiores --
(Lll’ El?‘ 513) y no con todos los demds elementos de-
niveles inferiores.

Una vez realizado todo este andlisis matrical

- : ”,
y n comparacidn simultanea con el modelo general del -

sintema "Bl Turismo an México" (Figura 2), podamog -~

concluir finalmente que la elaboracidn del modslo es co

rrecta, dado que de haber habido alpgdn error en el plan



teamiento del modelo sste se hubiera detectado en la ma

triz estructural del sistema, ya que hubiese provocado

acoplamientos Cij = 1 en lugares incorrectos o sea en-

tre elementos que no ue inter-relacionan, o en caso con

trario hubiesen aparecido acoplamientos Cij = 0 en lu-

pares en donde las inter-relaciones estubieran estable-

cidas por el modelo.




CAPITULO II
FUNCIONAMIENTO GENERAL DE LA AGENCIA,

II.1 GENERALIDADES.

El objeto principal de este capitule es el de introducir
nos directamente y lo .mis rdpido posible dentro del funciona-
miento general de la agencia de viajes ¥.1.S. Para lograrlo em
pezaramos primeramente por hacer una descripridn del diagrama
del funcionamiento general de la apencia (figura 3 del capitu-
le anterior) la cual nos ubica en el principio de los sucezos,
Una vez hecho esto realizaremos la descripeién del diagrama --
de flujo de la informacidn y trabajo de oficina, para de esta
manera ubicarnos dentro del funcionamienta general interno de
la apencia. Inmediatamente después se pressntard el organigra
ma actual de la agencia, el cual nos dari una mejor representa
cidn interna de la agencia de viajes V.T.S. y por Gltimo den--
tro de este caplituln introductorio hablaremos sobre el archive
final de clivntes, dado que éste serd la herramienta fundamen-
tal, la cual utilizaremos en la realizacidn de este estudio.
I1.2 DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DEL FUNCIOHAMILNTO GENERAL DE LA

AGENCIA DE VIAJES.

El turista generalmente se dirige a lag agencias de via-
jes minoristas en Estados Unidos, aunque también podria ir di-
rectamente a cualquiera de las 3 agencias mayoristas que estan
conectadan con V.T.5. En el caso de¢ qgue

1llegara el turista a -

alguna apoeneia de viajes minorista y le interesara comprar al-

guno de los paquetes que tiene V.T.S5., la apencia minorista se

pone en contacto con la agencia mayorista y ésta a su vez les
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regresa recibo y confirmacibén para su viaje, y también al mismo
tiempo manda a México a V.T.S. la informacién correspondiente al
tipo de paquete, el nombre del turista, el importe de su comi--

sibn, el dia de llegada, vuelo y cualquier otra informacidn que
fuera necesaria.

También el turista podria ponerse en contacto con V.T.S.
por medio de otras agencias ya sea en Estados Unidos, en Méxi--

co, para adquirir alguno de los servicios que son ofrecidos.

V.T.S. cuenta con cierto nfimero de representantes, que

est&n instalados generalmente en los hoteles y que ofrecen a ~-

los turistas los diferentes tours y paquetes que tiene V.T.S.~

ganando comisidn sobre las ventas que realice.

Y por supuesto también estln los turictas que llegan di--

rectamente a las oficinas de V.T.S. atraidas por algln tour que
les interesec y que lo proporecione V.T.S.

II.3.1 DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE FLUJO DE LA INFORMACION Y --

TRABAJO DE OFICINA.

1.- lLlegada de la informacidn.- La informacién puede lle-

gar a V.T.8, por tres distintas formag:

a) Por correo.- La informacidn que llega por correo reci-

be el nombre de booking que es una forma impresa elahborada por

la empresa mayorista o vendedora que contiene la informacidn so

bre el viaje del cliente.

b) Por telex. Contiene la misma informacidn que el boo---

king, pero se utiliza cuando se considera que hay poco tiempo -
para utilizar el correo.

) Por teléfono. Utilizado para cagsos especiales en que -
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es necesaria la comunicacibdn persona a persona, como por ejem-

plo, 1la organizacién de un grupo de seminario.

2.- Clasificacibn de la informacidn.- Cuando llega la in
formacidn se procede a la clasificacidn de los bookings en los

siguientes grupos:

a) Normales. Son los bookings que llegan con suficiente
anticipacidn.

b) Urgentes. Son los bookings que llegan con menos de una

semana de anticipacidén a la llegada del turista.

c) Modificaciones. Son los bookings que reciben alguna al

teracidn posterior a su embarque por correo.

3.- Clasificacidn de bookings normales.~ Se pueden clasi-
ficar en dos formas que son:

a) Booking que requieren reservacidn y servicios.

b) Bookings que requieren solamente servicios.

4,- Abrir file.- Despuds de la clasificacidn de los boo--
kings normales se procade a abrir el file del cliente, que es
el que va a contener toda la informacibén sobre aste, desde la

llegada del booking hasta o1 archivado final.

5.- Reservacidn.- La raservacidn se clasificari en tres -

formas diferentes que son:

a) Primero generalmente se hace una cqnfirmaci6n talefd-

nica sobre la aceptaeién del cliente en la fecha pedida por £5-
te.

b) Luego se procede a hacer la papeleta,
e¢) Se manda la papeleta al hotel para su sellado,

6.~ Archivado niimero uno.-~ Este archivado 1 de files contiena
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toda la informacibén y formas llenas que se tienen del cliente.

Este tipo de archivado es para clientes cuya llegada es aln ~-
lejana.

7.- Hacer itinerario.- Se llena la forma correspondiente

al paquete y ademds con los datos del cliente.

8.- Igual que en 2l nGmero 6.

9.~ Orden de transfer de llegada. Cuando el cliente estd
por llegar se juntan en una forma todos los clientes que llegan

en un vuelo determinado, contiene también el nombre del hotel -

al que el cliente llegara.

10.- Archivado nimero dos.- Este archivado 2 es donde se

guardan todos los files de los clientes cuya orden de llegada

ya se hizo, o sea que ya se encuentran en México o que acaban

de salir.

11.- Xo.~- Es la forma del original del booking que trae -
el cliente y que sirve como su comprobante de page vy ademis de
ser la orden de cobro para V.T.S.

12.- Igual que en el nimero10.

13.- Ventay opcionales.- Son las ventas hechas directamen

te al turista por los representantes del hotel.

14.- Orden del viaje.- forma que contiene el tour o viaje,
el hotel y nombre de lag personas que lo van a efectuar, la fe-
cha y el nombre del guia.

15.- Tgual que en el nlmero10.

16.- Orden de salida. - Esta puede ser de dos formas:

a) Protobus.- Es una orden de viaje con dejada en otro --
destino.



'b) Traslado. Es una orden de traslado del hotel al acro

puerto.Conteniendo la misma informacidn que 1la orden de trag-
lado de entrada.

17.- Igual que en el nmero 10,

18.- Invoice.~ Es una forma en la que sa pone el precio -

del itinerario.

19.- Rotulacidn del sobre.- Se hace para mandar el sobre
A su destino.

20.- Mandar por correo.- Archivado.

21,- Archivado nfimero tres.- Este archivo 3 es requerido

por la Secretaria de Turismo de por lo menos cinco afios de los

files ya cobrados.

22.- Clasificacidn de los bookings.- Son clasificados los

bookings de cancelacidn duplicado a cambio.

2.~ Buscar file en archivo 1 & en el archivo 2.
24, - Hacer cancelacidn.

25.- La cancelacién por correo o telé&fono de las reserva

ciones del hotel y envio de &stas para su snllado de cancela--

cidn.
26.- Buscar file de booking posiblemente duplicado.
27.- Comprobar si estd duplicado y cancelar uno de ellos.
28.- Buscar file del booking al cual se le solieitd el -
cambin,

29.- Haceor los cambios necesarios,

30.- Abvir file del booking urgente. (mnta operacidn se -

hace inmediatamente después de recibir el banking alin antes --
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que todos los nlmeros anteriores).

31.~ Clagificarlo por si tiene servicios o reservaciones
y servicios.

32.- Hacer confirmacidn telefdénica de la reservacidbn y ~

enviar papeleta hecha para su sellado.

IT.u

ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA AGENCIA
DE VIAJES VICKE.

GERENTE GENERAL

‘ b §
| SECRETARIAW SUB GERENTE CONTABILIDAD \

[
GERENTE DEL DEPTO. DE
IMPORTACION.

REPRESHNTANTES\

GERENTE DE SECRETARIA| |SECRETARIA
TRAFICO. 1 2
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IT.5. DESCRIPCION DEL ARCHIVO FINAL DE CLIENTES

IT.5.1 OBJETIVOS DE LA DESCRIPCION

Dentro del plan de trabajo de ia tesis, se tomd la deci--
sidn de analizar el agchivo final de clientes aln antes de --
efectuar una andlisis exhaustivo de la compafila en su sistema
operacional y organizacional, debido a que la informacidn con
tenida en éste serd de gran importancia para los andlisis y -
estudios posteriores.

Los puntos mas importantes de egste anidlisis son:

1.- Formar un banco de datos de los clientes del archivo
de afios anteriores para su procesamientc en computadora pu---
diendo tenér la siguiente utilidad:

a) Lograr un buen sistema de prondsticos ya sea por corre
lacidn u otro método estadistico.

b) Obtener graficas de:

vie.. Tiempo -=--- NGimero de clientes.
veees Tiempo -—-a-- Dinero.
+v+.. NOmero de clientes ---- Paquete

.v... Otras que se consideren necesarias conforme al avan
ce de la tesis.

Estos puntos serviradn para determinar niveles de inventa-
rio de la papeleria, programacidn de las actividades de ofici-
na o simplemente para conocer cual ha sido el avance cronoldgi
co de la compafiia an todos los aspectos

2.~ Como objutivo secundario se pensd en el anilisis fisi

co actual del archivo incluyendo los giguientes puntos:
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a) Informacidn contenida en el archivo.
b) Forma en que esti archivada.

¢) Localizacidn fisica del archivo final.
d) Utilizacidn del archivo.

e) Costos del archivo.

3.~ Investigar cual seria el tipo de archivo fisico épti-
mo en funcionalidad y costo.

IT.%.2 ANALTSIS FISICO DEL ARCHIVO TIHAL, DE CLIENTE (Actual)
INFORMACION CONTENIDA EN EL ARCHIVO.

1.- En la Caja archivada (en el frente).

a) Agencia mayorista de la cual procede el cliente.

b).Fecha (mes-afio) de cierre de archivo de la caja por --

fecha de llegada del booking,.

Fecha (mes-afio) de cierre de archive de la caja por fe
cha de llegada del cliente.

o) Rango alfabdtico que contiene la caja por inicial del

apellido del cliente que aparece como contratador del
servicio.

2.- En el folder o file del cliente.

a) Nombre de la persona o grupo, 7que ha contratado

el servicio (en la ceja, parte gsuperior izquierda).

b

) Nombre de persona o personas acompafiantes en los casos
an que no es un grupo y en la partida hay 2 o 3 perso-
nas bajo distintos nombres (en la ceja, parte inferior

izquierda bajo la informacidn del inciso (a).
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¢).Nfimero de personas en la partida o grupo (en la ceija,
parte central).

d) Nombre del paquete contratado por el cliente {(en la -

ceja, parte superior derecha).

e) Nombre de la agencia mayorista (en la ceja, parte su-

perior derecha extrema).

f) Fecha de llegada del cliente (mes, dia, afio) (en la -

ceja, parte inferior derecha).
g) En algunas ocasiones en el cuerpo principal del fol--
der se pone una copia detallada del itinerario y se -
hacen anotaciones sobre ésta en el transcurso de la -
estancia de los clientes,(especialmente cuando se tra-
ta de seminarios o grupos grandnas).

3.~ En el booking.
De alguna manera mis sintetizada en el Booking del clien-
te viene contenida toda la informacidn deserita en los dos ---

puntos anteriores, dado que:parda sacar toda la informacidn an-

terior pe utiliza el booking del cliente.

En el capitulo IV se realiza un anilisis de la informa--

cidn descrita en este capitulo.



CAPITULDO
III

DESCRIPCION DE SERVICIOS QUE PROPORCIONA
LA AGENCIA Y DESARROLLO DE NUEVOS SERVICIOS

III.1 PRINCIPALES SERVICIOS QUE PRESTA VICKE TRAVEL SERVICE.
(Nombres utilizados y descripcidn).

1.- Traglado o transfer de llegada o entrada. Servicio -
que consta de recoger al turista en el aeropuerto, recomendin-

dole el cuidado de su equipaje y enviarlo al hotel en el cual

tiene reservaciones. El traslado puede ser hecho de las tres -

siguientes formas:

a) El “trasladista" o transferman lleva al turista al ho

tel en su propio carro.

b) E1l trasladista contrata el scrvicin de transporte del
aeropuerto.

¢) 5i el nlmero de personas llegando =n un vuelo o en va
rios vuelos simultineos es suficiente, o vienen los turistas -
en grupo, se contrata un camibn, el cual 1oz reparte en sus ---
respectivos hoteles.

2.~ Traslado o transfer de Salida. Servicio que consta -
de llevar al turisca del hotel al aeropusrto cuando 2u paquete
o plan asi lo requiere. También, como en ] niimero 1 se tienen
las tres formas pero an el caso del inciso b) se utilizan los
taxis del nitio del hotel.

3.+ Peservacidn del hotel.- Servicin que se presta on el

caso de que la agencia mayorista no la haya hecho y eonsiste -
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en confirmar telefénicamente o via telex las reservacionen, -
llenar la forma llamada papeleta de reservacidn y gellarla y

mandarla al hotel o nu representacién en el D. F. por medio

de un office boy o mennajero, o enviarla por correo cuando

no haya representacién. bl original de la papeleta recibe el

nombre de cupdn, el cual se da al cliente y el hotel recibe
en forma de pago.

h.- City tour, viaje de ciudad o ciudad en un dfa.~ ~---
Tour o viaje que consta de recoger al turista en su hotel y -
llevarlo en automdvil o camién guiado es decir con un guia de:
turistas autorizado por la Secretaria de Turismo dependiendo

del nimero de pasajerosn, a un recorrido por la ciudad de Mé--

xico, mostrando y explicando los siguientes puntos de la ciu-
dad de México:

a) Catedral Metropolitana.
b) Palacio Nacional

c) Parque de Chapultepec (Principalmente segunda seccibn
fuentes y paseos).

d) Zona residencial de las lomas de Chapultepec.

e) Periférico.

f) Estadio olimpico de la Ciudad Universitaria.

#) Alberca olimpi¢a de la Ciudad Universitaria.
h) Zona residencial del Pedregal de San Angel.
i) Avenida de los Ingurgentes.

j) Paseo de la Reforma.

Ademds gc visita una tienla de artesanias mexicanas a ma-
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nera de parada de descanso y se les lleva a comer a un res---
taurante previamente escogido, el precio del tour no incluye-
la comida (Plan Europeo).

Finalmente el turista es dejado en
su hotel.

*% NOTA: Los anteriores puntos de interés no llevan necesaria

mente ese orden.

5.~ Pirfmides Tour, pird@midet medio dia.- Consta de reco

ger al turista y llevarlo a:

Visita a la bAsilica de Guadalupe.

Visita a la zona arqueolégics de las pirdmides de Teoti-
huacén: Pirdmide del Sol, Piramide de la Luna, Templo de ----
Quetzalcoatl, Ciudadela, Calzada de los Muertos, etc. Ademis
se hace una parada en una tienda de artesanias y se les lle-
va a comer a un restaurante Plan Europeo, Finalmente se re---

gresa y se deja al turista en su hotel poco después de las 15
hrs., teniendo éste la tarde libre,
6.~ Piradmides en la tavde,- Mismo itinerario que el tour

de pirimides, pero se lleva a cabo en la tarde.

7.- Pirimides-luz y sonido, Light and Sound.

Igual que en el nlmero 6, pero tras la visita a las pira
mides se espura al espectdculo de luz y sonido. Este tour so-
lo se¢ vende cuando es la temporada de este especticulo.
8.~ Xochimilco y Toros.~ Tour de todo el dia que consta
de:

a) Recoger a los turistas en el hotel.

b) Llevarlos al parque Sullivan.

¢) Llevarlos a Xochimilco.

1) Paseo en traginera.
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e) Llevarlos a comer.

f) Llevarlos a la corrida de toros.

g) Regresarlos al hotel,

9.- Xochimilco medio dia. Ineluye los puntos a), b), e),
d), e) (optativo), y al g) del nlmero 8.

10.- Toros.- Incluye los incisos a), f) y el g) del pun-
to &6.

11.- Xochimilco, toros y ballet. Igual que el nfimero 8 -

pero se le entregan al turista boletos para 1la funcidn del -

ballet folkldrico en el Palacio de Bellas Artes.

12.- Boletos de Ballet.- Ballet folkldrico de Bellas Ar-
tes.,

13.- Boletos de ballet con transportacidn.- Se vende sdlo
cuando hay suficientes personas que lo deseen para utilizar -
un carro o un autoblis, el cual los recoge en el hotel, los --
lleva Al palacio de Bellas Artes, los espera y los lleva de -
regreso al hotel.

1k,

- Tour de ciudad.- Pirimides.- Incluye el tour de pi-

ramides (punto nfimero 5) y algunoa puntos del tour de ciudad

(nimero 4) que pueden ser variables.
15.- Tula. Todo el dia e incluye:
a) Recoger a los turistas en ¢l hotel.

b)

Loy

Llevarlos y mostrarles la zona arqueoldgica de Tula.

¢) Llevarlos y mostrarles el convento de Tepotzotlén.

1) Regresarlos al hotel.

16.- Night Club tour.- Eg un tour nocturno que incluye -

lo siguiente:
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a) Recoger a los turistas en el hotel.

b) Llevarlos a un restaurante de primera categoria a ce--

nar (el precio del tour ya incluye la cena).

¢) Llevarlos a un club nocturno con especticulo de baile

flamenco, incluyendo una copa.

d) Llevarlos a otro club nocturno con especticulo folkld-

rico mexicano (generalmente en plaza Caribaldi).

e) Panao por la plaza Garibaldi

f) Regreso al hotel.

17.- Tour de Taxco.- Todo el dia, e incluye lo siguiente:

a) Recoger al turista en el hotel.

b) Visita a la ciudad de Cuernavaca.

¢) Visita a la ciudad de Taxco.

d) Regresar al turista al hotel.

Tambiéin V.T.S. puede proporcionar, cualquier otro tour de

los fque se ofrecen en el mercado. (Chiconcuac, Puebla, To
luca, ete.).

18.- Viaja Taxco-Acapulco dejada. Inqlﬂye.los incises a),

b), ) del punte 17, reservacidn del hotel en Taico'y:dejada -
en hotel de Acapulco. :

19.- Viaje del centro de . Incluye los si----
guientes puntos:

a) Reocoger al turista en su hotel.
b) Visitar San Miguel de Allende, Gto.

¢) Reservacidn por una noche en Guanajuato.

d) Visita a Guanajuato.



e) Reservacidn por dos noches en la ciudad de Guadalaja-
ra.

f) Visita a Guadalajara.

g)\ Reservacidn por dos noches en San José Purua.

h) Generalmente el tour del punto nlmero 18,

20.- Renta de carros de agencia (Hertz, Avis, etc.)

21.- Renta de carro privado. Consiste en guiar un carro -

rentado por hora con un minimo de cuatro horas.

'22.- Cupones de traslado en Acapulco.-Servicio que se ---

renta de la -compafila de translados del aeropuerto a ‘Acapulco.

Puede sger:
a) Cupdn de salida.

b) Cupones de entrada y salida.
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Ademds de estas actividades, la Compafiia a través de su -
servicio de informacidn y ventas, vende directamente al turis-~
ta, por medio de "Representantes de Hotel“(y debido a que la -
mayoria de los paquetes incluyen uno o mia dias libres en la -
Ciudad de Méxicd, tours opcionales de los que no estén inclui-
dos en su paquete.

Los "Representantes del Hotel" trabajan a comisidn y su -

trabajo consiste de las siguientes actividades:

Esporar a los turistas en el Aeropuerto.

Acompafiarlos al hotel en el autobfis de transportacidn.
Introducirlos a la Ciudad, dando breves datos informa-
tivos.

Promover ventas de tours opcionales.

Ocuparse del buen acomodo de los turistas en respecti--

vos hoteles.

Permanecer en el lobby del hotel, en un escritorio de -
hospitalidad que ofrece el hotel a la Compahia.
Resolver problemas que puedan prenentarsele al turista.
Dar informacidn y explicar el itinerario del turista de
acuerdo a su paquete.

- Vendar tours opcionales.

- Reportar laz ventas a la Compaiiia,

Generalmente el “"Representante", por estar en el Lobby --

del hotal, puede hacer wentas extras a turistas que no proven-
gan de nuestros “"Clientes".
Para el estudio de mercado de nuestro nuevo servicio, con

sideramos que los Representantes serdn una de las partes medu-

lares de las ventas.



~aB_

III.2. DIFERENTES TIPOS DE PAQULTES QUE VENDE LA AGENCIA ----

V.T.5. A LOS TURISTAS EN MREXICO, ASL COMO TOLOS LOG --
SERVICIOS DE QUE CONSTA CADA PAQUETE.
1.- México City Holiday

2.~ Cortéz.

Business & Pleasuvc Holiday

4.- Acapulco Holiday.

Civilizations of Ancient Mexico

6.- Colonial.

III.2.1 MEXICO CITY HOLIDAY.

Es un paquete que consta de una estancia de 8 dias y sie-
te noches en la ciudad de México, incluyendo visitas a la ----

UNAM, Catedral Metropolitana, Chapultepec, Estadio Olimpico, --

etc.,pudiendo tomar extenciones adicionales como lo son Xochi-

milce y Piramides.

Lon servicios que presta V.T.5. para este paquete son:

propor¢iona camidn, chofer, gula. Traslado ida y vuelta al --

Aevopuerto, Viaje de eiudad. Sarvieio de informacidn para =1

repraesentante del hotel.

SALIDAS DIARIAS

IIT.2.2. CORTEZ.- Fe un paquete que contiene una estancia de

8 dias y 7 noches distribuidas de la siguiente manera: 3 dias

en la Ciudad de México que incluyen un Tour de eiudad y Ciudad
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Universitaria, con tour opcionales en la ciudad como son Xo--
chimileco, Lagunilla, Corrida de Toros y Pir&mides. El Uo. dia

en Taxco, Gro. y los dias 5, 6, 7, 8 en Acapulco.

Este es el paquete dc mayor demanda que opera V.T.S.
Los serviciou que presta V.T.S. para este paquete son:

Proporciona camidn, chofer y guifas.

Traslados del aeropuerto al hotel en la Cd. de México.

Viaje a la ciudad.
Traslados a Taxco y Acapulco.

Servicio de informacidn prestada: por los representantes

de hotel.
Reservaciones de Hotel en Taxco.

SALIDAS DTARIAS.

IIT.2.3 BUSINESS &€ PLEASURE HOLIDAY.

Salidas diarias.- 8 dias y 7 noches. Distribuidas de 1la
siguiente manera, 3 noches en la ciudad de MG

Maxico y 4 noches
en Acapulco.

Estd incluido en este paquete durante la eatancia en la

ciudad de México un tour de ciudad y de la Universidad durante

todo el dia; inelawye visitas a la Catedral Metropolitana, Pa--

lacio Nacional, Chapultepec, Estadio Olimpico.

Se pueden tomar extensiones adicionales con cargo extra a

Xochimileo, 1la lagunilla, el Parque Sullivan y Torot (Domin-s-

gos) ya las pivamides (Martes y Juaves).

El 4o, dia salida hacia Acapulco hasta el 8o, dia que es

la salida de regreso.



Los servicios que presta V,T.S. para este paquete son:

Proporciona Camidn, chofer, guias
Traslados de ida y vuelta al Aeropuerto en Acapulco.

Servicio de informacidn prestado por los representantes
del hotel.

ITI.2.4 ACAPULCO HOLIDAY. Este paquete consiste de 8 dias y 7
noches en la ciudad de Acapulco (con galidas diarias).

Los servicios que presta V.T.S. para este paquete son:

Traslados de ida y vuelta al Aeropuerto o un paseo en =--

yate por la bahia de Acapulco.

Servicio de informacidn prestado por los representantes
del hotel.

ITT.2.5. CIVILIZACIONES ANTIGUAS DE MEXICO.

Este paquete consta de una estancia total de 14 dias y 13

noches distribuidas de la siguiente manera:

2 noches en la Ciudad de México, 2 noches en Oaxaca, 2 -

noches en Villahermosa-Palenque, 3 noches en Mérida-Uxmal

Kabah-Chichenitza y 4 noches en Cozumel.
Los servicios que presta V.T.S. para este paquete son Qni

camente los traslados del Acropuerto al Hotel de ida y --

vuelta y el tour a Tula y Tepozotldn y servicio de infor-

macidn prestado por el representante del hotel.

I1T.?2.6 COLONIAL. (Salidas sdbados y lunau).

Paquete que consta de una estancia total de 14 dias y 13

nochas, distribuidas de la siguiente manera:

Las 4 primeras noches en la ciudad de México. (Una) no--
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che en Guanajuato, 2 noches en Guadalajara, 2 noches en
San José Purua, 1 noche en Taxco, 3 noches en Acapulco,
Durante la estancia en la ciudad de México hay incluidos
dos tours, el de la Universidad y Ciudad y el de las pi-
rédmides y los opcionales con cargo extra a Xochimilco, la
Lagunilla, toros y Parque Sullivan.

Los snvvicios que presta V.T.§, por este paquete son:
Proporciona camidn, chofer, guias.

Traslado del aeropuerto al Hotel en la Ciudad de México.
Viaje en camidn a todos los puntos de llegada.
Reservaciones de Hoteles en Guanajuato, Guadalajara, San
José Purfla y Taxco. _
Traslado del hotel de¢ Acapulco al aervopuerto de Acapulco,

Servicio de informacidn prestado por los representantes -
del hotal.
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IIT1.3. DESARROLLO DE NUEVOS SERVICIOS

III.3.1. Introduccidn

Debido a que existe en México un gran potnnciai turisti
co ya que es un pals de grandes atractivos naturales (El cli
ma de algunas ciudadez, las bellezas naturales de algunos es
tados, la belleza de rufnas y lugares histdricos de otros, -
etc.), se pretende desarrollar en esta tesis ¢l disefio de un
nuevo servicio que echa mano de alguno de estos atractivos -
en algin lugar de la Replblica Mexicana, el cual hasta el mo
mento no haya sido explotado turisticamente.

Para la seleccibn del nuevo servicio se procedid a rea-

lizar un an3lisis general de los paquetes actuales que ofre-

ce la agencia. Por ser el tour de Pirimides uno de los pa--

quetes que proporciona una utilidad mayor a la agencia, se -

penso en un paquete similar, o sea que incluya visita a ruf-

nas arquenldgicas situadas relativamente cerca de la ciudad-

de México para que sea un paquete que se pueda proporcionar-
en un solo dia.

Al estudiar las diferentes zonas arqueoldgicas mis cer-
canas a la ciudad de México, se encontrd que la zona arqueo-
18gica dn Tenango es una de las ms propicias para este pa--

quete debido a que se podria disefiar un tour que combinard -

varios aspectos importantes como: Una visita a un lugar his

térico dn pran interés comd lo es la venta en el desierto de

Yot leoneu, visita a un pueblo tipico de México (Tenango ),-

vigita a otra ciudad de la Repdblica Mexicana (Toluca) lo --

cual integrarfa un tour bastante completo y de pran atracti-

vo turistico,



I11.3.2 *TTINERARTIO

DELL. NUEVO SERVICIO PROPUESTO

SALIDA 9:00 Racogiéndolos en su hotel.

