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INTRODUCCION

INTRODUCCION

Las organizaciones se encuentran inmersas en un medio ambiente que sufre
constantes cambios, son afectadas por factores internos y externos; mismos que
deben ser tomados en consideracién para su 6ptimo desemperio. Esto obliga a las
empresas a estar preparadas para sufrir posibles cambios, y a tener sistemas de
control que les permitan desempefiar adecuadamente sus funciones. Ademas si a

esto le agregamos las problematicas que sufre el pais estos controles se hacen

aun mas necesarios.

Esta claro que las organizaciones deben tener como proposito la satisfaccion de
necesidades humanas, ofreciendo productos y servicios que logren satisfacer
estas necesidades.

Tomando en cuenta que hoy en dia la competitividad de las empresas es muy alta,
el servicio otorgado por las mismas se convierte en un factor clave en las
decisiones de los consumidores. Situacién por la cual no se debe descuidar este
factor, aunque esto no significa que se deban descuidar otras areas de la

organizacion; es precisamente en este punto donde se hace importante el control.

Es cierto que las organizaciones utilizan sistemas de control dentro de sus
operaciones, aungue esto no garantiza que se obtenga el resultado esperado,
entonces puede ser que los controles utilizados por las organizaciones no sean los

adecuados, que no se estén llevando a cabo de la manera correcta; o bien, que
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dados los cambios que se suscitan constantemente, estos sistemas de control
también necesiten mejoras.

La finalidad de esta tesis, es proponer un sistema de control electronico para el
correcto cobro de TUA’s (Tax for Use of Airport ¢ Tarifa por uso de aeropuerto) y
de uso de plataformas de aterrizaje y despegue de una empresa dedicada a la
administracién y mejoramiento de servicios aeroportuarios,

para asegurar esta parte de sus ingresos; y con esto aprovechar dichos recursos
en la mejora de sus servicios dentro de los aeropuertos que esta organizacién
tiene a su cargo.

La empresa ubicada al norte del pais, se dedica a la administracion y prestacién
de servicios aeroportuarios, ha pasado por cambios de administracién ya que esta
era administrada por el gobiermo federal y aunque en su mayor parte sigue
perteneciendo al mismo, ahora es administrada por la iniciativa privada; debido a

esta situacion a sufrido diversos cambios.

Entonces, en la actualidad se encuentra en un proceso de establecimiento de
controles, dentro de los cuales se encuentran los controles en cuanto a ingresos
se refiere.

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto, comenzaremos por los
antecedentes administrativos y por los del control, por qué, como surgié y quienes
fueron los pioneros del mismo. Y es por eso que se toma en cuenta a Henry Fayol,

y Frederick Winslow Taylor.
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El capitulo siguiente contiene el estudio de la empresa prestadora de servicios
aeroportuarios, su nacimiento, evolucién y situacion actual, para la cual se
desarrollara el sistema de control.

Una vez analizada la empresa, se realizard una explicacion del proceso de cobro
de TUA’'s y de uso de plataformas, al cual se le implementara el sistema de
control, mismo que buscara el correcto cobro de las TUA’'s y del uso de las
plataformas, obteniendo los criterios necesarios para la inspeccion y conteo de

pasajeros; ademas del calculo correcto del tiempo de uso de las plataformas.



OBJETIVO E HIPOTESIS

OBJETIVO GENERAL

e Proponer un sistema de control actualizado para el proceso de cobro de

TUA's y del uso de plataformas en una empresa dedicada a la prestacion

de servicios aeroportuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar inspecciones del nimero de personas que abordan aviones de
lineas comerciales para detectar posibles fallas en el proceso de cobro de
TUA’s. Y verificaciones del tiempo de uso de plataformas cotejandolo contra
el tiempo que se cobra realmente.

o Utilizar algunas herramientas de control estadistico para las mediciones

obtenidas y analizar los resultados.

e Comparar los resultados de las mediciones con el cobro real de TUA's y de
uso de plataformas.

* Analizar e interpretar los resultados.

e Proponer cambios en el proceso de conteo de pasajeros y en proceso de
cobro por uso de plataformas, en base a la interpretacion de los resultados
obtenidos de la inspeccién para mejorarlo.

¢ Proponer un sistema de control actualizado dependiendo de la naturaleza y

necesidades de la organizacién.



OBJETIVO E HIPOTESE‘

HIPOTESIS:
La empresa tendré mayor control en el proceso de cobro de los TUA's y del uso de

plataformas mediante un sistema de control actualizado.
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ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS



CAPITULO 1. ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS
ANTECEDENTES HISTORICOS

1

1.1 Antecedentes Histdricos de la Administracion

El hombre ha aplicado la administracion de modo consciente e inconsciente.
Infinidad de hechos histéricos demuestran que, desde sus origenes, el ser
humano tuvo necesidad de organizarse para alcanzar algin objetivo, por lo que se

establecié en grupos para protegerse del medio ambiente.

Poco a poco, la humanidad llegé a conclusiones sobre como debia organizarse
para producir lo que necesitaba, aprendid de los fracasos, también de sus éxitos y
gradualmente formd una teoria empirica que se transmiti6 de generacidn en

generacion bajo las condiciones especificas de cada pueblo.

Desde. ol momento en que tuvieron que hacer una tarea ardua o pesada, como
cazar, mover una roca o recolectar sus alimentos, los hombres necesitaron de la
ayuda mutua para lograr lo que deseaban. Y en la medida en que la tarea era mas
dificil, requirieron una mejor organizaciéon. Surgieron entonces los lideres que
dirigian las operaciones, como la caza de un mamut o la construccion de una

piramide, en grupos mas evolucionados.

Naturalmente, no se puede decir que en los inicios de la organizacion social
(familias, tribus y clanes) haya existido una carrera de licenciado en

administracion; pero es evidente que existieron actos administrativos que

' Sergio Hemandez y Rodriguez. Introduccién a ta Administracion. Editorial McGraw-Hill, 1994,
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permitieron a los hombres primitivos realizar las actividades necesarias para

satisfacer sus necesidades basicas.

1.1.1 Antecedentes en Europa

Influencia de los filosofos :

Un aspecto que tuvo gran importancia en el pensamiento administrativo fue el de
los filosofos, entre los mas importantes encontramos a Platdn que dentro de sus
grandes aportaciones estan :

1.- La clasificacién de las formas de gobierno que se dividen en :

-Aristocracia : Gobierno de la nobleza o clase alta, "Gobierno de los mejores”.
-Oligarquia : Gobierno de una sola clase social.

-Timarquia : Gobierno de 10s que cobraban rentas.

-Democracia : Gobierno det pueblo.

-Tirania : Gobierno de una sola persona, (monarquia).

2.- Clasificacion de las clases sociales que se dividen en :

-Oro : Eran los gobernantes

-Plata : Los guerreros y

-Bronce : Eran los artesanos y comerciantes.

3.- Sus obras : "Fedro", "El Banquete", "Las leyes y la repUblica”.

ARISTOTELES : Filosofo que clasificd a la administracion publica en :
a)MONARQUIA Gobierno de uno sélo.

b)ARISTOCRACIA Gobierno de la clase alta.

c)DEMOCRACIA Gobierno del pueblo.
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Su obra : "La politica” , en la que hace referencia a los tres poderes : Ejecutivo,

Legislativo y Judicial.

Otros filosofos que tuvieron gran importancia en el pensamiento administrativo
fueron :

BACON : Considerado un estadista y pensador de la légica moderna.

DESCARTES : Que dio los primeros principios sobre la divisién del trabajo y

tramos de control.

1.1.2 Antigiias Civilizaciones

Una de las civilizaciones que mas influyé en el pensamiento administrativo fue el
pueblo romano, quien marco las bases mas importantes de la sociedad moderna.
El pueblo romano influyé en la sociedad actual haciendo uso de la administracion
que incluso teniendo administradores que se hacian cargo de ella, que recibian el
nombre de gestores o mandatarios.

Roma clasifica a las empresas en tres :

-Publicas : Las que realizan actividades del Estado.

-Semipublicas : Las que pertenecen a sindicatos.

-Privadas : Las que eran manejadas por civiles.

Roma tuvo tres periodos :

1.- La republica : Donde las actividades eran manejadas por el pueblo y
predominaba la igualdad de los derechos.

2.- La monarquia : En donde dirigia el gobierno, la alta sociedad y no intervenia el

pueblo.
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3.- La caida del imperio romano : Este periodo se caracterizd6 por la

desorganizacion.

1.1.3 Influencia de la Edad Media

Esta época se caracterizé por un estancamiento y un retroceso en todas las
actividades e influyd mucho en el aspecto administrativo.

La iglesia catoélica no acepta el lucro y el comercio como una actividad honesta, al
no ser aceptado esto, nace una nueva corriente llamada ética protestantista que si
acepta y fomenta la acumulacion de la rigueza. Dentro de sus principales

exponentes encontramos a Max Weber, Benjamin Franklin Y Martin Lutero.

1.1.4 Revolucion industrial
Tiene sus inicios a fines del siglo XVIIl y principios del siglo XIX. Consiste en un
cambio de los modelos de produccién ; Aquella produccion hecha a mano y
limitada pasa a ser una produccion hecha a maguina y en serie. Donde se
presenta con mayor fuerza es en Inglaterra, pero también hay cambios fuertes en
Francia, Italia, Alemania, EE.UU., etc.
Dentro de los principales cambios y aportaciones de ia revolucién industrial estan :

1)Cambios de los sistemas de produccion.

2) Disminucién en los costos de produccién.

3) Aparecen los grandes inventos.

4) Aparece una nueva clase social :el obrero.

5) Desaparece el pequefio artesano.

6) Aparece la competencia.

12
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Existen reacciones de todo tipo en la revolucion industrial, pero dentro de las mas
importantes esta la de la iglesia catolica y la de los economistas liberales. La de
los economistas liberales tiene como sus principales exponentes a Carios Marx, y

Federico Engels. Quienes saben que peligran las estructuras por lo que proponen

los siguientes cambios :
-Que desaparezca la propiedad privada

-La creacién de un sistema que logre satisfacer las necesidades del proletariado.

-Que el proletariado ocupe el poder.

1.1.5 Antecedentes histéricos de la administracién en México

a) Epoca precolombina: En esta época fueron tres las culturas las que afectaron
principalmente los cambios administrativos ; la cultura Maya, la Olmeca vy la
Azteca. En ellas tuvo gran importancia la administracién si analizamos
encontramos que en ellas existia una estructura organizacional muy compleja, al
igual que sistemas econdmicos y politicos perfectamente bien definidos.

Contaban con ejércitos, sindicatos, sistemas culturales, comercio, etc.

b)Epoca Colonial :En esta época de la colonia, fueron implantados sistemas que
provenian del viejo continente, no se puede considerar que estos sistemas hayan
beneficiado del todo al aspecto administrativo ya que las culturas mencionadas en
el punto anterior tenian sistemas muy avanzados para su época y sobre todo

diferentes a los que implantaron los espafioles.
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¢)Mexico independiente : Esta época se caracterizd por la inestabilidad, debido a
que existian diferentes corrientes y cada una pretendia imponer la forma de

administrar, por lo que la administracion se vio terriblemente afectada.

d)Reforma : En esta época, se dieron cambios importantes como la separacion de
la iglesia del Estado, la nacionalizacién de los bienes eclesiasticos y la libertad de

cultos, esto permitié que los aspectos administrativos tuvieran gran avance.

e)Porfiriato : Durante el porfiriato, se dieron cambios importantes en aspectos
industriales, eléctricos, ferroviarios y de liberalismo econémico, 1o que trajo como

consecuencia, cambios importantes en los aspectos administrativos.

f)Revolucidn mexicana : Se caracterizé por un desequilibrio y desorden en el

aspecto econdmico, politico, social y por una gran desequilibrio y descontento en

los aspectos administrativos.

g)Regimenes pos-revolucionarios :En esta época surge la constitucion mexicana,
la cual en su articulo 123 hace referencia a las relaciones laborales y la creacion

de los sindicatos y con ellos se ven grandes cambios en los procesos

administrativos.

h)Epoca moderna :Actualmente encontramos estructuras perfectamente bien
definidas que para ser bien competitivas requieren de una adecuada

administracion y que no pueden conseguirse sin la utilizaciéon de la misma.
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1.2 Concepto de Administracion

La mayoria de los autores define a la administracién como el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar para lograr objetivos organizacionales prestablecidos.
Wilburg Jiménez Castro define a la administracion como “una ciencia compuesta
de principios, técnicas y practicas, cuya aplicacién a conjuntos humanos permite
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se

pueden alcanzar propésitos comunes que individualmente no se pueden lograr en

los organismos sociales”.

sKoontz, Harold y Heinz Weihrich.- la definen como el cumplimiento de los
objetivos deseados mediante el establecimiento de un medio ambiente favorable a

la ejecucion por personas que operan en grupos organizados.

William J. MClarney .- La administracion es la combinacion mas efectiva posible

del hombre, materiales, magquinas, métodos y dinero para obtener la realizacion de

los fines de una empresa.

Robert F. Bucéele.- Es el proceso de trabajar con y a través de otras personas a

fin de lograr los objetivos de una organizacion formal.

Henry Fayol.- Administrar es proveer, organizar, mandar, coordinar, y controlar.

? Sergio Hemandez y Rodriguez. Introduccion a la Administracion. Editorial McGraw-Hill, 1994.
Koontz, Harold y Heinz Weihrich. Administracion. Mc Graw Hill. México, D.F. 1994.



CAPITULO 1. ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS
CONCEPTO DE ADMINISTRACION

Isaac German Valdivia.- Es la direccién eficaz de las actividades y de la

colaboracion de otras personas para obtener determinados resultados.

sJosé Antonio Fernandez Arena.- Es una ciencia social que persigue la
satisfaccién de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del

esfuerzo y cooperacion de todos.

Francisco Loris Casilla.- Administraciébn es obtener resultados a través del

esfuerzo de otros mediante un conjunto sistematico de reglas.

George R. Terry.- Consiste en lograr un objetivo mediante esfuerzo ajeno.

16
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1.3 La administracion y los organismos sociales

Un organismo es un conjunto de elementos (0rganos) cuya disposicion le dan
sinergia para alcanzar misiones de vida especifica en el ecosistema bioldgico.
Sinergia es el efecto multiplicador de beneficios. en la union de dos o mas
elementos.

Por 1o tanto, un organismo social es una entidad social con capacidad juridica para
realizar fines especificos, estable y estructurada formalmente, de tal manera que
permita la eficiencia del trabajo grupal en la consecucion de sus objetivos.
Sinonimos de organismo social son: institucion, empresa y organizacion.

Las organizaciones se definen, segun Amitai Etzioni, como “unidades sociales

deliberadamente construidas o reconstruidas para alcanzar fines especificos”.

1.4 La administracion y su relacion con otras disciplinas

El trabajo del administrador profesional se nutre de la teoria, de las técnicas y
practicas administrativas y de la experiencia personal. Su formacion requiere del
dominio de conocimientos de la conducta humana: individual, grupal y social, de
ahi la necesidad de que se aplique al estudio de la psicologia y sociologia,
basicamente en el area industrial y organizacional.

Su relacion con la teoria contable y financiera es estrecha, ya que su toma de
decisiones, sobre todo cuando se ocupan cargos de aita direccidn, se apoya en

los resultados de su gestion y de las areas que coordina. Asimismo, cada vez su

' Sergio Hernandez y Rodriguez. Introduccion a ta Adminisiracion. Edilorial McGraw-Hill. 1994,
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vinculo con la informatica es mayor, ya que dominar programas de computo sera
cada dia una habilidad mas util en el lrabajo del administrador. Ya que Francis
Bacon lo dijo: "La informacion es poder”.

También tiene necesidad de poseer conocimientos matematicos y estadisticos.
Las técnicas modernas de la administracion estan basadas en gran parte en la
aplicacion de la estadistica en todas las areas del trabajo administrativo. Las
matematicas se utilizan tanto en las finanzas, como en la produccion y en la
investigacion de mercados.

Su relacion con la economia es intima. De hecho, la administracion es un producio
de la teoria econdmica. En algunos paises de Europa, los administradores
profesionales son graduados en microeconomia, rama que estudia a la empresa.
Ademas, en la época actual, marcada por la globalizacién de los mercados, se
exige que el administrador adquiera una vision del fendmeno econémico mundial.
La empresa como organismo social se desenvuelve en sociedades con normas
que regulan la vida de los organismos sociales, tanto en su actividad mercantil
como en su relacion con los trabajadores. Asi, a través del derecho civil se regulan
contratos con otros organismos y personas. Par otro lado, existe una normatividad

ecologica que impone restricciones y obligaciones a las actividades industriales.

1.5 La administracion y el método cientifico

La ciencia es el conjunto de principios de valor universal en el tiempo y en el

espacio.
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O también una clase de administracién humana orientada hacia la formulacion
sistematica de las posibilidades de administracion, hipotética y real, de
determinados fenémenos que para sus fines se consideran idénticos.

Principio y ley. Las leyes vy los principios cientificos son fundamentales ya que se
tienen por tales en un momento dado; explican la relacion entre dos o mas
conjuntos variables.

Mientras que el principio y la ley son rigidos, el principio administrativo no lo es. La
ley de la administracion universal obedece a principios exactos. Por ello, aunque €l

principio de unidad de mando en administracion es flexible, ambos cumplen con la

universalidad de la ciencia.

1.6 Método cientifico
Descartes, autor del Discurso del método, ocupa un lugar distinguidisimo en la
historia de la metodologia de la investigaciéon. Formulé claramente lo que debe ser
el método cientifico, el cual se puede reducir a las cuatro reglas siguientes:
1. No se puede tener jamas una cosa como verdadera, sin que conste
evidentemente lo que ella es.
2. Dividir cada una de las dificultades que se examinan en tantas partes como
sea posible.
3. Llevar orden en los propios pensamientos comenzando por los objetos méas
simples y faciles

4. Hacer simples divisiones tan generales que se esté seguro de no omitir

nada.
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Para Francis Bacon “lo que distingue a las ciencias del conocimientos empirico

es el método”

Método es la secuencia de acciones especificas sistematicas ordenadas para
llegar a un objetivo.

El método cientifico consiste en la determinacion de ciertos hechos o
resultados por medio de la observacion de los fenobmenos (no sélo en el
sentido de ver detenidamente sino de registrar sistematicamente los hechos) y
en la verificaciéon con base en la observacién continua. Una vez que los hechos
se analizan y se clasifican, la ciencia busca relaciones causales para
explicarlos. Estas generalizaciones se llaman hipétesis y son explicaciones
preliminares con un grado de credibilidad cientifica, que estan sujetas a
comprobarse mediante la experimentacién. EI método cientifico permite a la
ciencia organizar sistematicamente el conocimiento.

Teoria es la sintesis comprensiva de una ciencia o un arte, expresada en

principios generales. Es la base del conocimiento profundo de una disciplina.

1.7 La administracion, la técnica y el arte

La técnica segun el diccionario es el conjunto de procedimientos en los que se
basa un arte o una ciencia.

De este concepto se puede deducir que la ciencia y la técnica no son excluyentes,
sino complementarias. El conocimiento de las causas de los fenédmenos no implica

su manipulacién, por lo que se debe desarrollar un procedimiento practico para

lograrlo.
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Tecnologia es el conjunto de conocimientos cientificos (saber por qué) y métodos
practicos (saber hacer) de una rama del conocimiento.

Arte es hacer las cosas y con creatividad y sensibilidad.

La actividad cotidiana del administrador le exige tomar decisiones basados en su
criterio, esto es, medir las circunstancias para aplicar las normas, politicas y
procedimientos de la organizacién. Su trabajo no es el de un simple tecndcrata ni

el de un politico profesional, pues con inteligencia debe buscar en forma

permanente el equilibrio entre ambos extremos.

1.8 La universalidad de la teoria administrativa e idiosincrasia regional

La administracion se rige por el principio de la universalidad, lo que quiere decir
que sus fundamentos tienen aplicaciéon en cualquier organismo social. Sin
embargo, muchas teorias administrativas fueron elaboradas en medios
econdmicos mas desarrollados que el nuestro. A pesar de no existir
investigaciones serias para determinar cuanto puede afectar el estudio
indiscriminado de dichas teorias, es evidente que, debido a las diferencias
culturales prevalecientes, el administrador debe extrapolar a su realidad ios

elementos aplicables a las mismas.
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1.9Historia de la profesion de licenciado en Administracion en México

Como consecuencia de la Revolucion Industrial, los paises desarrollados iniciaron
estudios y fundaron escuelas para formar profesionistas, a nivel universitario, en el
campo de la administracion. Asi, en 1881, Joseph Wharton, financiero e industrial
de Filadelfia, don6é 100,000 dolares para fundar la carrera de administracion en la
Universidad de Pennsylvania; en 1908, Edward Tuck entregd 300,000 ddlares a la
Universidad de Harvard para que ésta abriera su Escuela de Administracion. Tales

hechos influyeron en Latinoamérica para la creacién de la carrera en

administracién,

La primera escuela de administracion en el pais surgid en el Instituto Tecnolégico
de Estudios Superiores de Monterrey, el cual inici6 sus cursos de administracion, a
los que llamé “de negocios”, en 1943. Don Eugenio Garza Sada observo la
necesidad de formar administradores profesionales para que apoyaran el
desarrollo industrial neolonés. El prominente industrial y banquero Balleres hizo lo
mismo en la ciudad de Meéxico, por lo que el Instituto Tecnologico de México
establece esta carrera en su escuela, en 1947. En 1957, la Universidad
Iberoamericana inicié la carrera de Licenciado en Administracion de Empresas, de
la cual fue primer director el maestro Agustin Reyes Ponce.

La Universidad Nacional Auténoma de México la inicio en 1957, afio en que el
Consejo Universitario aprob¢ la carrera con la denominacion de Licenciado en

Administracion de Empresas (LAE).
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1.10 Frederick Winslow Taylor

*Ingeniero industrial estadounidense, nacio en Filadelfia en el afo de 1856. Hizo
sus estudios en Europa. Se desarrolld en la industria metallrgica, donde realizé
gran parte de sus investigaciones. En 1878 ingres6 en la Midvale Steel Company;
en 1884 ascendi6 al puesto de jefe de disefio de modelos, donde realizd

importantisimos estudios, base de sus teorias. Murié en 1915, en Estados Unidos.

Sus obras :

"Principios de la administracion publica” , "Fundamentos de administracién

cientifica”, "Las correas" y muchos tratados mas.
16Aportaciones a la Administracion:

Se ha calificado a Frederick W. Taylor como “padre del movimiento cientifico”, por

Haber aplicado al estudio de las operaciones fabriles, sobre todo en el area de

4 Sergio Hemandez y Rodriguez. Introduccion a la Administracion. Editorial McGraw-Hill, 1994.
hutp/iwww.monografias.com
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*Produccion, el método cientifico. El estudio de dichas operaciones lo realiz6 a
través de la observacion de los métodos utilizados por los operarios; de sus
observaciones desprendio hipodtesis para desarrollar mejores procedimientos y
formas de trabajar. Experimentd sus hipotesis ayudado por empleados fuera del
horario de labores; los métodos que comprobd mejoraban ia produccion, fueron

aplicados al trabajo cotidiano, previa capacitacién de los operarios.

Taylor tomd como punto de partida la afirmacion de que la "administracion, como
funcion especial, consta de varios principios” que se hacen realidad en todas las

organizaciones. “Taylor se percata de la universalidad de la administracion”.

Como consecuencia de su observacion de los procesos productivos en la Midvale

Steel, Taylor llegd a las siguientes conclusiones:

o No existia ningun sistema efectivo de trabajo.
¢ No habia incentivos economicos para que los obreros mejoraran su trabajo.
o« Las decisiones eran tomadas militar y empiricamente mas que por

conocimiento cientifico.

¢ Los trabajadores eran incorporados a su labor sin tomar en cuenta sus

habilidades y aptitudes.

Tratd de desarrollar métodos para organizar el trabajo tomando en cuenta

materiales, herramientas y las habilidades personales.

5 Sergio Hemandez y Rodriguez. Introduccidn a la Administracion. Editoriat McGraw-Hill, 1994,
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Resumiendo, las aportaciones de Taylor, podemos decir que elaboré un método

para estudiar los tiempos y movimientos del trabajo, base de sus principios de

direccién operativa.
Principios de direccion de operaciones

Seleccion cientifica y preparacion del operario: A cada trabajador se le debe

asignar la tarea mas elevada que ¢l pueda desarrollar de acuerdo con sus

aptitudes.

Establecimiento de cuotas de produccion: Cada trabajador debe producir en su

proceso cuando menos cierto volumen.

Proporcionar incentivos salariales: Se deben asignar tarifas de remuneracién por
unidad producida al trabajador que alcanza las cuotas de produccion; al que las

excede, debe darsele una mayor remuneracion.

Planificacion centralizada: "Hay que procurar una distribucién equilibrada entre la
responsabilidad de los trabajadores y la direccion, dejando el trabajo operativo a

los obreros y la planificacion del trabajo a la direccion”.

Integracion del obrero al proceso: Si no se logra la colaboracién de los obreros, los

productos de cada proceso no alcanzaran la calidad adecuada.
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®Supervision lineo-funcional de Ia produccion: Taylor sefialé que las funciones del

supervisor deberian desconcentrarse, dividirse por areas y ser ejecutadas.

Principio de control: Se debe de controlar el trabajo para asegurarse que éste se

realice de acuerdo con las normas y planes establecidos.

1.11 Henry Fayol

seHenry Fayol nacié en Francia y vivié 84 afios. Posiblemente, es el autor méas
distinguido en el campo administrativo. Desempefé diversos puestos en las minas
de carbon de Comambault. Cuando fue nombrado administrador general, la

empresa estaba a un paso de la bancarrota. Treinta afios después era uno de los

consorcios mas poderosos de Francia.

Fayol y Taylor abordaron |la misma problematica. Taylor la desarrolié del taller
hacia arriba; Fayol, de la direccion general hacia abajo. Taylor dio importancia al
analisis del puesto con el sistema “Medicion de los tiempos y movimientos™ y a la

“Seleccion del personal”. Fayol percibié muy tempranamente que todas las tareas

é Sergio Hemandez y Rodriguez. Introduccidon a la Administracién. Editorial McGraw-Hill, 1994,
htip/iwww.monografias.com
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deben estar debidamente planificadas, organizadas, dirigidas, coordinadas y

controladas desde los altos cargos administrativos.

Sus obras:

En 1916 Henry Fayol publicé su famosa obra Administracion Industrial et Generale
la que en espafiol lleva el nombre de Principios de administracion general. Otra
importante obra suya es Teoria general del Estado, que se conoce muy poco en
México. Publico importantes conferencias en el boletin de la Sociedad Industrial

Minera de Francia, como “La organizacion administrativa” y “La importancia de la

funcion administrativa”.
Aportaciones a la Administracion:

1. Universalidad de la teoria administrativa:
Fayol sefala que la administracion es una actividad comin a todas las
organizaciones humanas y aplicable a toda la actividad de grupos, ya sea ‘el

hogar”, “los negocios” o “el gobierno” y que, por lo mismo, es “universal”

2. El proceso administrativo

Henry Fayol sostuvo que la organizaciéon es una entidad abstracta dirigida por un

sistema racional de reglas y autoridad, que justifica su existencia a traves del logro

de sus objetivos.
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Anadié que si la organizacion desea obtener objetivos administrativos, debe
coordinar los recursos con que cuenta, por lo cual el administrador esta obligado a
prever, organizar, mandar, coordinar y controlar. Veamos como concibe y explica

Fayol cada una de las cinco fases del proceso administrativo:

Prevision: Fayol entiende la prevision como el acto de examinar el futuro. Lo

describe en términos de fijar objetivos, tomar decisiones y establecer planes de

accion.

Organizacién: La etapa de organizacion consiste en formular una estructura

(normas mas o menos soélidas de una cosa) dual (material y humana) que

conforme la entidad.

Direcciébn-comando: La etapa del mando o de direccion es la que hace funcionar
los planes y la organizacion. Sefala que el administrador que manda debe tener
un conocimiento completo de su personal.
1. Eliminar lo inoperante.
2. Estar bien informado sobre los acuerdos que obligan al negocio y a sus
empleados.
3. Dar un buen ejemplo
4. Realizar auditorias periddicas de la organizacién y usar diagramas
representativos para estudiarlos.
5. Unir a los asistentes del jefe a través de conferencias para definir unidades

de direccion y fijar objetivos.
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Coordinacion: La etapa de la coordinacién consiste en reunir toda la

informacién en busca de cohesion y unificacion.

Control: En esta etapa se debe verificar el resultado con el plan original. A

partir de ese analisis se puede replantear la gestion administrativa.

3. Los principios administrativos generales:
Fayol estableci6 14 principios generales de administracion:
1. Division del trabajo.
2. Autoridad y responsabilidad.
3. Disciplina.
4. Unidad de mando.
5. Unidad de direccion.
6. Subordinacion del interes individual en general.
7. Remuneracién al personal.
8. Descentralizacion vs. Centralizacién.
9. Jerarquia
10.Orden
11. Equidad
12. Estabilidad personal
13. Iniciativa

14. Espiritu de grupo o union del personal
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Fayol aclaré que los principios administrativos no son rigidos, ya que, en general,

en los asuntos no hay nada absoluto.

4. Imporancia de la ensefianza de la administracion:
Otra de las grandes aportaciones de Fayol fue demostrar que la administracion
debia ser enseflada en escuelas primarias, secundarias y universidades, ya que

crefa que el conocimiento general de la administracién beneficiaria a todo el

mundo.

5. Las éreas funcionales de las organizaciones:
Fayol detecta y describe seis diferentes funciones en las organizaciones
industriales:

1. Técnica.

2. Comercial.

3. Financiera.

4. Contable.

5. De seguridad.

6. Administrativa.

7 .
www.unamosapuntes3.lripod.com
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1.12

Perfil de cualidades de los administradores:

Cualidades fisicas.
Cualidades intelectuales.
Cualidades morales.
Cultura general.
Conocimientos especiales.

Experiencia.

PROCESO ADMINISTRATIVO

2l a administracion es la principal actividad que marca una diferencia en el grado

que las organizaciones les sirven a las personas que afectan. El éxito que puede

tener una organizacion al alcanzar sus objetivos, y también al satisfacer sus

obligaciones sociales depende, en gran medida, de sus gerentes . Si los gerentes

realizan debidamente su trabajo es probable que la organizacién alcance sus

metas, ya que sobre ellos cae la responsabilidad de administrar todos los recursos

con los cuales cuenta la empresa.

El proceso de administracion se refiere a planear y organizar la estructura de

6rganos y cargos que componen la empresa y dirigir y controlar sus actividades.

Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma

i Stephen Robbins y Coulter, Mary. Administracion. Quinta edlcion. México, 1996.
George Terry y Stephen Flanklin. Principios de administracion. Editorial Continental. México, 1999.
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°de las eficiencias de los trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la
racionalidad, es decir la adecuacion de los medios (6rganos y cargos) a los fines
que se desean alcanzar, muchos autores consideran que el administrador debe
tener una funcién individual de coordinar, sin embargo parece mas exacto
concebirla como la esencia de la habilidad general para armonizar los esfuerzos

individuales que se encaminan al cumplimiento de las metas del grupo.

Desde finales del siglo XX se ha definido la administracién en términos de cuatro
funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la organizacion, la direccion
y el control. Aunque este marco ha sido sujeto a cierto escrutinio, en términos
generales sigue siendo el aceptado. Por tanto cabe decir que la administracion es
el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los
miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas recursos

organizacionales, con el proposito de alcanzar metas establecidas por la

organizacion.
1.12.1 Planeacién

Es esencial para que las organizaciones logren optimos niveles de rendimiento,
estando directamente relacionada con ella, la capacidad de una empresa para
adaptarse al cambio. La planeacion incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de
la organizacion. Después, determinar las politicas, proyectos, programas,

procedimientos, métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para

° George Terry y Stephen Flanklin. Princlpios de administracion. Editorial Continental. México, 1999.
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alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger entre

diversos cursos de accion futuros.
1.12.1.2 Importancia de la planeacion

En las organizacion, la planeacion es el proceso de establecer metas y elegir los
medios para alcanzar dichas metas. Sin planes los gerentes no pueden saber
como organizar su personal ni sus recursos debidamente. Quizas incluso ni
siquiera tengan una idea clara de que deben organizar, sin un plan no pueden
dirigir con confianza ni esperar que los demas le sigan. Sin un plan, los gerentes y
sus seguidores no tienen muchas posibilidades de alcanzar sus metas ni de saber
cuando ni donde se desvian del camino. El control se convierte en un ejercicio util.
Con mucha frecuencia los planes eficientes afectan el futuro de toda la

organizacion. La planificacién es fundamental, ya que esta:

1.- Permite que la empresa este orientada al futuro

2.- Facilita la coordinacidon de decisiones

3.- Resalta los objetivos organizacionales

4.- Se determina anticipadamente qué recursos se van a necesitar para que la
empresa opere eficientemente.

5.- Permite disefiar métodos y procedimientos de operacion.

6.- Evita operaciones inutiles y se logran mejores sistemas de trabajo

7.- La planeacion es la etapa basica del proceso administrativo: precede a la

organizacion, direccion y control, y es su fundamento.
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8.- Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las

corazonadas 0 empirismo.

9.- Facilita el control al permitir medir la eficiencia de la empresa.

1.12.1.3 Propéosito de la planeacion

La planeacién reduce el impacto del cambio, minimiza el desperdicio y la

redundancia y fija los estandares para facilitar el control.

La planeacion establece un esfuerzo coordinado. Da direcciéon tanto a los
administradores como a lo que no lo son. Cuando todos los interesados saben a
donde va la organizacién y con que deben contribuir para lograr el objetivo,
pueden empezar a coordinar sus actividades, a cooperar unos con otros, y a
trabajar en equipo. La falta de pltaneacién puede dar lugar a un zigzagueo y asf

evitar que una organizacién se mueva con eficiencia hacia sus objetivos.

La planeacion reduce la incertidumbre. También aclara la consecuencia de las
acciones que podrian tomar los administradores en respuesta al cambio. La
planeacion también reduce la superposicién y desperdicios de actividades. La
coordinaciébn antes del hecho probablemente descubra desperdicios y
redundancia. Ademas cuando los medios y los fines estan claros, la ineficiencias

son obvias. En resumen los propositos son:
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1. Disminuir el riesgo del fracaso
2. Ewvitar los errores y asegurar el éxito de la empresa.
3. Administrar con eficiencia los recursos presentes y futuros de la empresa.

1.12.2. Organizacion

Se trata de determinar qué recursos y qué actividades se requieren para alcanzar
los objetivos de la organizacién. Luego se debe de disefiar la forma de combinarla
en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de la empresa. De
la estructura establecida necesaria la asignaciéon de responsabilidades y la
autoridad formal asignada a cada puesto. Podemos decir que e! resultado a que

se llegue con esta funcion es el establecimiento de una estructura organizativa.

1.12.2.1 Estructura organizativa

Cuando hablamos de estructura organizativa nos referimos a la estructura de la
organizacion formal y no de la informal. La estructura organizacional generalmente
se presenta en organigramas. Casi todas las compafias necesitan unidades o
departamentos tanto de linea como de asesoria ("staff'). Los gerentes de linea
contribuyen directamente al logro de los objetivos y metas principales de la

organizacion. Por lo tanto, se encuentran en la "cadena de mando". Ejemplos
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son produccién, compras y distribucion. Los gerentes (unidades) de asesoria
contribuyen indirectamente (pero de manera importante) a los objetivos de la
empresa. Sus contribuciones primordialmente son proporcionar asesoramiento y
pericia especializada. Por lo tanto, la gente de las unidades de "staff" no se hallan
en la cadena de mando. Ejemplo de dichas unidades de apoyo son contabilidad,
relaciones publicas, personal y legal. Es importante una estructura organizacional

bien definida porque asigna autoridad y responsabilidades de desempefo en

forma sistematica.

1.12.2.2 Propésitos de la organizaciéon

o Pemmitir la consecucién de los objetivos primordiales de la empresa lo
mas eficientemente y con un minimo esfuerzo.

o Eliminar duplicidad de trabajo.

o Establecer canales de comunicacion.

o Representar la estructura oficial de la empresa
1.12.2.3 Tipos de organizaciones
Organizacion formal: Es ia estructura intencional de papeles en una empresa
organizada formalmente. Cuando se dice que una organizacion es formal, no hay

en elio nada inherentemente inflexible o demasiado limitante. Para que el gerente

organice bien, la estructura debe proporcionar un ambiente en el cual el
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desempefio individual, tanto presente como futuro, contribuya con mas eficiencia a

las metas del grupo.

La organizacion formal debe ser flexible. Debera darse cabida a la discrecion para
aprovechar los talentos creativos, y para el reconocimiento de los gustos y
capacidades individuales en la mas formal de las organizaciones. Sin embargo el

esfuerzo individual en una situacion de grupo debe canalizarse hacia metas del

grupo y de la organizacién.

Organizacion Informal: La organizacién informal es cualquier actividad personal
conjunta sin un propésito consciente conjunto, aun cuando contribuya a resultados

conjuntos. El ejemplo de una organizacion informal son las personas que juegan

ajedrez.

Como conclusiones podemos decir que aunque la ciencia de la organizacién no se
ha desarrollado todavia hasta un punto donde los principios sean leyes infalibles,
hay un gran consenso entre los estudiosos de la administracion respecto a cierto
namero de ellos. Estos principios son verdades de aplicacién general, aunque su
aplicabilidad no es tan rigurosa como para darles el caracier exacto de leyes de

ciencia pura. Se trata méas bien de criterios esenciales para la organizacion eficaz.
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1.12.3 Direccioén

Es la capacidad de influir en las personas para que contribuyan a las metas de la
organizacion y del grupo. Implica mandar, influir y motivar a los empleados para
que realicen tareas esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para
la tarea de direccion, de hecho la direccion llega al fondo de las relaciones de los
gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes
dirigen tratando de convencer a los demas de que se les unan para lograr el futuro
que surge de los pasos de la planificacién y la organizacién, los gerentes al
establecer el ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer su mejor
esfuerzo. La direccion incluye motivaciéon, enfoque de liderazgo, equipos y trabajo

€n equipo y comunicacion.

1.12.3.1 Motivacion:

Es una caracteristica de la Psicologia humana que contribuye al grado de
compromiso de la persona. Incluye factores que ocasionan canalizan y sustentan
la conducta humana de un sentido particular o comprometido. Las metas de la
organizacion son inalcanzables a menos que exista el compromiso permanente de
los miembros de la organizacién. La motivacién fue uno de los primeros conceptos
a los que se enfrentaron gerentes y administradores. El llamado modelo tradicional

suele estar ligado a Taylor y la administracion cientifica. los gerentes
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determinaban cuales eran las formas mas eficientes de ejecutar tareas repetitivas
y después motivaban a los trabajadores mediante un incentivo salariales cuanto
mas producian los trabajadores mas ganaban el supuesto basico era que los
gerentes entendian el trabajo mejor que los trabajadores quienes en esencia, eran
holgazanes y solo podian ser motivado mediante el dinero. La conclusion es que
los gerentes pueden motivar a los empleados reconociendo las necesidades

sociales y haciendo que se sientan utiles e importantes, de tal manera que se

sientan parte de la organizacion.