9:30 Carretera:
Panoramicas:
Cuajiwalpa Vista de México
La Venta (Desierto de los Leones)
La Marquesa (Fritangas)
Desviacidén a Tenango (Carr. esenica)

Arribo a Pueblo (Compra Articulos de Lana
(20 Min.) y Curinaidades)

10:30 Arribo a Tenango:

Reconocimiento general rumbo a la zona

Arqueoldgica de Teotenango.

11:00 Ascencidn hacia las Ruinas con vista del

Valle y Hevado de Toluca.
11:30  Explicacibn de las Ruinas

12:30 Visita al Museo

12:50 Visita del Pueblo de Tenango con compras en
el Mercado Tipico. ’

13:50 . Salida de Tenango a Toluca pbﬁ“CA?féfera Es
cénica. o ’

14:35

Arribo a la Cd. de Toluca‘pof*ﬁﬁéeolibllocén
hasta la Cabafia Suiza. s

14:45  Lunch Comercial.



15:45

17:30

19:00

Salida a racorrido por la Cd. de Toluca visitan-
do:

1.- Panorfmica de la Ciudad desde el Parque.

2.- Zdcalo

3.- Salida por Paseo Coldn, Zona Residencial.
Salida a México, D. F., vistas del Corredor In--
dustrial por Paseo Tolloecin, Vista Panoramica de
la Cd. de México al anochecer.

Arribo al hotel.
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II1.3.3. OPORTUNIDAD COMERCIAL

El Norteamericano tiene en general una idea muy distorsig
nada de México, lo cual, para este tour en especial, puede ser
explotado con grandes dividendos. El turista siempre pregunta-
sobre, si a los lugares que va a ir de compras se puede rega--
tear, le interesa mucho y en general se defrauda pues a los 1y
gares a los que le lleva tienen precios fijos excepto en los -
tours en que van a la Lagunilla, al mercado o tianguis de Tolu
@3 y a Chinconcuac.

El tour a Tenango tiene varios atractivos, entre 1os que-
aptan, las ruinas arqueoldgicas, que sobra decirlo son de gran
interés para el turista, las carreteras escénicas, los merca--
dos populares o tianguis de Tenango o Toluca, dependiendo del-
dia, los pueblos tipicos ¥y la Ciudad de Toluca.

I11.3.4. MERCADO META

La Compafila debido a la gran baja de turismo y a su deseo
de axpansidn quicre conquistar un mercado mis amplio. El merca
do serfa, ademas del propio, el turista de habla inglesa en ge
neral que viene a la ciudad de Mixico ya sea por su cuenta o -
porr medio de otras Agencias. (Ver grafica III.1.)

ITL. 3.5, OBJETIVOS DEL CONSUMIDOR

Ll turista Norteamericano de clase media alta y superior-
al decidir su viaje y tours que sc incluyen o tours opcionales
esth satisfaciendo b3sicamente las neceuldades clasificadas por

Marlow de Eastimacidn y Categoria (esfuerzo por alcanzar alta -

cateporia on relacibn con los demis, como ol deseco del dominio,

repitacidn y prestigio), y el de amtorealizacidn (deseo de conocer,

entender, sistematizar, organizar y consttruir un sistema de va
loreau,
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ITI.3.6. SEGMENTACION DEL MERCADD

, P .
El mercado qQue nos interesa es 21 turistico de importa--

cidén. Nuestra primera divisidn scri por el idioma del turista

v la sepgunda por su clase social. (ver préfica 171.1.)

IIT.3.7. ESTRATEGIA DE MERCADQTECNIA

1. Respecto a los recursos de la Compalfila se puede decir que

son suficientes para cubrir el mercado, pues consideramos

que la publicidad sera” la llave para abrirlo y no es nece

saric tener los recursos para el servicio pues el turista
paga al momento de recibirlo y el pago de los autcbuses, -

carros y gulas se hace después de prestado el servicic.

2. Debido a que el plan publicitario que se planea hacer no -
8510 es sobre el tour a Tenango, sino sobre toda la "Li--
nea", se piensa en una combinacidn de mercadotecnia dife--
renciqada, ya que son servicios heteropéneos.

3. Se considera aque el servicio tiune un ciclo de vida no de-
finido.

4. E1l mercado es heterogénen.

5. Las estrategias comerciales de la competencia se reducen a
folletos aque se reparten en el Aeropuerto. Pero son Compa
flas aue en realidad no son de euidado para nuastro merca-
do pues dan un servicio de mala ealidad.

En el D,

. laa agencias son compafiias muy pequeras, y otras

entin en la situacidn en la que V.T.5. se encuentra actualmen
te, por lo que la inieiativa le daria a 7.7.3. gran parte del
mereado no sautivo.
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El mercado potencial anual geria el total del mepr---
cado menos el mercado cautivo. E1 mercado cautivo es el merca-
do que tiene tanto la Compafiia como la competencia. Se calcula
que para el afio 1972 las 8 mayores compafiias manejaron 150,000

turistas lo que representa el 20.5% del mercado potencial to--
tal.

De este mercado no podemos saber cual seria el interesado
en comprar nuestro tour ya que no existen estadisticas al res-
pecto. Sdlo después de un primer ensayo de comercializacidén po
driamos ver cual serfa el porcentaje rezal de mercado que mane-
jariamos. Para los cllculos se uso un 25%,

III.3.8. MERCADO ACTUAL

A pesar de que no existen estadisticas oficiales sobre -

1976, 77 y lo que va de 78 se sabe por medio de los componen--

tes de la industria turistica que a partir de 1976 el turismo

baid en un 35%.

TP, 2.9, ORIJETIVOS DE LA COMERCIALIZACION

- Ampliar el mercado.

- Dar buen servicio para ser recomandados.

- Aumentar las ganancias utilizando un mercado poco explo

tado.

ITT.3.10, ESTRATEGIA DE CRECTMTENTO

Nuestra estrategia de crecimiento cstard basada en deos puntos:

- Desarrollo dal Mercado
- Desarrollo del Servicio.
En el primer punto se¢ intenta acaparar parte del mercado

virgen con toda la linea de tours y servicios actuales mds el

nuevo tour a Tenango.
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En el segundo punto atraer por medio del nuevo tour el -

mercado virgen mds el mercado cautivo en los dias libres del
turista.

ITII.3.11. ESTRATEGIA DE ENTRADA

El crecimiento se basard en dos estrategias de entrada.

- La de desarrollo interno.

- La de venta a comisidn a otras compafias.

La estrategia dc desarrollo interno estard constituida -
por un sistema de representantes o apentes de venta a domi--~-
cilio (hoteles) mayor que el actual con base en la Agencia de

Viajes.

Este sistema de Representantes estard apoyado por una --
Campafa Publicitaria.

La estrategia de venta a comisidn a otras Comapafilas se
basa en que la competencia nn general no tiene el tour que -
nosotron ofrecemos y 9i un cliente se lo pide, &sta deberi pro
porcionarlo comprandolo a nusstra compafila y gandndose una co
misidn. hste

sistema se opera desde hace muchos afios, pues mu

chas vecas una Compafila no tiene el suficiente nimero de tu-

ristas para sacar un carro o un autobus y se¢ pasan a otra Com
paila pagando el precio al mayoreo.

Cabe mencionar aqui, que entre todas las agencias de via
jes exiite un marco amistoso de relaciones comerciales y en -
realidad ninguna agencia considera competencia a otra, pues -
hasta ahora cada Agencia tiene su mercado propio y el mercado

que la agencia piensa abarcar seria el mercado virgen existen
te.
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Costo por anuncio de 40" en Stereobest $ 142,00
- Costo por anuncio de 40" en Stereorey $ 160.00
- Costo por anuncio de 40" en W.F.M. $ 150.00

Se decidid hacer 30 anuncios a la semana en cada estacidén; por

lo tanto los costos son:

- Subtotal Sterecbest 142 x 30

$4,260,00

- Subtotal Stereorey 160 % 30 4,800.00
- Subtotal W.F.M. 150 % 30 4,500,00
TOTAL SEMANAL 13,560.00

Costos de publicidad en Periddicos (The News).

Se ha pensado poner dos anuncins semanales de un cuarto de --

plana cada uno, los dias miércoles y domingos.

Costo de publicidad en "The News" 11,760.00 x 2=523,520.~

Costo total de Publicidad Semanal.

- Costo de Publicidad por radio $ 13,560.00
- Losto de Publicidad por peribddico ; $ 23,520.00
TOTAL

$ 37,080.00

.*+ Costo total del tour = $ 51,23u4.40

Costo por peréona . _Costo total del tour _ 51,234.40 _ o 5, gy
Demanda esperada - .- 620
Precio del tour = Cdstd por pevsoné ;kutilidad deseada = § 140,50
IT11.3.14. METAS DE LA PUBLICIDAD
Lan metas de la publicidad asi como de agte estudio en -
genaral no s6lo son sacar al mercado un nyave tour, sino adqui

rir un mercado vivgen a través de toda la linea de servicio -

que s ofrecen al turista.
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ITI.3.12. ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE MERCADOTECNIA

La compafiia no cuenta con un departamento de mercadotec--
nia en la actualidad, pero a partir de la campafia de comercia-
lizacidn se seguird un proyecto para instituir su Departamento.

Los bloques de la grafica 1I1.2. no representan personas-
fisicas o Departamentos sino actividades y a medida que la Com-
paiila crezca se iran diferenciando las actividades por perso--
nas o Departamentos.

El sistema de informacién estari basado en el contacto --
directo del Representante y el Guia con el turista y la Compa-
fila.

I11.3.13. PRECIO

El precio del tour a Tenango estd calculado de la siguien
te manera:

Costo _por Carro

- Costo por carro (tarifa oficial) $ 582.u40

- Costo por cstacionamiento 10.00

- Cc 592.40
Costo por Persona

- Costo de Admisidn a las Rulnas y Museo 2.00
Costos TFijos $ 594,40

Costos de Publicidad por Radio (F.M.)

Los costos de publicidad se calcularon de la siguiente forma:
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Por este motivo la publicidad serd general; anuncios de

la Compafila v su linea de servicios vy particular respecto al

tour a Tenango. Se piensan lanzar al aire anuncios genserales

y particulares en una proporcidn de 2 a 1.

Mientras que por periddico todos serin generales, hacien

do é&nfasis en el tour a Tenango.
ITI.3.15 PRESUPUESTO

Como se vid anteriormente se picnsa gastar en publicidad
$ 37,080.00 semanales.

III.3.16 MAGNITUD DE LA FUERZA VENDEDORA

Se cree que agregando tres Representantes a los tres exis
tentes se tendrd la magnitud necesaria.

IT1.3.17 ADIESTRAMILNTO DE REPRESENTANTES

El adiestramiento de los nuevos representantes lo lleva--
rin a cabo los Representantes ya existentes.
ITT.3.1% MOTIVACION DE LI5S REPRLESENTANTES

11 Representante tiene como principal motivacidn sus uti-
lidades por comisién.

El Representante gana el sueldo minimo en caso que la su-
ma de sus comisiones no lo sobrepase, pero generalmente es muy

superior pues hay meses en que un buen Representante saca has-
ta § 15,000.00.
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IIT.3.19 CONTENIDO DE LOS MENSAJES

- General Radiado.

. Mencidn de varios tours y algunas de sus caracteristicas
. Nombre de la Compafia.

. Mencidn del prestigio de la compafiia.
. Alabanzas a nuestro servicio.

. Alabanzas a nuestros guias.

. M@sica de fondo tipica mexicana.

Varias repeticiones de nuestro telé&fono.

- Particular Radiado.
. Nombre de la Compafiia.
. Mencidn sobre lo novedoso del tour.
Itinerario (en tono de emocidn).
. Alabanzas a nuestro servicio.

. Alabanzas a nuestros guias.

HWisica de fondo tipica mexicana e indigéna.

Varias repeticiones de nuestro teléfono.
- Por periddico.

Lo mismos puntos que en el general radiado, con fotos

ilustrativas en algunos de los tours.



CAPITULO IV
ANALISIS ESTADISTICO Y DESARROLLO

DE UNA TECNICA DE PRONOSTICO

IV.1. INTRODUCCION

En un andlisis preliminar efectuado para el de-

sarrollo de esta Tesis, se puede obrervar que algunos de

los principales problemas de la Compafifa son debidos a --

que no se cuenta con una plancacidn adecuada de la produc
cidn,

Se vid que para resolver cstos problemas era ne
cesario hacer un andlisis estadistico del comportamiento-

del mercado, tras el cual podria inferirse un sistema de-
prondsticos confiable.-

IV.2. TFORMULACION DEL ‘PROBLEMA

Los estudios estadisticos pueden llegar a ser -
tan complicados y extensos, como sea necesario hacerlos,-

por uso planteamos una formulacibn drl problema, fijando-~
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nos asi objetivos que nos llevardn a soluciones prhcticas.

Los problemas de planeacidn mencionados anterior

mente se formulan de la siguiente manera:
a) Determinar el nlimero de cuartos asignados con los que con
tard la Compafiia:en cada distinto mes del afio o cada -

temporada en los siguientes lugares y hotelesg.

1. Ciudad de Taxco, Gro.:
Hotel de 1° categoria
Hotel de 2° categoria

Hotel de 3° categoria

2. Ciudad de Guanajuato, Gto.:

Hotel de cateporia finica

3. (Ciudad de Guadalajara, Jal.:
Hotel de 1° categoria
Hotel de 2° categoria

Hotel de 3° categorfa

4. Ciudad de Patzcuaro, Mich.
Hotel de categoria (nica
b} Culntos autobuses hay que contratar o reservar con --

una anticipacién de 15 a 30 dfas y para que servicios.



c)

d)

e)

£)

g)

Determinar el nlmero de personas que llegardn en cada

distint jaquete.

Determinar el nfinero de personas que llegaran en cada

distinta categoria.

Determinar la demanda anual de cada paquete para el -

desarrollo de un sistema de inventarios para la pape-
leria.

Determinar el niimero Gptimo de pasajeros para la coti

‘s . =
zacidn de precios deun afio completo con un margen de-

utilidad del 40% sobre los costoa.

Determinar las cargas maximas y minimas de trabajo de

oficina en las distintas temporadas del afio.

Iv.3., DISERO DEL ESTUDIO

En el andlisis preliminar ya mencionado, se pro

cedid a descridbir ol archivo final o archivo muerto con --

que cuenta la compafifa y que consta de los expedientes con

los datos de todos las clientes (turistas) atendidos du--

ranta los Gltimos

5 afios (el estudio abarca de 1972 a

19771,

Se efectud un muestreo aleatorio de las cajas -



del archivo en la siguiente forma:

De cada caja, comonzando con las del afio 1972,-

se tomd un expediente o file de cada letra y puesto que -

estdn acomodados por orden alfabético y mes de llegada, -

como se explicd en el Capitulo II, se asegurd que era una

fteleccidn aleatoria,

Este muestreo se realizd para com--

probar el contenido de los expedientes, conocer con que ~

datos se contaba para el estudio y poder seleccionar de -

@stos los de mayor utilidad.

De este muestreo y de 1la des-

cripeidn del archive final del Capitulo II se vid que todos-

los expedientes contaban con los siguientes datos de uti-

lidad, salvo muy raras excepciones que en el estudio se -

despreciaron:

a)

b)

c)

N = Nlmero de Pasajeros: Himero de personas que via-

jan juntos gozando de logs mismos servicios y que en -

el archivo aparecen en un solo file o expediente.

FE = Fecha de Expedicidén o Pago: TFecha en.que el o.-

los pasajeros compran o pagan o dan al anticipo . de su

viaje y se le expiden sus documentos.

I'l, = Fecha de Llegada: Fecha en la que el pésajero -

llega a México.



d) PAK = Paquete: Conjunto de Bervicios comprados como-

un solo producto.

e) CAT = Categoria: Referentc al tipo o clase de hote--

les usados con el paquete.

Con estos datos pricticamente se conocen todas-

las variables del mercado de la Compafifa.

IV.3.1. CONSIDERACIONES

Debido a la informacidn obtenida a través de la Secre
taria de Turismo, Prensa especializad&, hoteles y restau-
rantes, asi como a través de conclusiones empiricas de la
Compafifa, sabiamos que el turismo extranjero se habia re-

ducido drasticamente hasta en un 50% durante el afo de --

1976, Esta informacidn nos hizo tomar la decisién de ha-

cer este estudio en dos partes por lan siguientes razones:

a) Al presertar una baja tan acentuada, 1976 no propor-
cionaria una continuidad estadistica al compararse --
con el afio de 1977.

b)

La parte afectada del turismo {ue la parte mas repre-

sentativa del mercado de la Compafiin y una de las mas

importantes del turismo nacional, el turismo Judio, -
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por lo que para el afo de 1976 no podSa esperarse que

se mantuvieran las posibles constantes de los afios an

teriores o del afio de 1877.

¢) Por otro lado los afios de 1972 a 1975 tampoco guarda-

rian una relacibn con 1977, debido a que en el afio de
lapgo pudo haber habido un cambio significativo en el

comportamiento del mercado.

Las dos partes del estudio mencionadas son; la
primera un estudio profundo y exahustivo sobre el afio de-
1977 que nos proporcionaria los pardmetros individuales y

generales de este afio y la segunda parte un estudio gene-

ral del archivo de los afles 1972 a 1976 para los datos --

-
mas generales.

La primera parte nos dard un conocimiento del -
comportamiento del turismo en todos los aspectos que ata-
fien al servicio que la compafiia presta, mientras que la -
segunda redondeard el conocimiento general sobre la serie

de tiempo que se sabe que sigue el turismo,
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IV.3.2. DISERO DEL ESTUDIO DEL ARO 1977

IV.3.2.1. OBTENCION DE LOS DATOS

Los datos como se dijo anteriormente, fueron sa
cados del archivo muerto, para esto hubo necesidad de di-
sefiar una forma que los contuviera, que se muestra parcial

mente y como ejemplo ilustrativo en la tabla de obtencién
de datos (Tabla I).

Los datos sacados son, como se dijo:

N = Niinero de Pasajeros
FE = Fecha de Expedicidn
FL = Fecha de Llegada

PAK = Paquete

CAT = Categoria

que aparecen como encabezados de columna en la tabla y --

que fueron sacados del archivo de la siguiente manera:

De las cajas de archivo ne tomaba expediente --
por expediente, se buscaba la hoja correspondiente al boo
king de donde se dictaba a otra persona los datos en el-
orden establecido, mientras &sta los apuntaba en sus res-

pectivas columnas.

A esta forma se agregd una columna mis y que sc



verd bajo el sipuiente paso del estudio.

la de:

Esta columna es

AC = Anticipacibén de Compra

Iv.3.2.2. COMPUTO DE LOS DATOS: CONSIDERACIONES

Este incigo fue uno de los que presentd mas di<

ficultades, desde la eleccidn de la herramienta de compu

to hasta el cdmputo mismo.

Inicialmente se habia pensado en la computadora
electrbdnica cuyos scrvicios proporciona la Universidad Na
cional Autdnoma de México como herramienta principal de -

clilculo, pero debido al elevado nfmero de datos (sobre -

30 mil), se decidid hacer un estudio mis profundo respec-

to a la herramienta de calculo a utilizar.

Se pensd también en la posibilidad de utilizar-

. 2,
la calculadora electrdénica ya que contabamos con 3 calcu-

ladoras TI-SR51 y posteriormente con una TI-Programable-

58, por lo quc comparamos ambos proyectos, decidiendo por

la utilizacidn de las calculadoras (método manual).

A continuacidén describimos las ventajas y des--

ventajas que proporcionaban ambos métodos (método manual-

y método automitico):



a) Método Automitico

i) Ventajas:

1. Rapidez en los cllculos una vez alimentados -

los datos y programada la computadora.

2. Exactitud de los resultados

3. Facilidad de modificar el programa para ade--

cuarlo a las necesidades del estudio, pudiendo por ejem--
plo experimentar distintas distribuciones de probabilidad

o frecuencia tedricas para encontrar el ajuste 6ptimo a -

las distribuciones reales.

ii) Desventajas:

1. Necesidad de un perforista experimentado pa-
ra la perforacidén de las tarjetas de datos a un costo ele
vado (el nfimero de tarjetas estimado serfa superior a las-

30,000).

2. Posibles dificultades en la programacidn ya

que los programas de biblioteca disponibles no.se adaptan
a lan necesidades del estudio y debido a que inicialmente
no nu conocia nada sobre las directrices a seguir cen el -

estudio.,

3. Cantidad de tiempo invertido en programacién

y corpidas de prucba no determinable.
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4, Posibilidad de necesitar asesoria en progra

macidn con el problema de no poder explicar con exaetitud

el problema por resolver.

§. Dificultad debida a los diferentes horarios
de trabajo de los integrantes de esta Tesis y a las dis--

tancias por recorrer para juntarnos en la U.N.A.M.

6. Altos Costos:

Costo de Perforista Experimentada
Costo de la Computadora

Costos de Transportacidén a C.U.
Costo de Tarjctas

Costo de Literatura Especializada en compu-

tacidn.

b) Método Manual

i) Ventajas:

1. Trabajar directamente con las hojas de datos-

gacadas del archiva. :
2. Trabajar en cualquier gitio a la hora que se-

dispusiera del tiempo.

3. "Sentir" los datos y conforme se van computan

do sacar resultados parciales para observar el comporta--



miento a determinados datos.

4. Posibilidad de recibir ayuda de cualquier -~

ke - . s _»
persona con solo indicarle cual es el procedimiento a se-
guir.

§. Procesamiento suceptible de cambios sobre -

la marcha.

ii) Desventajas:

1. Procesamiento largo y engorroso

2. Necesidad de 2 6 mis pergsonas para incremen

tar la velocidad del procesamiento.

3. Procesamiento por ectapas debido a la canti-

dad tan grande de datos, haciendo més diffeil encontrar -

las correlaciones posibles.

4., Tiempo de procesamiento mucho mayor.

la decisidn de utilizar el método manual se to-
mé principalmente sobre la basc del conto, y las facilida

dey que prestan las caleculadoras electrénicas avanwadas.

Iv.3.2.3. COMPUTO DE 1LOS DATOS

Primero se procedid a completar la hoja de datos
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efectuando las operaciones necesariaus para completar la -

columna AC:

AC = Anticipacién de Compra

donde: AC = FL - FE

Para lo cual se disefio un programa para la TISS8
que tiene integrado un programa con calendario y que saca

la diferencia en dias de las dos fechas.

a) Después de tener la fucnte de datos comple-
ta, el primer paso ldgico era conocer el comportamiento -
de las llegadas de los pasajeros a Mixico, por lo que una
vez tabulados los datos de cada mes, se procedid a hacer-
una tabla con los dias del mes como encabezados de colum-
na bajo los cuales se computaria el niimero de pasajeros -

(pax.) llegados en cada dia (Vdase Tabla IT).

Esto se hizo de una forma rudimentaria, entre -

dos personas, una dictando la fecha de llegada y el nime-

ro de pax. 'y la otra localizando 14 fecha y anotando ba-

jo @nta e) nlmero. Al completar el mes se procedid a sa-

car lon totales diarios, teniendo asf la tabla FL //X(d)

completa que proporciona la siguiente informacidn:
. ] .
No. de pax. en la partida i = N(1)
*  Partida =

elemento de la tabla qua toca en turno ana-
Tivar,



Dia del mes = 1,2,+c0.., 28 5 30 6 31 = d

Total Diario = suM 5197 N(i) = x(a)

donde K(d) = No. partidas con FL = d

b) Los resultados de la tabla FL /X(d) se gra

ficaron, para obtener la grafica de la Distribucidn de las

Llegadas del Mes. Esta grifica fue de gran utilidad para

visualizar el comportamiento diario de las llegadas (Gra-
fica I,

¢) También de la tabla FL //X(d) se sacd la si

guiente informacidn respecto al tamafo de las partidas lo

cual ge muestra en la tabla TII:

1. No. de partidas del mes = P(m) = SUH§§1 K(d)

2. Media del nimero de pax. en las partidas del mes =
FhG) = (M )L xea))/pim)

3.

Desviaeidn estdndar del No. de pax. en las partidas -

del men = SP(m)

donde 5p(m) = C(sum 31, sumKiP nci,d) - JF aPyzemdd /2

4. Grupon A = grupos con N mayor o igual que 10 y menor-
de 20), ) i

5. Grupos B = grupos con N mayor o igual ‘que 20 y.menor-
de 30, » N ‘

6. Grupas ¢ = grypos con N mayor o.igual que 30

d4) De la grdfica de la Distribucidn de las Lle

gadas (Grdalica 1) se computaron los siguientes datos



{(Ver Tabla 1V)

1. Total de Llegadas del mes = T(m) = SUM 311 X(d)

Media diaria de las Llegadas del mes = R(m) = T(m)/31

Desviacidn estdndar de las llegadas diarias del mes -
= S(m) =

donde S(m) = ((suM 31, (x(d) - %(m)?y/3nt/?

d=1
4, Media de las llegadas por dia de la semana = R(s,m) =

(SUM 0 x (3 + 7n))/NCs,m)
para (S + Tn) menor que 31
yS=(D=1, (L=2), (M=3), (R=u), (J =5), -—-
(v =6), (§=17) =

y N(S,m) =

dia de la semana

niimero de dias de la semana "S" en el mes.

e) De la tabla de obtencidn de datos, de la co

lumna PAK, se procedid a hacer un dictado simulté@neo en -

la tabla FL,/'X(d) del paquete de cada partida agregindo

se una columna y quedando la tabla definitiva como tabla-

fecha de Llegada /No. de Pax./ Paquete (Tabla V).

f) De la tabla fecha de llugnda’//No. Pax)/Qa-

quate se sacaron los totales diarios por paquete y de pro

cedid a hacer la tabla de la distribucidn de Llegadas por

paqurte. Esta tabla estd hecha dela siguiente manera: co

mo cncabezado de columnas se encuentran los distintos me-

sen del afio,
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(Ver Tabla VI).

1. Total diario por paquete = X (pak, d) = SUM?:g)N(pak,i)
para pak = Cor, BP, Mch, Pr, Col, Cam.

2. Porciento por paquete del total diario P% (pak,d) =
(X(pak,d)/X(d))(100)
para pak = Cor, BP, ..., Cam

3. Total de pax por paguete en el mes = PT(pak,m) = SUMIL,
X(pak,d), pak = Cor, ..., Cam, donde "m" indica mensual.

4. Porciento mensual por paquete = P%(pak,m) =(PT(pak,m)/T(m))
(100), pak = Cor,..., Cam

5.

Porciento medio por paquete por dia de la semana

= X%
{pak,s,m) = P%(pak,s,m) = SuM"

n=0 P4 (pak, s+7m))/N(s,m)

para pak = Cor,..., Cam, (s+7n)menor que

g) De la tabla de la Distribucidn
por paquete se

de Llegadas-

sacd la Grifica y la tabla de

la Estancia-
de los Pax. en el D,%., (Vedse Tabla VIl y Grafica IL) -=-_

utilizando los nlimeros de dias en el D.F. que tiene cada-

paquete por lao regular; sumando y restando sobre la gra-

fica los pax que hablan llegado y los que habian salido.-

. -
Se desprecio el efecto de pax. que compraron noches extras

31, 5=2(D=1),...,(5=7)
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en el D.F.

No. pax. trasnochando en el D.F. en-el dia d

= DI'(d)
DF(d) = sunk(d)

MCi) + sunk‘d Uiy + sunk‘d 2),

N(cor,i) + sumf (d -2 (Bp,i) + suMd SUMk(d -k)

k
SUMi:? * SUMiig n) (V(Mch, 1)

N(Col,i) +

Total de noches-pax. utilizadas en el mes = DFT (m)

1

St d 1 DF(d)

Media diaria pax. trasnochando en D.F

df (m) = DFT(m)/31

. en el mes =

Desviacidn est&ndar del no de pax diarie en el D.F.