1.12.3.2 Liderazgo:

En forma gerencial es el proceso de dirigir las actividades laborales de los
miembros de un grupo y de influir en ellas, el liderazgo involucra a otras personas,
empleados o seguidores, si no hubiera a quien mandar las cualidades del
liderazgo del gerente serian irrelevantes; también involucra una desigualdad de
poder entre los lideres y los miembros de! grupo la cual se usa de diferentes

formas para influir en la conducta de los seguidores de diferentes maneras.

1.12.3.3 Comunicacion:

La comunicacién es el fluido vital de una organizacién, los errores de

comunicacién en mas de una organizacion han ocasionado dafios muy severos,
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por tanto la comunicacion efectiva es muy importante para los gerentes ya que ella
representa la hebra comun para las funciones administrativas. Los gerentes
preparan planes hablando con otras personas, para encontrar la mejor manera de
distribuir la autoridad y distribuir los trabajos. De igual manera las politicas
motivacionales, el liderazgo, los grupos y equipos se activan en razon del
intercambio regular de informacién las comunicaciones como cualquier actividad
intelectual se pueden perfeccionar enfrentando los retos que representan, las

organizaciones pueden ser un lugar ideal para aprender esta leccion.

1.12.3.4 Equipos y Trabajo en equipo:

Un equipo se define como dos o mas personas que interactuan y se influyen entre
si, con el prop6sito de alcanzar un objetivo comUn. En las organizaciones, desde
siempre, han existido dos tipos de equipos fos formales e informales. Los equipos
formales son creados por los gerentes con el propoésito de encargarles tareas
especificas, el tipo de grupo formal que prevalece es el equipo de mando, otro tipo
de equipo formal es el comité el cual por regla formal dura mucho tiempo y se

encarga de problemas y decisiones que se repiten.

Los equipos informales son de naturaleza social estos grupos son formaciones

naturales que aparecen en el ambiente de trabajo en respuesta a la necesidad de
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un contacto social. Estos equipos tienden a formarse alrededor de amistades e

intereses comunes.

1.12.4 Control

Es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y
objetivos de las empresas. Implica medir el desempefio contra las metas y los
planes, muestra donde existen desviaciones con los estandares y ayuda a
corregirlas. El control facilita el logro de los planes, aunque la planeacion debe
proceder del control. Los planes no se logran por si solos, éstos orientan a los
gerentes en el uso de los recursos para cumplir con metas especificas, después

se verifican las actividades para determinar si se ajustan a los planes.

1.12.4.1 Propésito y funcion del control

El proposito y la naturaleza del control es fundamentalmente garantizar que los
planes tengan éxito al detectar desviaciones de los mismos al ofrecer una base
para adoptar acciones, a fin de corregir desviaciones indeseadas reales o
potenciales. La funcién de control le proporciona al gerente medios adecuados

para checar que los planes trazados se implanten en forma correcta.
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La funcion de control consta de cuatro pasos basicos:

o Sefalar niveles medios de cumplimiento; establecer niveles aceptables
de produccién de los empleados, tales como cuotas mensuales de
ventas para los vendedores.

o Chequear el desempefio a intervalos regulares (cada hora, dia, semana,
mes, afio.) Determinar si existe alguna variacién de los niveles medios.

o Si existiera alguna variaciéon, tomar medidas o una mayor instruccion,
tales como una nueva capacitacion o una mayor instruccién.

o Sino existe ninguna variacion, continuar con la actividad.

1.12.4.2 La esencia del control administrativo

El control es la cuarta, y Gitima funcion en el proceso administrativo. Al igual que la
planificacién, el control se ejerce continuamente. Por lo tanto, hay procesos de

control que deben siempre estar funcionando en una empresa.
El control se ejerce a través de la evaluacién personal, los informes penddicos de

desempefio (o de resultados reales, como también se les denomina) e informes

especiales. Bajo otro enfoque, se identifican los tipos de control como sigue:
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1. Control preliminar Se ejerce previamente a la accion para

asegurar que se preparen los recursos y el
(@ través de |Ia alimentacion [ personal necesarios y se tengan listos para
adelantada) iniciar las actividades.

2. Control coincidente Vigilar (mediante la observacion personal e

informes) las actividades corrientes para
(generalmente a través de informes | asegurar que se cumplan las politicas y los
periddicos de desempefio) procedimientos, sobre la marcha.

3. Contro! por retroalimentacion Accion a posteriori  (replanificacion),
concentrando la atencidbn sobre los

resultados pasados para controlar las
actividades futuras.

43



CAPITULO 2

EL CONTROL Y LA INFORMATICA

44



L R B : GAPITULO 2. CONTROL
SRR Y Eod e ANTECEDENTES DEL GONTROL

2.1 Antecedentes del control
10

El control es un concepto que existe desde hace mucho tiempo y que ha
progresado desde sus inicios, en los cuales se determinaban los controles a través

de la inspeccion fisica de los procedimientos; hasta llegar a la implantacion de

controles a través de técnicas bien definidas.

El control dentro de las organizaciones nacié después de la produccion en masa,
como parte de la administracion cientifica de Frederick Taylor, en la funcion de
inspeccionar el trabajo de los subordinados; y aunque reconocié su deuda con
Henry Metcalfe por su teoria que hacia hincapié en el desarrolio de sistemas y

control de los mismos, fue Taylor quien aporto los principios del control.

Principios de control: Controlar el trabajo para certificar que el mismo esta
siendo ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y segun el plan previsto.

La gerencia debe cooperar con los empleados para que la ejecucion sea lo mejor

posible.

El control ha progresado hasta nuestros dias, adquiriendo importancia en la

consecucion de los objetivos de las organizaciones.

1% \dalberto Chiavenato, "Introduccién a la teorfa general de 1a administracion™ Ed. Mc Graw Hill.
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2.2Concepto de control

11

El control es un proceso mediante el cual la administracion se cerciora si lo que
ocurre concuerda con o que supuestamente debiera ocurrir, de lo contrario, sera

necesario que se hagan los ajustes o correcciones necesarias.

El control tiene como objeto cerciorarse de que los hechos vayan de acuerdo con

los planes establecidos. Burt K. Scanlan.

Es la regulacion de las actividades, de conformidad con un plan creado para

alcanzar ciertos objetivos. Eckles,Carmichael

Es el proceso para determinar lo que se esta llevando a cabo, valorizandolo y si es
necesario, aplicando medidas correctivas de manera que la ejecucion se

desarrolle de acuerdo con lo planeado. George R. Terry.

La medicién y correccién de las realizaciones de los subordinados con el fin de
asegurar que tanto los objetivos de la empresa como los planes para alcanzarlos

se cumplan eficaz y econédmicamente. Robert C. Appleby.

Consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el plan adoptado, con las

instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Henry Fayol.

1} .
www . itlp.edu.mx
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2.2.1 Elementos del concepto:

1. Relacion con lo planeado.

El control siempre existe para verificar el logro de los objetivos que se

establecen en la planeacion.
2. Medicion.
Para controlar es imprescindible medir y cuantificar los resultados.

3. Detectar desviaciones.

Una de las funciones inherentes al control, es descubrir las diferencias que

se presentan entre la ejecucion y la planeacion.
4, Establecer medidas correctivas.

El objeto del control es prever y corregir los errores.
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2.2.2 Principios
Equilibrio

Se refiere a la importancia que tiene el hecho de delegar autoridad y verificar que
la responsabilidad conferida se cumpla, y por lo tanto la autoridad se esté

ejerciendo debidamente.

De los objetivos

E! control es imposible si no existen Estandares de alguna manera prefijados y
sera tanto mejor cuanto mas precisos y cuantitativos sean dichos estandares. Es
obvio que para llevar a cabo el control debemos comparar lo realizado con lo
esperado de acuerdo con los objetivos establecidos, es por ello que el control no

es un fin, sino un medio para alcanzarlos.

De la oportunidad

No tiene sentido aplicar los controles en cualquier momento, trataremos de
aplicarlo antes de que se produzca el error, adelantarnos al hecho, tomar medidas

correctivas anticipadamente, ya que de lo contrario disminuye el logro de los

objetivos de la empresa.
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De las desviaciones

Cualquier anormalidad que se presente en la ejecucion de los planes, debera ser
investigada para conocer las causas que la generaron, haciendo un analisis
detallado para identificar sus causas, y asi poder establecer las medidas

necesarias para evitarlas en un futuro, las cuales obstaculizan el logro de los

objetivos previstos.

Costeabilidad

La implantacion de controles representa un costo para la empresa, debido a ello,
es importante que los beneficios que se obtengan con la implantacién de éstos,

sea mucho mayor que los del costo de operacién de los controles.

De excepcion

Es necesario aplicar el control en las areas o actividades que representan
mayores beneficios a la empresa, con el fin de reducir costos y tiempos sin
descuidar las areas donde no se lograron los planes establecidos, ya que

precisamente esa es una de las funciones del control.

De la funcién controlada

Este principio se refiere a la determinacién de quienes han de realizar las
funciones de controlar. El ejemplo del autor lo considero entendible: el contador de
la empresa que realiza mensualmente los estados financieros, no puede ser la

persona que desarrolle la auditoria de los mismos, porque definitivamente ésta
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0

persona va a dictaminar que todo se encuentra en orden de acuerdo a los planes
establecidos.
2.2.3 Etapas de control

Establecimiento de estandares

Un estandar es una unidad de medida que sirve como modelo 6 patrén sobre el

cual se efectua el control. Los estandares son el parametro sobre el que fijamos

los objetivos de la empresa.

Ralph C. Davis menciona que los estandares no deben limitarse a establecer
niveles operativos de los trabajadores, sino que, ademas, deben abarcar las

funciones basicas y areas clave de resultados:

Rendimiento de beneficios: Es |a utilidad que obtenemos de comparar ésta con

la inversion de capital necesaria para llevar a cabo el proceso productivo.

Tipos de estandares

La aplicacién de los estandares que a continuacion se analizan, van en funcion de

las necesidades especificas del area donde se implementen.
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Estandares estadisticos.- Para su elaboracion se requiere de informacién de
hechos historicos, ya sean de la propia empresa o de la competencia. No inspiran
mucha confiabilidad debido a que la informacién pasada ha variado en gran escala

en comparacion con la actual, por lo que, al obtener la informacion ésta debe ser

conjuntada con el criterio del ejecutivo

Estandares fijados por apreciaciéon.- Se derivan principaimente basandose en

las experiencias del administrador. Se corcreta a situaciones intangibles, tales

como la conducta del personal.

Estandares técnicamente elaborados.- Por el contrario de los anteriormente
sefalados, éstos se concentran en el estudio tangible ¢ cuantitativo, y estan
encaminados a desarrollar el analisis sobre la productividad tanto del equipo,

maquinaria como de los trabajadores. Son los estandares de produccion y de

tiempos y movimientos.

Medicion de resultados

Como su nombre lo indica, en ésta etapa se van a medir los resultados contra lo
ejecutado, aplicando las unidades de medida, las cuales, deben ser definidas
acorde a los estandares. Para llevar a cabo lo anterior, es necesario apoyarnos de
los sistemas de informacién de la empresa, y para que el proceso de control
resulte efectivo la informacién que obtengamos debe ser totalmente confiable,

oportuna, y que fluya por los canales idoneos de la comunicacion.
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Al realizar la medicion y obtencién de la informacién arriba sefialada, es
conveniente comparar los resultados medidos con los estandares previamente
fijados, obteniendo asi las posibles desviaciones, mismas que deben reportarse
inmediatamente. Las unidades de medida normalmente aplicables son: tiempo por

pieza producida, porcentaje de material rechazado, horas-maquina utilizada.

Correccion

Los controles tienden a conducir a la accion correctiva, cuando detectamos fallas,
debemos verificar donde esta el mal, cémo sucedid, quien es el responsable y asi

tomar las medidas de correccién pertinentes.

Cuando en la medicion de resuitados encontramos desviaciones en relacién con
los estandares, es conveniente hacer el ajuste 6 correccion correspondiente.
Normalmente las tendencias correctivas a los controles las asume el ejecutivo de
la empresa, sin embargo, antes de llevar a cabo el proceso conviene conocer si la
desviacion es un sintoma 6 una causa. Podemos ejemplificar lo anterior cuando un
producto en el mercado disminuye su venta, lo cual, es un indicio de que algo se
ha ejecutado mal en base a lo planeado, la primer actitud para contrarrestar la
poca demanda del producto no es precisamente elevar el nimero vendedores o
someterlos a capacitacion, sino analizar detalladamente si esa baja no se debe a

mala calidad del producto o si el proceso de comercializacion ha sido muy

raquitico.
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Cuando se lleva el establecimiento de medidas correctivas, se origina la

retroalimentacion, de acuerdo a lo anterior, es en éste proceso donde se entrelaza

la planeacion y el control.

Retroalimentacion

Es el proceso mediante el cual, la informacion que se obtiene en el control se
ajusta al sistema administrativo con el paso del tiempo. Dependera mucho de la

calidad de la informacion que se obtenga para que la retroalimentacion fluya de

manera rapida.

2.2.4 Caracteristicas

Son necesarias para el logro de los objetivos de la empresa:

Reflejar la estructura de organizacién.- Los sistemas de control deberan
adecuarse a las necesidades de la empresa y al tipo de area que se vaya a
aplicar, y no romper con los canales de la misma. Difiere mucho el control que
tenga que implantarse en una empresa pequefia y en una grande, ademas, no

seran los mismos controles para el departamento de recursos materiales y el de

recursos financieros.

Oportunidad.- Esta caracteristica se refiere a que el control debe detectar
oportunamente las desviaciones, preferentemente antes de que se originen. Los

"2controles deben actualizarse lo mas que se pueda, se les debe dar preferencia a

2
www.unamosapuntes3.triped.com
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los controles que tengan preestablecido su estandar por ejemplo presupuestos,

estimaciones, pronésticos.

Accesibles.- Es importante que la informacion que se obtenga de los controles
sea accesible para las personas que han de interpretarlos, evitar al maximo los

tecnicismos, ya que éstos provocan confusiones a quienes intervienen en su

operacion.

Ubicacién estratégica.- Debemos detectar las areas estratégicas para implantar
los controles en la empresa, de nada serviria pagar altos costos en su
implantacion si no nos reditian ningin beneficio. Ademas, hay areas clave donde

los controles son imprescindibles.
2.3 CONCEPTO DE INFORMATICA

ssLa Informatica, es el estudio del tratamiento de la informacién en general y,
particularmente, del tratamiento automatico de la informacion utilizando

computadoras.

http/fiwww.monografias.com
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2.4 ORIGEN DE LA INFORMATICA

Bla palabra “informatica” estd compuesta por los vocablos informacion vy
automatizacion, y fue empleada por primera vez en el afo 1962 por Philipe
Dreyfus. Se refiere al conjunto de técnicas destinadas al tratamiento l6gico y
automatico de la informacién, con el fin de obtener una mejor toma de decisiones.
Surgi6 por el impulso del hombre del formular nuevos postulados y desarroliar

técnicas que le permitieran satisfacer la creciente necesidad de informacion para

la toma de decisiones.
2.5 CONCEPTO DE COMPUTADORA

Una computadora es una maquina que puede realizar automaticamente conjuntos

de operaciones aritméticas y logicas con fines cientificos, administrativos o

contables.
2.6 ELEMENTOS DE LAS COMPUTADORAS

Los elementos de los Computadores pueden ser estudiados desde dos puntos de

vista: A nivel operacional y a nivel estructural.

A Nivel Operacional, es decir, considerandolos desde el propdsito general para el

cual fue creado el computador; desde las operaciones que éste realiza. Estos son:

1
3 hitp/iwww.monografias.com
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Elementos de Entrada. Alimentan con informacién al computador, por medio de

datos e instrucciones. Algunos de estos son: discos, diskettes, etcétera.

Procesador Central. Donde se ejecutan las operaciones l6gico-matematicas. Es

conocido por sus siglas en inglés "CPU" (Unidad Central de Proceso).

Dispositivo de Almacenamiento. Es el almacén de la informacién que sera

procesada.

Elementos de Salida. Son éstos los que reciben los resultados de la informacion

procesada; tales como: pantallas, impresoras o graficadoras.

A Nivel Estructural, los computadores estan integrados por los siguientes

elementos:

Hardware. Estd formado por las partes mecanicas, electrénicas vy

electromecanicas; es decir, toda la estructura fisica del computador.

Software. Esta integrado por toda la estructura logica que permite al computador

ejecutar la tarea requerida.
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2.7 CONCEPTO DE SISTEMA

“En una primera aproximacion se puede decir que un sistema es un conjunto de

elementos que guardan algan tipo de relacion. Este concepto es tan poco concreto

que sirve para cualquier tipo de sistema.

Los elementos de un sistema pueden tener a su vez estructura de sistema. En

este caso serfan subsistemas del sistema al que pertenecen.

De lo anterior se desprende que segun la escala que se emplee en la observacion

de un elemento, éste puede ser considerado como un sistema o subsistema.

Una primera clasificacion de los sistemas podria ser la siguiente. Existen
sistemas naturales (los generados por la naturaleza) y sistemas artificiales

(hechos por el hombre). Esta claro que los sistemas electrénicos se encuentran

dentro de los sistemas artificiales.

Un tema importante al hablar de sistemas es la comunicacion entre sistemas
que se produce por medio de una transferencia o intercambio de energia. Un
ejemplo es la radio, donde el emisor, a través de una antena, emite energia en
forma de ondas electromagnéticas que son detectadas por el receptor; en
definitiva se ha producido un intercambio energético. Un sistema que no se

comunica con otros no recibe ni emite energia y constituye un universo o sistema

cerrado; en caso contrario se dice que es abierto.

14
http://darwin.ccm.itesm.mwiis/profesores/Isainz/tema4.htm
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Dos aspectos fundamentales de cualquier sistema son su estructura y su
comportamiento. La estructura de un sistema la componen los elementos que lo
forman y los enlaces que relacionan a estos elementos. El comportamiento de
un sistema hace referencia a la dependencia que existe entre los canales de
salida, los canales de entrada y el estado del sistema ( conjunto de situaciones

internas que definen en cada momento al sistema ).

Para ilustrar el concepto general de sistema, se utiliza una caja que recibe una
cierta entrada X(t) ( canal de entrada ) , cuyo valor puede variar en funcion del
tiempo, y que genera una salida Z(t) ( canal de salida ), cuyo valor puede estar en
general condicionado por todos los valores previos que haya tomado la entrada.la
entrada y la salida pueden ser de naturaleza muy variadas, desde magnitudes

fisicas continuas hasta informacion digital representada mediante un cierto

convenio.

El sistema debe sintetizarse utilizando diferentes tipos de componentes y de

enlaces especificos, y deben encontrarse ciertos objetivos de diserio.

Un objetivo de disefio convencional es minimizar el costo total de los componentes
y enlaces utilizados para construir el sistema. Otro objetivo de disefio importante
es maximizar la eficiencia de funcionamiento o las prestaciones del mismo. Las
prestaciones del sistema frecuentemente vienen dadas por su velocidad de
funcionamiento, o su consumo de energia o de otros recursos costosos. A veces

se tiene que llegar a compromisos entre costo y prestaciones.
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Entonces, podemos definir a los medios electrénicos como todos aquellos
instrumentos creados para obtener un eficiente intercambio de informacion de

forma automatizada; tales como Internet, fax, correo electronico, etc.