SDE(m) = SDF(m) = ((SUM3L, (DF(a)-df(m))?y/ant/?

por dia de la semana = df(s,m)=
ACa,m) = (SUM' o DF(a+7n))/N(s,m)

Media de pax en el D.F.

para (s+7n) menor que 31, a = (D = 1),..., (s=7)

Ocupacidn de habitaciones aproximadas (base cuarto do

ble) del mes = OHA(m) = DIT(m)/2

Ocupacidn media aproximada = oha(m) = OHA(m)/31

i) De la columna AC de las tablas de obtencidn

de Datos (Tabla I) ae computd cl total de personas que --

comprargn su viaje con (¢) dlas de anticipacidn y se gra-

ficaron para formar la

Anticipacibén de Compras

srafica de la Distribucidn de la -

(grafica 1IT).



1. No. de pax que compraron con "c" dias de anticipacibn

2 X(x) Ra) = SUMk(C)N(l)

para K(e) =

No. de partidas con AC = ¢
) De la grafica del incisgp i (grafica IIT) se
computd la informacidn que se detalla a continuacidén para

formar la tabla de las curvas quela distribucidn de la an

ticipacidn de compra (Tabla VIII).

Anticipacién de Compra media del mes = AC (m)
(SUMdm(m)

cX(e)) /T{m)

donde dm{(m) = nimero de dias maximo dal mes )

2. Mediana de la Curva de la Distribucidn de AC MedAC(m) =

X(c)/X(med)

Limite inferior de la clase medlana y X(med)

Moedac(m) = LT + (T(m)/2 - SUM“(“‘”” -1

donde [T =

frecuencia dela clase mediana

3. Media diaria de personas que compran au vzaje para el
mes m durante el periodo (FL - dm(m); FL) = ma (m)
mamem) = (SUMTEM x(e))/amin)

4. Denviacidn Estandar de la AC = SAC(m)

: —— R
sacm) = (s x(e)(e-RE VT M2

5. Variancia de la AC = VAC(m) = SAC(H\)2

6., Tercer Momento de la AC = M3AC(m) = (bUMdm(m)

X(e) (n - RO /Tm)

7. Sespo de la AC = SeAC(m) = MHAC(m)/SAC(m)3
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Cuarto Momento de la AC = MHAC(m) = (SUMdm(m)
X(e)te - RO /1 (m)

Curtosis de la A.C. = CurAC(m) = MHAC(m)/SAC(m)u

k) De la tabla de obtencibn de datos se sacd la

tabla de la distribucibén de la poblacibn por categorias --

que se computé de la siguiente manera (Ver tabla IX).

IvV.3.3.

v

Total de pax. viajando en la categoria "cat" en el mes

= CAT (ecat,m) = SUMk(m) N(cat, 1)
i=1

donde k(m) = No. de partidas en cl mes "m".

y cat = Lux, Gol, Sil, Sel, Top

Porcentaje de pax viajando en la categoria "cat", del

total del mes = CA% (cat,m)

CA% (cat,m) = CAT(cat,m)(100)/T(m)

DISERQ DEL ESTUDIO DE LOS SERVICIOS PROPORCIONA~
DOS (Tours) en 1977. ]

.3.3.1. -OBTENCION DE LOS DATOS

Los datos para este an@ilisis se obtuvieron de los

archivos del Departamento de Contabilidad, donde se guar-

dan lag ¢rdenes de viaje que contienen las listas de los-

pasajeros que fueron al tour.

Estas estdn archivadas por



fecha de salida del viaje. Se disefid una forma para con-

tener los datos de interés que son los siguientes (ver ta
bla X).

FV = Fecha del Viaje o Tour

Vv = Viaje o Tour (Piramides, Xochimileo3j....)
NC = No. de pax. por Categoria (Hotel)

NL =

No. total de pax por autobus = SUM (NC)

IvVv.3.3.2. COMPUTO DE LOS DATOS

a) De la Tabla de Obtencibn de Datos de los --

Servicios de 1977 se sacd otra tabla (tabla XI) donde so-
lo aparecen:

1. Techa del Servicio = FV

No. de pax y Servicio por autobuses, separando cada -

servicio por paréntesis.

No. de pax on el D.F. que pudieron tomar el servicio
NSCA) = DF()® - X(d)

b) De la informacidn' anterior se tabularon los

sipuicntes datos, para formar. la tabla mensual de servi--
cion (Tabla XII).

*  D.F. (d) = nlmero de pax. trasnochando en el D.F,



Dia de la semana en que se efectub el servicio

=8
2. Dia del mes =FV
3. Nlmero total de pax que usaron alpflin servicio =
NU (5) = SUM(NL(s))
4., Porcentaje de pax viajando en distintos tours = V% (s,t)=

para t = P, T, XT, C

5. NS(d) = DF(d) - X(d)

c) Consideraciones: Debido a la variedad y pe

riodicidad de los servicios que proporciona la Cia. se de

cidié hacer un estudio de regresidn para los datos del in

ciso "b" por distintos dias de la semana:

1. Domingos. ELn este dia los tours operados son: Xochi:

milco, Toros y Piramides y las combinaciones posibles
entre estos. v

sdhados. Se operan los tours 'Cihaéﬂf irGmides y-

su posible combinacidn.

Martes y Jueves. Por lo general 831c se opera el tour
de Piramides.

lunes, Miércoles y Viernes. Por lo general 8dlo se -

opera el tour de Ciudad aunque a veaces se opera Pira-

mides y la combinacidn de¢ ambos.

» I3 v s
50lo se consideraron estos scrvicios, pues 8stos son,



—73—

por 1o general y a excepcibn del Ciudad, ventas de Q)

timo momento. Los servicios tales como Mex-Tax-Aca y

el Colonial son servicios de los cuales se conoce con
aproximacidn el nlimero de pax. que lo van a usar pues

viene, por lo general, incluido en alguno de los pa--

quetes. Los demis tours a los que nos referimos, en-

capitulos anteriores se operan, por regla, en automd-
vil pues la cantidad de pax que los compran,rara vez

llega a completar un autobfis.

d) Dadas las consideraciones anteriores, del--

anilisis de regresidn mencionado <n ¢ se sacaron los-
siguientes datos (segin procedimiento interno de la TI ~--

58), teniendo a NU en el eje e las "X" y NS en el eje de
las "Y" (tabla XIIT).

1. Pendiente de la recta = m

2. Ordenada al origen = b

3. Coeficiente de correlacidn s cc

4. Media del arreglo NV = nv

5. Media del arreglo NS = ns
6. Variancia del arreglo NV = VNV

7. Variancia del arreglo NS = VNS

e) Posteriormente se computaron los mismos da=-

tos del inciso anterior para el total de los servicios de-



todo el afio (tabla XIV)

f) De la tabla mensual de servicios (tabla XII)

sc computd €l porcentaje medio anual de los servicios, pa
ra comparar los datos proporcionados por la recta de re--

gresidén respecto al No. de pax. en cada distinto viaje
(tabla XV)

Iv.3.4. DISERO DEL ESTUDIO GENERAL DEL COMPORTAMIENTO

DEL MERCADO PARA LOS AROS 1972 a 1977.

IV.3.4.1, OBTENCION DE LOS DATOS

Los datos para este estudio se obtuvieron en la
misma forma que los del estudio del afo 1977, pero los

Qinicos utilizados fueron:

=
"

No. de pax. -

FL

Fecha de Llegada
IV.3.4.2, COMPUTO DE LOS DATOS

Para este estudio sc siguieron los mismos pasos

que en IV.3.2.3. incisos a, b y d para cada afio. Y los-

S

resultados obtenidos se presentan en la tabla XVI-1...6.-

El inciso C sera:



e) Con los datos de lag tablas de la Distribu-

cidn de las Llegadas se siguid el procedimiento que se --

describe a continuacidn, para conocer el comportamiento -

de las llegadas por dia de la semana. Debido al distinto

nGimero de dias de cada mes (28,29,30,31) sc tiene que pue
de haber 4 & 5 dias de cada distinto dia de la semana en-

un meu, por lo tanto no era confiable sacar los porcenta-

jes d¢: personas llegadas en Jigtintos dias de la semana.-

Para resolver este problema la constante sacada debe ser-
independiente del niimerc de lunes, martes, etc. de cada -

mes, esto se logrd de la siguiente manera:

Si hacemos X (s,m) = ¥ (m)+C(s,m) S(m) enton-=

ces tenemos coeficiente del dla de la semana del mes

C(s,m) que despeijando queda C(s,m) = (X(s,m) - ¥(m))/S(m)

aque llamaremos coeficiente Diario deAjuste = C(s,m). Los

cuales tambilén se presentan on la tabla XVI-1...8

El --
inciso £ sera:

e) De las graficas de-la Distribucidn delas

Llegadas "ge sacaron:

1. Promedios Semanales (Semanas 1 a 52) = ps (sem) =
(SUM2=s S(s))/7 y (los cuales no se presentan).
2.

NGmeros Indices con Base Promedio Semana 1 del Afio

IS (sem) (Tabla XVII).
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IS(sem) = p3(sem)/((SUM 2, ., BS(sem))/52) = Ps(sem/PS

(afio)

NGmeros Indices Relativos en Eslabon = IR(sem) (tabla)
XVIIT)

IR(sem) = ps(sem)/ps{sem-1)

f) De los Promedios Semanales del afio se hizo-

la grafica del mismo nombre (grafica IV).

En base a todas las tablas anteriores se reali-

zan tablas y graficas comparativas de todos los afios (ver

sececidn de tablas).
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IV.4.1. SISTEMA DE PRONOSTICO

Para poder solucionar los problemas formulados-
al inicio de este capitulo, se menciond la necesidad de -

contar con un sistema adecuado de¢ prondsticos. Al desa--

rrollar el resto del capitulo se procur& enfocar el estu

dio hacin la obtencidn de respuentas para los distintos -

problemas, las cuales solo podrén darse despuds de con--

tar con un prondstico acertado a larpo y corto plazo.

Iv.4.1.1. PRONOSTICO A LARGO PLAZO

El turismo es un fendmeno social influido enor-

memente por los fendmenos politicos y econdmicos, mundia-

lee o0 nacionales. A continuacibn exponemos la tabla de -

el total de turistas manejados por la agencia de los afios
1972 a4 1977,

Afio 1972 1973 1974 1975

Total )
Anual 16,189 20,582 15,109v 14,439

de : :
Pax

1376 1977

7,818 10,853

y la tabla de indices relativou en ealabbn para los mismos
o e i e

Afio 1973 1974 1975 1976 1677
ladien 1,264  0.767 © 0.920 0.541 1.388

donde geglin la Gltima tabla notamos que 1973 tuvo un au--
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mento de 26.%% sobre 1972, 1974 tuvo una disminucibn del-

23.3% con regspecto a 1973, 1975 volvid a disminuir con -

respecto a 197 en un 8%, 1976, que es el afio de mayor --
disminucidn presento el 45.9% y luago 1977 aumenta en --

38.8% con respecto a 1976.

Segiin fuentes estadisticas gubernamentales,

(Banco de México, S.A.) de 1970 a 1973 el turismo crecid-

a un promedio anual del 12.8% lo cual indica que el cre-

cimiento era estable para el mercado turistico que repra

senta México, en .197% y 7% el turismo se vid influido por

la crisis econdmica mundial creada por el boicot petrole-

ro de las naciones pertenecientes a la 0.P,E.P., y en 1976

Ge

obtuvo el nivel mis bajo debido a una decisidén politi-
ca errbnea tomada en contra del pueblo de Israel, por Gl-
timn an 1977 ge nota un aumento considerable por haberse-
suspendido el boicot judio al turismo hacia Mé&xiaco y tam-
bién sepln fuentes gubernamentales (FONATUR) se espera --
que sepuiri creciendo a un ritmo bastante acelerado al me
nos hasta adquirir un nivel carcano 4l de 1973 y luego
continuard creciendo aproximadamente al mismo nivel de --

12% como 1o hizo hasta 1973 a menos que se prescentara al-

gln fendmeno de indole mundial o nacional que lo afeccte.

Por nuestra parte pensamos en un nivel entre el

25 y 30% para los prdoximos 2 afies.



Un método que creemos que daria un pronbstico -
anual bastante aproximado (para el afio entrando en curso)
sale de observar la tabla comparativa 1972-1977 de los --
porcentajes anuales (tabla XX) de la cual tomando los da-

tos y sacdndoles su media y desviacidn estdndar obtenemos
la siguiente tabla:

Media Mensual de los Porcentajes Anuales 72 - 77

% Medio D. Estdndar
Ene. 5.849 0.873
Feb. 7.266 2.232
Mar. 7.686 2.125
Abr. 7.506 1,967
May. 5.328 1,012
Jun. 7.179  0.9m2
Jul. ©o13.004 - 1,630
Ago. 16,198 2,578
Sep. 6.975 1.063
Oct. - . 6.8u8 1,039
Nov. 8.806 1.488
Dic. 7.260 1,831

donde se puede obaervar que las desviaciones con respecto

a 1a media son bastante pequefias y principalmente la del-

mes de esnero, Jdato que nos puede ser (til de la gipuiente
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forma:

Si suponemos que el porcentaje correspondiente-
al mes de enero de todos los afios se distribuye normalmen
te podemos asegurar con un nivel de confianza del 68.27%-:
que:

%(ene, afic) = 5.849 + 0.873, es decir que :

$(ene, afio) se encontrari en el intervalo
(4.976, 6.722)

y de esta forma efectuando un conteo al terminar enero, -
del nlmero de pax. que viajaron a México se puede pronos-

ticar el total de pax que vendrén durante todo el afio con

un nivel de confianza del 68.27% siendo:

TI (afio

100 T(ene, afio) / 6.722

TS (afio = 100 T(ene, afio) / 4.976

donda el intervalo de confianza seria:
T(afio) = (TI(afio), TS(afio)

y para fines de cdlculo se tomaria el valor central:

TC{aNo) = Prondstico anual = TI(afio) + (TS(afio)

- TICafio)V 2

o el valor obtenido con el porcentaje medio:

TMCafio) = Prondstico anual = 100 T(ene,afio) / 5.849
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3 > i3 ’ 3
para decidir cual es el prondstico mas acertado se hizo -

la siguiente tabla; ensayando con los datos histdéricos -

disponibles:

Ado| TJ E 1c | ™™ [orc oM [erore Jerotm |
72 | 9997 Rl1618a|13s0u R {11750 R|11uso B| susal| weas| 27.u2 29.03]
73 19711 m|20u62|26627 M 23169 M |22653

M
156865 M|- §27}1- 165
75112124 m|1un39116378 M [1u251

76| 8063 M| 781810892 M| 3u77
77] 9669 m|10853|13062 M {11366

R

M

74 [13805 m|15700|186049 M |16227
m

M

M

-2707]-2191}-13.23(-10.71

- 3.361- 1.0%6
13934 187 504 1.30

9266 M|-1659|~14uB81-21.22|-18.52
11113 M|- 513|- 260~ u4.72

3.49

- 2.40

En las primeras tres columnas apirecen por or--

den el 1limite interior del intervalo de confianza TI,
el valor real T del afic y 2l limite superior del interva-

lo TS, Se nota en la subcolumna encabezada por plprus-

. * > . ’
ba) que ¢l 1fmite inferior del intervalo es mayor (M) sd-

4 . -
lo en una prueba, ¢ sea que golo en Jdnjg ocasiones de seis

el valor real cae  fuera del intervals del prondstico, es

to es un nivel del 67%de significacibn. (TC y TM)

Por lo nue respecta a los prondsticos propues--
tos, (TC y TM) en ambos casos hay ? menores vy 4 mayores -

que el valor real por lo que hubo que analizar las.dife--
rencian:

DTC = T - TC

DTM = T - T™
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para tomar una decisidn. Esto se hizo calculando qué, --

porcentajes eran estas diferencias del total real, cdlcu-
los que se presentan en las columnas $TC y %TM y ademds-
calculando la media de los porcentajes, y su desviacidn -
estlndar, asl como la media absoluta y la deaviacidn es--

téndar absoluta, obtenemos el error reclativo y absoluto -

con un 68.27% de confianza.

% relativo de ~ des. est. % abs.

d.,e.abs.
error error.
TC -~ 2.305 15.166 11.875 3.712
™ - 0.027 14.829 10.867 10.091

Vemos pues, que TM d& el prondstico mds acerta-
do y de &ate podemos deducir el prondstico mensual para -

el restn del afio de la siguiente manera:

T(m, aflo) = TM(afio) ¥ (m) / 100

pudiendo obtener un rango de confianza usando las desvia-

ciones de cada mes.

Pronosticar la demanda anual de esta forma se -
debe a que hacerlo por regresidn lineal no seria muy segu

! . .
ro pues solo se cuenta con dos datos con tendencia crecien

te los cuales no son confiablas, pues es dudoso que si -

77 erecid un 38% con respecto al Ao critico de 76, 1978

crezea 38% con respecto a 77.



Pensamos que si la tendencia del mercado turis-
tico se estabiliza quizd 4 afios si serfan suficientes pa-
ra pronosticar con cierto nivel de confianza afios futuros.
Ademis hay otros factores determinantaes para el crecimien

to, como es por ejemplo, el nlimero de habitaciones de ca-
lidad turistica en el D.F.

1V.4.1.2. PRONOSTICO A CORTO PLAZO

Como se verd posteriormente en la solucidn de -
los problemas este prondstico es de mayor importancia pa-
la compafifa pues darid las bases para la solucibn de los -
problemas mis apremiantes y que son los que se refieren -

directamente al servicio a proporcionar.

Lste prondstico se basari principalmente cn los-
datos relacionados con las graficas do anticipacidn de --

compra (Grifica ITI) expuestos en la tabla de las curvas

de la dintribucidn de la anticipacidn de compra (Tabla --
VITI), lan tablas de nimeros {ndices somanales (tablas XVII
y ®VITI) y la tabla comparativa d« los coedificientes dia
rion de ajuste (Tabla XXT), tambiZn se utilizari como he--

rramienta el prondstico anual, mencionado arriba.

Debido a la forma delas aurvas de la anticipa--

cifdn de compra, {(gréfica I1I) que ~n npavienciagse aseme -
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jan a algunas de las curvas tebricas de distribucidn, se-
decidid hacer un andlisis, que se murgtra en la tabla del
Andlisis de las Curvas de la Distribucidédn de la Anticipa-
cidn de compras (Tabla VII);como se puede ver, en la tabla
anteos citada, la media es mayor a la mediana en todos los

casos, es decir, existe un sesgo a la izquierda.

Este sesgo se debe mayormente a dos razones,la-
primera debido a que la anticipacidn de compra (AC) tiene
un limite fisico fijo, pues no puede ser negativa y la se
gunda se debe a que la planeagién de un viaje tiende a ha
cerse cuando la fecha estd prdxima ya que involucra, el -
contar con las vacaciones ya sca en el trabajo o en la es
cuela, contar con los recursos econdmicos, y el tomar la-

decisidn del destino del viaje. En las griaficas se puede
apreciar que la frecuencia de la AC, crece conforme se --

accrea la fecha hasta aproximadamente 15 dias antes y lue

go vuclve a decrecer.

También se aprecia en la tabla mencionada que -
la media es mayor que la desviacidn estindar en todos los
casoy ~ menos uno - en una proporcidn aproximadamente

igual, siendo el promedio de las proporciones de 1.192 y-

su denviacidn media 0,131,

Siguiendo con el andlisis se procedid a compu--
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tar el tercero y cuarto momentos para conocer los coefi--
cientes de sesgo y de curtosis, con &oto se intentaba pro
bar el parecido a la curva normal, para en caso de que lo
hubiera, con cierto nivel de confianza, se pudiera utili-

zar esta distribucidn para la solucidn del problema. La-

curva normal tiene un sesgo de 0 y una curtosis de 3 y co
mo se puede ver en la tabla lan «distribuciones mensuales

de la AC exceden por mucho estos valores en la mayoria de

los casos. Todas las curvas resultan ser leptocflirticas -

y con sesgo positivo. Esta situacidn dificultd el estu--

dio debido a que no se ajustaban los datos a la curva-

normal y tampoco a las demis distribuciones tebricas de -

probabilidad.

Una alternativa que se vidé para el ajuste de -~
log datos fue la de la Curva dc Distribuciones Acumuladas

(Gréfica V) que al parecer tenfa la forma exponencial. Se

hizn el estudio tomando en cuenta la curva acumulada del

afio en porcéntajés y haciendo una regresidn linecal semilo

garitmica, para lo cual se disefid un programa. Los resul

tados fueron los siguientes:

La ecuacidn de la curva

.

Y = (71.3) (0,971



donde y es el porciento acumulado para X dias de anticipa

.

cibn. El coeficiente de correlacidn es C.C. = - 0.981.

A pesar del alto qoeficiente de correlacidn la-
curva, ya en cifras porcentuales, se ajustd muy pobremen-
te a los valores reales mis significativos que son los --
cercanos a la fecha 0, dando que para O dias de anticipa-

cibén solo el 71.30% de las personas ya habian comprado su

viaje, cuando el valor real es, por supuesto, 100%, Como

puede verse tampoco esta alternativa did una solucidn.

El Gnico camino a seguir que nos quedaba era €l
de ajustarnos a las graficas, por lo que se procedid a
analizarlas cuantitativamente y ya no cualitativamente

mo e habia hecho,

El primer paso fue analizar el area bajo las --

curvas ya que el objetivo es poder pronosticar el nimero-

de personas por llegar en cierta fecha. Sabemos que para

¢l dia 0 cl 100% de las personag ya compraron su viaje, -

por 1o que el &rea bajo la curva es igual a 100%.

Al analizar la curva nos podemos dar cuenta que
énta se va completando de derecha a izquierda, es decir,-
ge va conociendo la cola derecha y conforme transcurren -

lon Afas va tomando su forma, siends la inedgnita la cola
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izquierda, o sea, las personas que faltan por comprar su-
su viaje. De esta forma se escogieron varias fechas de -
dias de anticipacidn fijas para determinar que porcentaje

de personas faltarian por comprar su viaje. Los dias de-

anticipacidn de compra escogidos fueron:

10, 20, 30, 40, 50 y 60

y los porcentajes mencionados se muestran en la siguiente

tabla
] Dias de Anticipacién Interva-
lo de =-
Mes 60 50 4o 30 20 10 Confian-
: za al 95%
Ene. 91.40)| 82.80 ] 76.080 ] 64.98| u9.31| 24,12 2.343
Feb. 83.50) 77.89] 71.u5

+
60.07| u2.41| 17.00 |+

Mar. | ou.65] 89.50| 8u.54 | 73.u7| 51.15| 20.23 |+ 2.500
hl

ha

b

Abr, 83,711 77.99( 69.80 | 52.06] 29.31 ) 12.17

1.874
May. .671 92.01) 86,92 772.88] $2.78 | 21.31 2.290
Jun. 92,71 85.58] 79.87 | 68,04 H6.91| 27.42 |+ 2.297
Jul. 89.70w) B5.12) 78.74 | 66.17) 4B.37 ] 22.89 |+ 2.024
Ago. 90.69| 84,24} 77.96 | 64.00| 43.56| 17.09 |+ 1.724
Sep. 93.56| 88.87 ] 84,17 | 73,40 u3.41| 20.84 |+ 3,304
Oct. 86.40| 79.66| 74.35] 61,92 uwu.82| 19.04 | + 1.818
Nov. 85.0L| 7e.uL| 71.u4 ) 55,u7] 34,90} 15.86 |+ 1.576
Dic. 77.3%] 69.22| 61.19] 50,57 33.521 17.53 |+ 1.807

Por otro lado, como no o3 una ourva suavizada,-
se eatudid tambidn la variacidn Jdiavia de compra, anali--
zando como se distribuian las frecuencias a lo largo de -

la curva, para lo cual se computd la media y la desviacibdn
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estandar de las frecuencias.

Media de Frecuencias = T = (SUMggMixo f(ac))/(ACMax + 1)

Siendo:

ACMax = Dias de Anticipacidn Mixima de compra -

f(ac) = Frecuencia para "ac" Dias de AC

Desviacidn Estandar de las Frecuencias = Sf

sf = (iM% (gac) - Try/acax + 1) M2

con estos datos se computd que porccntaje es Sf del Area-

total y ya con &sto se tenia un intervalo de confianza pa

ra el prondstico. Los intervalos de confianza en porcien

to también se muestran en la Gltima tabla, para el 95%, -
suponiendo la distribucidn de las frecuencias normales pa

ra cada dia de AC, a lo largo de la curva.

111 objeto del prondstico a corto plazo es el de
tener una base para la planeacibn, organizacidn y contra-

tacidn de los servicios al turista. Por experiencia se -

sabe - en 1a compafila - que estos puntos representan un -
problema ndlo en las fechas conocidas como "temporada® ya

que¢ ¢l mercado se satura. Dstas fechas son:

El mes de febrero
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La Semana Santa
El mes de julio
El mes de agosto
El mes de noviembre

El mes de diciembre

Durante estas fechas la saturacidn incluye a Li
neas Aéreas, Hoteles, Transportistas y algunos espectécu-
los. Fuera de estas fechas, por lo general no es necesa-
ria una planeacidn de mds de una semana de anticipacidn,-
pero durante ellas llega el caso «n que algunos de los --

gervicios a prestar llegan a requerir incluso un afio de -

anticipacidn (como es el caso de los hoteles de Acapulco-
y Cancfn).

Para el caso de la compafifa y los servicios que
presta, la anticipacidn de plancacidn varia segln el ser-
vicio, por ejemplo para la contratacidn de autobuses la -
planeacibén en estas fechas poco debe hacerse con un mes -
de anticipacidn, para los diferentes nlmeros de cuartos -
asignados de hotel debe hacerse con & meses de anticipa--

cidn o incluso un afio, ya que etto ne hace por contrato.

El método de prondstico que se propone a conti--
nuauidn servird principalmente para la contratacidn de --

lon autobuses para los distintos servicios.



El plazo serd de un mes o menor, y el método

se basard principalmente en la tablla anterior (porcentajes

de A.C. en dias fijos).

A 52 dias del comienzo dal mes se sumardn el nl
mero de personas que ¥a han comprado su tour (de las cua-
les la compafila ya tiene conocimiento) para el mes en -~
cuestidn, a los 51 dias se sumardn las personas cuyo re--
cord llegue en el correo y su fecha de llegada no se suma
ran aquellos cuyas fechas de llegada sea el 12 o el dia 2

del mes, a los 49 dias igual menos los de fechas de lle-

gada 1,2 6 3 y asi sucesivamente hasta llegar al dia 22 -

: s 3 ’
antes del inicio del mes en que s0lo se sumaran los de fe

cha de llegada a 30 del mes (86 31).

De esta forma se tendrd el total de personas --
que compraron su viaje con 60 dias de anticipacidn y yen-

do'a la tabla usamos la siguiente férmula.

Prondstico del mes = (Suma obtenida)’ (100)/

(100 - Porciento de Tabla a 60 dfas).

y 1l intervalo de confianza vendrd dado por la misma fdr-

mila al utilizar en vez del porciento de la tabla a 60 ~-
dias:

Porciento de la tabla a 60 diaa + porciento del



intervalo de confianza.

El prondstico anterior es el mas exacto pues an
tes de tomar la decisidn de hacerlo mensualmente se inten
t6 hacerlo en la misma forma para un solo dia (sidbado ya-
que es el dia con mayor niimero de llegadas) y por semana,
pero debido principalmente a la inclusidn de los grupos -
en las grificas y el estudio en general siendo estos de-- -
terminantes (cuando es un solo dia o una semana) y los re

sultados © sea el prondstico daba una desviacidn de hasta

33% del valor real.

Este procedimiento se usarid para los meses de -

febrero, abril, julio, agosto, noviembre y diciembre.

Posteriormente al prondstico obtenido se le

aplican los indices promedio obtenidns de la tabla de nf

meros indices  semanales relativos en Eslabdn de la si---

guiente manera:

I'd -
Se saca qua numeros de semanas del afle corres--

ponden al mes, se calcula el promedio 72-77 para cada se

mana a excepcién de la primera cuyo valor serd al que se-

suma el resultado de la sepunda, luego se multiplica la -

sogunda por la tercera y se suma a lo anterior a lo cual-
8¢ suma por (ltimo el resultado de multiplicar la segunda

por la tercera, por la cuarta.



1 + (segunda)(tercera) + (segunda)(tercera)(cuarta)-

= divisor

Esta suma da como resultado al divisor por el -
cual hay que dividir al prondstico para obtener el total-
de la primera semana, al cual hay que multiplicar por el-
indice promedio de la segunda semana para obtener el to--

tal de la segunda, que se multiplica por el indice de la-
tercera ectc.

Prondstico Mensual/divisor = Total 12 semana

(Total 12 semana) (indice 22 semana)

= Total 22 semana

(Total 22 semana) (indice 32 gemana)

= Total 32 semana

(Total 3% semana) (indice 42 semana) =

Total 42 semana

Para obtener un prondstico diario se utilizara-

la tabla de Coeficientes Diarios de Ajuste, (tabla XXI) -

para lo cual es necesario conocer la desviacidn esténdar
de lan llepadas diarias del mes (S(m)) vy estimar N(m) di
vidiendo ol prondstico por el nfimero de dias del mes.

Del andlisis estadistico 72-77 se¢ notd que S(m)

guarda una relacidn lo suficiente estable con ¥(m) para -



los distinton meses del afio y el promedio de esta relacidn

para los 6 afios no presenta desviacidn significativa, por

lo que a partir de la media se puede estimar la desviacidn

estindar. La relacidn utilizada fue

X(m)/S(m) = factor (m)

y el promedio de eatas relaciones se muestra en la siguien
te tabla:

Mes X(m)/$(m) = factor (m)
Ene. 0.896
Feb. 0 91u
Mar. 2.032
Abr. 1.073
May. 1.066
Jun, 1.272
Jul. 0.969
Ago. 0.863
Sap. e 1.176
. oct. 1.068
Mov. ©0.969
Dic. 0.975

de donde tencmos Aque:

S(m)fl = (7(m)ﬁ) (factor(m))

donde el asterisco significa "pronosticada", una vez te--

. & . . .
niendo S(m)  podemos obtener el pronbstico diario.



L. L. -, "
prondstico diario = X(s8) + C(s,m) S(m)

donde:
- R .
X(8) = media del prondstico semanal = Pronosti
co semanal/7
C(s,m)= coeficiente de ajuste diario (de tablas)
Iv.4.2.

SOLUCION A LOS PROBLEMAS

Una vez teniendo un sistema de prondstico ade--

cuado la solucidn a los problemas planteados en IV.2

es-
relativamente sencilla.

IV.4.2.1. SOLUCION A LOS PROBLEMAS "a","b","e","d" y "e"

Para la solucidn de los problemas a ) € se re-

quiare pogolver primero log problemas ¢ y d

1. Solucidn al Problema "c". (Determinar el -

nlimero de personas que llegarén en cada paquete).

Para determinar el nfinaro de personas que viaja
rén un-cierto paquete se seguira ol siguiente bvocedimieg
to:

Al prondstico mensual se le sacard el porcenta-
je histdrico obtenido en la tabla resumen de la Distribu-

cibn e ngadas por paquete para saber el total de pasa-



jeros viajando en cada paquete en cada mes, y sumando to-

dos los meses se obtiene el total anual por paquete,

De mayor importancia es conocer el total diario
por paquete parael caso de la planeacidn de la renta de -~
autobuses para lo cual también se encuentra un factor -~
(porcentaje) por dia de la semana en las tablas de la Dis

tribucidn de las Llegadas por paquete de las que en esta-

tésis s8dlo se muestra un ejemplo.

2. Solucidn al Problema "d".

(Determinar el =
nQmero de personas que llegardn en cada categoria).

Para este problema sdlo es necesario conocer el

porcentaje mensual que se encuentra en la tabla de Distri

bucidn de las llegadas por Cateogoria y computar este del

prondstico mensual,

. CAT(Qﬁtam)?.F T(m)ﬁ\CA%KCQtlm)/QOQ _

3. Solucidn al Problema "a”

a) Taxco Gro., esta ciudad estd incluida en --

1los paquetes Cortez y Colonial por lo que se utilizaran -

los resultados de los problemas ¢ y d, Convienec estable-

cer un nivel de nimero de cuartos asignados mayor al pro-



nosticado como colchdén de la demanda, ya que al tener una
asignacidn de cuartos se consideran las habitaciones re--
servadas y deben respetarse, pero si en un limite de tiem
po preestablecido en el contrato la reservacidn no se re-

R ’ . .
confirma esta quedari automiticamente canceclada.

El mayor nivel necesario es el del dia martes -

ya que el dia de mayor nlmero de llegadas es cl sdbado y

puesto que el paquete incluye 3 noches en México (paquete

cortez), el martes es el dia de mayor demanda para Taxco.

El procedimiento es el siguiente:

Allot(cat,m) = (X(s)" X4 (Cor, S,m) CA%(cat,m))/2

la divigidn entre 2 regulta de considerar habitaciones do

bles. A esta cantidad puede agregarsele un 10% de "col--

chdén",
b) Guanajuato, Guadalajara, Pitzcuaro y Taxco-
» . L4
para estas ciudades nl nlimero de cuartos asignados solo -
es para ciertos dfas de la semana fijos, para Guanajuato-

los miércoles, Guadalajara jueves y viernes, Pitzcuaro si

badon y Taxco domingos y lunes.

El procedimiento es igual al descrito en el in-
cigo anterior excepto que en Guanajuato y Patzcuarc no es

necesaria la inclusidn del factor CA%(cat,m) y en Taxco -
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es necesario considerar el nivel ocupado con el paquete -
Cortez.

4., Solucidn al Problema "e".

(Determinar la -
demanda anual).

Para este problema se usa el resultado obtenido

en el punto 1, para el caso del total anual por paquete.
IV.5.2.2. SOLUCION AL PROBLEMA "B"

(contratacidn de aubuses con anticipacidn de
15 a 30 dias).

Para la solucidn de este problema es necesario-

dividir por dias de la semana para los distintos tours:

Lunes, Miércoles, Viernes y Sdbados. Estos dias

se opera el tour de ciudad y el nimero de personas que lo
toman es:

N t
NGmero a: personas (lunes) = X(S) + X(D)

* f
MGmero de personas (Midrcoles) = X(L) + X(M)
L] %
NGmero de personas (Viernes) = X(R) + X(J)

"
HGmero de personas (Sabado) = X(V)

Para estas cantidades no se consideraron los pa

queten pues todos los paquetes incluyen el tour de ciudad




- 08 ~

excepto el Civilizations of Ancient México el cual se des

precia por su bajo porcentaje.

A estas cantidades hay que dividirlas por 40 --

que es la capacidad de un autobis.

Martes y Jueves. Estos dias se opera el tour -

de pirdmides que es por lo general un tour opecional, es -
decir, que no viene incluido en lon paquetes (a excepcidn

del Colonial) sino que se ofrece a la venta. Plantea un-

problema mayor al del Ciudad ya que el nlmero de personas

que lo compren es la incognita.

En la Tabla Comparativa Anual de los Parametros
de Regresidn la pendiente (m) de la recta representa el -

porcent.aje de personas que compraron el tour (columna Mar

tes y Jueves) del total de personas que habia en el D.F.-

Por 1o tanto para poder estimar el nlmero de persona que-

’ . .
compraran el tour es necesario conocer la estancla por:.--

persona del mes:

S (m) = DFT(m)/T(m)

y hacer la suma del nlmero de personas que llega a partir

de ¢p(m), dias de anticipacidn con respecto al dia del -

tour hasta un dia antes. Como ejamplo supongamos que el-

tour serd el dia martes 18 de julio, mes para el cual
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DFT(m) = 5021 y T(m) = 148y,

epl(m) = 5021/1u464 = 3.4

o sea la estancia media por persona es de 3 a
dias, consideremos para el ejemplo 4., Entonces debemos ~
sumar las llegadas de los 3 dias anteriores o sea sdbado,

domingo y lunes que son los que podrian tomar el tour y -

multiplicando por m. obtenemos el total que comprarén el-
tour.

(x(H)"+ x(0)*+ x(1L)")¢0.53)/40 = N2 de autobuses a --
Pirdmides.

Domingos. Se operan los tours de Pirémides, Xo

chimilco y Toros y sus posibles combinaciones. El proce-
dimianto serf parecido al de Martes y Jueves pero usando-

m = 0.71 (de Tabla) y ademiis se tomard an cuenta la tabla

de Porcentajes. Medios y Desviacién Cstidndar por Servicios
en la columna Domingos ya que al total obtenido se le sa-

’ . .o
caran los porcoentajes de personas a digstintos tours para-

luepgo hacer la divisidn por 40,

Sabados. Se operan ciudad y Pirdmides. El pro

cedimiento serd igual al de Domingos pevo se utitizarfn -

los datos correspondientes a sdbados de las tablas mencio
nadas, Ademds se punde verificar ya que, el ndmero do --
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pax. a Ciudad serd igual al n(mero de llegadas del vierncuy

anterior.

. . - ’
Lunes. Se incluyd otra columna solo para lunes

debido a que cuando el volumen de llegadas es grande la -

compafiia organiza un tour combinado de Ciudad 1/2 dia y -

Pirdmides. El procedimiento e¢g8 el mismo pero utilizando-

la columna lunes de la tabla.

IV.4.2.3. SOLUCION AL PROBLEMA "F"

(Determinar el nlmero &ptimo de pasajeros para-
la cotizacidn de precios).

.2

Para la solucidn de¢ este problema se utilizaron
las tablas de los Serviecios por Autobuses, delas que en -
esta tenis adlo se muestra un ojemplo ilustrativo. En es
tas tablas se listan todos los autobuses utilizados en el

afio de 1977 con el nfinero de pernonas y los tours para --

los que ge utilizaron,

De estas listas se compu€6klaiqcupaci6n media -

de lot autobuses por diferentes tours.

Ciudad. Media = 31.48 Des.Est.

"
w
~3
w

Piradmides. Media = 27.21 Des.Est. = 10.18

Xochimilco. Media = 30.08 Des.Est. = 9.82
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Toros. Media = 29.31 Des.Est. = 8.80

Mex. Tax. Aca.Media = 26,27 Des.Est. = 10.53

Colonial. Media = 14,65 Des.Est.

6.22

De estos resultados la media es la cantidad bug

cada sobre la cual debe cotizarse.
Iv.4.2.4%. SOLUCION AL PROBLEMA "G"

(Determinar las cargas miximas y minimas de tra
bajo).

Las cargas de trabajo varian para cada distinta

operacidn por lo que se analizaran por separado.

Abrir files. Fsta operacidn, se lleva a cabo -

al recibir el correo por lo que depende de la anticipacidn

de compra., De las graficas de la AC se computd la media-

. 3 Id . ) .
y desviacibén estandar de las frccuencias diarias de com--

pra,!0 cual da una idea de cuantos bookings llegan al dfa.



Mes Media Des. Est. A.C. Max MedAC(m) np(m)
Ene. 6.382 7.626 101 23 2.269
Feb. 4, u23 6.221 136 26 2.303
Mar. 3,614 6.549 145 21 2.231
Abr. 5.081 8.854 185 31 2.672
May. 2,269 4,728 181 20 1.953
Jun. 5.294 7.248 118 22 2.291
Jul. 9.086 14,900 162 20 2.339
Ago. 10.262 16,199 221 24 2.224
Sep.  6.705  16.175 145 25 2.5
Oct. 3.784 7.016 203 25 2.121
Nov. 3,793 7.201 244 27 2.241
Dic. 6.083 9.892 179 31 2.578

-

En la tabla anterior ge muegtran los resultados
de este computo, ademis se agregaron 3 columnas, una mues
tra el AC maximo el mes,la siguiente la mediana y la Gl-

tima la mediade personas por partida:

Por simple inspeccidn notamos que los meses de-

mayo, junic, julio y agosto serdn loa mds carpados para -

esta operacibdn.

Confirmacibén de files. Esta operacibn es compa

rable a la primera con un defasamiento de aproximadamente
15 dtam.

Ordenes de Viaje. Esta operacidn se hace con -

un midximo de 3 dias antes del viaje y en el caso de ven--



tas se hace el mismo dia. Para conocer las cargas de tra

bajo se analizaron las tablas de servicios por autobls --

(tabla XI), de las cuales se sacd el promedio de listas -
por hacer al dia.

Mes No. Listas Promedio
Ene, 2.0u4
Feb. 1.88
Mar. 1.717
Abr, 3.04
May. 1.94
Jun. 2.39
Jul, 3.u7
Ago. 5.06
Sep. 2.62
Oct. 2.21
Nov. 2.50

Dic, . 2.43



CAPITULO v

SIMPLIFICACION DEL TRABAJO, ORGANIZACION,
METODOS Y DIRRCCION

En este capitulo haremos un anfilisis de las activida--
des que se realizan en la agencia, asf como de las operaciones --
que constituyen a cada una de estas actividades; para de e¢sta ma-
nera hacer un estudio completo del método actual de funcionamien-
to de la agencia, y en base a ésta proponer alg@n.método mejor pa
ra la resolucién de operaciones y actividades de la agencia, para
lograr la simplificacién, organizacién y direcci6n del trabajo

La herramienta fundamental para este andlisis es la gré
fica de distribucién del trabajo, la cual nos proporciona una
gran informaci6n para la toma de decisiones.

V.1. GRAFICA DE DISTRTBUCION DEL TRABAJO.

V.I.I. GENERALIDADES

Constderamos quc uno de los principios bdsicos de la --

buena administracidén es el mantenimicnto de una distribucién ade-
cuada del trahajo, dn la manera que scan

las habilidades dc¢

debidamente utilizadas -
¢ los emplcados.

fista grifica no es mAs que uni

tabulaciébn del trabajo -
efcctuado por cada empleado dentro de 1la

agencia de viajes y es
una gran herramienta para la integracidn

del programa de simplifi
cacién del trabajo (ver grifica v.t)



=105 -

La grdfica de distribucién del trabajo tiene como obje-
tivo fundamental cl contestar a las siguientes interrogantes:

i{Qué 03 1o que se estd haciendo en la agencia?
¢{Quidn lo estd haciendo?

:Qué tiempo toma el hacerlo?

Para lograr obtener la informacién adccuada para la res

pucsta de las interrogantes anteriores la grifica de distribucién
del trabajo se auxilia de:

V.2. De 1la grdfica de distribucién de oficina.
~V.3. De los diagramas de trabajo de oficina.

V.4. De las grificas de proceso de las operaciones mis~
importantes que se mencionan en los diagramas de -
trabajo de oficina.

V.5.

De las entrevistas realizadas a los empleados de -
la agencia.

V.1.2. DESCRIPCTON DE LA TECNICA

Esta grdfica no consiste mis que en una simple tabula--

ci6én de los dantos obtenidos en las grificas, diagramas y formas -
antes mencionadas,

Lo mds importante para la claboracién de ésta, es el s¢
leccionar de¢ entre todas las operaciones cefectuadas en la agencia,
aquellas que tengan una estrecha relaci6n entre sf, para clasifi-

carlas dentro de una misma actividad, 1n cual sc anotard en la

primera columna de la grifica con su respectivo tiempo, el cual

equivaldrd a la suma de todos los tiempos de las tarcas que for--

man a4 esta actividad, y que son efectuadas por los distintos em--
pleados de la agencia.




Se presentan a continuacién las gr&ficas, diagramas y -
ormas de entrevistas del método actual de funcionamiento de la -
gencia de Viajes Vicke:



2‘1 GRAFICA DE DIS 3 AGTUALY
4°0pq kiem tiem s l
ACTIVIDAD NANCY tiem tiem . pien-iM A NUE Liem.
ctiv, kares)l MARTHA ltared VICTOR iar | SUSANA wpa] KATY em- L care:
' . ibi .
FERARAE 5OTTS 0. 50
L. Abrir file del |y gau - abrirla 254
cliente N - clasificarla 33"
- abrir file LAY
- hacer resery. T
- mandar confir.
f1. Hacer reserva- al hotel intercalar papel
ciones 2044 - moter en file carbén en formad *0"
la pagelete cop
| firmada -
II1. Hacer itinera- - hacer ¢arpeta - hacer itinew
hacas {1 Jeor hatie. 3o | intercatar papel) 5o
1V. Hacer orden de w |- hacer 6rdenes |687 ¥
transfer. ds 108" \
' llegada - hacer lista de
: nutabuses 0" '
’ . .. - reciblr Xo Ge7?
v. Ezcizt\‘rrlz ar 24" |- comprar y avchil
. yaxr, ¢l Xo 2393
- llenar &rdenes F2.2% {
. - recibir ventas
: de opclonales 15%
\I!. Hacer 6rdenes < |- hacer ord. de o
Y de viaie bo7,70| originales 0.5
- designar guias
y dar ordenes i
de.viaie S04
VI1. Hacer 6rdencs i
TN 78"
de =0lida hacer frdenes ;
i i . - hacer ¢l invoicd8l9%
VIiil. Hacer invoicel 1" t . subir invoices
i a Martha 3.07
{
i - hacer cancelacily
o e telefénica 67
1%, l:!:'a“v" vAncela g gy - hacer cancelacifn| 24
- mandaria al hoty .87
- archivar papele
scilados 30
X, Ui placifn de .
«h‘:ﬁh‘:‘:l(‘x oo 49" lo - cancelar 49
- hacer cambio en
el booking 28
X \ - hacer camhioencl
X1, Hacer un cambioffif4" ! hatel 196
H - mandar cambio a
. hotel .84
- meter 1a copin .
; en el (iie 30
H
- Archivar las fi i - cervar fi ¢
;s ; 27" H - Ec;\n{}\xﬁr;}%mic 18
XI1. Archivade . - clasif, invoicedss” . andirlo a col o
il 7 - sellar y foleay rree. 5283
inveices 30 .
- bajar files 2,17 :




PLANTA BAUJA

S

1]
6 xporfacion Hﬁ
manuel

+—

-_— 0 - VDAV

-1 ///
r==9 ' ¢/
' 4
| Papelor oj |

T e

[-Ta




- - -- TRANSPORTES PARA IR POR PAPELERIA
———  TRANSPORTES DE OPERACIONES

archivo

| UW L[] copmcmruj

PRIMER PISO

pln!
b e

1 archive final

N
|

—

L_J
o

l

cocina

=

wb
gerencia

1

gererencia

C

BN

L]

V.2




- 107 -

V.3. DIAGRAMAS DE TRABAJO DE OFICINA

V.3.1. OPERACIONES CON TIEMPO FIJO; Y OPERACIONES CON TIEMPO
VARIABLE.

Dentro de las grificas del proceso y los diagramas de -
trabajo de oficina tenemos operaclones, las cuales mantienen su -
tiempo asignado en este estudio para todos los casos en que estas
se realicen (operaciones con tiempo fijo); y existen otras, las -
cuales el tiempo que se¢ les ha asignado 3610 se conserva hasta un

cierto 1imite; este limite depende del nGmero de files manejados-
en cada operacién

y por lo tanto el procedimiento a seguir es el
siguiente:

Si el nimevo de files manejados c¢n una operacién con --
tiempo variable es mayor que 30 ( >30 ), ¢l tiempo de esta operp
cién se¢ deberf multiplicar por el nGmero de veces que el volumen-

de files manejados exceda este nfimero. Ejemplo:

Si ¢l volumen de files manecjados es 28 tp = top, X 1
Si ¢l volumen de files manejados es 35 tp = top, X 2
Si el volumen de files manejados es 61 tp = top, X 3

Generalizando tcenemos: tp = top, X N

En donde: ty = tiempo real de la operacién

top, * tiempo variable asignado para esta operacifn
N = N2 de intervalo (de 30 en 30) en el que sc encuen-

tra ¢l ndmero de files mancjados.

Para designar a las operaciones con tiempo fijo y a las

operaciones con tiempo variable se¢ utilizarfi la siguiente nomen--
clatura: -
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OF = Operacibén con tiempo fijo
Transporte con tiempo fijo

IF = Inspeccifn con tiempo fijo

DF = Demora con tiempo fijo

AF = Archivado con tiempo fijo

OF = Operacifn con tlempo variable
Tv = Transporte con tlempo variable

v =

Dv =

Inspeccifn con tiempo variable
Demora con tiempo variable

Av = Archivado con tiempo variable

Los tiempos designados en estas actividades, son tiem-~

pos obtenidos de cronometraje directo en la agencia de viajes, -
durante el tiempo e¢n que sc recalizaban estas actividades, selec-
cionado de los emplcados de la agencia a agquellos que se conside

ran como cempleados medios (emplcados con eficiencia detrabajo me
dia).
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METODO ACTUAL

V.3.A. DIAGRAMA DE TRABAJO DE OFICINA PARA UN SERVICIO NORMAL
CON RESERVACION

ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION
0.5" recibir
Ov.1 correspondencia
" abrir
25 OF.2 correspondencia
I 3 S
e . B clasificacibn
0.33 Iv.1 de correspondencia
- 32w OF.3 abrir file
hacer
11}
174 OF .4 roservacién
mandar a hacer confirma-
I ‘ ‘§4HNV ’Ov.s cifn de papeletas.
: . meter en el file
30" S Orfﬁ papeleta confirmada
188} ' : " hacer
sy ‘ OF.7. ftinerario
v 108" OF.8 hacer orden de transfer,

de llegada
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ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION
oat recibir y
v 24'. OF.9 archivar Xo
9 9n hacer orden
72'%;,5: :OVf10 de viaje
15w OF .4 rccihiy ventas
Ll de opcionales
VI
, 70.5" ov.12 hacer 6rdenes de
R ot opcionales
" designar gufas y dar
50 OF.13 6rdenes de viaje
" : hacer orden de
VII 78 OF., 14 salida
VIIT g OF.1§ hacer invoice
150 T OF.16 cerrar file
IX 120" OF.17 ‘correo cobranza
3m OF.18

archivar file



Evento

Operaciones
Inspecciones

TOTAL

- 111 =

R E

S UME N:

Nimero

18
1

19

Tiempo

1 188.37"
0.33"

1°188.70"

]9’!49”
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R E S U M E N
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUES
0BJETO OPERAC LON
ACTIVIDAD TRANSPORTE
METODO: ‘ACTUAL! 0 PROPUESTO ?f{rs)?r{.'acum
LUGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): ISTANCIA (min)
OF. 3 ABRIR FILE QO |2>| D | [iemhist
Sacar Folder 1F 2"
Meter folder a maquina 2F 2"
Rotular datos del cliente 1F 15"
Sacar folder de la maquina 3F 1.2
Meter booking al folder 2F 1.2"
Archivar folder (en archivo de entradas) 3F 5.4"
TOTAL 10§ DEHOLGURA = ... .......covvinvn.n, 32"
Of. 4 HACER RESERVACION
Ir por popeletas y papel carbon 1V 0.43|' 9 m,
Intercalar papel carbon 1F 50"
Regresar a escritorio 2V 0.3%'9m.
Meter papeleta a maquina 2F 5"
Llevar papeleta y cupon 1F 66"
Sacar papaleta y cupon de maquina 3F 11"
Sellar papeleta y cupon 2F 1.5
Firmur papeleta y cupon 3F 3.5
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R_E S U ™ E N
2K ACTIVIDAD ACTUAL PROPUES
OBJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA
ETODO: IACTUALI 0 PROPUESTO INSPECCION
UGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): ISTANCIA (min)
g tie
O|=>|D | [ pis
Sacar Foldar 1F 2
Meter {older a miquina "8F 2"
Separar papeletas 1F | 9"
Archiver papeleta roﬁ para contabilidad Af 2
Poner papelatas blancas an ¢l buzbn 5V 33"
Meter en filo papeletas { amarilla y azul ) y cupon 6F 1.8"
Archivar filas en archivo de entrada w 2"
TOTAL + 103 HOLGURA = .. . viiiiinnnnn, e ANYL S
0f.7 HACER ITINERARIO
Ir al archivo de untrada v .23" B.5m.
Abrir el aichivaso v .12
Seleccionar el tilg por fochas  + proximas WF |12”
Cerrar 8) archivoro 2V b, 12"
Ragsesar al estritorio 2V 24”7 13.5m.
Buscer format y papel carbln kid ki
Meter formas en méquina v 0.15"
. ! ° \
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_R__F S U ™M _F
ACTIVIDAD ACTUAL
QBJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE
METODO: [ACTUAL O PROPUESTO Etifx:’;agcwn
UGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): ISTANCIA (min)
| o[>{p[okid.d
Llcnar formas 1F 100"
Sucar formas d§ la maquina 5F 2"
Mater 1;;rmas al folder 2F . 2
Hac?r c"_arpela verde IF 60"
Mater formas y copia del itinerorio 4F 2
Saparar copia a2ul para contabilidad 2F 2"
Separar copia para el invoice JF 2"
Enclipar una copin frente al fite 6F 2"
Archivar filo on archivo No. dos 5V 0.5418m
TOTAL + 103 DEHOLGURA = .. .. ... coviinvennn .245"
0f. 8 HACER ORDEN DE TRANSFER DE LLEGADA
Ir al archivo No, 2 v 0.3"] 1.5m
Abrir cajbn del archivo 1\ 012
Seloccionar tiles por llegadas més proximas 1F 12"
Raogrosar al escritorio 2V 0.3'1 1.5m
Tomar ordon y popel carbdn oF kN
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R E S u M : N
ACTIVIDAD ACTUAL PROPURSI]
OBJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA
METODO : |ACTUAL| 0O PROPULSTO INSPECCION
UGAR DISTANCIA (m)
)PERARIO (S): ISTANCIA (min)
Ole>| D [akiethise
0.
Intercalar papel carbén RF 8"
Meter orden a mbquina 4F 10"
" Lienar la orden v 10"
--Sacar la orden de la maquina 33 4"
Meter una copia en el file 2F 2"
Meter las otras en carpata del transportista 3F 13"
Tomar formas pars lista de autobuses BV .067"
Intercalar papel carbdn F 8"
Meter a la mdquina de escribir 8F 10"
Llenar formas 4v 5"
Sacar formas de la maquina 9F 4"
Separar una copia para contabilidad 2F 2"
Meter una copis on el archivo del dia 5F 2"
Meter una copio on el archivo de oficina 6F 2"
Separar una copia para su cobro 3F 2"
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R F S U M E N .
~ ACTIVIDAD ACTUAL Propugstl
OBJETO OPERACTON :
ACTIVIDAD TRANSPORTE:
ESPERA
METODO: IACTUAL 0 PROPUESTO INSPECCTON
LUGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): JISTANCIA (min)
tiemlys .
Ol=>|D (O 0. Pisy
Archivar file w 0.5"
TOTAL + 10 $ DEHOLGURA = . .....ovvvvvvneenneaonand. st ..|.108"
0f.9 RECIBIR Y ARCHIVAR X0
Recibir el X0 v 067"
Ir al archivo |\" 3" ). 1.5m};
Abyir el cajon 1\ A2
Buscar el fila del cliente 1F 10
Checar X0 con el itinerario 2F 5"
Marcar Tilos ZF z
Moter et XO en e file 3IF 2
Atrchivar ol tile AF 2’
Corrar ol archiveso YAY .lZ"J
Regrosar al escritorio Ay 0.3"] - 1.5m
TOTAL + 19 3 DEHOLGURA = ... ..o ivviiinvinnn . n
0f.14 HACER ORDEN DE SALIDA
Ir al archivo No, 2 { l 1V 03"} 1.5m
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R F S i) M E N
T ACTIVIDAD ACTUAL PROPUES
OBJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA
METODO: IACTUALI 0 PROPUBSTO INSPECCION
UGAR NISTANCIA (m)
DPERARIO (S): ISTANCIA (min)
kie
NN ERT
Abrir ef archivere W 0.12"
Buscor lite del cliente 1F 10"
Cotrar ¢l archivero N 012"
Regeosar 8l escritorio v 03”| 1.5m
Tomar tormas y papel carbbn 3F 0.1"
Intercalar papel carbbn 4F 8"
_Meter formos en méquina de escribir 5F 10"
Llenar la orden de galida iF 2"
Sacar formas de Ia mbyuina 6F 4"
Separar dos copies para ol transladista 2F 12
Separar una copia para contabilidad 3F 2"
Mater una copia un archivo de oficina 2F 2"
TOTAL + 103 DEHOLGURA . ... v cnen e ., 18”
01.15 HACER INVOICE
Ir al archive No. 2 1w 0.4"| 5.5m
Abrir ol archivero W 0.12"
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R E S U M E__N
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUES
OBJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA

METODO: lACTUM. 0 PROPUESTO INSPECCION

MGAR DISTANCIA (m)

PERARIO (S): DISTANCIA (min)

| O[> D |Ofiemhise

Buscar o file del clients 3 1

Regresar al escritatio vV 0.4” |5.5m
Sacar copias de! itinerario y el X0 1F 8"
Sollar:y faliar una topia del itinerario 2F 18"
Enclipar copiosy X0 fuera del file 3F 5"
Varificar el tour del cliente 2F 7"

Paner pracio dol servicio 4F 25"

Poner la fechs 5F 4"

Separar una copia itinarario para contabilldad BF 2"

Separar una copia itinerario paro yerencia general i F 2"

Subir files a Marthe i ‘ 217" |18 m
TATAL v+ 10% DEHOLGURA = ........................ .9

0f. 17 CORREO COBRANZA

Clasilicor invoicos 1F 35"

Seltar y follar invoices 1F 30"

Bajor los files W lz.n" 18m |
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R E S U M E N
- ACTIVIDAD ACTUAL PROPUEST
OBJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA
METODO: |ACTUAL|O PROPUESTO INSPECCION
UGAR DISTANCIA (m)
DPERARIO (S): DISTANCIA (min)
O[e>|D [Okienhist
po .
Matar ¢f invoice en sobre 2F 28"
Poner timbres JF 15"
Separarios para llevarlos a correo 2F 2"
TOTAL + 10 $ DEHOLGURA = ... ........ RN 207
0f. 18 ARCHIVADO FINAL
Suhir tog files a Martha v 2171 18m
Buscar coja sagln fecha y letra 1F 15
Archivat file 1f 15"
Lievar caja al archivo 2V 1,347 10m

TOTAL + 0% DEHOLGURA =~

...................