2.8 CONCEPTO DE FIRMA ELECTRONICA

515e entiende por "Firma Electrénica", 1a Informacion que, creada o utilizada por el
signatario y asociada al mensaje de datos, permite atribuirle su autoria bajo el
contexto en el cual ha sido empleado. La firma electrénica simple es, como ya se
indic6, el conjunto de datos que sirven exclusivamente para identificar al deudor,
mientras que la firma electronica avanzada ademas de permitir la identificacion del
signatario, garantiza que ha sido creada bajo exclusivo control, pudiendo

detectarse cualquier modificacién en el contenido documental.

2.9 CONCEPTO DE DOCUMENTO ELECTRONICO.

Leiva, (2001) define al documento electronico como "...toda expresion en
lenguaje natural o convencional y cualquier otra expresion grafica, sonora o
en imagen, recogidas en cualquier tipo de soporte material, incluso los

soportes informaticos, con eficacia probatoria o cualquier otro tipo de

relevancia juridica”.

5 http/iwww.monografias.com
http://darwin.com.itesm.mwiis/profesores/isainztema4.htm
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3.1 TECNICAS DE CONTROL

"Existen factores que pueden afectar los procesos utilizados por las empresas y
debilitar asi el control; por esta razon existen técnicas de control que son utilizadas
por las organizaciones. Para analizar el proceso actual, que se utiliza para la

determinacion del cobro de TUA's y uso de plataformas, seran utilizadas las

siguientes técnicas:

* Observacion directa

» Trabajo en equipo

* Uso de reportes e informes

» Diagramas de causa-efecto

¢ Diagramas de Gantt

» Tiempos y movimientos

* Hojas de recoleccién de datos
o Estadistica

» Técnica de Brainstorming

16 Koontz, Harold y Heinz Weihrich. Administracién: Una perspectiva global. 10?. Ediclon. Mc Graw Hill. México, D.F. 1994.
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3.2 OBSERVACION DIRECTA

"Es uno de los procedimientos mas antiguos de la investigacion. La observacion
directa es la conducta en la que una o mas personas observan - al hallarse en el
lugar- donde ocurre un hecho o aiguna situacion dada, registran y clasifican los
acontecimientos pertinentes de acuerdo a algun esquema. De hecho, las primeras

informaciones que se obtengan vendran de lo que los mismos investigadores

estén viendo.

Para que revierta caracter de técnica cientifica tendra que:

a) Servir a un objeto ya formulado de investigacion.

b) Ser planificada su realizacion.

c) Ser controlada sisteméaticamente y relacionada con proposiciones mas

generales.

d) Estar sujeta a comprobaciones y controles de validez y confiabilidad.

17 David, Fred R. Conceptos de Administracion Estratégica. 5* edicién. PHH. México. 1997.
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3.2.2 La observacion puede ser:

1) Segun los medios que se utilicen para sistematizar lo que se observa:

1.a.) No estructurada:

Esta modalidad también podra llamarse "libre" porque consiste en reconocer y
anotar los hechos sin un plan previo y sin considerar a priori los aspectos que
pudiera existir como relevantes propios del fenémeno a estudiar. Se trata de una
metodologia muy comln en la investigaciébn social porque el contacto del
investigador con la realidad es el que frecuentemente plantea y sugiere hipotesis.
De todas maneras, el investigador tiene que saber en lineas generales que se
quiere observar y, a partir de ese momento, tener cierta libertad para elegir lo que

considera relevante observar a los fines de la investigacion.

1.b.) Estructurada:

También llamada "sistematica”, establece previamente qué aspectos se van a
estudiar. La estructuracion de los aspectos considerados como relevantes sirve de
orientacién al observador. Con esta modalidad pueden utilizarse algunos medios
que acrecientan la capacidad de observacion (por ejemplo, guias de observacion,

escalas, listados, grabador, filmadora).
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2) Segun el tipo de intervencion que tenga el observador con la reatidad

estudiada:
2.a) No participante:

Consiste en una toma de contacto con o observado, pero permaneciendo ajeno a
él. Este caracter externo y, en cierta medida no actuante, no quita que se trate de

una observacién consciente y dirigida hacia una finalidad propuesta con

anterioridad.

2.b) Participante:

También se la conoce como "participacion activa”, y consiste en la participacion
real del observador en la vida de una comunidad, un grupo o una situacion
determinada. A su vez, se puede dividir en dos clases de observacién participante,
una natural que es cuando el observador pertenece a la misma comunidad o
grupo que se investiga; y otra artificial que se concreta cuando el observador se

integra al grupo con el objeto de realizar la investigacion.
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3) Segun el nimero de observadores:

3.a) Individual:

4

Es la observacion realizada por una sola persona, y por consiguiente tiene
limitaciones con respecto al control y validez de la informacién recogida por
tratarse de un método donde el punto de vista es Unico, no dando lugar a la
confrontacion de ideas e interrogantes de los demas miembros o especialistas en

el area que se estd investigando.

3.b) En equipo:

Esta modalidad tiene tres formas de realizarse. Puede surgir que todos observen
lo mismo, por lo que se podrian corregir las distorsiones posibles en las que una
sola persona puede incurrir; una segunda forma es en la que cada miembro
observa algin aspecto diferente de un mismo hecho. Y, por ultimo, existe la
posibilidad de que el equipo recurra a la observacién, pero algunos de sus

miembros empleen otros procedimientos.

4) Segun el lugar donde se realizan las observaciones:

4.a) Vida real:

Los hechos son observados de la misma manera en que se presentan, sin

preparacion, es decir sin crear una situacion especial.
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4.b) Laboratorio:

Tiene, en cierta medida, un caracter artificial porque se crea especialmente una

situacién a los efectos de la observacion.

3.2.3 Ventajas y limitaciones de la observacién

Ventajas

« Una observacion es un buen instrumento de recoleccién porque permite al
investigador obtener informacién independientemente del deseo de
proporcionarla, de la capacidad de transmitila y la veracidad de las
personas que intervienen como observados.

« Los fendmenos se analizan con un caracter de totalidad que enriquecen
una investigacién porque no destruyen ciertos aspectos e interrelaciones
que son caracteristicos de ciertos fendmenos.

« Los hechos se estudian sin intermediarios, con lo que se evitan las
posibilidades de distorsién de parte de los informantes porque no puedan

proporcionar datos en forma correcta o no quieran hacerio.

Limitaciones

« Es fundamental tener en cuenta que el observador no puede ser

absolutamente imparcial o neutral, la actitud personal, cientifica, la propia
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ideologia e historia son verdaderos "filtros” para una observacién que

pretende ser objetiva.

"8Es necesario adquirir la capacidad de distinguir entre los hechos observados
y la interpretacion de esos hechos, la posibilidad de hacer comprobaciones
facticas (sobre todo en el caso de las ciencias sociales) es limitada, y a veces

puede confundirse la interpretacion de los hechos con los hechos mismos.

3.3 TRABAJO EN EQUIPO

3.3.1 CONCEPTO

El principio del trabajo en equipo es desempeifiar un trabajo individual bajo un fin
comin. Es una actitud de servicio con el espiritu del grupo para un fin comin
exterior al equipo. Todos los miembros del equipo aceptan otorgar parte de su
libertad e intereses individuales hacia un objetivo comun, sabiendo que es la mejor
forma de conseguir lo propuesto, respetando al maximo la dignidad de las
personas. La riqueza y el valor afiadido de esta forma de trabajo, nos viene dada
por la diversidad de lo que uno es y aporta. Todas las personas en principio tienen

el mismo valor. El jefe no es el Unico importante del equipo sino el lider, el

organizador.

18 Koontz, Harold y Heinz Weihrich. Administracién: Una perspectiva global. 10°. Edicién. Mc Graw Hill. México, D.F. 1994,
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3.3.2 OBJETIVOS

¢ Resolucion grupal de conflictos.

¢ Toma de decisiones co-participativa.

o Fortalecimiento de equipos de trabajo existentes.

¢ Capacitacion y formacion profesional.

¢ Aprendizaje experiencial.

¢ Relacionar distintos métodos, destacando las fortalezas y analizar las
debilidades de cada técnica

o Consolidar nuestro equipo logrando una mayor flexibilidad y participacion

que promueva el crecimiento, cambio y aprendizaje tanto individual como

grupal.

. 3.3.3 TECNICAS DE TRABAJO EN EQUIPO.

Las técnicas son:

o lLos procedimientos para luego de identificado el problema, buscar las
soluciones, optimizar la mejor de estas y decidir cual es la mas adecuada.

o Caminos que orientan al equipo sobre como debe trabajar, y que le indican
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* laruta a seguir, pues facilitan la consecucion de los objetivos a lograr.

¢ Las maneras, procedimientos o medios sistematizados de organizar y
desarrollar las actividades del equipo.

¢ Los medios o los métodos empleados en situaciones grupales, buscando la

interaccién de todos los miembros de un equipo a fin de lograr los objetivos

propuestos.

La seleccion de técnicas es uno de los procesos que se realizan durante la etapa
de planeacién de la capacitacion. Consiste en la definicion y elaboraciéon del
esquema de conduccion considerando las circunstancias referentes a la estructura
del sistema y a los recursos humanos y materiales. Esta seleccion de técnicas es
una tarea necesaria e importante puesto que constituye la base de la instruccién, y

una técnica adecuada promueve la actividad de los participantes y facilita el logro

de los objetivos.

En el proceso de seleccion de técnicas encontramos cuatro fases intimamente

ligadas:

—_

Recoleccion de los datos.

2. Examen de los factores.

3.  Inspeccién de la decisién preliminar.

4. Decision final.
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3.4 USO DE REPORTES E INFORMES

Son herramientas que se utilizan en cada una de las areas de la empresa para la
transmision y registro de datos de las actividades inherentes a cada puesto.

El uso de reportes e informes, nos permite obtener informacién necesaria para la
determinacion de controles; ya que permite conocer la situacién pasada y presente

de los procesos dentro de la organizacion.

3.4.1 DIAGRAMAS DE CAUSA-EFECTO

A los diagramas de causa y efecto, también se les conoce con el nombre de
diagrama de espina de pescado, por la forma que tiene, fue creado por el Dr.
Kaoru Ishikawa como herramienta para los circulos de calidad.

Trata de averiguar, a través de un efecto las causas que lo motivan para luego
tomar acciones correctivas. El diagrama proporciona bases para la discusion de
factores que provocan algin problema y su interrelacion, se utiliza principalmente
para resolver problemas de calidad, pero también en los de cualquier actividad.
Para disefnar diagramas de Ishikawa, basicamente hay que definir un objeto o
efecto, por ejemplo: mejorar el sistema de facturacion, reducir rechazos, etc. y
establecer las posibles causas que motivan el efecto, representandolas

graficamente en una estructura denominada fishbone (espina de pescado).
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*Cuando se definen las causas principales es necesario definir subcausas. Al
pasar el tiempo, se siguen obteniendo subcausas, con lo cual se retroalimenta el
diagrama con el fin de mantenerlo actualizado. Se denomina espina de pescado,
porgue consiste en una flecha horizontal, que apunta hacia el efecto y cuatro o
seis flechas que se orientan a la flecha horizontal, cada una de éstas representa
las posibles causas que intervienen en el efecto y que normalmente se clasifican
en: Materiales, Métodos, Maquinas y Mano de obra. Como las cuatro causas
comienzan con M también se le conoce como diagrama de las cuatro M. En la
actualidad el diagrama de las cuatro M esta siendo sustituido por el diagrama de

las seis M puesto que se agregaron los siguientes elementos: Medio ambiente y

Mantenimiento.

MANO DE OBRA

Temperatura
Presién de los

compresores
o
Humedad
e
>
Flujo
Vel. malla
—
METODOS MAQUINAS

¥ juran, Joseph y M. Juran la Planificacion para la Calidad. Diaz de Santos. Madrid. 1990.
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Este es un ejemplo sencillo de cémo se elabora un diagrama de pescado, se
observa que el efecto es la temperatura del producto, originado por distintas
causas en los materiales, mano de obra, maquinas y métodos.

Es importante que las causas y las subcausas sean desglosadas adecuadamente,

para una buena y rapida deteccién de los problemas gue originan el efecto.
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3.4.2 DIAGRAMAS DE GANTT

“°Es un diagrama o grafica de barras que se usa cuando es necesario representar
la ejecucién o la produccion total, ésta muestra la ocurrencia de actividades en

paralelo o en serie en un determinado periodo de tiempo.

Tienen por objeto controlar la ejecucién simultanea de varias actividades que se

realizan coordinadamente.

Este fue desarrollado por Henry L. Gantt en 1917 y es una sencilla herramienta de
graficos de tiempos, ya que son faciles de aprender, leer y escribir. Estos resultan

bastante eficaces para la planificacion y la evaluacion del avance de los proyectos.

Los graficos Gantt se basan en un enfoque grafico; Un grafico de Gantt es un
sencillo grafico de barras. Cada barra simboliza una tarea del proyecto. En donde
Ael eje horizontal representa el tiempo. Como estos graficos se emplean para
encadenar tareas entre si, el eje horizontal deberia incluir fechas. Verticalmente, y

en la columna izquierda, se ofrece una relacion de las tareas.

Una ventaja importante de los graficos Gantt es que ilustran claramente el

solapamiento entre tareas planificadas.

» Koontz, Harold y Heinz Weihrich. Administracién: Una perspectiva global. 10%. Edicién. Mc Graw Hill. México, D.F. 1994.
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Ejemplo:

Diagrama de Gantt

 Actividades . | Jumio.  Julio ‘Agosto

EEEN
- EEEm

P T | HHEN
|G . En
H ) B | |

Ejecutado: azul En ejecucion: Por ejecutar: rojo
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3.43 TIEMPOS Y MOVIMIENTOS
2'E| estudio de tiempos y movimientos es una herramienta para la medicion de
trabajo utilizado con éxito desde finales del Siglo XIX, cuando fue desarrollada por

Taylor. A través de los afnos dichos estudios han ayudado a solucionar multitud de

problemas de produccion y a reducir costos

3.4.3.1 CONCEPTOS

ESTUDIO DE TIEMPOS: actividad que implica la técnica de establecer un
estandar de tiempo permisible para realizar una tarea determinada, con base en
la medicion del contenido del trabajo del método prescrito, con la debida

consideracion de la fatiga y las demoras personales y los retrasos inevitables.

ESTUDIO DE MOVIMIENTOS: analisis cuidadoso de los diversos movimientos

que efectlia el cuerpo al ejecutar un trabajo.

3.4.3.2 ANTECEDENTES

Fue en Francia en el siglo XVIII, con los estudios realizados por Perronet acerca
de la fabricacion de alfileres, cuando se inicié el estudio de tiempos en la empresa,
pero no fue sino hasta finales del siglo XIX, con las propuestas de Taylor que se
difundi6 y conoci6 esta técnica, el padre de la administracion cientifica comenzoé a
estudiar los tiempos a comienzos de la década de los 80's, alli desarrollé el

concepto de la "tarea”, en el que proponia que la administracion se debia encargar

a Instituto Mexicano.de Contadores Publicos, A.C. Auditoria Operacional. México, D.F. 1995.

75



CAPITULO 3. METODOS
TIEMPOS Y MOVIMIENTOS

de la planeacion del trabajo de cada uno de sus empleados y que cada trabajo
debia tener un estandar de tiempo basado en el trabajo de un operario muy bien
calificado. Después de un tiempo, fuel matrimonio Gilbreth el que, basado en los
estudios de Taylor, ampliara este trabajo y desarrollara el estudio de movimientos,

dividiendo el trabajo en 17 movimientos fundamentales llamados Therbligs (su

apellido al revés).
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3.4.3.3 OBJETIVOS

Del estudio de tiempos

e Minimizar el tiempo requerido para la ejecucion de trabajos
o Conservar los recursos y minimizan los costos
o Efectuar la produccion sin perder de vista la disponibilidad de energéticos

o de la energia

e Proporcionar un producto que es cada vez mas confiable y de alta calidad

Del estudio de movimientos

¢ Eliminar o reducir los movimientos ineficientes y acelerar los eficientes

3.4.4 HOJAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para analizar se hace necesario la recolecciéon de datos, muchas veces los datos
se toman de forma desordenada o mal documentada haciendo imposibie su
analisis posterior. Otras veces los datos son incorrectos debido a que se han
tomado de forma distinta a la prevista, y las condiciones que se obtienen a partir
de éstos carecen de sentido por mucho esmero que se ponga en su analisis, por
esto, la recoleccion de datos debe efectuarse de manera cuidadosa y exacta; para

ello nada mejor que utilizar plantillas especialmente disefiadas para cada caso.
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Los usos de las plantillas son para facilitar la tarea de recoleccion de datos, evitar
la posibilidad de errores y permitir un analisis rapido de la informacion obtenida.
También tienen distintas finalidades, como controlar |la variable de un proceso,
llevar un control de productos defectuosos, estudiar la localizacion de defectos en
un producto, estudiar las causas que originan los defectos y realizar la revision

global de un producto.

Para recolectar los datos es necesario tener presente las siguientes reglas:
¢ No tomar datos si no se van a utilizar.
e Que los datos que se tomen de forma que su analisis sea facil.

o No pasar los datos en limpio.
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Ejemplo de una hoja de recoleccion de datos:

VUELO

TIPO NUMERO
RE;‘&E’ECIAMATRICULACOMPANIAASiRL'l%(: DE  DE  recra"ORARACIGN
VUELO VUELO

1

Esta tabla nos ayudara a la recoleccion de los datos mas importantes y

necesarios.

En cuanto al Vuelo:

1.- El nimero de referencia es un nimero progresivo para saber el numero de

pruebas que han sido llevadas a cabo.

2.- En la siguiente casilla se registra la matricula del avién, esto para verificar que

Q
sea el mismo avion al arribar y al despegar. %&/’ @
3.- Se anota el nombre de la compafiia. é%‘ , %%3%

":
4.- Después si arribo o salio y/o las dos. ‘é\ \}
5.- El tipo de vuelo Nacional o Internacional. é‘\;\‘ ‘@
6.- Numero de vuelo. S\\S\

7.- La Fecha (de arribo y de salida cuando aplique)
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8.- La hora real (de arribo y de salida cuando aplique)

“En cuanto a los Pasajeros:

1.- Si son pasajeros nacionales.

2.- Si son pasajeros internacionales.
3.- Si son exentos de pago de TUA.

4 .- Si son pasajeros en transito, que a su vez también estarian exentos del pago

de TUA.

3.4.5 ESTADISTICA

El término estadistica tiene su raiz en la palabra Estado. Surge cuando se hace
necesario para sus intereses cuantificar conceptos. En la mayoria de los casos
esta cuantificacion se hara en funcion de unos fines econémicos o militares. El
estado quiere conocer censo de personas, de infraestructura, de recursos en

general, para poder obtener conclusiones de esta informacion.

Actualmente la estadistica es una ciencia. No es ya una cuestion reservada al
estado. Podriamos decir que se encuentra en la totalidad del resto de las ciencias.
La razén es clara: por una parte la estadistica proporciona técnicas precisas para
obtener informacion, (recogida y descripcion de datos) y por otra parte proporciona

métodos para el analisis de esta informacion .

2 hitp:/iwww3.uji.es/~mateu/Tema1-D37 doc
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De ahi el nombre de estadistica descriptiva, ya que el objetivo serd, a partir de una
muestra de datos, la descripciébn de las caracteristicas mas importantes,
entendiendo como caracteristicas, aquellas cantidades que nos proporcionen

informacion sobre el tema de interés del cual hacemos el estudio.

Si bien no hay una definicidbn de estadistica exacta, se puede decir que la
"estadistica es el estudio de los métodos y procedimientos para recoger,

clasificar, resumir y analizar datos y para hacer inferencias cientificas

partiendo de tales datos".

Oftra definicion podria ser, "Ciencia que se ocupa del estudio de fendmenos de tipo
genérico, normalmente complejos y enmarcados en un universo variable,
mediante el empleo de modelos de reducciéon de la informacion y de analisis de

validacién de los resultados en términos de representatividad.”

3.4.5.1 Definiciones de términos estadisticos:
POBLACION: Es el conjunto de elementos, individuos o entes sujetos a estudio y

de los cuales queremos obtener un resultado.

VARIABLE: Es la caracteristica que estamos midiendo.
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Existen dos categorias o tipo de variables:

Variable cualitativa: Es aquella que expresa un atributo o caracteristica,

ejemplo: Rubio, moreno, etc.

Variable cuantitativa: Es aquella que podemos expresar numéricamente:

edad, peso, n°. de hijos, etc. Esta a su vez la podemos subdividir en:

Variable discreta, aguella que entre dos valores proximos puede tomar a lo
sumo un numero finito de valores. Ejemplos: el nimero de hijos de una

familia, el de obreros de una fabrica, el de alumnos de la universidad, etc.

Variable continua la que puede tomar los infinitos valores de un intervalo.
En muchas ocasiones la diferencia es mas teérica que practica, ya que los
aparatos de medida dificuitan que puedan existir todos los valores del

intervalo. Ejempios, peso, estatura, distancias, etc.

Muestra: Conjunto de elementos que forman parte de poblacion . La

muestra representa a esta poblacion.

82



CAPITULO 3. METODOS
ESTADISTICA

Es decir una muestra es una parte de una poblacion que aislamos para estudiarla.

XXX XXXX.
XX.

XXXXX

..x |poblacion
X
X
X
muestra

Tamaifo muestral: Es le nimero de elementos u observaciones que tomamos.

Se denota porn 6 N.

Dato: Cada uno de los individuos, cosas, entes abstractos que integran una

pobiacion o universo determinado. Dicho de otra forma, cada valor observado de

la variable.
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3.5 TECNICA DE BRAINSTORMING (lluvia de ideas)

2Es una técnica que estimula la creatividad de los participantes, en la busqueda
de ideas para obtener el maximo de aportaciones en torno a un tema determinado.
Pudiendo cada integrante apoyarse en los conceptos expresados por los demas.
La parte critica se realiza al final o en una préxima reuniéon. El éxito del

brainstorming se basa en que los resuitados en grupo son superiores a los de un

s6lo individuo.

En la practica, el brainstorming (lluvia de ideas) se distingue en tres etapas:

definicion del problema, exposicion de ideas y seleccion.

La primera etapa consiste en que el lider del grupo delimita el tema o problema a

solucionar. Esta fase es de corta duracion de 10 a 30 minutos.

La segunda etapa, con duracion menor de una hora es la productiva del
branstorming, cuando cada participante aporta el maximo de ideas, pudiendo
apoyarse en las ya citadas para explotar al maximo el rendimiento. Al inicio se fijan
algunas reglas para el buen funcionamiento, como son: respetar el derecho de

palabra, no reirse, no criticar, ser breve, tomar nota de todo, no valorar hasta el

final y reflexionar.

B Agustin Reyes Ponce, "Administracién de empresas 2a. parte™ Ed. Fca

84



CAPITULO 3. METODOS
BRAINSTORMING

La tercera etapa es la seleccion de ideas emitidas, suele tener un tiempo de dos a
tres horas. Es aqui donde se juzgan y valoran los conceptos obtenidos. Esta fase

esta integrada por dos partes, la seleccién cualitativa y cuantitativa.

Se seleccionan las mejores ideas para un analisis objetivo y subjetivo. Se eligen
por votacién de los integrantes del grupo, y califican en orden; el primero seria el
de menor importancia hasta llegar al final, que se considera de mayor importancia.
Se eliminan los conceptos que tengan una puntuaciéon baja y discuten los de

mayor puntuacion para ser puestos en practica.
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4.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Esta empresa de servicios aeroportuarios, es una empresa joven creada a partir
del proceso de apertura a la inversién privada en el Sistema Aeroportuario
Mexicano en 1998, en la cua! laboran casi mil personas para brindar a sus
pasajeros y clientes, servicios aeroportuarios y comerciales de excelencia,

ademés de contar con todas las normas internacionales de seguridad en todas sus

instalaciones.

Es una empresa de clase mundial que cuenta desde junio septiembre de 2000 con
el respaldo de tres de las compaiiias y empresas mas destacadas en el mundo de

la operacion de infraestructura y servicios aeroportuarios.

Estas participan con el 15 por ciento de las acciones de la empresa, mientras el
gobiemo federal mexicano posee el 85 por ciento restante, mismo que sera

colocado en los mercados de valores de México y del extranjero en un futurc

proximo.

En las terminales aéreas de la empresa transitaron durante el 2001 mas de 10
millones de pasajeros y se realizaron mas de 355 mil operaciones, con una tasa
de crecimiento anual de 10 por ciento de 1995 a 2000. El aercpuerto mas
importante de la empresa, ocupa la quinta posicién en el Sistema Aeroportuario

Mexicano y esta entre los primeros quince de América Latina por su nimero de

pasajeros.
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En promedio, ocho de cada 10 pasajeros que transitaron por los aeropuertos de la

empresa durante el 2001 son nacionales y los dos restantes internacionales.

Es una empresa que opera aeropuertos localizados en importantes zonas
industriales, regiones fronterizas, destinos turisticos y en uno de los centros
metropolitanos méas destacados del pais, en nueve estados de la RepuUblica
Mexicana. Por esta diversidad y balance, la empresa es la organizacion
aeroportuaria més atractiva de México para el desarrollo de nichos de mercado en

las ramas de la transportacion aérea comercial y de distribucion de carga.

Por su posicién ubicacion geografica privilegiada y los proyectos de infraestructura
en marcha, los aeropuertos de la empresa tienen un enorme potencial para el
desarrollo de carga aérea, turismo asi como centros de conexion tanto nacional
como internacional. Durante el 2000 se movilizaron en las 13 terminales aéreas
mas de 185 mil 500 millones de toneladas, contribuyendo asi al creciente

transporte de mercancias y productos, en beneficio del comercio nacional e

intemacional.

La empresa y sus aeropuertos cuentan con los recursos humanos, la capacidad
tecnoldgica y la infraestructura necesarias para ser una empresa de clase mundial

asf como seguir siendo un importante actor y promotor del crecimiento econémico

mundial, en beneficio de México.
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4.2 IMPORTANCIA DE LOS INGRESOS

Debido a la naturaleza de la empresa y cuya funcion principal es la prestacién de
servicios aeroportuarios, la obtencion de ingresos es muy importante para poder

brindar de la mejor manera dicha prestacion de servicios.

La empresa obtiene ingresos por la prestacién de diversos servicios algunos de
estos son: cobro por uso de plataformas de aterrizaje y estacionamiento, cobro por
servicio de abordadores mecanicos para pasajeros, cobro por servicio de revision

los pasajeros y equipaje de mano, por cobro de TUA's, entre otros.

Gracias a la obtencién de ingresos por estos y otros servicios, la empresa puede
mantener sus operaciones, ademas de tener la oportunidad para mejorar
instalaciones y servicios. Y asi poder brindar de manera oportuna y efectiva un
mejor servicio, tanto al publico en general como empresas que hacen o pueden

hacer uso en un futuro de los servicios prestados por la empresa, apoyando asi el

desarrolio del pais.

Debido a lo anteriormente expuesto, se estudiara y propondra un sistema

electronico que ayude al correcto cobro de ingresos por uso de plataformas y

cobro de TUA's.
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4.3 TUA’S

Primero definiremos el concepto TUA, que significa en sus siglas en ingles Tax for
Use of Airport (Impuesto por uso de aeropuerto). Este concepto en México es

conocido como tarifa de uso de aeropuerto.

La tarifa de uso de aeropuerto se aplicard a las personas que en calidad de
pasajeros nacionales o internacionales aborden una aeronave de transporte aéreo
al publico en vuelo de salida y para ello usen instalaciones del edificio terminal
(Aeropuerto), y esta incluido en el precio de los pases de abordar (boletos de
avién), asi que; es cobrado en primera instancia por las aerolineas que ofrecen
sus servicios dentro del aeropuerto en el que iniciara el vuelo. Y posteriormente

es trasladado al aeropuerto que ofrecié sus instalaciones, para el abordaje de la

aeronave.

4.3.1 EXENTOS

Los siguientes pasajeros pagaran una tarifa de uso de aeropuerto de $0.00.

a) Los menores de hasta doce afios.

b) Los representantes y agentes diplomaticos de paises extranjeros, en
caso de reciprocidad.

¢) Los pasajeros en transito y conexion.
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d) El personal Técnico Aeronautico en comision de servicio que cuente
con la licencia vigente correspondiente expedida por la autoridad
aeronautica. Incluye a las tripulaciones extra, de refuerzo, de retorno
y concentracién, a las cuales se consideran como el piloto, copiloto,

sobrecargo y mecanico de vuelo.

4.4 USO DE PLATAFORMAS

Para aterrizaje y estacionamiento (uso de plataforma y pernocta) la aplicacion de
las tarifas debe ser en relacién al tipo de horario (normal, nocturno, critico o
extraordinario), tiempo de estancia, tipo de vuelo (nacional o internacional) y al
peso méaximo operacional de despegue, que es la media entre el peso méaximo de

despegue de la aeronave y el peso maximo sin combustible.

Horarios
o Normal
¢ Noctumo
e Critico

e Extraordinano
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Tipo de vuelo

¢ Nacional

¢ Internacional

Tipo de pasajeros

e Nacionales

a) Adultos

b) infantes menores de doce afnos

c) Diplomaticos

d) Transito

e) Exentos por comision
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e Internacionales

a) Adultos

b) Infantes menores de doce afos
c) Diplomaticos

d) Transito

e) Exentos por comision

4.4.1 SERVICIOS DE ATERRIZAJE

El servicio de aterrizaje comprende: El uso de pistas, calles de rodaje, sistemas de
iluminacion de aproximacion de pistas y los sistemas visuales, indicadores de
pendientes de aproximacion, de iluminacion de pistas y de las calles de rodaje y

de cualquier otra ayuda visual disponible.

La tarifa del aterrizaje se aplica por tonelada tomando como base lo siguiente:

Peso Maximo Operacional de Despegue. Es la media entre el peso maximo de
despegue de la aeronave (MTOW) y el peso maximo sin combustible (MZFW).
MTOW + MZFW = Peso Maximo Operacional de Despegue

2
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Criterio:

Igual o mayor que 5 se redondea al siguiente. Esto es 78.675 el ultimo digito se
elimina y se redondea quedando de la siguiente forma: 78.68

Menor que 5 se redondea de la siguiente forma 78.674, en este caso el ultimo se
elimina quedando de la siguiente forma: 78.67

Para la extension del servicio se cobra la tarifa normal o critica mas el 100% de la

misma.

Para determinar si la tarifa a aplicar es nacional o internacional se tomara en
cuenta lo siguiente:

Se aplican las tarifas nacionales cuando su escala anterior sea nacional. Si su
escala anterior es internacional se le aplican tarifas internacionales. En otras

palabras lo que determina la aplicacion de la misma es la escala anterior.

4.4.2 SERVICIOS DE PLATAFORMA DE EMBARQUE Y DESEMBARQUE

(ESTACIONAMIENTO COMERCIAL)

El servicio comprende el control y estancia en plataforma de contacto o plataforma
remota de la aeronave, con el proposito de efectuar el ascenso y descenso de
pasajeros, carga, cormreo y equipaje y la utilizacion de sefalamientos de
estacionamiento y de posicion asi como la iluminacion y las areas de

estacionamiento permanente en plataforma para equipo de apoyo terrestre.
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La tarifa se aplicara con el mismo método del aterrizaje o sea, por tonelada de

acuerdo al peso maximo operacional de despegue, y por periodos de 30 minutos.

Es importante mencionar que después de los primeros dos periodos de 30

minutos de servicio se cobrara proporcionalmente por periodos de 15 minutos.

La tarifa se aplicara con base en el tiempo transcurrido entre la llegada (entrada a
posicion) y salida (salida de posicién) de la aeronave. El tiempo se contabilizara de

acuerdo con el reporte de movimiento operacional y/o con los manifiestos de

llegada y salida.

También se tiene que tomar en cuenta si es en horario normal o en horario critico
y en aquellos casos en que los servicios proporcionados abarquen un periodo en
el cual estén vigentes diferentes tarifas, se cobraran proporcionalmente las tarifas

correspondientes a cada horario durante la prestacion de los mismos.
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Ejemplos con los siguientes horarios:

Normal 07:00 — 12:59 hrs.

¢ Critico 13:00 — 14:59 hrs.

Normal 15:00 — 22:59 hrs.

¢ Nocturno 23:00 — 06:59 hrs.

1.- En este caso se ejemplifica una estancia en plataforma de una hora completa,

en donde media hora seria normal y la otra media hora se cobraria con horario

critico.

Hora de entrada a posicion 12:30| En este caso se cobrara la primera media hora

con la tarifa normal

Hora de salida de posicién 13:30) vy la siguiente media hora con tarifa de horario critico.

Peso de la Aeronave
Tarifa Normai

Monto a cobrar

Peso de la Aeronave
Tarifa de Horario critico
Monto a cobrar

*Total a cobrar

75.56 Toneladas

3.848

290.75*

75.56 Toneladas
5775
436.36*

$727.11
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2.- En este caso se ejemplifica una estancia en plataforma de 35 minutos sin

embargo estos se dan de la siguiente manera:

Hora de entrada a posicion 14:40 | En este caso se cobrara por minutos de la siguiente
manera: los primeros 19 minutos con tarifa critica y
para complementar fa hora de cobro se cobraran 41
minutos de tarifa normal

Hora de salida de posicion 15:15

Tarifa de Horario critico 5.775730 min. =0.1925 * 19 min. Reales = 3.6575

Peso de la Aeronave 75.56 Toneladas

Monto a cobrar 276.36*

Tarifa de Horario normal  3.848 / 30 min. = 0.1282 * 41 min. P/ comp. La hora = 5.2562

Peso de la Aeronave 75.56 Toneladas
Monto a cobrar 397.16"
*Total a cobrar $673.52

El excedente para complementar la hora en estos casos aplica tanto a los horarios

criticos como en los horarios normales.

Para la extension de servicios se cobrara la tarifa, ya sea normal o critica mas el

100% de la misma.
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4.4.3 SERVICIOS DE ESTACIONAMIENTO EN PLATAFORMA

(PERMANENCIA PROLONGADA O PERNOCTA)

Es la estancia en plataforma de contacto o plataforma remota por periodos
prolongados de tiempo de la aeronave, en los cuales no se llevara a cabo el
ascenso o descenso de pasajeros, carga, correo y/o equipaje, y la utilizacion de

sefnalamientos de estacionamiento y de posicion, asi como su iluminacion.

La tarifa se cobrara por tonelada con el mismo método del aterrizaje o sea por
Tonelada de acuerdo al peso maximo operacional de despegue y por periodos de
1 hora. Es importante mencionar que después de la primera hora de servicio la

tarifa se cobrara proporcionalmente por periodos de 30 minutos.

Este servicio se cobrara por el periodo de tiempo transcurrido desde la llegada a la
plataforma asignada para estancia prolongada o pernocta hasta la salida de este.
Ahora bien cuando la aeronave realice su estacionamiento de pernocta en
plataforma de embarque y desembarque, el tiempo se contabilizard desde el
momento en que termine la maniobra de desembarque y posteriormente se
reanudara el conteo desde el momento que inicie la de embarque, de acuerdo con
el reporte de movimiento operacional y/o con los manifiestos de liegada y salida.
Aqui no aplica la tarifa por horario critico, unicamente aplica la separacion de

tarifas por Nacional e Internacional.
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4.5 PROCESO DE OPERACION Y FACTURACION

El proceso consta de varias etapas, por lo que se explica a través de un diagrama
de flujo del proceso de operacién y facturacién, mismos que se describen

posteriormente de manera detallada.

Proceso de operacion

I iy . s
Entrada a Posicion [ : > contabilizacién
de la aeronave ' del tiempo a

| cobrar

Descenso de pasajeros,
carga y/o equipaje

&

Inicia

Chequeo de los sistemas de la

Posible paso a aeronave y posible servicio de
plataforma de Limpieza, y/o reabastecimiento
pernocta

de comedor y/o recarga de

combustible

g

Ascenso de pasajeros, carga
y/o equipaje

a

! Salida de posicién
\ de la aeronave

Termina
contabilizacion del
tiempo a cobrar
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4.5 PROCESO DE OPERACION Y FACTURACION

El proceso consta de varias etapas, por [0 que se explica a través de un diagrama

de flujo del proceso de operacion y facturacion, mismos que se describen

posteriormente de manera detallada.

Proceso de operaciéon

! Entrada a Posicion ’:> contabilizacién
| .
de la aeronave del tiempo a

cobrar

Descenso de pasajeros,
carga y/o equipaje

a

Inicia

Chequeo de los sistemas de la

Posible paso a l aeronave y posible servicio de
plataforma de Limpieza, y/o reabastecimiento
permnocta

de comedor y/o recarga de

combustible

B =

Ascenso de pasajeros, carga
‘ y/o equipaje

a

Salida de posicion
de la aeronave

Termina
contabilizacion del
tiempo a cobrar
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4.5.1 Aterrizaje
El aterrizaje comprende el servicio del que hacen uso los pilotos para poner en
posicion las aeronaves desde el uso de pistas, calles de rodaje, sistemas de

iluminacién de aproximacion de pistas y los sistemas visuales, indicadores de

pendientes de aproximacion, entre otros.
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4.5.2 Entrada a posicién

La entrada a posicidn quiere decir que la aeronave ha sido estacionada en un

lugar designado para ello. Y es en este momento es cuando comienza el tiempo

de cobro por uso de plataformas.
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4.5.3 Descenso de pasajeros y/o carga y/o equipaje

Comprende las operaciones realizadas para el descenso ya sea de pasajeros,
carga o equipaje, en el caso de los pasajeros puede ser desde el uso de las
escaleras de la aeronave, uso de pasillos telescopicos, aerocar, entre otros. £n el
caso del descenso de carga o del equipaje, comprende el uso de vehiculos y

hombres para el embarque y entrega ya sea de carga o del equipaje de los

pasajeros.

103



CAPITULO 4. CASO PRACTICO
PROCESO DE OPERACION

4.5.4 Chequeo de los sistemas

Se refiere a la verificacion del correcto desempeno de los sistemas de la

aeronave, esto para asegurar que se encuentra en condiciones para poder

despegar y tener un vuelo sin ninguna complicacion.
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4.5.5 Servicio de limpieza y reabastecimiento de comedor

Es un servicio prestado por personal de tierra que comprende la limpieza de la

aeronave despues de haber realizado un vuelo, y el reabastecimiento de comedor

para el siguiente vuelo.
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4.5.6 Recarga de combustible

Es un servicio prestado por personal de tierra, que comprende el uso de vehiculos

reabaslecedores de combustible y personal encargado de esla labor.
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4.5.7 Plataforma de pernocta

Es el servicio prestado por personal de tierra para el remolque de una aeronave

que no vaya a salir en un lapso menor a 3 horas, (este quiere decir que va a

pernoctar) y comienza el tiempo por cobro de uso de plataforma de pernocta.
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4.5.8 Ascenso de pasajeros, carga y/o equipaje

Comprende las operaciones realizadas para el ascenso ya sea de pasajeros,
carga o equipaje, en el caso de los pasajeros puede ser desde el uso de las
escaleras de la aeronave, uso de pasillos telescopicos, aerocar, entre otros. En el
caso del ascenso de carga o del equipaje, comprende el uso de vehiculos y

hombres para el embarque y entrega ya sea de carga o del equipaje de los

pasajeros.
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4.5.9 Salida de posicién de la aeronave

Esto es cuando la aeronave comienza a moverse (salir de posicion) para

despegar. Es en este momento en el que termina el tiempo de cobro por uso de

plataformas de embarque y desembarque.
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4.5.10 Proceso de facturacion

E e -:

INTERFASE

v

SISTEMA ASA

REPORTE
PREVIO

v
=1
v

FACTURACION II
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4.5.11 Manifiesto de llegada

Documento fuente mediante el cual las lineas aéreas reportan las operaciones de
llegada realizadas en el aeropuerto, y acepta los cargos que se deriven por
concepto de servicios aeroportuarios. Su informacion es base para la elaboracion
del formato 310 y sus datos operacionales que determinan el cobro por: aterrizaje,

abordador y se inicia la contabilizacion del tiempo de estacionamiento.