3T




METODO

ACTUAL

V.3.B DIAGRAMA DE TRABAJO DE OFICINA PARA UN SERVICIO NORMAL

SIN RESERVACION

ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION
0.5" ov.1 recibir A
correspondencia "
25" OF.2 abrir correspondencia ;
B I ok
. " ’ clasificacién
0.33! v.1 de correspondencia
LA OF.3 abrir file
I11 : 245" OF .4 hacer itincrario
' et el AR hacer orden de transfe-
v : ; 199" OF.5 rencia de llegada
v [ ;'24""" OF.6 recibir y archivar Xo
' o ) hacer 6rdenes de
1]
\2.‘2” ov.7 viasje
; 1§" OF.8 recibir ventas de

opcionales




ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION
, hacer 6rdenes de
Vi 10.5" ov.9 opcionales
) : designar gufas y dar
50 OF.10 6rdencs de viaje
VIl 78" OF. 11 hacer orden de salida
VIl 91 OF.12 hacer invoice
15" OF.13 cerrar file
XII 120 OF.14 correo cobranza
3 “OF.15 archivado final
RESUMEN
Rvento NGmero Tiempo
Operaciones 15 855,2"
Inspecciones i 0.33"
TOTAL 16 855.53"

14r1s”
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METODO ACTUAL

V.3.C. DIAGRAMA DE TRABAJO DE OFICINA PARA EL CASO DE

UN SERVICIO
URGENTE
ACTIVIDAD TTEMPO OPERACION
) we recibir
O'Sf,‘ L.V correspondencia
25" .. OF.2 abrir correspondencia
1
" clasificaci6n de
;10'§§.» ¥ 1y.1 correspondencia
32" 7 OF.3 abrir file
' : hacer reservaci6n
180" i QF" telefbnica
) !90? . _ OF.5 hacer rescrvacién
Il
: VIR B S PR R mandar a hotel confir-
0.84 : 0V'§ macién de papeletas
: meter en file la
50 OF.7 papeleta confirmada
111 245" OF.8

hacer itinerario
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ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION
v 100" OF.9 hacer orden de transfe-
rencia de llegada
\ L .. QF.10 recibir y archivar Xo
_12.;”(» _yOV,\l hacer 6rdenes de viaje
15" OF.12 recibir ventas de
: opcionales
\'A
" hacer érdencs
10.5 OvV.13 opcionales
50"  OF. 14 designar gufas y dar
6rdenes de viaje
VII 78" OF.15 hacer orden de salida
VIII 91" OF .16 hacer invoice
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ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION
15" OF,17 cerrar file
XI1 ‘ 120" OF,18 correo cobranza
LYY OF.19 archivado final
RESUMEN
Evento NGmero Tiempo
Operaciones 19 1 256.04"
Inspecciones 1 0.33"
TOTAL 20 1 256.37

20'56"




METODO ACTUAL
V.3.D. DIAGRAMA DE TRABAJO DE OFICINA PARA EL CASO DE UNA
CANCELACION
ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION
0.5" ov.1 recibir correspondencia
I 25Y OF.2 abrir correspondencia
0.33" v.1 clasificacién de co-
rrespondencia
28" 0F.3 hacer cancelacién
hacer cancelaci6n
1"
1.67 OF.4 telefénica
IX
mandar cancelacién
0.84% 0v.5 al hotel
0" - OF.6 hacer en file
oY ] * papeleta sellada
XIr' 'S" OV 7 archivar file con cance-

lacién en el archivo fi-
nal



Evento

Operaciones
Inspecciones

TOTAL

-126 -

RESUMEN:

Nfimero
7

S
8

Tiempo

91.01"
0.33"

91.34"

-
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R E S U M E N
ACTIVIDAD ACTUAL PRQPUBST
ACTIVIDAD UNA CANCELACION TRANSPORTE
. ESPERA
METODO : ‘ACTUAL O PROPUESTO INSPECCION
LUGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): DISTANCIA (min)
* Ole>[D [ fierhise
0j. I HACER CANCELACION
ir al archivo de antrada wv A7
Abrir ol archivo v A2
Buscar file 1F 10"
Cerrar &l archivero v a2
Regresar al escritorio 2y A7
Sellar papeleta y XO del file 1F 18"
Mandar 3l hote! 3v 067"
TOTAL ¢ 10% DEHOLGURA = . .......0onvnnnanns PP PR N S A
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i

: METODO ACTUAL

V J.E. DIAGRAMA DE TRABAJO DE QFICINA PARA BL CASO DE UN

§ DUPLICADO

i

ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION

1

o : 0,5" v ov.1  recibir correspondencia
5 .

i

[ & 25" OF.2 abrir correspondencia

. o 0.33" 1.1 clasificacién de

I , ) ) correspondencia

X 49* OF.,3 cancelacifn del duplica
» ’ do,

| ‘ _

{,“[ll 245" OF.4 hacer itincrario

, : ‘ hacer orden de transfer.
H 1 d

v 109', - _ OF.5 | de 1legada

ooy S 2410 - S oR.6 recibir y archivar Xo

3 7 §

o g
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archivado final

ACTIVIDAD TIEMPO i OPERACION
12.2" ov.7 3?2?2 6rdenes de
or.s  Iscibir ventas de
Vi
ov.s  Rucer rdenes de
VII 78" OF. 11 hacer orden de salida
VIII 91 OF.12 hacer invoice
15% QFﬂlS cerrar file
X11 120" . 0F.14‘ correo cobranza
37 'GVFiﬁ.ls'



EVENTO

Operacién
Inspeccidn

TOTAL
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RESUMEN

NUMERO

TIEMPO

872.2"

0.33"

872.53"

‘4 .32”
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R E S U M E N
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUEST
OBJETO V.4.E o OPERACTON
ACTIVIDAD  UN DUPLT TRANSPORTE,
ESPERA
METODO: ‘ ACTUAL|O PROPUESTO INSPECCTION
UGAR DISTANCIA (m)
DPERARIO (S): DISTANCIA (min)
tiem]y.:
O 2| D [Ofierhisd
01.3 CANCELACION DEL DUPLICADO
tr a} archivo de entrada v Ar
Abrir archivo v A
Buscar file 1F 10
Confirmar 3l es et caso de un duplicado 2F 16
Cancelar uno de eilos con el selio 1F 16
Guardar file 2F 4'
Caerrar archivero 2V A2
Regrasar al ascritorio 2V A7
TOTAL + 103 DEMHOLGURA= ,...........oviveheenbonad]on, J ot A9




METODO ACTUAL
V.3.F. DIAGRAMA DE TRABAJO DE OFICINA PARA EL CASO DE UN CAMBIO
ACTIVIDAD TIEMPO OPERACTON
0.5" ov.1 recibir correspondencia
1 25" OF.2 abrir correspondencia ,
" clasificacitn de
0.33" ov. 1 correspondencia
‘ " hacer el cambio en el
25 OF.3. booking
) " hacer ¢l cambio en el
X1 , 196 OF .4 hotel
: ;- . mandar cambio en reser-
‘§'84f i OV.5 vacién al hotel
'?'30% TR OF.6 Meter en fila la copia
: AR sellada
It S2ash T UUOF.T hacer itincrario
b - hacer orden de transfer.
1
v IOQ' OF.8 1 ogada
v 24n OF.9

recibir y archivar Xo
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.ACTIVIDAD TIEMPO OPERACION
12.2" ov.io hacer 6rdenes de viaje
recibir ventas de
st 0F.11 opcionales
VI
4 wooo. hacer 6rdenes de
10.5 o ov.i12 opcionales
designar gufas y dar
5o OF.13 6rdenes de viaje
: _VfI 78" OF.14 hacer orden de salida
VIII g OF.15 hacer invoice
18" -~ OF.106 cerrar file
X11 120 U OF.18° correo cobranza
LI OF.18 archivado final
RESUMEN
EVENTQ NUMERO TIEMPO
Operaciones 18 1 075.04"
Inspecciones 1 . 0.33"
TOTAL 19

1 075.37" 1755
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R _E S __uUu ™M FE __N

] ACTIVIDAD ACTUAL
OBJETO _ V.4.F. OPERACION
ESPERA
{ETODO: |ACTUAL| O PROPUESTO INSPECCION
LUGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): ISTANCIA (min)
O [2>|D [ kiemhisd
o 2

0Of. 3 HACER CAMBIO EN EL BOOKING

Ir al archivo de entrada w 17
Abrir ol archivero v a2
Buscar file 1F 107 -
Regresar 8l escritorlo 2v A7
Hacer el cambio en ol booking 1F 12
Cerrar of archivero 2V A2
TOTAL + 10 4DEHOLGURA =« o v it it anenanns . 25"
Of. 4 MACER EL CAMBIO EN EL HOTEL

Hablar por toléfono at hotel 1F 80"
{r por papeleta y papel carbon v .44
fntercalar papel carhén 1F 8"
Rogrant al oscritorio v 44"
Motor papeletas en miquing 2F 10"
Llavar lm popelotas 2F 60"
Sacar lay popeletas de o miquina 3F 3"
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R__FE_S U M _E__N
ACTIVIDAD ACTUAL _PROPUES]
OBJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTI:
ESPERA
1ETODO:[ACTUAL|O PROPULSTO INSPECGION
LUGAR

DISTANCIA (m)
ISTANCIA (min)

O E> D Dtiéﬂﬂist

10 ,

DPERARIO ($):

Guardar coplas on ot fite

3F 2
r al archivo de entrada 3y 17
Archivar file aF 4"
TOTAL + 108 DEHOLGURA = ........cvivinnnanadfins M .186" |
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V.5. CUESTIONARIO PARA ANALISIS DR PUESTOS (para ser contestado -
- por los empleados de V.T.S.} '

1.- NOMBRE DEL EMPLEADO.

.2.- (QUE NOMBRE RECIBE TU EMPLEO?

:3.- LLENA LA TABLA DE LA PAGINA SIGUIENTE. (Forma V.5.A)
INSTRUCTIVO PARA LLENAR LA TABLA

‘ACTIVIDADES QUE REALTZAS. En esta columna

de las actividades que realizas (hazlo e¢n
cjemplo: arvrchivar file, llenar cupén, ctc
NUMERO DE IMPORTANCIA. D¢ las actividades

debes nombrar cada una-
infinitivo como por --
.

que mencionaste en la -
c¢olumna uno, escoge la que td creas mfs importante y ponle el ni-

mero uno {1), a la segunda mis importante el nimero (2) y asi su-
cesivamente.

NUMERO DE TIEMPO. De las actividades que mencionaste en la colum-
na uno, escoge la que te tome més tiempo de realizacifn y ponle -

el ndmero uno (1), y asi sucesivamente. E1 nOmero en esta columna
puede 0o no ser ¢l mismo que en la anterior.

ACTIVIDAD PRECEDENTE. Si existe alguna actividad que preceda a la
que estds mencionando e¢n la cvolumna uno, indica qué persona es la
encargada de realizarla segfin 1a columna que le corresponda. DEN
TRO; si es una persona de la agencia V,T.S. y FUERA; si es una
la agencia V.T.S.

persona quc no depende de

ACTIVIDAD SUBSECUENTE, Si existe alguna actividad subsecuente, o-

sea que es posterior a la actividad que mencionaste en la columna
uno, indica qué persona es la encargada de realizarla segin la co
Jumna que le corresponda (DENTRO o FUERA) como en el caso ante-
rior, segGn dependa o no de la agencia V.T.S.

NOTA. En las dos columnas anteriores (Actividad precedente y Acti
vidad subsecucnte), la persona a la que te estis refiriendo, pue-

des ser td misma; si es que la actividad precedente o subsccuente
eres tG la encargada de realizarla.




FORMA  V.5.A.

ACTIVIDADRS QUE RRALIZAS

N'de | N°de
Iopor- | tiempp
tancia

b

ACTIVIDAD PRECEDENTE CTIVIDAD SUBSECUENTY,
BNTRO(quien) PUERA{quien)| DENTRO(quien)] PUERA (qufen)




SO

Tiempo
SO :

Tiempo

Tiempo

Tiempo

Tiempo

V..

METODO

417.71"

total de las

104 .17"

total de las
600!

total de las
371.5"

total de las
135"

total de las
100"

Uni
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Tiempo total de las actividades que realiza Nancy para

(6'57“]
actividades que realiza
(1144n)

actividades que realiza

(")

actividades que realiza
(6'11”)

actividades que realiza
(2|15u)

actividodes que realiza
(1lanu)

DE ANALISIS

este ca-

Martha para este ca-

Victor para este cis0:
p

Susana para cste cCaso:

Katy para este caso:

Manuel para este caso:

vez obtenida toda la informacién del estado actual-

de 1a agencin, proporcionada por las grdficas anteriores, procede

. - ”
remos a hacer un anfdlisis de esta, preguntfindonos en cada una

las actividades de i1 agencia lo siguiente:

de

Sobre 1o grifica de distribucién de 1a oficina:

entre

- LBstiin situadas muy juntas las oficipas que mantienen

s1 los contactos de mayor frecuencia?

iSon bastante accesibles las oficinas que aticnden al

ptblicn?



- 180~
.
LEs el espacio mfs favorable el mejor empleado?
¢Es correcta la luz y ventilacién de todas las ofici-
nas?

Estdn los archivos situados c6modamente y cerca?

Sobre la grfifica de proceso de las operaciones y/o sobre los
diagramas de trabajo de oficina.

LQué es lo que se hace?

iPor qué razén es indispensable esta operacién?
iDénde debe realizarse esta operacién?

i{Cuindo debe rcalizarse esta operacién?

(Quién debe desempefiar la operacién?

iC6mo se estd realizando?

Sobrevla grifica de distribucién del trabajo.

-;Cudles son las actividades que absorben mis tiempo?

¢Son las mis importantes?
(Se justifica ¢l ticmpo?
iQué aporta cada emplceado?

-¢Existe algin cstfuerzo mal aplicado?

-:Se¢ hace un cmpleo adecuado de las habilidades indivi-
duales?

-;Desempenan los cmpieados demasiadas tareas diferentes?
-¢Estd sobrespecializado el trabajo?
-LBstdn demasiado repartidas las actividades?

-iEsti el trabajo distribuido equitativamente?

Oviamente no e¢n todns las agtividades de 1a agencia se

obtuvicron respucstas favorables a todas e¢stas preguntas, o sea -
que se obtuvieron en algunas de ellas respuestas que implicaban -

la necesidad de un cambio, debido a que se detectaron ciertos as-
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Para analizar esta pregunta, lo primero es ver cufles -

son las oficinas que tienen contacto con el pGblico; é&stas son:-
Exportaci6n, Emma y Nancy.

La primera se encarga de atender al pGblico que compra-
viajes fuera del distrito federal o fuera de la RepGblica Mexica-
na. La segunda se encarga de atender a los turistas que vienen -
del extranjero cuando tienen alguna aclaracién o necesitan alguna
informacifn y 1la Gltima atiende a los gulas y transportistas para
entregarles las Srdenes de llegada, de¢ sallda, transfers, etc.

Se puede apreciar por lo antes expuesto, que son las --

dos primeras oficinas las que tienen el contacto con el pfiblico -
mids importante de toda la agencia. E 1l contacto que tiene-
la tecera con los guias y transportistas no es tan importante, ya

que podemos considerar a €stos no como pGblico, sino como parte -
de la agencia.

Sobre la gréfica de proceso de

las opcraciones y/o so--
bre los diagramas de trabajo de oficina:

Operacibn  corveo - cobranza

(Qué es lo que se hace?

La operacién comienza cuando l¢ suben a Martha los fi--
les de los clientes a los cuales scles
Susana), para que ella los clasifique,
mero de folio;

hizo el invoice (lo hace -
los selle y lesponga el nf

Ins vuelven a bajar para -
que Susana wmeta ¢l invoice en un sobre, lc ponga timbres y lo alma

cene para llevarlos al correo;

inmediatamente después

¢ inmediutamente después se los -
vuelven a subir a Martha para que los archive.

ihdnde debe realizarse esta operacidn?

Lo mis indicado seria que e¢sta operacién se realizara -
en ¢l mismo lugar que se realizdéd la operacidn anterior, y en don-
de se¢ vayn a realizar la operacidn posterior (que es ¢l mismo lu-
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gar en ambos casos). Y con ello se evitarfan transportes tan - -
grandes e innecesarios. )

{Quién debe desempefiar la labor?

La persona indicada para realizar esta operuacifn es Mar
tha, ya que no es una operacibn muy complicada, y puesto que es -
ella misma la que realiza las operaciones antevrior y posterior a-’
Gsta. o

En elinciso V.7.2. del capitulo V de esta tesis, se pre
sentan las proposiciones concretas referentes a este anfilisis de-
la operacidn correo cobranza,
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Sobre la griafica de distribucidn del trabajo de oficinn
¢(Cuales son las actividades que absorven mids tiempo?

ACTIVIDAD TIEMPOQ

)
1 57.83" 4 .87
11 204.84" 17.24
111 245" 20.6 .
v 108" 9
\) | 24" 2
VI 207.7" 17.5
V1l 78 6.6
VIII 91 17.65
XI1 172 14 .58
TOTAL 1188.37" 100

Podemos observar de la tabla anterior que el 331 de las
actividades que se realizan en la agencia, representan cl 70% del
tiempo-hombre invertido en el trabajo de oficina; por lo tanto --

I'd . .
son estas las actividades en las que concentramos nucstra aten- -
cién. Estas actividades son:

I1. Hacer reservaciOn

I1T. Hacer itinerario

IV. Hacer 6rdenes deo viaje
XIT. Archivado final

{Son las mis importantes?

IS¢ justifica el ticmpo empleado en la realizacién de -
cada una de¢ éstas?

Con respecto a si son o no las mids importantes podemos



decir que tres de ellas (hacer reservaciones, hacer itinerario y-
hacer 6rdenes de viaje) pueden considerarse como las tres activi-
dades bidsicas o mis importantes dentro del trabajo de oficina; --
mientras que la cuarta actividad (archivado final) es importante-
debido a que¢ on 8sta interviene el cfilculo del costo del paquete-
proporcionado por Vicke Travel al turista y por lo tanto puede --
considerarse como una actividad de las mds importantes dentro del
trabajo de oficina y por esto (y a mancra de dar respuesta a la -
siguiente interrogante) creemos que sf se justifica el tiempo em-
pleado en la realizacibn de cada una de estas actividades.

(Estfi el trabajo distribuido equitativamente?

Para responder honradamente a esta pregunta es necesario-
hacer una consideracifn muy importante al respecto: Aunque la grd
fica de distribucibén del trabajo de oficina da una gran evidencia
de la mala distribuci6n de las tareas que componen a cada activi-
dad, estc no es tan cierto, ya que existen personas dentro de 1la
agencia encargadas de otras funciones (como: limpieza, cobros, --
mensajes, teléfono, ventas y atencidn de clientes)

que no cestin-
sicendo consideradas

dentro del trabajo de oficina.

Es por lo dicho anteriormente que para poder realizar -
un buen anfilisis sobre la distribucién del trabajo de oficina con
sideraremos Gnicamente a aquellas personas que dedican todo su --

tiempo a 1a realizacién de las tarcas aquf analizadas; las cuales
son: Nancy, Susana y Katy.

Entre las cuales el trabajo estd distribufdo de 1la si-
guientec manera:
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TIEMPO %
Nancy 417.7" 45.20
Susana 371.5¢ 10,20
Katy 135 ¢ 14.60
TOTAL 924.2" 100 %

V.7. PROPOSICIONES PARA EL NUEVO METODG

V.7.1. PROPOSICIONES SOBRE LA GRAFICA DE DISTRIBUCION DE OFICINA:

Primeramente y antes de hacer alguna praposicén sobre -
algunos posibles cambios en 1n distribucién de oficina es conve--

niente hacer una aclaracién muy importante:

Para nuestro estudio analizamos dnicamente uno de los -
diagramas dJde trabajo de oficina, que concretamente fue el diagra-
ma de un servicio normal con rescrvacifn (Jdiagrama A) ya que es -
el mis importante puesto gque en €1 se¢ encuentran contenidas el --
80% de las actividades que se realizan e¢n 1a oficina; y ademds --
porque creemns que el hecho de  analizar ¢t otro 20% de las acti-
vidades no implica un aumento en la informacién ya rccopilada con
anterioridad, puesto que en la realizanci6n de oste otro 20% de.ag
tividades no intervience ningtin otro empleado de la agencia que no
haya sido estudiado anteriormente,

Por todo lo anterior conclufmos gue un cambio en la dis
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pectos negativos en las respuestas de algunas de estas preguntas,
las cuales enunciaremos a continuacién, para inmediatamentc des--
pués proponer alg@in cambio en la realizacién de dicha actividad.

Sobre 1la gréfica de distribucidn de oficina.
(Bstin situadas muy juntas las oficinas que mantienen -
entre si los contactos de mayor frecuencia?

¢Estdn los archivos~
situados cémodamente y cerca?

Se realizd un andlisis conjunto de estas dos preguntas-
sobre la grifica de¢ distribucién de oficina, debido a que no exis
te realmente una inter-rclacibn directa entre las oficinas, ya --
que al terminar una actividad en una oficina y antes de._empezar -

la siguiente actividad en otra el file del cliente requiere ser -
archivado; ya que existe un tiempo l6gico y cronolbgico para rea
lizar cada actividad.

Por lo tanto lo que se esti tratando de lograr con este
anfilisis conjunto es el de justificar el que estén lo mis cerca -

posible las oficinas de mayor contacto, a la vez que todas ellas-
estén lo mis cerca posible del archivo.

Por lo que se puede observar en 1a griafica de distribu-
cién de oficina, las 3 oficinas que se encuentran en mayor contac
to son las de Susana, Nancy y Katy, las cuales deben estar lo mis
cerca posible entre ellas y a la vez del archivo nlimero 2.

Ahora al analizar Gnicamente la scgunda pregunta de las
dos anteriores se detectd que es muy grande la distancia recorri-
da hacia los archivos de formas quec realizan todas y cada una de-

las personas (Susana, Nancy y Katy) al ir por las formas que
utilizan para realizar cada actividnad,

(Son bastante accesibles las oficinas que atienden al -
pGblico?




tribucibn de oficina que ocasione un ahorro en distancia recorri-

da y en tiempo invertido o que mejore la realizacién de las actl-
vidades analizadas, implicari un ahorro o mejora también en el otro-
20V dec las actividades no analizadas.

Ahora si se propone concretamente lo siguiente: (ver --
grafica v.8.1)

Que Nancy, Susana y Katy cambien sus oficinas al primer
piso.

El Gerente General y su secrctaria pasen a la planta ba
ja en donde antes era exportacién.

Exportacién en dondc antes se encontraban Juan, Nancy y
‘Katy. - ’

Juan en donde antes se¢ encontraba Susana.

Para que de esta manera todas las oficinas que tienen -
mayor contacto con el p@blico estén lo mejor ubicadas que se pue-
da con respecto a la entrada y para que las oficinas de trabajo -
interno gueden independientes de las que tienen trato con el pG--

blico y a la ver cerca estas (ltimas entre si y del archivo final

Que cxistan pequefios archiveros con todas las formas u-
tilizadas por Nancy, Katy y Susana, uno ccrca de cada una de ellas

y que Victor se encargue de revisar sus requerimentos cada dfa an
tes de cmpezar las labores,

V.7.2. PROPOSICIONES SOUBRE LA GRAFICA DE PROCESO DE LAS OPERACIO-
NES MAS IMPORTANTES Y/0 SOBRE LOS DITAGRAMAS DE TRABAJO DE
OFICINA:

Que sca Martha 1o que realice la operacién 17 (correco -
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cobranza) ya que es esta una operacién que no tiene gran dificul-

tad en su realizacidn y con esto se evitan 2 transportes de 18 me

tros cada uno, que consideramos innecesarios; ya que tambi&n con
sideramos que Martha bien pucde realizar esta operacidn debido a-

que como ya dijimos anteriormente es una operacidn sencilla de --
realizar.

En la operacién (lju ntimero 3 (abrir file), para evitar
el tiempo que se tarda Susans en meter y sacar cada folder de la-
miquina, proponemos que rotule ctiquctas de las que vienen pega--
das en tiras con goma para después pegarlas cn la costilla del fi
le; ya que de esta manera tan solo hay que meter y sacar las eti

quetas de la mAquina una vez cn cada operacibn de abrir file.

Proponemos que no se peguen los timbres en la oficina,-
sino que sea en el correo en donde sellen cada sobre con el impor

te pagado en efectivo y de csta manera evitamos la operacidn de -
pegar timbres.

En la operacidn fija nimero 4 (hacer reservacién) se ob
servé que no es necesario realizar la tarca 3 que consiste en fir
mar la papeleta y el cupdn por lo tanto se climina esta tarea.

Debido a que ya fucron sclladas con anterioridad, y en-
tonces lo que hay que establecer es que el echo de estar sclladas

implica el hechode que ya fucron confirmadas las reservaciones.

En la operacién fija nGmero 15 (hacer inveice) se obser

vd que no es necesario realizar toda la tarea 2 (foliar y sellar-
las copias del itinerario), debido a que si sc tiene una copia -
ya foliada es cvidente que &¢sta ya se le hizo el invoice, O sea,
que ¢l n@imero de folio va a implicar las dos cosas al mismo tiempo
(folio e invoice).

Al igual que en la propuesta anterior se propone que en
la aperacidn fija 17 (correo cobranza), no se realice completa la
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tarea 1 que consiste en sellar y foliar los invoices, ya que el -

hecho de estar foliado un invoice implica automiticamente que 8s-
te ya fuc cobrado.

V.7.3. PROPOSICIONES SOBRE LA GRAFICA DE DISTRIBUCION DEL TRABA-
Jo.

Consideramos que la operacidn de intercalar papel car--
bdén en formas no deberia ser realizada por Manuel, y quec éste se-
dedique Gnicamente a las tarecas fuera de la agencia, ya que el he
cho de que 8ste tenga que salir de la agencia cuando estid reali--

zando una tarea dentro de ella, ocasiona inconsistencia e irres--
ponsabilidad de su parte; y por tanto proponemos que sea Victor-
el que realice esta operacibn al igual que las otras que tiene -~
asignadas dentro de la oficina.

Como se puede apreciar en la grifica de distribucién --
del trabajo, Katy realiza una cantidad menor de trabajo que Nancy
y Susana y para cquilibrar esto, proponemos que Katy junto con --
las actividades que ya realiza se haga cargo del conmutador, lo -
cual conslderamos ocasionari un aumento en su trabajo como del --

65%, ya quc el atender el conmutador requicre bastante ticmpo.

Aun encargindose Katy del conmutiador consideramos que -
todavia realizaria una proporcibén menor de¢ trabajo que Nancy y Su
sana, por lo tanto proponemos también que se encarguc de la reali
zacidén de la actividad VII (hacer 8rdenes de salida).

V.8. METODO PROPUESTO:

A continuacibn presentaremos las grificas y diagramas -
del mé&todo prupuesto que son los equivalentes a las grfificas V.1,

V.2, V.4 y u los diagramas V.3. pero modificadas, las cuales deno
taremos de la siguiente manera:
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V.8.1, Gréafica de distribucibn de oficina del método -
propuesto.

V.8.2. Diagrama de¢ trabajo de oficina del método pro--
puesto.

V.8.3. Grdficas dc proceso de las operaciones mids im--
portantes que se mencionan en los diagramas de-
trabajo dc oficina del método propuesto.

V.8.4.

Grafica de distribucidén de trabajo del método -
propuesto.

Una observacidén importante que haremos con respecto a -
las grificas y diagramas anteriores es que, todas é&stas tan sdlo-

se referirdn al caso de un Servicio normal con reservacién (caso-

"A"); debido a la justificacién que se hizo al respecto en el in
ciso V.7.1. de este capitulo, o sea, porque un servicio normal -

con rescrvacidn contiene al 80% de las actividades de la agencia,
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METODO

PROPUESTO

DIAGRAMA DE TRABAJO DE OFICINA PARA EL CASO DE UN
SERVICIO NORMAL CON RESERVACTON

OPERACION

v.8.2,
ACTIVIDAD TIEMPO
0.5
25"
1
0.33n
z7n
164"
11 0.84"
‘ ‘:26"‘ .
I11 232n
v 105"

ov.1

OF.2

vl

OF.3

OF.4
ov.5
" OF.6

OF.7.

OF.8

recibir correspondencia

abrir correspondencia

clasificaci6én de
correspondencia

abrir file

hacer reservacifn

mandar al hotel confir-
macién de papeletas

meter en file papeleta
confirmada

hacer itincerario

hacer orden de transfern
de llegada
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ACTIVIDAD ' TIEMPO OPERACION
\' ‘?st" OF.9 recibir y archivar Xo
v72;§;h : ::OV.IO hacer orden de viaje
15" OF.11 recibir ventas de opcio
S , nales
VI
ov.iz  Dacer Srdencs de
or.1s  desimner guas v der
VIl 77.5" 9F.14 h?cer orden de salida
VIII C g OF.15 - hacer invoice
o sy : ke R
N
X11 | “81" ,éF;17 ' F§tr§§ cobr5nin
34" OF.18

archivado final



Operacionos
Inspeccioncs

TOTAL

- 162 -

R E

)

UMEN :
NUMERO TIEMPO
18 1 .094.67"
1 0.33"
19 o 1 005"

18115"
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R E S U M R N
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUES
0BJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA
IETODO: ACTUAL Of PROPUESTO INSPECCTON
LUGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): DISTANCIA (min)
iem
Oe>| D [Ofterhise
Separar papeloatas 1f 9”
Archivar pspeleta rosa para contabilidad 3F . 2"
Poner papelatas blancas en buzén 4F 33"
Mater al file papeletas (Amarilla y azul} y cupon &F 1.5"
Atchivar filos en archivo de sntrada 13 2] 1.5 m
YOTAL + 103 HOLGURA = ... ...coiuvnnvniennss ].184"
0f. 2 HACER ITINERARIO
It at archivo de entrada v 23] 4.5 m
Abtie o) archivero v 12
Seleccionar filas por fechas mas proximas 1F 12"
Catrar el archivero 2V 12"
Regresar ol escritorio 2V 24”) 4.5 m
Tomar formai y papel carbon 3F 1"
Meter format an maquina 4y 45"
Lionar tormas p12 100"
Sacar formas de la miquina J 6F 2
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R E S 1] M E N
A ACTIVIDAD ACTUAL PROPUES
WOBJETO V.8.3. OPERACION
HACTIVIDAD UN SERVICIO NORMAL TRANSPORTE
CON RESERVACION ESPERA
HMETODO: ACTUAL O (PROPUESTO INSPECCION
LUGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): ISTANCIA (min)
g ' tiem|
EMNEET
Of. 3 ADRIA FILE
Sacar folder 1F 2"
me&pl_tIm de etiquetas a miquina 2v .066"'
aoiuiav datos del cliente 1F 16"
Sacar tira con etiquetas do 1a miquina 3v 068"
Pegar etlqueta en folder 2F 1
Mater boaking al foldor ar 1.2
Archivar foldar (Archivo entrada) 4% 65.4"
TOTAL + 103 DEHOLGURA =+ ... ..oonieeunnn ey . 4 27"
0Of. 4 HACER RESERVACION
Tomar papelotas y pape! carbon 1F 1"
Intsrcalar papel carbon 2F 60"
Meter papelets a maquina 3F 5"
Lenar papalata y suphn 1F 68"
Sacar papelets y cupbn de mbquina 4F "
Sallar papelots y cupbhn 2F 2.8
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R_E S U M _ BN |
T i ACTIVIDAD ACTUAL PROPUEST
[OBJETO OPERACTON L
ACTIVIDAD TRANSPORTE i
ESPERA é
‘METODO: ACTUAL O [PROPUESTO] INSPECGION :
UGAR DISTANCIA (m) ,
PERARIO (S): ISTANCIA (min) :,.;j
O[> D (oot
Meter formas al folder 2F 27; L
Hacer carpeta verde 3F 607 . N
Meter formas y copia itinerario 4F }:2’( |
éﬁnr copla azul para contabilidad 2F -2"
Soparar copla para o Invoica | 2
Enclipar una copia frente al file 6F 2"
Archivar tile en archivo No. 2 v 54"
TOTAL ¢} 1Q 3 HOLGURA ° ... ius s, 232"
01.8 HACEft QRDEN DE THANSFER DE LLEGADA
Ir af archivo No. 2 Vv 0.25"1 1
Abrir cajon del archivo 1V A2
Setoccionar tiles por llagsday mbs proximas - ¥ | 12
Regrogar of ucv'i_x’rzr_ig _ ) 2V 0.26"] 1m.
Tomar orden y papel carbon 2F 1"
intercalar papel cathon 3F 8"
Metar la orden an la maquina 4aF - 10"




R E S U M E__N
] ] ACTIVIDAD ACTUAL PROPUES
OBJETO OPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA

{ETODO: ACTUAL Oi PROPUESTO | INSPECCTON

LUGAR DISTANCIA (m)
PERARIO (S): ISTANCIA (min) ‘

O > D |O Llompist

Lianer la orden v 10
Sacar la orden da 1a miquina . | BF 4"
Meter una copia en el file F 2”
Meter copias en carpeta del transportista k14 13"
Tomar formas para tista de autobuses :3Y 067"
Inteccalar papot carbbn 7F 8"
Meter a ts mbquine de escribir 8F 10"
Ltenar formas AV 5"
Sacar farmas dv Ia miquina oF 4*
Separar una copla para contabilidad 2F 2
Mater una copis en el archivo del dia BF 2
Meter una capia en el archivo de olicina af 2"
Saeparar una copla para su cobiro 3F 2"
Acchivar file w 0.8
TOTAL + 10 L HOLGURA 2 | . . oot i iin e, Jros”
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R _E S U M E_N
ACTIVIDAD ACTUAL ¥

oo . ROPUEST]
OPERACION

ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA

METODO: ACTUAL OIPROPUHSTO INSPECCION

LUGAR DISTANCIA (m)

PERARIO (S): DISTANCIA (min)

R E

0.

0F.9 Recibir y Archivar X0

Recibir X0 v

Ir al Archivo v

Abrir el Cajon v

Buscar el File del Cliente 113

Checar Xo con el {tinerario 2F

Marcar Files 2F

Meter el X0 en el File 3F

Archivar el File

aF

Cerrar el Archivero

2V

Regresar el Escritorio

2v

TOTAL + 10 % de HOLGURA =
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Kt < U

METODO: ACTUAL O|PROPUESTO

INSPECCTON

M_F_N
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUEST
OBJETO QPERACION
ACTIVIDAD TRANSPORTE

ESPERA

UGAR

PERARIO (S):

DISTANCIA (m)

ISTANCIA (min)

Ole>|D [aieds
Of. 14 HACER ORDEN DE SALIDA
. It al archivo No. 2 1\Y 26" 11 m
. Abrir ol archivo wv A2
Buscar fila del cliente 1 | 10
Cerrar of archivero v A2
Regresar ol es¢ritorio 2v 25" 11 m
Tomar formas y papal carbdn 3v 0.1
Intarcalar papol carhén 4aF 8"
Metar formas en imdquina da escribir l SF 10”
Llenar 1a orden do salida 1F 21"
Sacar formas de la méquing 6F 5
Soparar 2 coplas para ol transladista J 2F 13"
Separar una co;nLtwm contebilidad 1. 3F 2"
Meter una copis an archivo de oticina Eli 2"
TOTAL +104% NDI:GUHA F b e . . e }72.57
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R I h) u

M_ BN :
— __ACTIVIDAD __JACTUAL bRroPuEsh
OBJETO OPERACION 1
ACTIVIDAD TRANSPORTE
ESPERA
METODO: ACTUAL O I PROPUESTO | INSPECCTON
UGAR — DISTANCIA (n)
PERARIO (8): DISTANCIA (min)
{tieml, .
O DO oot
Of. 16 HACER INVOICE o
; ¢
" Ir ol archivo No, 2 v 127 2m |
H
{
: Abrir el archivero v .‘12 i ?
A
—" 1i
Buscar ol file del clients 1® | o127l
Regresar al escritorio v ol am S‘
Sacar copias dal itinerario y del XO 1F 8"
Foliar copins el itinerario 2F Y
Enclipat copias y XO tuera del file i 3F 5"
Verificar el tour del clienta ) 2F 7
-t
Ponet precio del setvicio ﬁ_ F 26"
Ponet la fachs ‘ SF 4"
Separar copia itineratio para contabilldad & { 3IF 2
1
T I
Separar coplia itinerario para Gorencla Genoral ! AF 2"
Lievar los files o Martha t v 1] 8m,
TOTAL + 10 % HOLGURA = ... .....0uuu, . PPN \ P AN . 8




V.8.4. hRAPICA DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO
tiempo lem, tiem tie SUSANA kien- 1
ACTIVIDAD) O] NANCY area| MARTHA tare VICTOR tareh b aren X AT Y :gtx
I Recibir correspond. | .5"
1. Abrir £ile del k2. 83" - Abrirla 25"
cliente . - Clasificarla .33
F Abrir flle 27
: - Hacer reservacién 14"
- Mandar confirmacién
. H o5 . ~ Intercalar papel al hotel 84"
i c?ggzsr eTVR" hgo. 84" carbén en formas 50" |- Meter en ol file la
papeleta confirmada | 26"
- ?lcer carpeta verde pO" " fed
- Irtercalar papel - Hacer itinerario 122
ut. Q:E::rnrlo b 5on X ctrb6n en formas {5yt
- Hacer Srdenes 68"
Yiponda sutobuses 37
- Recibir Xo 067
V. Recibir y oy Com 3
. . prar y archivar
archivar Xo el Xo 2349
- Llenar Srdenes 70,5
- Recibir ventas de
VI. Hacer &rdencs bog opcionales 15"
de viaje - Racer orden de
opcionales 685"
- Designar gufas y
dar Srdenes de
viaje 50
YI1  Hacer Srdenes " . ol
do salida V7.5 Hacer ordenes 77.
- Hacer involce 80"
VI{i. Hacer invoicej 81" - Lievar los files a
Martha iR
- Lerrar file 13"
X1t Archivade 28" - Correo cobranza 81"
vinat - = Archivar los files
en cajas 34
0931 1314 1281 160" 274 .69 995
TOTALES ’ . (2ra0)
18115 (533 (FARN 14341 {przo




- 180 -

ESPERA -
METODO: ACTUAL O‘PROPUESTO J INSPECCION.

R_E s u E__N
ACTIVIDAD ACTUAL

OBJETO PERACION

ACTIVIDAD TRANSPORTE

UGAR

PERARIO (S):

DISTANCIA (m)

ISTANCIA (min)

O

o>

| éfdﬁl t
0f.17 CORREO COBRANZA
Clasificar Invoices 1F 36"
Follar invoices 1F 12°
Meter el invoice en sobre 2F 25"
Separarios pars llevarios al correo 2F 4
TOTAL ¢ ' S HOLGURA = ......iuviivnrinnn ans 8"
0f. 18 ARCHIVADO FINAL
Buscar cajas segun fecho y lntra 1F 16"
Archivar file ¥ 16"
Llevar caja al archivero final W 1347 |10m
TOTAL + 10 ¥ DEHOLGURA= ,............000.... 34"

|
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V.9. CONCLUSIONES

Primeramentce consideramos que si no se hubiese hecho: -
una distincién entre las operaciones que se¢ realizan para un - -
cliente (inicamente (1 booking) y aquellas quc se rcalizan para un
grupo de estos, nunca hubiéramos tenido una visién real de las --
operaciones y/o actividades aue se realizan en la agencia y més -

que nada del tiempo emplecado en la realizacién de cada una de ¢s-
tas.

Fue por esto que sc hizo la gran distincién entre operacio-
nes con tlempo fijo (operaciones que se realizan para cada hooking
que llega a la agencia) y operaciones con tilempo variable (opera-

ciones que para realizarlas tomamos un grupo de bookings de los -
que lliegan a la agencia).

Por la misma razén anterior pudimos observar que atn a-
pesar de la nueva distribucién de oficina, on la cual quedaron --
mis cerca las oficinas que tienen mayor contacto entre sf y con -

el archivo de oficina, los tiempos

grandemente reducidos debido a que

po variable, o sea transportes que
de <cliente a 1a vez

de transportacién no se vieron
son estos transportes de tiem-
s¢ hacen con un grupo de files

. Pero lo que st se ve claramente es el aho-

rro en distancia recorrida, lo cual

implica un ahorro en energia-
y por lo tanto reducimos la fatiga.

A continuacién presentaremos la diferencia entre distan

cias recorridas del método actual y del método propucsto para el-
recorrido del file dentro de la agencia:

Método Actual “Método ﬁ%bﬁdc%ib i
Distancias »

Recorridas : \17‘metros ?O:S;Am?yr?f;

Con esto queremos hacer notar que la nueva disposicién-



de oficina (distribucién de oficina "método propuesto") lo que --

busca no es un ahorro en el tiempo sino en las distancias recorri
das para con ello reducir la fatiga.

Con 1o que respecta también a la nueva distribucién de-
oficina podemos agregar que, ahora si, todas las oficinas que tie
nen mayor contacto con el pubiico y/o con los clientes se encuen-
tran localizadas mds cerca Jde¢ la entrada a la agencia.

Por Gltimo queremos
1a grafica de distribucibn de
miestra una distribucién nada

hacer notar que, aun a pesar de que
oficina (método propuesto) (V.8.4.)

cquitativa principalmentec entre las
3 personas que rcalizan operaciones dnicamente de oficina, en rea

1{dad el trabajo con ¢l nuevo método si qued6 mis equitativamente
distribuido, debido a las siguientes consideraciones.

Hay que recordar primeramente quec al tiempo total de -
las operaciones que realiza Katy hay que sumarle un 65%, que se -

considera que es 1o que ocasionarf la realizacifn de su nueva ta-
rea “atender el conmutador",

Lo cual queda de la siguiente mane-
Ta,

Kary: tiempo total

de las tarecas 199, 5%
realizadas + 1297
+ 65%

TOTAL 329.2" (5'29'")

Otra consideracién

importante al analizar la grifica de
distribucién del trabajo del

método propucsto (V.8.4) es que hay-
que recovdar que pira la elaboracién de ésta, tan sdlo se tomaron
en cuenta las actividades del diagrama de trabajo de oficina para
un servicio normal con reserviacién, y que existen otras activida-
des, las cuales la encargada de realizarlas es Susana,

Con lo anterior s¢ nos presenta un doble problema., Si -
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no las consideramos tenemos que asignarle mfis tareas a Susana pa-

ra equilibrar el trabajo de oficina; ahora si las consideramos y

sumamos simplemente el tiempo que se requicre para su realizacibn,
estamos en un error debido a que estas actividades no se¢ rcalizan

tan frecuentemente como ¢l caso de un servicio normal con reserva
cibn.

Ahora como sabemos que estas actividades representan --
tan sdlo el 20% del trabajo que realiza Susana en la agencia, lo-
que procederemos a hacer, es simplemente considerar un aumento en
el tiempo totul de la rcalizacibn de las tarcus de Susana de un -
20%, lo cual nos queda de la siguiente manera:

Susana: tiempo total de las

tareas realizadas 174,67
+ 54,93
+ 20% 329.6" {(st29")

Con lo cual tenemos la siguiente distribucién:

TIEMPO

Nancy 332,5" (s'32') 33.57
Susana 329.6" (5'29") 33025
Katy 329,2" (5'29") 33423

0 Ti00 8
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CONCLUSTIONES

Con respecto al CAPITULO I podemos decir que-
aunque 88 realizd todo un planteamiento y andlisis ma--
tricial del modelo representado, debemos reconocer que-

el tema no fue muy ambiciosc ya que simplemente se 1limi

td a presentar una visién amplia y gpral. del sistema -

al cual pertenece la agencia de viajes estudiada en es-
ta tesis.

Para los estudios posteriores ¢ata es una in-
formacién inicial de gran valor dado que con ésta se --
pucde disefiar un modelo de comportamiento que permita -
estudiar aspectos mis especificos, ya que como es sabi-

do las etapas de desarrollo de modelos son:

1a. . Formulacidn de objetivos del:modelo: .-
.2a.: Andlisis del sistema

‘3a. Sintesis del Sistema

ba. Verificacidn del modelo

sa. Validacidn del modelo

6a. Inferencias
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Y con este primer capftglo de la tesis se ha-

cubierto la 2a. etapa para ¢l desarrollo de modelon.

En el SEGUNDO CAPITULO de la tesis se habla

entre otras cosas

sobre la dageripeidn del archivo-

final de clientes que es en donde

se encuentra almacana
da toda la informacibn de los clientes durante el afe -
de su estancia en México y otros cuatrn afios despuéa --
(seglin disposiciones de la Sccretaria de Turismo). Co-
mo se dejd ver en el desarrollo de esta tesis, gran par

te del trabajo realizado (al menos el mds laborioso) --

consistid en el vaciado de los files contenidos en el-

archivo fisico a las hojas de trabajo (aparece una ta--

bla de ejemplo en el capitulo cuarto que es la tabla --
w.1) .

Aunque no se menciond en ningfin capitulo de -
esta tesia, se considera de gran-importancia, realizar-
como una actividad peniédica constante el vaciado de la
informacidn, que se va a ir almacenando en el archivo -
fisico, en una hoja de trabajo.similar a la utilizada -

en esta tesis, para tener un banco de informacidn dispo

nible de inmediato para su agil utilizacidn.

Con respecto al CAPITULO TERCERO “"Desarvollo-

de Nunvos Servicios", consideramos y reconocemos que €s
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te did un gozo con respecto al enfoque inicial del tema,
debido a que la idea inicial hera la de analizar variag
alternativas y tal vez simplemente justificar la elec--

cién de una de ellas (elegir uno de varios nuevos ser-

vicios propuestos), cambiando e¢nta idea inicial por un-
estudio de mercadotecnica enfocado hacia un solo nuevo -

servicio propuesto, debido al gran afectivo que desper-

td este tour a Teotenango dentro de todo el personal -

de la agencia. Aunque tambi&n consideramos que no d& -~

un giro contraproducente, dado que el nuevo enfoque

brindd resultados positivos y que gse contemplan afin den

tro de los lineamientos generaleus de la tesis.

Con respecto al CAPITULL0 CUARTO. Al concluir

Id . .
este Capitulo creimos necesario hacer referencia a la -

Estadistica inculcada en la Escuela a nivel licenciatu-

ra, asi como a los libros y textos de esta materia en -~

Zus varios niveles.

Cansideramos que la Estadistica

por ser una herramienta cientifica aplicable a un sinnG
mero de distintos campos y materias es demasiado abs---
tracta ya que no es lo mismo esntudiar el comportamiento
da {os dados que estudiar el comportamisnto del turismo,

en c¢l cual las variables y los parimetros son tantos.

. . » L4
En lo que se raficrs a la recopilacidn y conm-

puto de los datos) los textos fueron una buena gufa, -
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pero en la parte medular del estudio, o sea, la inferen
cia y la interpretacidn los textos no aportaban conoci-
mientos suficientes, ni ejemplos o aplicaciones que en-

algln sentido fueran andlogos al estudio que nosotros -
realizamos.

Encontramos, en el desarrollo de este capitu-
lo, que las deficiencias de los textos eran enormes, --
pues en realidad son pocos los casos en que pudimos --
aplicar algln método de anilisis propuesto por alguno -
de ellos, la (nica guia que realmente se siguid fue la-

del "método cientifico" pues los pasos ldgicos a seguir

en cualquier estudio también fueron seguidos, por supues

to, en este estudio,

Por otro lado, en lo que se refiere al estu--
dio de este caplitulo en si y la forma en que se estruc-
turd el mismo desde su comienzo, notamos que lo que po-

dria suponer una deficiencia no lo es en realidad, Con

lo anterior nos referimos especificamente a los métodos

de prondsticos propuestos, en los que no usamns la com-

.2 ’ .
probacidn mag que en un caso; el de prondsticos a lavr-

go plazo (anuales).

Lsto fua debido, como se dijo antes, a la es-

. > . ’
tructuracidn del estudio, ya que fue extensiva solo pa-
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ra el afio 1977 y superficial para los demds. En el ca-

so de prondsticos a largo plazo se tenian los datos pa-
ra hacer un estudio comparativo, proponer un método y -
posteriormente probarlo con los mismos datos ya existen

tes, no asi para los demids problemas propuestos, ya que

los datos con los que se contaba sdlo correspondian a -
1977 vy el método de solucidn propuesto dependia exclusi
vamente de é&stos, asi que probar las soluciones seria -

simplemente efectuar, las operaciones inversas con los-
mismos datos.

Esta supuesta deficiencia no creemos que lo -
sea en realidad ya que con el estudio a largo plazo de-
mostramos, que al menos los variables de mayor importan
cia, como son el comportamiento de las llegadas, la es-
tacionalidad, y la ciclicidad no variaron gran cosa en-

- . ) s ’
6 afios de entudio e incluso su comportamiento fue mas -

4 . s
homogeneo Je lo que se pensaba. Este motivo nos hizo -

suponer que c¢on los datos de 1977 se podria inferir mé-

todos de solucidn a los problemas afin sin contar con ma

yor nfimero de datos histdricos y que éstos serian de --

aprozimacién bastante aceptable por lo que no se profun

dizh a mayor detalle ni se procedid, por falta de datos

a li demostracidn y comprobacidn de los métodos propues

tos.
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TABLA I.

EJEMPLO DE LA TABLA DE
OBTENCION DE DATOS

Fecha Fxp. Fecha llega Paquete  Categoria  A.C.
No.
Pax. Mes Dia Afo Mes Dia Afio

2 10 02 77 11 25 77 ¢ SI 54
2 3 06 77 11 20 77 c L 75
2 3 20 77 11 17 M M L 58
2 10 19 77 11 11 77 c L 23
2 10 12 77 11 01 77 c L 20
2 3 15 77 11 13 77 B L 59
1 10 11 77 11 05 77 M 586 25§
3 10 24 77 11 21 77 B 6 28
2 8 26 77 11 26 17 c SE 92
2 10 19 77 11 25 17 M L 37
2 10 07 77 11 12 77 M21B L 36
1 10 07 77 11 11 77 c SE 35
3 11 02 77 11 12 71 c 6 10
2 10 11 77 11 22 M B L u1
2 10 2u 77 11 25 17 M L 32
2 23 77 11 - 25 - 71 C M " SE 63
2 02 77 11 18 77 c . L 77
2 10 05 7711 22 17 c L: 48
4 11 09 77 . 1120 77 c - sI 11
2 11 15 77 11 28 77 ‘B T 6
2 10 - 20 77 11 19 1 M SE 30
2 3 28 77 11 12 11 ¢ - s
C ~=~cortez

M —Mexico City Holiday

B — Business Pleasure
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TABLA IIX. TABLA DL LAS CARACTERISTICAS DE LA POBLACION DEL AflO DE 1377.

m s Enero Febrero tHarzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septbre. Octubra Nov. Diciembre
#{m) 286 264 234 3u8 214 218 626 839 338 364 406 42?2
ni(m) 2.269 2,303 2,231 2.672 1,953 2.291 2.339 2.224 2,454 2.121 2.241 2.4%78
5P(m) 2,374 1.583  1.481 3.194 0.709 2.327 2.221 1.119 7,358 1.756 2.107 4,321
Grapos A 0 o 22;;; 382;&1) 0 (10 a8y a0 a0 (18 (15)

Grupos B (28 W00 2023) L0258 (22) 2wy 22) L 28)

ceupos ¢ 1890 g o LTS B 1030 AR 214 131 wipe




TABLA 1V, TABLA DE LAS ESTADISTICAS DEL COHPORTAMIENTO DE LAS LLEGADAS DE 1977.

m = Enero febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio  Agonto Septbre. Octubre Nov. Diciembrs
T(m) 650 608 522 qus 418 631 1464 1866 979 780 908 1081
Rem) 20.968 21,714 16.839 31.53 13,484 21,033 %7.226 60.194 32.633 25.161 30.267 34,871
S{m) 23,003 22,502 21.481 39,058 13,581 19.013 39,533 48.837 33,708 . 26,848 26.185 26,163
% L) 16.4 11 6.78 16,75 11.2 18 31.7% 56.6 19.5 14 23.2% 22.25
Q(H,m) 7 14,75 7 7.75 2 3,25 11.75% 22.6 4,75 4.8 5 38.2%
R(4,n) 7.5 4%.75 3.6 6.5 1.5 Y 3 4.8 3 0.¢ 8.6 B,%
ReJ,m) 10.25 6.5 11.4 17.75 13.75 9.4 40.5 60,25 21.6 21 a0 0.8
RV ,m) 14 20.5 313.25% 29 10.75% 21,9 61.6 108.% 38 36.75 68 kL2
E(S,m) 58.2 71.25 67.5 99.48 %3.7% 55,758 112.6 14b,24 172 73 66.5 70.8
X¢n,m 254 23,25 15.5 26,79 14.6 17.5 uQ

wh.79 21 i8.8 22.25 14
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TABLA VI.