Usuario: Subgerencia de ingresos (Departamento de facturacion).

Responsable de su elaboracién : Las lineas aéreas.

4.5.12 Manifiesto de salida

Es el documento fuente mediante el cual las lineas aéreas reportan las
operaciones de salida realizadas en el aeropuerto, y acepta los cargos que se
deriven por concepto de : Servicios Aeroportuarios y T. U. A, su informacion es
base para la elaboracion del formato 310 y sus datos operacionales son
determinantes en la facturacién por concepto de: Tarifa de uso de aeropuerto,

seguridad, abordador, y termina la contabilizacién del tiempo de estacionamiento.

Usuario: Subgerencia de ingresos ( Departamento de facturacion).

Responsable de su elaboracidn: Las lineas aéreas.
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MANIFIESTO DE LLEGADA

[ ] [FOL)O } ]
MANIFIESTO DE LLEGADA =
FECHA
[_ ] ( A ‘ MES ANO W
\
AEROPUERTO (%) SIGLAS. |
COMPARIA (5] SIGLAS (2]
N MATRICULA (#) NO VUELO (2)
.
(o) MOVIMIENTO DE OPERACIONES (=)
ORIGEN ‘ SIGLAS
DESTINO [21] SIGLAS (=]
ESCALA ANTERIOR [22) SIGLAS (=)
HORA DE ITINERARIO (%] HORA REAL [ ]
Q«USA DE LA DEMORA () _j
DESEMBARQUE
PASAJEROS [28] s, (-]
EQUPAJE Kgs. (z]
CARGA Kgs. [31 ]
CORREO Kes. T

OBSERVACIONES \ f CIAVES Y ANOTACIONES

VAN Y

FORMULADO POR AUTORIZADO POR RECIBIDO POR AEROPUERTO RECIBIDO POR
DE SA.DECV COMANDANCLA AEROP.
() (=) (37) (=)
FIRMA Y FECHA FIRMA Y FECHA FIRMA Y FECHA FIRMA Y FECHA
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1) Numero de folio: El numero de folio es consecutivo por el periodo de un

ano y es controlado por personal del Grupo.

2) Fecha: Anotar dia, mes y afio en el cual se efectla la operacion.
3) Aeropuerto: Nombre completo de la ciudad donde se localiza el aeropuerto

que efectua la operacion por ejemplo Reynosa.

4) Siglas: Anotar el designador internacional del aeropuerto en tres letras.

Ejemplo: rex.

5) Compania : Anotar el nombre completo de la empresa que realiza la

operacion.

6) Siglas : Anotar el designador internacional de la linea aérea en tres letras.
Ejemplo: Ito (aerolitoral) .

7) Equipo : Anotar el equipo del vuelo correspondiente a la operacion.
Ejemplo: md 88.

8) Matricula: Anotar matricula de la aeronave. Ejemplo: XA-CGO.

9) No. de vuelo: Anotar el nimero de vuelo asignado por la compania.

10)Comandante : Anotar el nombre del comandante.

11)Licencia: Numero de licencia del comandante de la aeronave.

12)Primer oficial: Anotar el nombre del primer oficial.

13)Licencia: Numero de licencia del primer oficial de la aeronave.

14)Segundo oficial: Anotar el nombre del segundo oficial.

15)Licencia: Numero de licencia del sequndo oficial de la aeronave.

16)Tercer oficial: Anotar el nombre del tercer oficial.
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17)Licencia: Numero de licencia del segundo oficial de la aeronave.
18)Sobrecargos: Anotar el nombre o nombres de los sobrecargos.

19)Origen : Nombre completo del lugar donde se origina el vuelo.

20)Siglas : Anotar las siglas del aeropuerto de origen.

21)Destino: Nombre completo del lugar de destino del vuelo.

22)Siglas : Anotar las siglas del aeropuerto de destino.

23)Escala anterior: Nombre del lugar de la escala anterior del vuelo. En caso

de un vuelo directo se anotara el nombre del lugar de origen nuevamente.

24)Siglas : Anotar las siglas del aeropuerto donde se efectlo la escala anterior.
25)Hora de itinerario: Hora de itinerario de llegada del vuelo en tiempo local.
26)Hora real : Hora de aterrizaje del avion en tiempo local.

27)Causa de la demora: En caso de existir especificar la causa.

28)Pasajeros: Anotar el desglose de pasajeros que desembarcan en el

aeropuerto donde se realiza la operacién incluyendo adultos, medios, e

infantes.

29)Numero: Anotar el total de pasajeros liegando al aeropuerto de destino.
30)Equipaje: Anotar el total de equipaje desembarcado en kilogramos.
31)Carga: Anotar el total de la carga desembarcada en kilogramos.

32)Correo: Anotar el total de correo desembarcado en kilogramos.
33)Observaciones: Este espacio es para anotar todas las observaciones que la

compania o las sociedades concesionarias crean necesarias.

34)Claves y anotaciones: Para uso exclusivo de la linea aérea.
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35)Formulado por : Fecha, nombre y firma de quien elabora el manifiesto.
36)Autorizado: Fecha, nombre, y firma de quien autoriza el manifiesto.
37)Recibido: Nombre y firma de quien recibe el manifiesto por parte de la

sociedad concesionaria.

38)Recibido por comandancia : Fecha, nombre, y firma del personal de

comandancia que recibe el manifiesto.
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Lo
[

TOTAL 33

J

TRANSITOS

A ﬁ
TOTAL

] (FOLIO
MANIFIESTO DE SALIDA =
FECHs
SN 7
L ]
AEROPUERTO [ 2] SIGLAS )
COMPARIA [ : ] SIGLAS [ ]
EQUIPO, ['7 ] MATRICULA [ ] NO. VUELO [ i ]
; [14) MOVIMIENTO DE OPERACIONES [ )
ORIGEN ¢ SIGLAS
DESTINO (21) SIGLAS (22)
PROXIMA ESCALA (=] SIGLAS (4]
HORA DE (TINERARIO () HORA REAL (=)
CAUSA DE LA DEMORA (27]
/ EMBARQUE NO. DE PASAJEROS \
ESTACION PASAJEROS EQUIPAJE CARGA ‘ CORREQ TRAMO INTEROR [l—(_]_
<51 EXENTOS NACIONALES
el | Gl [ (39 | (30 () | I
INTERNACIONALES
EXENTOS INTERNALES 4[_
WFANTES [

=

DATOS DE OPERACION

)

{OBSERVACIONES CLAVES Y ANOTACIONES.
(ar)
BOLETOS DE INFANTE
(4]
FORMULADO POR AUTORIZADO POR RECIBIDO POR AEROPUERTO RECIBIDO POR
DE SADECV COMANDANCIA AEROP .
- (: -
(42) (49] (59) (1)
FRMA Y FECHA FIRMA Y FECHA FIRMA Y FECHA FIRMA Y FECHA
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1) Ndmero de folio: Para uso exclusivo de las sociedades concesionarias.

2) Fecha: Anotar con dos digitos, el dia, mes y afo en el cual se efectia la
operacion.

3) Aeropuerto: Nombre del aeropuerto donde se efectua la operacion.

4) Siglas: Anotar el identificador internacional del aeropuerto en tres letras.

5) Compariia: Anotar el nombre completo de la empresa que efectia la
operacion.

6) Siglas : Anotar el designador internacional de la aerolinea.

7) Equipo: Tipo de la aeronave con la cual se efectua el vuelo.

8) Matricula: Anotar el registro completo de nacionalidad de la aeronave.

9) No. de vuelo: Anotar el numero de vuelo asignado por la aerolinea.

10) Comandante: Nombre completo del comandante oficial de la aeronave.

11) Licencia: Namero de licencia del comandante de la aeronave.

12) Primer oficial: Nombre completo del primer oficial de la aeronave.

13) Licencia: Numero de licencia del primer oficial de la aeronave.

14) Segundo oficial: Nombre completo del segundo oficial de la aeronave.

15) Licencia: Namero de licencia del segundo oficial de la aeronave.

16) Tercer oficial: Nombre completo del tercer oficial de la aeronave.

17) Licencia: Numero de licencia del tercer oficial de la aeronave.

18) Sobrecargos: Anotar el nombre de los sobrecargos de la aeronave.

19) Origen: Anotar el nombre completo del lugar en donde se origina el vuelo.

20) Siglas : Anotar el designador internacional del origen

21) Destino: Anotar el nombre completo del destino final del vuelo

22) Siglas: Anotar el designador internacional del destino.

117
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MANIFIESTO DE SALIDA

23)Proxima escala: Nombre completo del lugar de la proxima escala.

24) Siglas : Anotar el designador internacional de la escala.

25) Hora de itinerario: Hora de salida programada y autorizada en tiempo local.

26) Hora real: Hora efectiva de salida de vuelo de plataforma en tiempo local
en base a la bitacora.

27) Causa de la demora: Serialar el motivo que afecto el itinerario ( en caso de
existir)

28) Estacion: Anotar las siglas de la(s) estacion(es) en el orden de la ruta a
seguir, nacionales e internacionales:

29) Pasajeros: Anotar el numero de pasajeros en los tramos nacionales e
internacionales ( adultos, medios, e infantes).

30) Equipaje: Se anotar en kilogramos la cantidad que se embarca en la
estacion, de acuerdo al itinerario.

31) Carga: Anotar en kilogramos embarcados por estacion de acuerdo al
itinerario.

32) Correo: Anotar en kilogramos embarcados por estacién de acuerdo al

itinerario.

33) Total : Anotar la suma de la columna correspondiente.

34) Tramo interior : Anotar el total de pasajeros con destinos dentro de la
Republica mexicana, los pasajeros que aborden en cualquier aeropuerto de
la republica mexicana y su destino es nacional, se le aplicara la T.U.A.

nacional.
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
MANIFIESTO DE SALIDA

35) Exentos nacionales: Anotar el total de pasajeros debidamente acreditados
que viajaban en tramo nacional y que estan exentos del pago de la T.U.A.

36) Internacionales: Anotar el total de pasajeros con destino internacional.

37) Exentos internacionales : Anotar el total de pasajeros debidamente
acreditados que viajan en tramo internacional y que estan exentos del pago
de la T.U.A.

38) Infantes: Anotar el total de los infantes abordo del avién, por cada escala,
acorde a la ruta del vuelo.

39) Transitos: Anotar el total de pasajeros en transito ( suma de adultos,
medios e infantes ). estos pasajeros son aquellos que viajan en un vuelo
que por razones ajenas a ellos, el avién hace escala en uno o varios puntos
intermedios y contintian en el mismo hasta su destino final.

40) Total abordo: Anotar la suma del total de pasajeros en tramos nacionales e
internacionales

41) Combustible abordo: Combustible total abordo , manifestado en
kilogramos.

42) Peso de la operacion: Peso de operacion de la aeronave.

43) Peso de despegue: Peso real de despegue al momento de la salida, en
kilogramos.

44) Peso maximo de despegue: Peso maximo de despegue operacional en
kilogramos. ( es la media entre el peso maximo estructural de disefio de la

aeronave "mtow” y el peso maximo cero combustible “mzfw”).
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45) Margen de seguridad: Anotar la diferencia entre el peso maximo de
despegue y el peso de despegue en el aeropuerto donde se opera el vuelo.

46) Observaciones: Este espacio es para anotar todas las observaciones que
las compafias consideren necesarias. se debe especificar si el vuelo se
opero bajo alguna condicion especial, sefialada como desviaciéon imputable
0 no a la aerolinea, que permita reflejar una facturacion apegada a las
condiciones operativas del momento. también se deberd indicar el numero
de pasajeros en conexion bajo la sigla cnx, reflejando la procedencia y el
vuelo de origen.

47) Claves y anotaciones: Para uso exclusivo de fas sociedades
concesionarias.

48) Formulado por: Nombre , firma, y numero de licencia del personal de
operaciones rampa que elabora el manifiesto.

49) Autorizado por: Nombre, firma, y numero de empleado del personal de la
aerolinea que autoriza y valida el manifiesto.

50) Recibido por las sociedades concesionarias: Fecha, sello y firma de quien
recibe el marnifiesto.

51) Recibido por comandancia aeroportuaria: Fecha, sello y firma de quien

recibe el manifiesto.
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4.5.13 Formato M310

Es aquel generado por la captura del manifiesto de lliegada y el de salida en una
aplicacion via electronica. Este documento recopila la informacion que sera

ingresada en la base de datos del sistema asa para realizar el proceso de calculo
de los registros de las operaciones.

Su importancia es mayor, ya que refleja la operacion diaria del aeropuerto y esta
debera ser validada por el personal de operaciones; en base a lo sucedido
comparando los datos con los manifiestos, debiendo de coincidir.

Uso: Es el documento que elabora el personal de operaciones de cada
aeropuerto.

Usuario: Subgerencia de ingresos (Departamento de facturacion).

4.5.14 Reporte de movimiento operacional o previo
Es aquel que contiene los datos del documento fuente para procesarlos via
electronica, una vez captados a través de una aplicacién o un modulo de un

sistema como lo es asa, este documento es llamado " Reporte de control de

operaciones del movimiento operacional de lineas aéreas de primer nivel” o
“Previo”.

Uso: Es el documento resultante previo a la facturacion.

Usuario : Subgerencia de ingresos (Departamento de facturacion).
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FORMATO M310
HOJA
FORMATO M310 DE
DEPRRTAMENTO DE FACTURACION
CONTROL DE MOVIMIENTO DPERACIONAL DE LMIEAS DE PRIMER HIVEL _ ) )
DEL AEROPUERTO DE = SIGLAS * CORRESPONDIENTE AL -
L, . REGISTRO BAJO OBSERVACION OIRECTA ][ REGISTRO EN BASE A MANIFIESTOS ]
| oo e Fravy 10.0E| HORA |ABOR | CVE. PASAJEROS \ |
| AERONAVE | MATRICULA | CIA | S [ACTVUELO| REAL VUE [ESCALA| MACIO | BITERHA | EXCEI | BeFAR B4 TRAN| QUE mumcmol
I Lo HALES |CIOHALES| TOS | TES | SITO |ARRSBAN |
3 ; O MEREERFEIEERE |
, 5 g (Al ] e | w | | jalnlH 3 |
1 1 s 12] 14 l ’ |
A
S
T
A
S
=
A
| S
A |
5 |
A
s |
et T T
A
S
A
S
A
L — 5
A L L L
| . E | . |
TOTALES EIEIEIEIE
30
ACTIVIDAD REGISTRO AUTORZO
1. RACIOUAL A ARRIBO 40 4
2. HTERHACIOHAL S SALIDA
3. CHARTER JEFE OEL DEPTO. DE OPERACKIIKES ADMUESTRADOR DEL AFROPUERTO
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
CONTROL DE OPERACIONES

I CONTROL DE OPERACIONES s

301 A
CONTROL DE MOVIMIENTO OPERACIONAL DE LINEAS AEREAS DE PRIMER NIVEL
SEROPUERTO  Tacmecss, Zac siolss 10 £91- 01012901 POR AEROPUERTO: ZCL AEROPUERTO DE ZACAT
( - REGISTRO EM BASE A WANIFIESTDS
2 ] l » A 5 A J L R O % ! | E
TIPO OF | arpigy(a|cus [MLLEG.[ TPD %0, OF oy ey | ABOR: |CVE. OF | gopy y W ‘ EXENTOS | INFANTES |ENTRAMSTO| QUE |EGUIPAE| CARGA|CORRED
2 momvr‘ 5L, ‘NELO‘W[LO ‘mos WELO vt lirtraiat o e s | L T, |aaRiB : u
754 BT XAHOVMXA A N 489 DIDIZO0N 055  NO ™ bl n3 '
CREDMO N N 43 0I01/A0N 0634 NO WEX 5 5 2 9 352
TS BT XAMEFWXA A N 486 O1O12001 07 NO MEX ] 3 :
CREDTO S N a6 012001 0829 NO Wl o134 1 4 %06
1546 AT&2  YATPRTAO A N 4766 1012001 1148 NO MEX 2 :
CREDNO s N 4765 1O12001 1208 NO WEX| 8 3 20
7547 B727  XAMEFMXA A N 4850101720001 1427 NO ™ 19 20 '
CREDAD N N 485 01012001 1514 NO M| ® 4 3 55 Pl
7548 AT XATRTAO A N 4782 012001 1533 NO MEX 16 250 '
CREDMO s N 4763 012001 1557 NO x| 1 3 i bl
7549 AT42  XARXCTAO A N 4760 0112001 2908 NO MEX 15 118 !
CREDMO S N 4761 OIBI200t A NO x| 8
50 EAR  FOHMKMA A N 176 01RIR001 2142 NO BX 5 138 '
CREDITO s I A7 MO0 2217 NO oRD o 4 8 %3
[ WOIAES  Shom 5o % & 0 07 48 8 &

Confimnado = *, Sin Confimar = SIC

Pocna 1 de
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
RESULTADOS DE LA OBSERVACGION DIRECTA

A continuacién se presentan los resultados obtenidos utilizando las diferentes
técnicas descritas anteriormente, para posteriormente proponer un método para

solucionar las fallas que hayan sido detectadas.

4.6 Resultados de la observacion directa

Después de observar el proceso mediante el cual se realizan las operaciones para
la facturacion y cobro por el uso de plataformas de embarque y desembarque,
plataforma de pernocta y cobro de TUA’s, a través de una observacion directa,
estructurada y no participante, se ha detectado lo siguiente:

* Desde el inicio de las operaciones hasta el final, participa el personal de
operaciones del aeropuerto.

¢ Elregistro de los manifiestos de llegada y salida es realizado por personal
de la aerolinea, aunque personal del aeropuerto levanta un registro por su
cuenta.

¢ El tiempo comienza a correr cuando la aeronave entra a posicion.

e Aunque personal de operaciones del aeropuerto participa en todas las
operaciones, no siempre cuenta a los pasajeros que abordan o los boletos
de los mismos, que son entregados al personal de las aerolineas.

¢ La informacion de las operaciones es tomada a partir de los manifiestos de
llegada y salida, sélo si existe una diferencia significativa con lo reportado
por personal de operaciones, esta informacién se corrobora contra el
reporte que emite SENEAM (Organo desconcentrado dependiente de la

secretaria de comunicaciones y transportes, denominado Servicios a la
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~ TRABAJOEN EQUIPO

Navegacion en el espacio aéreo mexicano). Las funciones encomendadas
a SENEAM son las de proporcionar los servicios de ayuda a la navegacion

aérea y control de transito aéreo.

4.7 Trabajo en equipo

Partiendo del objetivo comun que es brindar un buen servicio a los pasajeros y a
las aerolineas; se debe de utilizar un método que no entorpezca las operaciones,
pero que a su vez sea efectivo para el cobro por uso de servicios aeroportuarios.

Por lo que se han estudiado las posibles causas del problema en el cobro de

TUA's y uso de plataformas.

4.8 Uso de reportes o informes
Se ha hecho uso de reportes tales como: Manifiestos de llegada y de salida, esto
para comparar los datos, contra los datos obtenidos. El resultado de estas

comparaciones es explicado mas adelante dentro de hojas de recoleccion de

datos.

4.9 Diagramas de causa y efecto

Los diagramas en este caso especifico han sido utilizados para detectar las
posibles causas que originan el cobro de manera errénea de servicios
aeroportuarios y TUA's. Estos diagramas nos ayudan en la identificacién de las

causas v los efectos, que provocan errores en la facturacion.

Para construir el diagrama se hizo necesario entrevistar al personal del area de

operaciones del aeropuerto, a personal de lineas aéreas y personal de facturacion.
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RESULTADOS DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

Estas entrevistas facilitaron la deteccion de las posibles causas que originan las

diferencias entre lo realizado y lo facturado.

» Fallas al tomar los datos.
* Falta de atencion

+ Falta de supervision

o Errores u omisiones

» No cotejar los registros hechos por personal de operaciones contra

manifiestos de llegada y salida.

Al realizar el diagrama y determinar las principales causas que originan los errores

en la facturacién, resulta mas sencillo proponer mejoras en el proceso.

Por parte del personal de operaciones pueden existir fallas al registrar los datos, y
también se pueden presentar faltas de atencién al registrar los datos por lo que el
reporte pierde validez ya que debe ser completado con lo registrado en los

manifiestos de llegada y salida llenados por personal de lineas aéreas.

Por parte de las lineas aéreas errores u omisiones al llenar los manifiestos de

llegada y de salida.

En el método, la falta de cotejo entre el reporte levantado por personal de

operaciones y los manifiestos de llegada y salida.

En el sistema, posibles fallas del sistema al codificar los datos.
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RESULTADOS DIAGRAMADE CAUSA YEFECTO

4.9.1 Diagrama de causa y efecto

OPERACIONES LINEAS AEREAS

Fallas al tomar los daloi

Ermores u omisiones
Al llenar MLLE o MS

Falta de atencion

_—

s FALLAS EN LA

No cotejar vs Manifiestos

—_—p

METODO

" FACTURACION

Errores en el sistema
al codificar los datos

—_—

SISTEMA DE FACTURACION
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
RESULTADOS DIAGRAMA DE GANTT

4.10 Diagramas de gantt

El diagrama de Gantt utilizado durante la realizacion de esta investigacion, fue
creado con el fin de llevar un control en los tiempos para realizar las diferentes
actividades y un orden adecuado.

Actividadés_ Méyo Junio Julio
T SRl ie 9 1011 12

Recoleccién de i

informacién |

Observacién directa

Diagramas de causa y
efecto

Hojas de recoleccion de
datos

Técnica de brainstorming |

| Analisis de recoleccion de |
datos

| Desarrollo de propuesta
| para mejorar la facturacion |
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RESULTADOS HOJAS DE RECOLECCION DE DATOS

4.11 Hojas de recoleccion de datos

Las hojas de recoleccion de datos fueran utilizadas para anotar de una manera
ordenada los dalos referentes a ias operaciones observadas y poder comparar los
resultados con los repories levantados por el personal de operaciones del

aerapuerio, con los manifiestas de llegada, de salida v con lo facturado por el

sistemna.

Tomando en cuenta, que resultaria impractico tomar los datos de todos los vuelos
y que por razones laborales solo se me permitio tomar datos de vuelas vespentincs

y nocturnos, y sdlo de dos aerclineas, la muestra quedo de la siguiente manera:

De un total de 306 operaciones realizadas en un lapso de dos semanas, por la
primera aerolinea objeto de estudio se tomo una muesira de 36 operaciones. Y de
un total de 298 operaciones realizadas en un lapso de dos semanas, por la
segunda aerclinea objeto de estudio se tomd una muesira de 79 operaciones.

Para un total de 115 operaciones observadas en un lapsc de 4 semanas.

También es necesaric mencionar que en el caso de la primera aerolinea, las
aeronaves son de mavyor capacidad que los de la segunda. Es decir tienen
capacidad para transportar a mas de 75 personas y lo contrario en el caso de la
segunda aerolinea, ademas de que resulta mas sencilla la recoleccion de datos en
las operaciones de la segunda aerolinea, ya que tienen menor movimiento de

personas, y un mayor namero de vuelos en |os horarios en los que se obtuvieron

los datos.




CAPITULO 4. CASO PRACTICO
RESULTADOS HOJAS DE RECOLECCION DE DATOS

Las hojas de recoleccion de datos se ulilizaron para anotar las diferentes

observaciones en el lapso de una semana, con lo cual se obtuvieron cuatro hojas

en el mes observado.

El formato utilizado para anotar los datos fue el siguiente:

VUELO

MATR COM. A-S T.DEV. M:PF FecHA H.m B

V. R.
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Semana 1:
. VUELO

rE waTRicU COJPA ATREO: TPOOE NMERODE roy, | Homa - HowA
1 XATRD AMX 950 31/05/2004 17:50 1750 20

AMX 951 31/05/2004 18:3(_) 18:34 67 0 1 0 0
2 XADEM AMX 942 31/05/2004 18:45 18:45 68

AMX 939 31/05/2004 19:25 19:23 96 0 1 0 0
3 N754RA AMX 932 01/06/2004 19:25 19:25 90

AMX 941 01/06/2004 19:55 20:.02 82 1 0 0 0
4 XAAMT AMX 936 01/06/2004 20:15 20:15 107

AMX 943 01/06/2004 20:55 20:57 43 0 0 0 0
5 XAJEB AMX 942 02/06/2004 18:35 18:34 18

AMX 939 02/06/2004 1910 1909 35 0 0 0 O
6 XAAAM AMX 441 02/06/2004 19:50 19:50 20

AMX 441 02/06/2004  20:30 2030 73 0 1 0 7
7  N838AM AMX 950 - ' 02/06/2004 17:50 1751 25

AMX 951 02/06/2004 18:25 18:33 90 0 1 0 0
8 N160PL AMX 928 02/06/2004 17:20 17:19 68

AMX 935 02/06/2004 18:05 18:086 114 5 0 0 0

9 N162PL AMX 924.  03/06/2004 16:50 18:48 118

933 03/06/2004  17:40 17:40 125 11 6 2 0

10 XATLH ~ AMX 947 03/06/2004  20:00  20:00 93

>

=

x
m>m>-w>m>,m>-m>-m>m>‘m;bm>mbm_>m>m>m>m>m>
Z—ZZZ'ZZZZZ.ZZZZZZZZ'ZZZZZ—ZZZZZZZZZZ

AMX 947 03/06/2004 20:30 20:39 41 0 0 0 5
1" N861LF  AMX 930 03/06/2004 - 1820 1820 53

AMX 937 03/06/2004 19:00 19:01 86 0 3 0 0
12 NG45AS  AMX 947 04/06/2004 2005 20:05 117

AMX 947 04/06/2004 2025 2027 53 0 9 0 1
13 EIBTY ~ AMX 928 . " 04/06/2004 1730  17:30 134 :

AMX 935 04/06/2004 18:00 18:07 125 1 3 1 0
14 N1003Y = AMX 930 04/06/2004 = 18:50  18:50 112

AMX 937 04/06/2004 19:30 19:28 119 4 2 0 0
15 N214AM ~ AMX 918 . 05/06/2004 1325 1326 T1

AMX 9_27 05/06/2004 14:00 13:59 11 91 7 0 0
16 XAAMT = AMX - 219 05/06/2004 13:50 1350 42

AMX 219 05/06/2004 14:30 14:31 56 0 2 0 22
17 XAAAM  AMX 653 ' 05/06/2004 1815 18:16 26

AMX 653 05/06/2004 20:35 20:38 43 0 1 0 12
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Semana 2:

EEEN MATRICULA COMPARIA A&ﬂ%ﬂ‘ vTul:E)o S“EU{‘;‘SERL% FECHA M;@E%S HORA
1 XACAM  AMX A I 441  07/06/2004 19:25 19:25

AMX S N 441 07/06/2004 20:25 20:31
2 NSOSAM  AMX A N 932  07/06/2004 19:08 19:08

AMX S N 941 07/06/2004 19:50 19:54
3 N83INF  AMX A N 947  07/06/2004 20:05 20:06

AMX S N 947 07/06/2004 20:30 20:32
4 XASXJ AMX A N 947  08/06/2004 20:00  20:00

AMX s N 947  08/06/2004 20:25 20:25
5 N753RA  AMX A N 942  08/06/2004 18:40 18:40

AMX S N 939  08/06/2004 19:15 19:17
6 N204AM  AMX A N 932 08/06/2004 19:220 19:20 110

AMX S N 941  08/06/2004 20:00 1959 76 0 7 2 0
7 XAKAC  AMX A N 942  09/06/2004 18:35 18:35 22

AMX S N 939 09/06/2004 19:10 19:11 39 0 0 1 0
8 XAMTC  AMX A ] 441 09/06/2004 19:50 19:50 18 :

AMX s N 441 00/06/2004 20:30 20:32 78 0 4 0 9
9 NB38AM  AMX A N 950  09/06/2004 17:50 17:50 30

AMX S N 951  09/06/2004 1825 1825 92 0 2 0 0
100 N1B4PL  AMX A N 928  09/06/2004 17:20 17:19 71 ;

AMX S N 935  09/06/2004 18:05 18:05 112 7 1 0 0
1" N162PL ~ AMX A N 924  10/06/2004 16:50 16:50 123.

AMX s N 933 10/06/2004 17:40 17:42 119 15 7 0 0
12 XAJHP AMX A N 947  10/06/2004 2000 20:00. 90

AMX s N 947  10/06/2004 20:30 2029 43 0 0 0 3
13 N8BILF AMX A - N 930  10/06/2004 18:220 1820 54

AMX s N 937  10/06/2004 19:00 19:00 87 0 2 1 0
14 NO40AS:  AMX A N 847  11/06/2004 20:05 20:05 110

AMX S N 947  11/06/2004 20:25 2027 56 O 5 1 10
15 EIBTY AMX A N 928 11/06/2004 17:30 17:30 127

AMX S N 935  11/06/2004 18:00 18:07 128 2 3 2 0
16 N1603Y ~ AMX A N 930  11/06/2004 18:50 18:50 115

AMX s N 937 11/06/2004 19:30 19:31 122 3 3 1 0
17 N214AM  AMX A N 918  12/06/2004 1325 1325 73

AMX s N 927  12/06/2004 14:00 14:00 19 87 9 0 0
18 XACST  AMX A N 219  12/06/2004 13:50 13:51 46

AMX S N 219 12/06/2004 14:30 14:30 60 0 3 0 28
19 XAMZT  AMX A I 653  12/06/2004 18:15 18:16 25
‘ AMX s N 653  12/06/2004 20:35 2035 48 0 1 1 15
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Semana 3:
VUELO
o e OO 0 TEOE SN0 e ies 105 MG
XAADH LTO A N 2644 15/06/2004  19:00 18:59
S | 2644 15/06/2004 19:20  19:19
XAACR LTO A N 2224 15/06/2004  20:30  20:30
S N 2224 15/06/2004 20:55 Ziue
XAASM LTO A N 2316 16/06/2004 17:45 17:45 13
S N 2134 15/06/2004 18:05 18:05 3 0 7 0 0
XATKT LTO A N 2124 16/06/2004  20:35 20:35 17
S N 2125 15/06/2004 21:40 21:41 5 0 1 0 0
' XAACR LTO A N 2246 16/06/2004 17:40 17:40 17
S N 2114 16/06/2004 18145 14052 24 0 5 0 0
i XAADH LTO A N 2230 16/06/2004 18:00 18:02 28
S N 2176 16/06/2004 18:20  18:22 15 0 6 0 0
XAADY LTO A N 2172 16/06/2004 19:10  19:10 28
S N 2134 16/06/2004 19:35 19:34 4 0 8 0 0
J XAAEM LTO A N 2284 16/06/2004 17:50 17:50 16
S N 2297  16/06/2004 18:10  18:10 20 0 10 0 0
) XATKA LTO A N 2121 16/06/2004 20:50 20:50 27
S N 2125 16/06/2004  21:10  21:12 8 0 3 0 0
0 XATQO LTO A N 2644  16/06/2004 18:55 18:55 25
B8 I 2644 16/06/2004 19:20 19:22 0 18 2 0 2
1 XATUM LTO A N 2281  16/06/2004 20:40 2040 22
S N 2381 16/06/2004 21:00 21:01 3 0 23 0 0
? XATUQ LTO A N 2171 16/06/2004 17:55 17:55 20
S N 2153 16/06/2004 18:20 18:21 19 0 6 0 0
XAADY LTO A N 2172 17/06/2004 18:25 18:25 28
S N 2663 17/06/2004 1935 19:33 7 0 4 0 0
XAAFR  LTO A N 2644 17/06/2004 18:55 18:55 22
S | 2644 17/06/2004 18:20 19:20 0 10 1 0 0
XAASM LTO A N 2284 17/06/2004 17:50 17:50 18
S N 2297 17/06/2004 18:10  18:11 18 0 2 0 0
XATKT LTO A N 2133 17/06/2004 19:10  19:09 12
S N 2125 17/06/2004 2130 21:36 5 0 3 0 0
XATUQ LTO A N 2230 17/06/2004 1755 17:55 22
S N 2114 17/06/2004 18:35 18:38 15 0 8 0 : 0
XATKT LTO A N 2133 17/06/2004 19110  19:10 12
S N 2135 17/06/2004 21:30 21:28 5 0 3 0 0
XAACB LTO A N 2124 18/06/2004 21:00 21:00 24
S N 2381 18/06/2004 21:40 21:40 1 0 10 0 0
XAAFR  LTO A N 2224 18/06/2004 20:34 20:34 19
S N 2224 18/06/2004  20:55 20:55 15 0 0 0 2
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
RESULTADOS HOJAS DE RECOLECCION DE DATOS

i

Semana 3:

MATRICULA COMPANIA

XAADY

XACGO

XATKA

XATKT

XATQO

XATUB

XATUC

XATUQ

XAACR

XATJR

XATKA

XAACR

XACGO

XAASM

XATTW

XATUB

XATUQ

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

LTO

ARRIBO- TIPO DE NUMERO DE

SALIDA

U))>(/J)>U)_)>(/J)>(/J)>U))>U))>(/))>(/J_)>(/J)>U))>U)>UJ)>U))>U))>U)>U))>

VUELO

VUELO

—ZZZZZZZZZZZZ—ZZ—ZZZZZZZZZZZZZ—ZZZ

VUELO

231
2130
2644
2644
2172
2114
2121
2125
2284
2297
2230
2176
2133
2663
2142
2104
2172
2644
2284
2297
2245
2310
2230
2663
2142
2104
2157
2176
2171
2310
2246
2214
2644
2644

FECHA

18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
19/06/2004
19/06/2004
19/06/2004
19/06/2004
19/06/2004
19/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004

HORA
MANIFIESTO

21:10
21:30
18:55
19:20
18:30
19:00
20:55
21:10
17:55
18:20
17:55
18:20
19:15
19:40
18:00
19:30
18:25
19:40
17:50
18:15
17:55
18:30
19:10
19:40
19:10
19:45
16:10
16:55
16:30
16:55
16:50
19:00
19:30
19:55

HORA REAL

21:10
21:35
18:55
19:20
18:30

20:56
21:10
17:55
18:21
17:55
18:23
19:15
19:40
18:.00
19:35
18:25
19:40
17:50
18:22
17.54
18:30
19:10
19:47
19:10
19:46
16:09
16:53
16:30
1658
16:50
19:00
19:30
19:56

NAC]ON “INTERN® .

ALES

27
2
30
0
28
30
18
13
25
22
24
19
17
7
23
29
13
0
11
8
2
19
15
10
28
23
9
13
10
27
21
31
18
0

PASAJEROS
- AcioN e ey
0 1 0 0
4 14 0 0
0 1 1 0
0 2 0 0
0 10 0 0
0 0 0 0
0 1 0 0
0 2 0 0
1 21 0 0
0 2 0 0
Q 2 1 0
0 1 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 2 0
0 0 0 0
12 13 0 0
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Semana 4:
VUELO
NO. DE . HORA
REFERE MATRI MPafia ARRIBO- TIPODE NUMERO HORA
NC!AE RICULA COMPARIA ‘g0 o L ETS DEVUELG  FECHA  MANIFL oZi

- ESTO
1 XAACR LTO

2224 21/06/2004 20:34 20:34 16
2224 21/06/2004 20:55 2055 8 0 0 0 0
2284  21/06/2004 17:50 17:49 10
2297  21/06/2004 1815 1814 13 0 1 0 O
2142  21/06/2004 18:45 1845 24
2663 21/06/2004 19:35 1941 1 0 5 0 0
2246 21/06/2004 16:55 16555 19
2153  21/06/2004 17:25 1726 13 0 5 0 0
2644  21/06/2004 18:55 18:55 4
2644  21/06/2004 1925 1925 5 4 0 0 O
2133 21/06/2004 19:10 19:10 7
2381  21/06/2004 20:55 20:57 5 0 10 0 0
2172 21/06/2004 18:20 18:20 19
2114 21/06/2004 18:40 1840 21 0 9 0 ©
2284  22/06/2004 17:50 17:50 15
2297 22/06/2004 1810 1810 10 O 6 0 O
2133 22/06/2004 19:10 1910 9
2663  22/06/2004 19:40 19:40 9 0o 2 0 0
2230 22/06/2004 17:04 17:04 23
2114  22/06/2004 18:40 18:42 18 0o o0 1 0
2172 22/06/2004 18:40 1840 11
2644  22/06/2004 19:40 1846 0 17 2 0 4
2224  22/06/2004 20225 2024 22
2224 22/06/2004 20:55 2053 10 O O O 2
2281 22/06/2004 20:30 20:30 13
2381 22/06/2004 20:55 20:54 0 0 6 0 0
2644  22/06/2004 18:00 19:00 20
2104  22/06/2004 19:20 1928 21 0 1 0 0
2142 22/06/2004 18:45 1845 29
2125  22/06/2004 21:05 21:.04 11 0 1 0 0
2246  23/06/2004 17:40 17:40 15
2114  23/06/2004 1850 1852 28 0 4 1 0
2230 23/06/2004 17:55 17:55 30
2176 23/06/2004 1815 1818 17 0 4 0 O
2172 23/06/2004 19:10 19:10 26
2134 23/06/2004 19:30 19:32 5 0 9 0 0
2284 23/06/2004 17:50 17:50 18
2297  23/06/2004 18:15 1814 18 0 7 0 0
2121 23/06/2004 20:55 20:55 22
2125 23/06/2004 21:15 2115 10 0 2 0 0

2 XATJR LTO
3 XATKA LTO
4 XATKT LTO
5 XATTW LTO
6 XATUB LTO
7 XATUQ LTO
8 XAAAO LTO
9 XAAFR LTO
10 XAASM LTO
1 XATTW LTO
12 XATQO LTO
13 XATQX LTO
14 XATUN LTO
15 XATUQ LTO
16 XAADT LTO
17 XAATX LTO
18 XAADY LTO
19 XAAEM LTO

20 XAPMA LTO

(/))>(/J>(/)>(/))>(/J)>(/))>(/J)>(/))>(/J)>(/))>(/))>(/))>(/))>(/))>(/))>(/))>(/))>(/J)>(/J)>(/7)>
ZZZZZZZZZZZZZZZZ-ZZ—ZZZZZZZZZZZ—ZZZZZZZZZ
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
RESULTADOS HOJAS DE RECOLECCION DE DATOS