TABLA RESUMEN DE LA DISTRIBUCION DE LAS LLEGADAS
POR PAQUETE DEL MES EN EL ARO 1877.

m = Enero Febrero Marzo  Abril Mayo Junio Julio Agosto Septbre. Qctubre Noviem. Diclambre
FT (Cor,m) 239 291 257 5oy 189 346 725 1061 581 343 30 324
PT (BP,m) 223 189 162 228 129 130 189 HGu 212 178 280 734
PT (Mch,m) 62 67 37 135 58 110 280 278 140 157 189 uss
PT (Prym) 77 24 30 30 24 25 26 38 8 11 24 29
PT (Col,m) 23 17 20 34 13 20 24 59 26 21 19 32
PL (Cam,m) 18 22 11 8 3 0 13 Y 7 6 6 5
TUm) 650 508 522 9 w18 €31 146Y 1866 978 780 908 1081
M (Cor,m) 3722 47.70 KT 83.28 - 5.3 S4.83  43.76 55,72 50.65 . 61,35  42.95 10.20
PLOCBP,M) 3W.73 »,3@4_95";3-"“:;L';\*.aa 24054 31,01 20.60 26,70 24,37 - 21,77  '”22.91 30.84 21.38
P (Men,m) 9,65 10980 7016 1W.83  13.0%  17.43 19,21 14.50  18.37 20,21 20,21 17,29
Mo(Pram) 11,98 3,93 5.80 3.2) 5,77 .96 1.78 2.00 0.82 2.13 2.64 2,70
T (Col,m) 3,58 - 2.78 3.87 366 1.12 3.17 1,88 3,09 2,67 2,70 2.09 7.91
A (Camym) 2,80 3.60 2.13 0.86 0.72 0.00  0.89 .21 0.72 0.77 0.66 0.4




TABLA VII, TABLA DE LAS ESTADISTICAS DE LA ESTANCIA EN EL D.P.

EN EL ARO DE  1977.

m 2 Enero Felrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Geptiemtre Octubre Noviembre Diclempre
brr (m) 1993 2105 1714 I2uy 1634 2204 5021 7281 3493 29239 3534 436y

J1 (m) 64.29 75.178 §5.290 108.133 49.484 73.467 161.968 234,871 116.433 94,806 117.8 140,452
SDF(m) 37.503 38.308 35,135

77.527 23.868 31.533 68.573 82,48

B4.462 47,009 47,801 67,760
dF (L,md 994 108. 91.75 166 71,4 103,65  202.25  289.8 176,25 79,4 141,75 153,4
At (M,m) 85,26 72.75  38.2 81,25  37.6 59,5 133 193.8 79.5  10.5 88.2 130,75
&f ,m)  32.5 41.8 22 $3.5 22.25 239 93,75  145.8 $5,25 49,75  849.2 124,15
ar (J,m)  3u.5 38 26 §8.25  27.75 S0 3,75 141 56.4 53 67.5 125,6
a1 v,m)  uo 1.5 36 66.8 35,25 61.75 1726 220,25 85.8 81 126.5 132.%
a1 (5,m) 81,4 104,75 9§ 148,72 73 102 221.6 333 180,75 141 174,25 156,85
df (b,m 96 118.75 . 98.25 183.25  71.2  107.25 237.6  338.5 194,78 127,75 176.75  168.5
OMALm) 996.5 1052.5  857.0 1622.0  7¢7.0 11020  2510.5 3640.5  1746.5 1469.5 1767.0  2177.0
ol lim) 12.1 319 27.8 54,1 m.,7 36,7 81.0  117.4

58.2 7.4 §8.9 70.7




TABLA VIII. TABLA DEL ANALISIS DE LAS CURVAS DE LA DISTRIBUCION
DE LA ANTICIPACION DE COMPRA DL LOS SERVICIOS [N EL

Afl0 DE 1977.
m =z Enaro Y'ebrero Marzo  Abril Hayo Junio  Julio Agosto  Septbre. Octubre MNoviembre Dic.
AC (m) 76.911 34,929 24,641  35.804  2u.uuB 25,922  26.685 29,169  26.513 31,021 39,853 38,957
M IAC(m) 23,474 2L.909  20.5 30.85 19,577 22,174 19,6 23.927 25.009 7u,$ 27,00 30,841
AL (m) 70,74 A.562 19,7 24,74 20.763 20,535 26,664 24,286 21,85 24,118 ws L uk 11,567
YAC (m) 430.133 034,026 388,093 6312.075 431,09 421,666 710,949 SB9.806 H77.439 790,64  2064.81  986.496
Be AT (i) 1,024 1.496 2.21y 1.L06 3.303 1.3u7 2.3597 2,203 2.05% 2.259 2.877 1,25%
CurAl (m) 3.397 W.66h 10,757 8.275  20.90% 9.197 10,227 10,937 B.8BY  11.3u4 12,148 4,816




 TABLA  IX. TABLA DU LA DISTRIRUCION DE LA POBLACION
POR CATEGORIAS LN EL ANO DE 1977,
m = Lhero Febrer, Marzo Abril Hayo Junio Julio Agosto Septiombre Oct. Hov. Diciembre
CAT( Lux,m) 792 273 190 323 i 150 SO 703 434 294 187 423
CAT(Col,m) 6n 15 61 61 hu 76 166 208 56 70 107 53
CAT(Sil,m) 103 100 112 205 63 113 265 366 104 169 130 176
CAT (Se1,m) e 114 83 250 123 182 413 517 260 166 220 401
CAT(Top,m) 36 16 66 69 26 50 86 109 4o LK) 48 18
CAY(Lux,m) 45,13 46.19 37.11 34,81 35,52 26.27 35,15 36.94 51,78 38.63 H3,39 349,50
CAV(Go),m) 10,51 12,42 11.9%1: 8.13 11.08 13.31 11.58 10,93 5.687 9.20 12,00 4,95
CAY(Lil,m)  1%.92 16,56 21.98  ' 22..09 15.87 19.79 18.48 19.23 10.90 22,21 . 14,87 16.43
CAM(Galym) 22,87 18.B7H 15.2} uQS.B'{ S 30,98 31.87 28.80 27.17 ?7.75 LTRSS 24.66 37.uy
CAVCTGp o) 5,56 5.96 12,89 " Tk 6,54 8.76 6.00 5,73 4.19 L.65 5,38 1.68




TABLA X,

EJEMPLO DE LA TABLA DE OBTENCION DE
DATOS PARA LOS SERVICIOS

nei“’x}?a TOUR No» PAX. (NOY TOTAL
"elen o RD co FP PH Otros o
1 2 e 10 4 2 16
1 a0 19 2 23
103 au y
1 30 XT 2 6 2 10
- - X 2 2
- - T 6 1 : 29
1A c 11 12 23
1 KRY Transpfer uo 40
2 1 P 6 16 11 5 38
2 2 MTA T 8 17
2 3 P 2 2
- - P 2 6 8
2 Y MTA 2 4 6 12
2 ] T Y Lo y
- - " 2 26 i 0
- - KT 2 2 4
2 XT 14 7 21
- - X 12 12’
- - T 12 5 17
2 7 c 15 15 _ 30
2 7 c y 19 1 24°
2 ? P 24 2u
? 7 p 8 12 ‘ 40:
2 8 P 8 20 3 Ty 35
2 8 HTA 2 22 18 o 19
2 ] HTA 4 31
) 9 ¢ 2 10 W 18
2 ] MTA R URS
212 c o 23 2 297,
2 13 . - TUIVES MARET 8 - 8
2 13 P 28 2 a0
213 FRERNT Fe RO vg
- - X R Y
. . T 297 "2 o i
22 1 HTA- 1701 7 g 3T
2 1 “e 42 s




TABLA XI.

EJEMPLO ILUSTRATIVO DE LA TABLA DE LOS SERVICIOS POR
AUTOBUSES

{Agosto de 1977)

Dia AUTOBUSES No. Pax
v (Ns)
1 (UOPY(HOP) (25UNAM) (24C) (34 C)Y(25C) (50CHI(I0C)I(25MTA) 34
2 {31MTA) (34MTAY(39P) (30P) (29P) (3IMTA) 149
3 (43C)(9Co1) (37THTA) (36MTA) 121
W (39MTA) 4
5 (3IINTA) (42C) 118
6 (use)(uec)(52C) 168
7 (33P)CUAXT)(36X,26T, 2RTI(3BXT)(3IBMTAY(4IXT}) 278
8 (30MTA)(33C)(31C)(22CP)Y(3BP) (23MTA) (IGHMTA) (31C) (36C)(27C)(33C) 220
9 CI4MTA) (32MTAY (2TMTA)(41P)(39P) (3OMTA) (IBP) 164

10 C(3TMTA)(25Co1)(u2C) 116

11 (W3IMTAY(20P) 37

12 (25MTA) (26C)(LU7C) 108

13 (31P, 10PX) 160

14 (40XT)C29MTAY (3OXT) (14 PY(26MTAY (3UXT,8X) . 288

15 (42C)(U3CICULCY(ISCI(ISCI(26P)(MIMTA) (2IHTA) (29P) (24CY(H42MTA) 263

16 (33P)(39P)(3TP)(20P) (3IBMTAY (32HTA) (4OMTA) 168

17 (43C)(31C)(28COL)(H3C) (32MTA) (HIC) (1THTA) 193

18 (37MTA) (27P) 134

19 (35C) (IIMTAI(29MTA) (43C) (28MTA) 125

20 (32CP)Y(3ICPY(uuC)(19PX,21P)(33C) 244

21 (31XT)C33X) (IuXTI(3IMTA) (34PX)(41XT) (3P, 25T) 339

22 (35CYCITMTAI (IBMTAY (ISMTA) (I6C)(M1P)(30C) (31C)(nOC) 250

23 (38MTAY(30P) (23P) (31P) 192

24 (36C)(I6CI(12CoL Y CIGHTAY (16D) 134

25 CIMTAY (161 Sy

26 (13 Trans,CP, trams) (17C)(20MTA) 895

27 (38CP)(39C)H(19P) (H2CI(65C) 168

28 CI6MTAY (30PX)(30XTI(ISXTI(28P)(38X) 257

29 (3uCY(29C) (H2C)CILCPI(ISHTAY (IBHTA) (17CP) 200

30 (38P)(36MTAY(L1P)(I2MTA) 175

31

(H0C) (WIMTAY (12C01) (2uC)

143




TABLA XTI - 1,

TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Enero de 1977

s

81 Dme

Fe- Ha. v8(s,t) Ho.
Dia cha Pax. %3] $ T 1 X % XT C Otros Pars,
(sy (fv) () H3(d)
s 1 6 100 - - - - -
D 2 59 13,56 69,49 - 16.95 - -
L 3 121 13.58 - - - 69.42 -
M Y 1 100 - - - - -
M 3 0 - - - - - -
J 6 0 - - - - - 26
v 7 16 - - - - ' 32
s 8 o - - - 100
D Y 55 7,77 34,55  23.64 34,55 - 103
L 10 8s 4B.2u - - - $1.76 108
M 1 27 100 - - - - 39
M 12 0 - - - - - 33
J 13 o - - - - - EL
v 14 13 100 - - - - 25
s 15 18 100 - - - - 29
‘D 16 47 29.79 2.13 34,04 34,04 - 79
L 17 82 38.71 - - - 68.29 88
M 18 13 100 - - » - 31
M 19 0 - - - - - 12
J 20 0 - - - - - 14
v 2 1 100 - - - - - 14
s 22 0 - - - - - 15
D £k 58 - 22,41 12.07  85.52 - 108
L 24 135 311 - - - 8.0 121
M 25 38 100 - - - - 50
M 26 16 100 - < - - 30
J 27 0. - - - Z - 18
v o o2 180 00 .o " 12
s 29 16 100 L 39
) 0 64 95,94 u5.31 52
L » =

64




TABLA XTI - 2,

TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Febrero de 1977

Fe- No. ' No.
Dia cha Pax $ P T % 17T LY otros Pers,

M 1 38 100 - - - - 81
M 2 ) - - - - - 17
I 3 10 100 - - - - 17
v u 0 - - - - - 12
s 3 38 - - 78.95 21.06 - 15
D .6 50 - 1 PR 'Y - 20
L 7 118 54,24 - - - 45,76 121
M 8 35 100 - - - - 39
N 9 18 - - - - 100 26
J 10 0 - - - - - 22
v 11 0 - - - - - 3
S 12 29 100 - - - - 21
)) 13 71 42.25  43.68 5,63 8,45 - 75
L 1% 73 - - - - 100°  Pueb, T4
M 15 28 71.42 - - - - 28.57 45
H 16 5 22.86 - - - 77,14 48
J 17 16 100 - - - - 13
v 18 24 - - - - 100 37
s 15 Y3 - - - - 100 58
) 20 109 33.03 32.11 10,09 .17 - 115
L 21 92 25 - - - 75 114
M 22 18 100 - - - - 67
M 23 32 - - - - 100 56
3 24 16 100 - - - - ne
v 25 ) - - - - - 26
s 26 13 100 - - - - 18
D 27 49 - 16.67  : 37.5: 45,83 - 7
L 28 8 29,07 - . . 83




TABLA XII - 3.

Marzo de 1977

TABLA MENSUAL DE SERVICIOQS

Dia Fe- . No, No.
cha Pax v P VT ¥ X \ XT \C otros Pars .
M 1 25 100 - - - - 32
M 2 27 - - - - 100 s
J 3 11 100 - - - - a
v 4 ] - - - - 28
s 5 0 - - - - - 33
D 6 73 - 24,86 8.59 65.76 - ETY
L 7 104 40,38 - - - $9.62 85
M 8 40 100 - - - -~ CuerTax. 16
M 9 22 - - - - - 100 10
J 10 17 100 - - - - 8
v 11 0 - - - - - 10
s 12 15 - - - - 100 23
D 13 76 - 57.89 31.58 10,53 - oY
L 14 81 48.15 - - - 51.85 91
M 15 0 - - - - - 26
M 16 o - - - - - 11
J 17 19 100 - - - - 18
v 18 0 - - - - - 16
s 19 51 56,086 - - - 43.14 27
D 20 82 32.93 15.8% 9.76 .. §7.32 - 89
L 21 81 9,51 - - - 60.49 100
M 22 48 100 - - - - 62
u 73 0 - - - - - 19
J 24 10 100 - - - - 13
v 25 28 - - - - 100 37
s 2% 19 100 - - - - 31
D 27 52 - 21,15+ 23.08 55,77 - 56
L 20 57 24,56 - - S 75.4% 64
M 29 16 100 - - = - 20
M o 0 - - - - - 11
J 31 ) - : :




TABLA XII - 4. TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Abril de 1977

Fu- No. No.
Dfa cha Pax s P 2T % X N XT $ C otros Pers.
v 1 0 - - - - - 13
s 2 9y - - - - 100 ay
) 3 178 30,91 11.93 23,86 23.30 - 233
L ¥ 195 11.79 - - - 96.21 212
M s 131 100 - - - - 64
M 6 u6 - - - - 100 126
J 7 14 100 - - - - 117
v 8 21 - - - - 100 92
s 9 72 31.94 - - - 68.06 76
D 10 185 33.51 3.2y 17.30 45,95 - Taxco 209
L 11 186 - - - - 30.32  9.68 184
o 12 68 100 - - - - 54
M 13 0 - - - - - 22
J 14 (] - - - - - 19
v 15 35 - - - - 100 y2
S 16 28 100 - - - - 39
D 17 52 11,54 21.15 34,62 32,69 - 93
L 18 114 30.7 - - - 89.3 112
M 19 32 100 - - - - ug
M 20 12 - - - - 100 23
J 21 0 - - - - - 18
v 22 13 - - - - 100 23
S 23 o - - - - - 23
D 2 78 32,05 39,7y 2,56 25,64 - 87
L 25 98 28,57 - - - 71.43 93
¥ 26 24 100 - - - - 34
M 27 0 - - - - - 17
J 28 0 - - - - - 8
v 29 13 - - - = 100 19
S 30 6 100 -

15




TABLA XII. - &,

TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Mayo de 1977

Fe- No. No.
Dfa cha Pax L P LT X * XT iC otproy Pers.
D 1 27 - 22.22 25.93 §1.05 - 50
L 2 54 48.15 - - - 51.85 53
M 3 15 100 - - - - 27
M " 0 - - - - - 1y
J 5 0 - - - - - 5
v 6 20 - - - - 100 21
s 7 14 100 - - - - 18
D 8 21 - - 57.14 42,86 - 31
L 9 50 28 - - - 72 40
M 10 15 100 - - - - 13
H 11 10 - - - - 100 17
J 12 8 100 - - - - 13
v 13 8 - - - - 100 23
S 1y 20 - - - - 100 41
D 15 59 45.76 10.17 18.64 25.40 - 65
L 16 55 27.27 - - - 72.73 55
M 17 33 100 - - - - 38
M 18 21 - - - - 100 26
J 19 uy 54,55 - - - 45,45 19
v 20 16 - - - - 100 26
5 21 15 - - - - 100 29
D 22 42 - 1,29 20.57 57.14 - 66
L 23 65 32.31 - - - 67.69 67
M 2 23 100 - - - - 50
M 25 20 .- - - - 100 36
J 26 11100 - - - - 19
v 27 1 - - - - 100 28
S 20 13 - - - - 100 31
D 29 52 28.85 - 3.85 . 25 . , - 7
L 30 80 © 48,25 - - "'53,75  Pueb. 80
M a1 I 61.76 - < S L. I 1" 37




TABLA XIT, - 6.

TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Junio de 1977

fo- No. No.
Dfa cha Pax 3P T %X 4 XT LY otros  Persu,
M 1 11 - - - - 100 20
g 2 0 - - - - - 17
v 3 81 38.27 - - - 51.73 54
s 4 21 - - - - 100 33
D 5 20 - - N 100 - 12
L 6 73 50.68 - - - 49,32 59
u 7 31 100 - - - - 35
M 8 22 - - - - 100 19
J 9 14 100 - - - - 15
v 10 8y 29.76 - - - 70,24 63
5 11 20 - - - - 100 38
D 12 u6 13,57 - - 80.43 - ™
L 13 86 46,51 N - - 53.49 83
M 14 32 100 - - - - 60
M 15 6 - - - - 100 53
J 16 16 100 - - - - 11
v 17 26 - - = - 100 32
S 18 60 55 - - u N3 52
D 19 86 - - 13.95  86.05 - 117
L 20 106 u8.11 - - - 51.689 116
M 21 54 100 - - - - 12
M 22 30 - - - - 100 43
J 23 0 - - - - - 23
v i 18 - - - - 100 k{3
s 25 60 5 - - -ii . 88 61
D 26 82 59.76 - 12,20 28,05 - 96
L 27 B4 36.9 - w e 53,1 8y
M 28 26 100 - - - T 58
" 29 13 - - - 40
J 30 0 -

17




TABLA XIT. - 7. TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Julio de 1977

43

Fe- - No. Ho,
Dia cha Pax v $ T AT X % C otros  Pers.
v 1 W™ - - - - 100 33
S 2 L 47.3 - - - 52.7 16
D 3 191 13.09 12.57 23.56 50.79 - 218
L L) 253 24,11 - - - 75.89 253
H 5 99 100 - - - - 149
H [} L1 - - - - 100 108
J 7 0 - - - - - 76
v 8 62 - - - - 100 118
S 9 83 43,37 - - - 66.63 134
D 10 pR 5] 23,97 16.53 20.66 38.84 - 138
L 11 133 28.57 - - - 71.43 119
M 12 ™ - - - - 100 113
M 13 4 - - -~ - 100 98
J 14 13 100 - - - - 56
v 15 72 ~ - - - 100 12
S 16 130 27.69 - - - 72.31 152
] 17 175 32,587 22.86 25,76 18.86 - 207
L 18 147 61.22 - - - 38.78 Toluca 176
H 19 136 o . uy - - - 30.15 29.41 130
M 20 " 38.03 - - - 61.97 97
J 21 27 100 - - - - 65
v 22 29 - - - - 100 ue
S 23 66 22.73 - - - 17.27 73
b] 24 35 100 - - - - 139
L 24 123 30,88 - - - 69.11 137
M 26 66 100 - - - C - 93
H 27 52 - - - - 100 50
J 28 0 - - - - - 22
v 29 kL - - - - 100 91
S 30 102 29.41 - - - 70.59 110
D 31 208 18.75 1971 12.968 48,56 -




TABLA XIT - 8. TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Agosto de 1977

Fa- No. No.
Dia cha Pax $ P LT + % v TX L 9] otros  Pers.
L 1 222 36.04 - - ~ 63.96 234
M 2 98 100 - - - - 149
M k) 43 - - - - 100 121
J ) 0 - - - - - 82
v § 42 - - - - 100 118
s 6 147 30.61 - - - 69.39 158
D 7 218 15.14 11.93 18.51 56,42 - cp 278
L 8 267 14,79 - - - 85,22 18.49 220
M 9 118 100 - - - - 164
H 10 90 - - - - 100 116
J 11 20 100 - - - - 37
v 12 73 - - - - 100 108
s 13 u1 80.39 - 19.61 - - 160
D 14 135 10.37 - '§.93 83.70 - 288
L 15 278 19.78 - - - 80,22 263
M 16 129 100 - - - - 168
M 17 160 - - - - 100 193
J 18 27 100 - - - . 134
v 19 78 - - - - 100 cp 125
s 20 182 27,47 - . - 72.83 49,24 24y
D 21 238 5.5 9.79 14, 34 38.97 - 139
L 22 213 19,25 - - - 80.75 250
H 22 ay 100 - - - - 192
H 24 88 18.18 - - - 81.82 134
J 25 16 100 - - - - cp 54
v 26 30 100 - - - - 43,33 95
$ 27 200 9,41 - - - s0.58 20570 168
D 28 191 30.37 - 35.6 34,03 100 cp 257
L 24 211 - - - - - 32.69 200
H 30 79 100 - - - - 175
M P 69 - - - - 100 143




TABLA XIT. - 9. TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Septiembre de 1977

Fo-~ No. No.
Dfa cha Pax &P AT $ X § XT icC otros  Pers.
J 1 14 100 - - - - 55
v 2 3 - - - - 100 73
s 3 59 5,76 - - - S4.24 7
D u 104 56,21 2.61 20.26 20.92 - 164
L 5 185 - - - - 100 24,32 184
H 6 32 100 - - - - cp 117
M 7 26 - - - - 100 59
J 8 0 - - - - - 33
v 9 51 - - - - 100 cp 61
S 10 80 - - - - 100 51.25 116
D 11 188 23,38 1494 11,06 31.17 - Taxco 201
L 12 130 - - - - 86.15 13.85 138
H 13 40 100 - - - - 31,25 80
Mot 2 ‘- - - - 100 CF 89
J 15 9 100 - - - - 39
v 16 - - - - - 43
S 17 27 - - - - 100 39
D 18 35 - 54.29 $.71 uo - 187
L 19 49 - - - - 100 190
M 20 40 100 - R 41
M 7n 18 - - - - 100 29
J 22 13 100 - - - - 14
v 21 29 - - - <100 23
s w67 - - - = 100 50
D 25 96 39.58  29.17  16.67 1488 - CP 1}
L 2 oy - - - Se 1000 8.51 113
M 2 29 100 - R 61
M 28 7 - - = es o100 52
J 29 o - < B 33
\ i 5 L U




TABLA XIT - 10,

TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Octubre da 1977

Fe- No. No.
Dia cha Pax L3 2 T A X % XT 1 C otros Peps,
s 1 0 - - - - - uy
D 2 [¢] - - - - - cp. 93
L 3 109 - - - - 100 18,35 95
M. y k3 100 - - - - 67
] 5 13 - - - - 100 u3
J [ ) - - - - - 18
V.. 7 33 - - - - 100 Y]
S 8 69 33.33 - - - 66.67 98
D 3 108 20.97 13.89 18,52 47,22 - cep 185
L 10 139 - - - - 100 15.83 157
H 11 s 100 - - - - 9%
M 12 19 - - - - 100 g1
J 13 0 - - - - - 67
v 1y 7 - - - - 100 63
S 15 uy 45.45 - - - 54,585 53
D 16 42 35.71 14,29 21.93 28,57 - cp 76
L 17 47 - - - - 100 23.4 51
H 18 12 100 - - - - - 30
M 19 18 ~ - ~ - 100 17
J 20 Q - - - - - 10
v 21 17 - - - - 100 14
s 22 31 - - - - 100 3e
D 23 36 19.79 21.88 20.83 37.5 - cp 122
L 24 138 - - - - 80.23 24,64 127
] 25 439 79.5%9 - 20.u41 - - 72
M 26 24 - - - - 100 ug
J 27 i} - - - - - 33
v 28 13 - - - - 100 5%
S 29 30 - - - . - 100 67
D o 84 24.13 3.13 7.31; Lg,ul - 104
L B 75 - < < e 100 85




TABLA XIT -~ 11. TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Noviembre de 1977

’ Fe- * No.
Dia cha Pax AP AT X N\ XT L otroa

M 1 27 100 - - - - 53
M 2 21 - - - - 100 'Y
J 3 0 - - - - - 37
v Y 45 ‘- - - - 100 R
5 5 71 50.70 - - - 49.3 83
D ) 99 - 25.25 39.39 35.35 - cP 139
L 7 189 - - - - 100 24.16 100
M 8 L0 100 - - - - 74
M 8 21 - - - - 100 43
J 10 0 - - - - - 15
v 11 26 - - - - 100 cp 61
S 12 77 6.19 - - - 94,81 .25 105
D" 13 104 27.88 18.27 33.65 20.19 - CP’ 138
L i ay - - - - 100 25.53 a6
M 15 128 45,31 - - - 54,69 64
M 16 o] - - - - - 51
d 17 11 100 - - - - 27
v 18 4 - - - - 100 ug
S 19 70 - - - - 100 118
D 0 121 $8.68 18.18 - 23.14 - cp 188
L 21 156 - - - - 100 24.20 134
M Y¥3 48 100 - - - - 103
H 23 48 - - - - 100 93
J ™ 39 100 - - - - 170
v 25 86 32.56 - - - 87.u44 CP 70
S 26 82 - - - - 100 47.56 128
D 217 12 26.61 - 25.81° 47.58- - CcP 156
L 24 88 - S -~ 100 29.55 134
M 29 41 100 - - - - 122
M 30 21 - - = -

100

63




TABLA XII - 12.

TABLA MENSUAL DE SERVICIOS

Diciembre de 1377

Fa- No. No.
pia cha Pax VP s T VX % XT \C otros  Pers.
J 1 0 - - - - - 45
v ] 28 - - - - 100 cF 33
S 3 60 - - - - 100 53.33 73
D u 103 - 15.53 5.83 78.64 - cp 158
L 5 126 - - - - 100 19.84 131 |
M ) 76 100 - - - - 80
H 7 89 - - - - 100 117
J 8 0 - - - - - 85
v 9 17 - - - - 100 ce 57
S 10 49 - - - - 100 75.51 94
D 11 73 15.07 16. 44 3.9 36.99 - cp . 138
L 12 91 - - - - 100 27.47 107
M 13 8 100 - - - - 53
M iy 25 - - - - 100 85
J 15 0 - - - - - a2
v 16 9 - - - - 100 4o
S 17 0 - ~ - - - 26
D 18 21 - 33.33 3g.1 28,87 - 66
L 19 66 - - - - 100 75
M 20 20 100 - - - - 7%
M 21 kL - - - - 100 91
g3 22 19 100 - - - - 83
v 23 18 - - - - 100 112
S 24 76 - - - - 100 97
D 75 111 9.91 23.42 15.32 20,72 30.63 164
L ki3 137 $.11 - - - 94,39 17y
2] 27 4a 100 - - - - 159
N 28 82 56.10 - - - 43.9 Taxco 201
J 29 78 37.18 - - - - 62.82 181
v 10 85 - - - - 100 248
S 31 110 - - - - 100

232




TABLA XITII.
TABLA COMPARATIVA ANUAL DE LOS PARAMETROS DE
REGRESION PARA LOS SERVICIOS DE 1977

Domingos Sabados Lunes, Miercoles Martes -y Jueves
y Viernes

m 0.71 0.71 0.886 0.53
b -3.83 1.54 -8.58 -1.85
ce 0.87 0.86 0.88 - 0.75
91.75 52,38 58,7 28.61
134,37 71.79 78.32 §7.217
3169.6 19569.16 3256.8 1042,57
765,29 2860.78 3392,28 .. 2022,24

TABLA XIV. PARAMETROS DEL ANO 1977 PARA EL TOTAL

DE SERVICIOS

TOTALES
m 0.75
b -5.82
ce - 0.88
v : : 53,84
ne ‘ _— 79.3
vne ' 2816.99
Vns

3696.79



TABLA XV. TABLA DE PORCENTAJES MEDIOS Y DESVIACION ESTANDAR POR

SERVICIOS DEL ARO 1977

Domingos Sabados Luneﬁ, Miercoles Martes y Lunes
v VYiernes Jueves

% P 21.72 24,77 e ) 100 20,58
Desv.Est. 20.3 37.35 19.3
&T 17.38 - - o y - e
Desv.Est. 15,79 :
$ % 18.2 . meeem —— : —— —
Desv.Est. 12.79 : ;
% NT 39,43 i e o ————
Desv. Est. ‘21.542‘
8 eeeem .87.75 100 , 78.45
Degv.Est. 41,97

18.61




TABLA ®VI ~ 1., RESUMEN ESTADISTICO

DLL Afl0 DE 2972

Yariable Enerc Febrerc Marzo Abril Mayo Junfo  Julio Agosto Septhre. Oct. Noviembre Diciembure
T (m) 872 63 871 787 7317 1040 2501 2903 1248 1320 1877 1370
% {m) 4,135 §.311 5.36 4,843 4,535 6.4 15,381 18,234 7.68 8,222 13,651 8.431
X (m) 21.677 24.758 28,086 25.233 23.77% 34,660 80,677 95,46 4$1,86 42,58 62,566 49,193
§ {(m) 17.5%3 1 2%.u28 29.0083 27.321 22.298 56,362 66,852 74,088 46,521 3B .624 58,433 43,687
b4 (L, m} 234 12 13.75 18.5 19.6 21,75 67.6 92.7% 20 34.80 %7 26,758
X (M, m) 6,75 12 ? 5.25 8,2 11 31 53.2 i3 16.72 20.78 14.756
¥ (R, m 9 12 11.8 5.5 & 7.5 234 27.8 §.7% 12,25 13.6 21.5

B ,m 12,78 27,725 21.2 7.% 8.25 8.4 27.,7% 43.2 8.5 1.5 35.6 3y, 78
3 (V‘m) 33.2% 56.7% 46,4 27.25 32 23.2 15.75% 113,75 29.4 .75 81,25 61.6
14 (5, m) Wik 64,25 73.7% 8.4 71,73 141 211.2 260.75 137.8 124.5 147 95,7

¥ (o,m) 19,2 27.5% 4 37 o 34,24 3Y 118.5 54,75 £4.8 104.25 38.%6

C (L,m) -0,015%8 «0.,663 ~0.u4 -0,283 ~0.187 B A «0,196 ~0.038 ~0.464 ~0,201 -0.321 -0,189
CiM,m) -0, 851 -0.698 -0,727 -0.768 ~03.698 ~0,469 ~0.745 ~0.572 «0,614 -0.6872 -0,863 ~0,.673
cefi,my ~0,723 -0.598 -0, 561 -0.722 0,797 ~0.639 -~3.857 ~0.914 ~0.749 -0.78% =-0.887 -0,518
c (I, m) ~0.509 -0.098 -0.237 ~0.685 «0,686 ~0.571 ~0.794 -0.706 ~0.711 -0,727 =0,5560 ~0,216
Cl{v,m) 0.06 1,061 0.63 0.037 0.368 ~0.22v 073 0.24% ~0.262 -0.28 0.385% ~1,398
C(S‘m) 1.2986 1.3%6 1.573 1.5u3 ?.151 2.111 1.95%8 1.298 2.067 ?2.12 .73 1.176
C(b, m} ~0.181 -,084 -0.3n1 0.394 0,279 0.09] Q.14 0.309 0.2872 0.5%% .86 ~0,128




TABLA XVI - 2. REBUMEN ESTADISTICO DRL AS0 DPE 1973

Variable I'nero febrero  Marze  Abril Mayo Junio Julio Agoaste Septbre. Octubre  Nov, Diciombrs
T (m) 1325 988 1830 1671 13732 1668 456 3914 1317 18798 17y 493
% (m) g.475 4.828 8.943 9.143 6.705 8,156 12.002 19.128 8,436 §.273 8.542 b L36Y
£t W2 748 35.285 59,032 62,366 4y . 258 65,633 79,225 126.258 43,9 IL 806 58,266 26,408
S {m) 71.12% 25.886 52,012 53,188 86.743 62,601 64,272 92.523 W1.6885 32.518 47,456 39,345
R (tL.m b 27 33.5% 2.8 2% 48,25 75.2 134.25 ao 26.2 4y 23.4
b M m) 28 11 11.7% 28,25 12 8.5 19.86 48,26 it .2 13.2% N
X (H,my 26.8 10.5 10,75 12.75 3.6 5 15.25  36.4 5,28 6.2 7.15 .25
® (4 =) 32.25 356.% 38 L6.5 10.2 15.758 32 65 17 22.4% 49 18.2%
R (F m? 718.7% [ 8% 100.75 73.7% 78.2 100.25 1444 38,5 B4, 86.% L5
R 3,m L1,25 10.7% 151.% 126 134.7% 43 177.7% 308.5 127.6 95.28 345,58 71.8
Xz D,m} L1 29 73.% 70.8 69,75 61,78 136,56 182,25 92 96,5 68.5 31
CiL,m) ~0,385 -0,320 «G.48 «~0.186 ~(.411 ~0,117 «g.062 0.863 ~03.333 «0,203 -0.3 ~0.137
¢ (M, m) ~0.697 -4.938 -%.409 -0.66f -0.68 ~0.73% 927 -0.832 ~0.B13 -0.91 -0.948 ~0.54
< (Fi.m] ~{.6L93 -0.957 ~0.428 ~(,969 -0, TH1 ~0.B08 -1, 99§ -0.371 ~0.831 ~0.878 «1,064% ~0.598
O s ~0.485 ¢, 00k -0.596 ~0.32% ~-0.228 ~04.537 ~0.T34 ~0.662 -0.645 ~0.386 ~G. 384 -0.268
[NV 1.6069 Y 4..499 4,756 0.63 0.36 0.327 0.19%6 -0,323 1.305 0.5%2 ST
C (5 mi 1.7 1.3 1.771% 1,263 1.93% 1.398 31.532 1.937 7.007 1.858 1.838 1.0491
C 4D m} 0,3 -0,3u2 0.278 ¢.160

0.5u8 0.193 0,082 0.60% 0.1894 0,836 0.21% .0

w
s




TABLA ®VI - 3. RESUMEN ESTADISTICO DEL ARO DL 1374

Varinble Enero Febrero  Marzio Abril Hayo Junio Julic Agosto Septhre. Octubre Hov, Diciumbes
T A azg 1348 12758 1052 787 1084 1768 7734 g 1232 1534 1038
A () 5,91 B.566 B.121 6.7 5.042 6.966 11,261 17,267 5,987 7,847 8,71 6,589
2t 29,94 (R 41,13 15,07 25.39 36.47 57.03 87.45 31.33 39,74 51.113 33.3%
5 (m) 35.85 3,94 43.22 32.586 24,86 36,01 %1.35 54,09 28,56 27,84 47,41 25,61
¥ (L,m 18 an 375 18 23,2 21.2% 29 51.8 106,74 26.6 uo 28 35.8
Enmd 5.2 3.5 2 u.6 8.5 7.5 31.6 49,78 1% 4.6 2% 0

R (H,m 5 1.25 1 9 6.6 7 25.6 41,25 10.25  17.2 14 11

£ 3 ,m ?2.2 i 24,25 30.75 16,4 19 38,5 ug 15 71 30.%5 27

£ o(v.m 62.758 85,76 078 61.25 U504 3 w5 88 .4 15,28 28,25 53.6 2.4

% s m 1 89.25  119.6 83.25 83.2% a8 143,75 167 &7 97.25  132.8 67.%

X to,m 35 03,75 .4 0.4 25,1% 42.8 6h. 4 99 us.8 L1 64,28 ug, b
CotL,m) ~0,330 «0.00%  LB.RI% <0.368 0,166 -D.207 0.11% 0.318  -0.16% 0,008  ~0,488 0,095
CoAH,m ~0.686 1,274 ~ULB0% ~0,H32  ~0.679 0,808 ~0.61% 0,646  «0.571 0,543  «0,572 ~0.321
¢ (it -0.73 ©1.281  =0,%78  -D.h -0,785  -0.818  «0.76 ~0.817  -0.738  -0.80% -0.783 «0.872
<ot ~U.218 ~B. %% ~ULdT ~G.132 -k ~0. 085 L, 42 -0,71 «0.571 23,6773 -4y -G 2u7
C (v,m} 0.924 1.079 5,501 0,804 0.000%  -0.068 0,203 0.074  ~0.567  -g.412 9.082 ~G.228
¢ o(sym 1,32% 1.170 1,818 1,495 2,321 1,708 7,007 1,47 1,248 2,065 1.722 1.138
€ 4D m) 9,347 BLUNG 20,109 0,105 6.01% 0,17 0,204 0.713 6.500 0,871 0.065 4. 04%




TABLA XVI - b,

RESUMEH ESTADISTICO DE 1975

Variable Lnero Pebrero Hapzo Abril Hayo Junie Julio Agosto Septhra, Oct. Hov. Diclembre
T (m} 815 1177 1603 T9% 934 1251 1072 1803 407 899 1219 ah

% (m) 5,644 8.151 11.101 $.498 6,488 8,464 14,35 12,487 L2781 €.918 8,447 5.%%

X tm) 26,249 42,035 51.709 25,466 36,129 %1.7 66.838 58,14 30.23 3z.22 40.63 27.%

5 {m) 15.88% 29.95¢ 46.553 31.623 42,289 75%.601 95.868 6% 44,75 51.08 50.8 27.24

R (L m) 20.7% 35 28.6 2% 18.7% 25,2 45.75% 431.25 3.4 21.25 28.2% 30.7

X (ﬂ,m) 14 28 29.25 12 10 8.25 5.2 29 13.% éu.s 12.5 1%.4

X 1 ,m) 13.8 18,25 20 12 12.25 13 17.8 17.2% %5,7% Q.4 13.75 1.8

b Jy m 23 30,25 37.7% 11 17.4 17.5 31.2 24,22 10.% L] 12,756 1%

X (v, m) 31.4 56.5 T2.5 12,25 11.6 15.75% 29.% 8.6 14 30.2 18.7% 26.%

R (g,m 5% 87 {10.8 13 106,2 183 307.5% 178 133,25 111,25 146,.2 715
& (D,m) 243 47,25 53.8 31,28 23.5 23.4 40 6% 29.2% 20.75 28.8 26,5
(L) -G.38 -0.234 ~0.486 ~B 034 3,269 ~0,219 ~0.219 -0.24% ~G.,46% -, 219 -0,243 9,084
¢ (M) -0.773 ~0,738 -G, 482 -0, 457 ~G,ub? ~0.%32 -0, 63y -0.,422 ~0.37% 6.632 ~0.553 -0.332
¢AR ) ~0.798 ~0.753 'v0.581 ~0.457 «-0,4237 -0,382 -0.531 -0.592 -G, 524 «8.447 -0.52% -0.%3%1
€0 m) 0,207 ~0.3§3 -0.299 -0, %89 ~0.301 ~0.322 ~0,3% ~0.49% A TLA ~0.,479 ~0.548 0,473
©OOV m) (.346 ' 0.482 G.hing ~0 . ah9 ~0,438 -0.345 -0,389 ~8.u28 ~$.2%. ~0.431 «0.43 - 0,051
< ,my 1,507 1,501 1.268  1.96% 10790 1.963 1.51 1,738 2,307 1.548 2,078 1.6

C LD m) 017 0,174 0.04 g.151 ~0,156 -0.163 -0.27% 0,099 | ~G6.21 ~8.224 «0.232 11,051




TABLA %Y1 - 5.

RESUMEH ESTADISTICO DEL ARO DE 1476

Variable Enero Febraro Harze Abril Hayo Junio Julie Agesto  Saptbra, Oct. Moviem. Diciwm.
T (m} 547 B7G [+ a02 423 §562 200 1005 503 (3:1] $33 643

% (m) §,932 11,128 7.776 10,258 5.41 7.06 11.513 12,854 6,433 5,73 6,689 8.211
X (m) 17,483 30 19,612 26,733 13.645 18.4 29.032 32419 16,7686 14,451 17,433 20,709
5 (m) 20,911 3,094 19,328 32.427 13.818 25,038 34,229 34,08y 22.99 17.564 20,61 20. 74y
b4 (L, m} 12.7% 33,75 10.2 16,58 12.72 16.75 33 18 16 11.5 5 22,5
b4 (H, ™) 5.75 7.75 15,8 12.25% 6.5 8.8 12.% 17.2 11,8 3.5 8.2 12.2%
¥ (R, m> 3,758 8.5 4 10.2% 3.%8 2.8 6,5 7.% 4.6 2.7% 12 8

% {J,m) 10.2 71 21.% 26.8 $ 16 i16.8 18.75 4,2 4,75 [} 15

g {V,m} 19,6 16,25 18 48,4 9,75 8.3 .2 20.5 14 8.6 16,258 20,2

Z (5, m) S b 106.% 65,5 L4.75 4G.6 T4.15 103.2 116 84 4g.4 64,8 56.7%
? (p, m) 6.5 1¢ 17 20,25 13.8 7.75 25%.2% 4.8 9.25 13.6 13.5 15

¢ {L,m} -f.228 6,087 ~0.u87 -0.315 -2.10% -0.065 ~0.468 -f.u23 -0,033 -0.168 ~0,603 0,086
¢ {m;m} 0,585 0,516 -9,197  -0.uu6 -0.537 -0,383  .0.482 .0,44B  =0,229  -0.623  -0,u4u7 -0.,407
C (R, m ~0.686 ~0.,408 ~0.704 ~0.%08 ~3.537 -0.631 ~0.658 =0.,73 ~0,529 -0.666 ~0.,262 ~0.612
¢ {J‘m) =831 -0,208 0,097 ~0.182 0,625 «0.095 -0, 532 ~-9.401 -0, 546 ~0,552 0,457 -0.2%%
€ (v,m) 0.162 -3.31% «0,083 0.668 ~0.28% 0,355 ~0,258 «,3u% ~-0,12 -0,333 ~0.057 -0,024
¢ (8w 1,78 1.77% 1.85%7 0,864 1.85 2.25 2.106 1652 2,054 1.98% ?2.282 1.737
C (D, m) -0,u32 ~.25%% -0,1%% -0.199 0.011 -0.h2% -0.11 .08 -0.326 «0.0us -0,19 0,274




TABLA VI ~ 6. RESUMEN ESTADISTICO DEL ARO DE 1977

variable Enero Febrere Marzo Abpil Hayo Junio Julio Agosto  Sept. OQt,A Hov. Diciembre
% (m) 5.9499 5.611 4,817 8.592 3.83% 5,823 13.511 17.22 9.03% 7.198 8.379 9.876
C (L, m} ~0,199 ~0,476 G, 87 ~0.378 ~0.168 -0,1% -0.391 ~-0,094 ~-0,331 ~0,416 0,286 -0,482
C (M m) ~0.607 ~4.,30% ~0.,468 -0.%09 -0,846 -0,83% - -90.887 ~0.7% ~-0.702 0.7 -D.98% 0.12%
c f,m -0,58% «~G.75%8 ~0.616 -B.6H1 ~0,882 ~0.89% -1.11% ~1.134% ~0.,746 -0.818 -0.827 ~31.008
CGILm ~0.hbt ~0.576 ~D.253 ~0,353 ¢.02 (L] -G.17 0.001 ~3.278 «3,155 «0.01 g,277?
C (V,m} -0.303 ~0., 054 ~0,16% -0.065 ~0.201 4,028 0,364 0.929 0.13% 0.4372 J.481 -8.976
C(3,m 1,619 2.i01 2.358 1.748 2.12% 1.826 1.854 1.803 2.251 1.782 1,384 1.373
¢ () 0.1u4 0,008 ~0.062 -0.122 0.082 ~0.148% [ EL) «0,296 ~0.293 -0.23% ~0.308 ~0.607

Ver Tablas del Estudio del Afio de 1977



TABLA xvil .
TABLA DL NUMERDS -IMDICLS SLHANALES EN BASE AL PROMEDIO ANUAL

::;u.a 1972 1973 1974 1915 1978 1817
t 0.421 0.599 0,287 0.802 1.187 0.
2 0. 3% 0.802 0.437 0.492 0,654 0. 704
1 0.652 0.896 0.967 0.49¢ 0, 0.510
. 0.479 0.402 8.960 0,801 1.087 0,971
s 0.491 0.617 0.060 0,859 0.9%s 0.7
L] 0,530 0.680 1.027 0,92 L.oy2y o.M
bl 0.016 0.117 1,254 1.2 [ TT 9.191
[ 0.928 0.827 1.1 1,291 2,218 6.4
3 0.417 0,891 1.1t 0.73 0.48) 0,815

10 0.617 1.193 1.9%7 0.78% FIRTYY 6.411
1 0,488 1.018 1.03% 0.93% 0,987 0.897
11 6,421 1.081 8.307 0,498 0.1 0.733
1 1,186 0.8 02,704 2,484 0.92 0.7
1 8.458 a.u8 0.950 0.97% 0.52 1,843
1% 0. 168 1217 1,167 0,682 2,821 1.083
16 0,961 1,795 0,887 0.118 1.07% o.10
17 0.4k0 0.87% 0.627 0.90% 0.737 0.4n
10 0.4 0.828 6.850 0.482 [NED) 2.
1% a.478 o.998 0.897 0.u8g 0.420 0.%07
20 0,488 0.131 0.854 0.829 0,508 0444
21 0.659 - 0.868 0.66% . 1,035 0.667 8,548
22 0,707 0.827 0,581 0.97¢ 0.18 0,757
23 0.882 0. 7% 0.6 0,471 0.814 0.611
I 0.748 0.3 0. 888 0.59% 0.14 0.837
28 0.72% 6.86 0.797 0.827 0.9% 0.85)
26 1,166 . 1.0%¢ 0.457 1,075 1,187 8.191
27 1.8%0 1.906 1,764 .1 1.9 1.402
28 1,635 1.051 1 1,804 1,236 1,488
29 1.157 1.622 .29y 2,137 1448 1.102
0 1,633 1,409 1,747 1,88y 1,907 1.301
1 2,082 1.82% 1.571 1.811 1,221 1,931
3 2,151 7,668 1,891 1,32 1,708 2,361
1 1.143 2,503 7.478 7.073 1.668 2,841
1 FRTYT 2,831 2,34 1,91 1.724 1,96
1 1.98) 1.0 1.0y 1,608 0,994 1,41
i 1.201 0.833 0. 710 0.4 1,401 fRTH
Lk 0.898 Q.112 Q.7 [N Y] 0,887 0,806
n 0,720 0.688 0,951 0.173 0487 1,288
1 0.87% 0.812 9. 8uk 1,087 0.47% 0.810
) 1,017 0.852 0.407 0.783 0,714 0.387
L 1.012 0.880 1. 1wy f.469 0.6%4 0.97
.y 1.07¢ G.88% a.9m 0.488 0.6t 0,478
“) 0.899 q.556 a.807 1.487 0,347 0.9uu
e 1,043 0,983 0.0k 0038 o.smr 0.8077
s 1,304 0.87) 0.9%7 0.903 0,487 1.097
1Y 10240 0,9%3 5.904 0,943 0,467 1.074
w? 2.28% 1.289 1.91 0,412 FEEY L]
AL} 1428 1,008 1.124 1.19¢ N 19 0.1h7
(3] 1.4 1.037 1.1} 0.846 Lilse 1.1
4 t.0m 0.88% EN1Y) 0.4y v.981 9.62)
31 0,589 0.18a 6.373 8,493 1.007 0.81%
[} 0,607 n.273 3.9 1148 0.qu7 1,711
(3] 0,758 0.718 0.7k G610 o

1.61




TABLA  XviT,

TABLA DE NUMEROS INDICES SIHANALES RELATIVOS [N ESLABON

'S':;unl 1872 1973 1974 197% 1976
1 0,817 1.103 0.782 0.7%9 0.8
H 1,092 1,139 PRRET 0.8014 1.1
3 0.734 1,117 1,946 1440 1081
L] 1.027 0.9 1.01% 1.16) 0.%12
H 1.078 0.73% 0.878 0,747 1.8
[ 1.839 1.00% 1.494 1040y t.u0
? 1.118 1.21% 1an 1,388 0.977
[} 0.48 0.8014 n.e78 1,014 1.59¢
9 1.444 0.951 1.012 0.862 [ % 1Y)

10 0.74 2.017 0,988 1.0 1.189¢
11 0.923 a,083 9.978 tan 0.85%
12 2.7u8 1.042 0,781 0.9848 - Q.78
13 0.401 a.782 072 2.7%1 1.2%)
14 0.788 0.578 1,381 0,338 0,563
15 2,597 2,654 1.207 0,494 $.039
18 0.v83 f.u11 Q.881 1,408 0.%8
17 1.109 0.48% 0.98% 1.302 ¢.877
18 0.97% [ A TY 0,069 [T} 0.472
19 1.02 1.209 1.06 1.018 6.68)
20 1.358 0.7:2 1,114 1.08% 1.%1)
1 1.087 1.2 1.015 1.98% 1.5

T Q.788 0.9%3 0.884 0,943 Toin

2 1.331 0,498 1,023 0,482 “1.07

% 0.97% 1,116 0.919 1.4 0.91

t1) 1.59% 0.78§ 1,414 oW 1.1?

2% 1.587 1.6 1,078 1o 1.3v8
7 0.804 1.80% 1,088 2.1 0,908
28 1.078 0.4 0.867 0.882 1.07¢
29 0.9¢67 1.843 1.2 You 1.10g
10 1.208 0.889 1,409 0.8%7 0.9
EH .16 1.298 LY 0.n4 3.939
32 0.911 1,48 1,204 0,428 1,399
33 1.08u 8.9319 N 1.4 Gy
i1 0,081 1,011 0.957 0,48 1.036
18 0.612 0,867 0.651 114 0.97%
16 0,746 0.58¢ T3] 0,154 1.%1

»” 09.803 0.327 .7 .01 a.46n
38 0.799 0.891 t.127 1.4 0.422
¥ 1.78 0.a85 0.6 1,439 1.08

uo 1 1,066 RRLT 1 0.675 1.807
wi 1.063 1.319 1,417 0.827 D.418
“? 0,83 0.8%2 0,867 0,887 0,919
L} 1.21% 0.991 0,818 2.008 0,947
44 1.19% 1.%%3 1,091 H.400 1

oy 0.9%2 1,012 0,989 1,077 1

L1 1.84% 1.099 1.030 1,048 1.6ug
&7 9.6%% .2 t.207 6,477 1.282
us 1.082 2,178 tih7a 1.178 0,716
ng 0.607 1001 0,82 0.713 132
3G [ 154 Q.51% 0.u71y 0421 0.6
51 1.202 0.27% LITEL 1.104 1,837
LY 1,103 1.746 10731 EFRLS 0.87¢
51 - 0.782 0.7%% 0,416 e

1877

0.577
1.79)
0.738
1.00
0,742
1.062
1.032
4,927
0.922
0.759
1.243
© 1,168
1.084
1.982
0.702
0.681
0.708
0.752
§.037
1.09¢
1.226
1.386
0.9318
1.008
1,338
2.927
2,279
0.824
0.7u2
1.183
1.u82?
1.221
1.203
0.69
0.781
0.98
0.61%
1.418
0.648
1.207
0,941
0.510
1.0
G.21
1751
0,983
1.204
D.487
1.51%
G.u2p
1,108
1.0

Q.



TABLA %1¥. TABLA COMPARATIVA 1972 - 1977

1972 1973 1974 1975 1976 19877
Total Anual 16,189 20,462 15,700 14,439 7,818 10,853
Media Mensual i,a#g.l 1,705.2  1,308,3 1,203.3 ﬁ 651.5 | 904 . 4
Media Semanal 311.29 393.96 299.88 278,04 149,94 208.67
Media Diaria 44,23 56.06 43.01 39.56 21.36 29.73




TABLA XKV.

TABLA COMPARATIVA

1872-1977 LY LOS PORCENTAJES

ANUALES

% {m) 1972 1873 1974 1875 19876 1977 Media
Enero h.135 §.475 5.91 S.604  6.932 5.999 5.8u9
Febrero 5,311 4,828 B.566 8.151 11;125 5,611 7.266
Marzo 5,36 g.943 8,121 - 11,101 7.716 4,817 7.6886
Abril #.843 9.143 6.7 5.498 10,258  8.582 7.506
Mayo W.538 6.705 5.012 5.468  5.41 3,839 5,328
Junio 6.4 8.156 6.968 8.664  7.06 5.823 7.179
Julio 15,391 172.002 11.261 14,35 11.511 13.511 13,004
Agosto  18.23% 19,128 17.267  12.467 12,854  17.22 16.198
Septiembre 7.68 6,436 5.587 6.281  6.433 9.035 6.975
Octubre  8.123 5.273 7.847 6,918 5.73 7.198 6.8u8
Noviembre 11.551 8.5u2 8.77 8.u42  6.689 8.379 §.896
Diciembre 8.131 §.364 6.585 5.90 8.211 3.3976 7,260




TABLA XXI1.

TABLA COMPARATIVA 1972 -1977 DE LAS MEDIAS DE LOS

COEFICIENTES DIARIOS DE AJUSTE DEL ANO

Cta. Diaria 1972 1973 1971 1975 1976 1977 Media
T (w -0.283 -0.173 -0.151 oz -0,226 -8.319 -0.234
T n -0.696 ~0.800 -0.723 05061 —-6,u38 ~0.645 -0.617
T (M -n;?zg ~0.867 ~0.840 ~0,560 ~0.815 -0.84u ~-0.743
T ~0.538 0. ugY -0.399 0407 ~0. 363 -0,139 -0.385
T AW 6.245 0.631 0.150 ~8.161  -0,42 0.213 u.1u$
TS 1.776 1.5498 1.632 1.838 1.929 1.852 1.771
¢ (o) 6,208 0.283 0.266  ~0.041  -0,193 —o.1u?; n;észw
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