Semana:4
VUELO
MATRICULA COMPANIA ARRIBO- TIPO DE NUMERO DE ooy MATJ?SQST HORA
SALIDA VUELO  VUELO REAL

(0]

XATQO LTO A N 2644 23/06/2004  19:00  19:01 28
S I 2644 23/06/2004  19:30 19:32 0 20 3 0 5

XATUM LTO A N 2281 23/06/2004 20:35  20:35 19
S N 2381 23/06/2004  21:10  21:13 4 0 20 0 0

XANYQ LTO A N 2171 23/06/2004 18:.00 18:01 22
S N 2153 23/06/2004  18:30 18:32 17 0 4 0 0

XAADY LTO A N 2172 24/06/2004 18:30  18:30 32
S N 2663 24/06/2004  19:40 19:40 9 0 2 0 0

XAALS LTO. A N 2644 24/06/2004 19:00 19:00 23
S | 2644 24/06/2004  19:25 19:24 0 9 0 0 0

XAANU LTO A N 2284 24/06/2004 17:55  17:55 15
S N 2297 24/06/2004  18:10 1816 17 0 3 0 0

XATKT LTO A N 2133 24/06/2004 19:15 19115 14
N N 2125 24/06/2004 21:35  21:37 7 0 1 0 0

XATWV LTO A N 2230 24/06/2004 17:55 17:54 22
S N 2114 24/06/2004 18:35  18:36 17 0 7 0 0

XATKT LTO A N 2133 24/06/2004 19:10  19:10 12
S N 2135 24/06/2004 21:30  21:28 6 0 3 0 0

XAACB LTO A N 2124 25/06/2004 21:00 21:00 23
S N 2381 25/06/2004 21:40 2143 0 0 8 0 0

XAAJI LTO A N 2224 25/06/2004 20:35  20:35 17
S N 2224 25/06/2004  20:55  20:55 17 0 0 0 3

XAADY LTO A N 2311 25/06/2004 21:10 2112 25
S N 2130 25/06/2004 21:35  21:39 1 0 0 1 0

XACGO LTO A N 2644 25/06/2004 19:00 19:00 25
S ] 2644 25/06/2004  19:30 19:37 1 4 12 0 0

XATLM LTO A N 2172 25/06/2004 18:30  18:30 26
S N 2114 25/06/2004 19:00  18:57 30 0 2 2 0

XATKT LTO A N 2121 25/06/2004 21:00 21.00 - 19
S N 2125 25/06/2004 21:15 2115 12 0 1 1 0
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CAPITULO 4, CASO PRACTICO
RESULTADOS HOJAS DE RECOLECCION DE DATOS

Semana 4:
VUELO
MATRICULA COMPARIA ARRIBO- TIPO DE NUMERO DE . HORA 1 oRa
SALIDA VUELO  VUELO ECHA MAN'C'):'EST REAL
XATUG LTO A N 2284 25/06/2004 17:50 17:50 23
S N 2297 25/06/2004 18:15 18:14 24 0 12 0 0
XATUB LTO A N 2230 25/06/2004 18:00 18:00 26
S N 2176 25/06/2004 18:25 18:24 20 0 0 2 0
XATUC LTO A N 2133 25/06/2004 19:15 19:14 14
S N 2663 25/06/2004 19:40 19:42 9 0 2 0 0
XATUQ LTO A N 2142 25/06/2004 18:00 18:00 28
S N 2104 25/06/2004 19:30 19:35 32 0 3 1 0
XAAKF LTO A N 2172 26/06/2004 18:30 18:30 11
S | 264_4 26/06/2004 19:49 19:41 0 12 18 0 0
XATJR LTO A N 2284 26/06/2004 17:50 17:50 15
S N 2297 26/06/2004 18:15 18:15 10 0 1 0 0
XATKA LTO A ] 2245 26/06/2004 18:00 18:00 4
S N 2310 26/06/2004 18:30 18:28 16 0 3 1 0

Como puede observarse existen diferencias entre el tiempo de estancia de los
aviones en plataforma, de las aerolineas y los datos tomados dentro de nuestra

investigacion. Ademas de existir dudas sobre la veracidad de algunos pasajeros

reportados como “excentos”.

Razén por la cual se analizaran los resultados dividiéndolos entre los vuelos con
diferencias en cuanto a tiempo de permanencia en plataforma se refiere; y los

correspondientes a jos pasajeros reporiados como excentos
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO

RESULTADOS HOJAS DE RECOLECCION DE DATOS

A continuacion se presentan los vuelos en los que existio diferencia entre lo

reportado por las aerolineas y el tiempo tomado dentro de nuestra investigacion:

NUMERO DE VUELO

932
941
947
947
928
935
441
441
928
935
2224
2224
2246
2114
2133
2125
2172
2114
2142
2104
2284
2297
2644
2644
2230
2663
2142
2663
2172
2644
2644
2104
2284
2297
2644
2644
2142
2104

FECHA

01/06/2004
01/06/2004
03/06/2004
03/06/2004
04/06/2004
04/06/2004
07/06/2004
07/06/2004
11/06/2004
11/06/2004
15/06/2004
15/06/2004
16/06/2004
16/06/2004
17/06/2004
17/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
18/06/2004
19/06/2004
19/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
20/06/2004
21/06/2004
21/06/2004
22/06/2004
22/06/2004
22/06/2004
22/06/2004
24/06/2004
24/06/2004
25/06/2004
25/06/2004
25/06/2004
25/06/2004

HORA MANIFIESTO HORA REAL

19:25
19:55
20:00
20:30
17:30
18:00
19:25
20:25
17:30
18.00
20:30
20:55
17:40
18:45
18:10
21:30
18:30
19:00
18:00
19:30
17:50
18:15
19:30
19:55
19:10
19:40
18:45
19:35
18:40
19:40
18:00
19:20
17:55
18:10
18:00
19:30
18:00
19:30

19:25

~ A

20:60
17:30

19:25
20341
17:30
18:G7
20:30
17:40
16:02
19:.08
21:36
18:30
19:.06
18:00
19:35
17:50
18:22
19:30
20:01
18:10
19.47
18:45
19:41
18:40
19:46
18:00
19:28
17:55
18:16
19:00
19:37
18:00
19:35
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En 19 de las 115 operaciones observadas (17%) se presento una variacion de
tiempo de al-menos 5 minutos entre lo reportado por las aerolineas y lo observado,
las variaciones menores a 5 minutos no han sido tomadas en cuenta ya que es el

tiempo que tienen las aeronaves para despegar para ser tomadas en cuenta en el

cobro.

Con lo que se dejo de facturar un monto de $ 1,486.22 monto que parece pequeno
por el periodo en el que se realizaron las pruebas, mismo que fue de 4 semanas;
pero se tiene que tomar en cuenta que sélo se tomaron datos de 115 operaciones
siendo que el promedio de operacion diaria del aeropuerto es de
aproximadamente 230 operaciones diarias por lo que si se mantiene la tendencia
de las desviaciones en un 17% entonces se estarian dejando de facturar
aproximadamente $2,972.44 pesos diariamente y al mes se tendria un acumulado

de $89,173.20 pesos cantidad que ya no es tan pequefa.

A continuacidén se muestra la tabla con los precios por servicio:

COBRO POR SERVICIO .
_ |
VUELO NACIONAL INTERNACIONAL
" TUA : "164.715 164.715 ]
| SERVICIO DE ESTACIONAMIENTO EN 1.074 2112
PLATAFORMA DE PERMANENCIA ;
PROLONGADA O PERNOCTA FACTOR DE

COBRO (STIEMPO X TONELADA)
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Tabla para determinacion del monto no facturado

| Vuelo i Modelo Toneladas ' Importe
1N Rl - 150 | $161.100
2N 757 120 | $128.880
SN moe | s | ssen
41 B73A 95 $200.640
. BN MD80 80 $85.920
6N 3408 52 $55.848|
| 7N 3408 52 $55.848
| 8N | EMBRAHER | 65 $69.810
| ON ~340B 52 $56.848
10N 340B 52 $55.848
11N ~ 340B 52 $55.848
12N | . .340B 52 $55.848
13N | EMBRAHER 65 $69.810
14N | 340B . 52 $55.848
15N | 340B 52 $55.848
16N EMBRAHER 65 $69.810
17N | - 340B 52 $55.848
18N | 3408 52 $55.848
| 19N | - 3408 52 $55.848
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En cuanto a lo que se refiere al reporte de los TUA's, se detecto que en algunos
vuelos, viaja mas supuesto personal de la aerolinea y que desgraciadamente no
fue posible‘comprobar si en realidad o no estas pertenecen al personal de la
aercolinea. Ya que so6lo me fue permitido participar en las operacicnes en calidad
de observador, a continuacién se presentan los vuelos en los que se incrementa el

numero de personas que viajan por parte de la aerolinea.

NUMERO DE VUELO FECHA EXCENTOS TUA'S
947 04/06/2004 9 3
941 08/06/2004 7 2
933 10/06/2004 7 1
927 12/06/2004 9 4
2134 . 15/06/2004 7 3
2134 16/06/2004 8 3
2381 16/06/2004 528 9
2381 18/06/2004 10 2
2644 18/06/2004 . - 14 5
2207 18/06/2004 10 3
2381 21/06/2004 A0 2

2114 21/06/2004 9 1
2134 23/06/2004 9 2
2297 23/06/2004 7 2

- 2381 . 23/06/2004 20 5
2644 25/06/2004 12 4
2297 25/06/2004 12. 6

57

En 17 de las 115 operaciones observadas (14.7%) se presentaron diferencias

entre lo observado, y lo declarado por las lineas aéreas.

Con lo que ser correctos los datos obtenidos a través de esta investigacion se
dejaron de facturar $9,388.755 aproximadamente, y manteniendo el criterio

explicado anteriormente en el cobro por uso de plataforma; diariamente se
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dejarian de facturar alrededor de $18,777.51 y al mes un aproximado de

$563,325.30.

Resumiendo al no facturarse los montos obtenidos mensualmente, se esta
dejando de percibir una cantidad cercana a $652,498.50; razon por la cual se

sugiere una mejora en el proceso de revision y facturacion de las operaciones.
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PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA PALM

4.12 Proceso de facturacion propuesto

SISTEMA
PALM

-l
=

INTERFASE

SISTEMA ASA

REPORTE
PREVIO

v

I ANALISIS I

FACTURACION II
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA PALM

4.12.1 El siguiente es el sistema palm propuesto y sus caracteristicas:

Palm Tungsten C, Palm, INC.

Sistema operativo; PBOSOOML3

Procesador: v5.2.1

Pantalla: 400 mhz

Contraste ajustable: Color

Iluminacién de fondo: Autocontraste

Bateria: Si

Memoria: Recargable Lithium-Jon

Ranura de expansion (memoria, accesorios, etc..): 64 MB

Peso: 180 grs.

Conector para PC: base USB

Puerto infrarrojo

Conector universal Palm para periféricos

Idiomas del sistema operativo: Espafol, Ingles, Aleman, Francés, Italiano, Portugués
Capacidad 802.11b

Parlante

Conector para escuchar Sonido: Auricular Manos Libres para grabar voz y escuchar MP3
Software de conectividad movil

Audible Player para oir libros narrados

Web Browser Pro

Wap Browser

SMS

Conexién a Microsoft Outlook (solo Windows)

World Mate (reloj mundial)

Software para impresion Bachmann, Print Boy Software para la instalacion de 802.11b
Multimaii SE

Libreta de Direcciones, bloc de memos, calculadora, lista de tareas, reloj, bloc de notas, paim
hotsync mail, palm photos, voice memo, calcuiadora power One

» Data Viz Documents To Go (Excel-Power Point-Word)

» Despertador

Precio: $ 2299.00
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Se ha decidido que el equipo Palm Tungsten C es el mas indicado para cumplir
con la operacién, ya que el mismo cuenta con los programas necesarios, su costo
no es muy élevado y es un producto de gran calidad. Otros equipos cuentan con
mejores herramientas que el equipo que se ha seleccionado, pero que no son

necesarias para los fines buscados ademas de que su costo es superior.

Para lograr cumplir con la implementacion de este sistema se necesitaria de una
inversion de $45,980, para la compra de 20 palms que seria el niUmero necesario

de sistemas para cubrir las operaciones del aeropuerto.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos durante la investigacion esta
Inversién; que se esta proponiendo se recuperaria casi de inmediato. En cuanto se
cobrard lo correspondiente al mes de implementacion del sistema, que

regularmente es en un lapso de 30 a 60 dias.

Los equipos quedarian en custodia del personal del area de operaciones, y el jefe
de operaciones seria el encargado de asignar los equipos a determinados horarios
a cada empleado. Y a su vez reportaria cualquier dafioc o necesidad de

mantenimiento al administrador aeroportuario.
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4.12.2 Propuesta para la implementacién de un sistema paim

Una vez que hemos analizado los datos obtenidos, podemos afirmar que es
necesario implementar un sistema de control que permita obtener datos correctos;
acerca de las operaciones por lo que se propone implementar un sistema palm
para registrar los datos de las operaciones, en el momento mismo en que estas se

dan. A continuacion se explica como seria dicha implementacion:

Ya que la base para realizar la facturacién por el uso de los servicios prestados
por el aeropuerto, es a través de los manifiestos de llegada y de salida; y estos a
su vez son llenados por personal perteneciente a las aerolineas, se hace
necesario el uso de un sistema que le permita al personal de operaciones del
aeropuerto obtener los datos correctos de las operaciones, para cotejar lo
registrado por personal de la aerolinea momentos después de la llegada o salida
de las aeronaves, esto con el fin de comparar los registros obtenidos por cada
parte, aclarar diferencias y asi aceptar los cargos derivados de la prestacion de

servicios prestados por el aeropuerto.

El sistema palm propuesto seria Gtil; ya que permitiria obtener los datos de las
operaciones realizadas por las aeronaves; en el momento en que se dan las
mismas, gracias a que el sistema palm permite a través del uso de el programa
denominado excel el registro de las operaciones; y a su vez permitiria agilizar la

subida de la informacién al sistema de facturacién. Y los manifiestos de llegada y
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de salida se ocuparian solo para corroborar lo ya registrado en el sistema palm; a

la vez que no dejarian de ser la base y evidencia para la facturacion.

Por lo que la secuencia de registro seria de la siguiente manera:

1.- El personal de las aerolineas registra las operaciones por su cuenta (como
hasta ahora).

2 - El personal de operaciones del aeropuerto registra las operaciones utilizando el
sistema palm.

3.- Comparacion de los registros por parte de ambas partes.

4.- Aclaracion de posibles diferencias, y una vez estando de acuerdo ambas
partes, personal de las aerclineas da su visto bueno a traves de una firma
electronica en la palm (clave numérica otorgada a la operacion realizada), llenado
de manifiesto; personal de operaciones firma en el reverso del manifiesto, y
personal de la aerolinea entrega a SENEAM.

5.- Traspasar la informacion obtenida en la palm a excel, en las computadoras de
escritorio del personal de operaciones.

6.- Una vez obtenidos los manifiestos corroborar la informacién con lo guardado
en las computadoras de escritorio del personal de operaciones.

7 .- Llenado del formato M310 y pasar a la interfase para ser subida la informacién

al sistema ASA.
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4.12.3 Metodologia de disefno de sistemas de informacion aplicable a este
caso:

1. Analisis

Después de analizar y comprender la forma en la que se capturan los dalos para
mas tarde ser subidos al sistema ASA, y su posterior facturacion, se penso6 en una
herramienta de utilidad para este tipo de operacién. Y al tener que capturar los
datos en un archivo basado en Excel se sugiere el uso de un sistema Paim, para
la captura directa a un archivo en Excel; que posteriormente sea guardado en una
PC vy a su vez, esta envié la informacién al sistema ASA que es el sistema que
guarda los datos de todas las operaciones; y calcula los ingresos derivados de
estas.

El paquete necesario para utilizar la Palm, es el programa Excel de Windows, este
programa esta incluido en la Palm sugerida, Data Viz Documents To Go (Excel-
Power Point-Word), por lo que lo Unico que se necesita para utilizar el equipo es el
disefio de la hoja base para la captura sencilla de los datos y el uso de un cable de

entrada USB que también esta incluido con la Palm.

2. Diseio

La operacion se realiza de la misma manera, sélo que con el uso del equipo Palm
los datos de las operaciones son tomados en el momento en que se realizan, (ver

diagrama en el punto 4.12) y después son guardados en una PC.
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3. Programacion
La programacion de los equipos Palm estaria a cargo del personal de sistemas del
aeropuerto, - quienes serian tambiéen los encargados de asignar las firmas
electrénicas a cada empleado, tanto del aeropuerto como del personal de las
aerolineas. Se sugiere que las firmas electrénicas estén compuestas por nimeros
o por numeros y letras combinados. También se hace necesaria la creacion de un
archivo base, que contenga las firmas autorizadas y que a la vez las mantenga

ocultas, de manera que so6lo el personal autorizado tenga acceso a esta

informacion.

El disefio de la tabla a utilizar en las Pailm, se presenta a continuacion, y es igual
al formato M310 que se presentd anteriormente, y se decidid que este fuera el
mismo disefio ya que; esto facilita la transportacién de los datos tanto de la Palm a
la PC, como de la PC al sistema ASA. Es s6lo una tabla sencilla que s6lo nos sirve

para registrar y guardar los datos ya que los calculos son realizados por el sistema

ASA.
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CAPITULO 4. CASO PRACTICO
PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA PALM

1
e —
DEPARTAMENTO DE FACTURACION
COITROL DE MOVIMIENTO OPERACIONAL DE LIHEAS DE PRIMER NIVEL . . .
DEL AEROPUERTO DE < SIGLAS - CORRESPONDIENTE AL -
".-' REGISTRO BAJO OBSERYACION ISRECTA ” REGISTRO EN BASE A MANIFIESTDS ]
TPD DE P DE| HORA | ABOR | CVE = PASAJEROS
AERORAVE lnm_nunsm REAL NLE HACIO | INTERMA | EXCHI | INFAR |51 TRAN| QUE  |EQUWPAJE|CARGA (CORRED
Lo WALES |CIORALES| TOS | TES | SITO ]
7 5 g |A WIS g7 e o |2v || 2| |3 %]
S 12] M 18
A
s
A
\ \ L 1s |
A W
s
A
s
A
s
A
‘ | S
A
s
Al_l
| H |
Al |
| |s[] |
TOTALES . ] R ‘ 3 27 | a3 | ag ‘
‘ 51‘ 3 ‘3J R IR
ACTIVIDAD REGISTRO AUTORIZO
1.- NACIOHAL A- ARRIBO 40 M
2.- INTERHACIORAL S- SALIDA
3.- CHARTER JEFE DEL DEPTO. DE OPERACIONES ADMDRSTRADOR DEL AEROPUERTO
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4. Pruebas

Las pruebas: serian realizadas para confirmar el uso efectivo de la Palm, la
efectividad al ser transportado a la PC y el uso de las firmas electronicas. Todo

esto utilizando a la vez los datos que son tomados por las aerolineas para

comparar los datos.

5. Implantacién

La implantacion del sistema se realizaria trabajando en forma paralela a la que se
utiliza actualmente, haciendo comparaciones, obteniendo sugerencias de los
empleados para corregir posibles fallas del sistema o mejoras a la tabla utilizada,
etc. Verificar el uso adecuado de las firmas electronicas, para poder implantar de

manera definitiva el uso de Palms, se estima que seria necesario un lapso de 1 a

2 meses.

6. Mantenimiento
El mantenimiento al equipo estaria a cargo en parte por el departamento de
sistemas del aeropuerto, para cuestiones de programacion o revision de los
equipos, pero para mantenimientos o composturas en el caso de ser necesarios

estos serian realizados por el distribuidor de los equipos.
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CONCLUSIONES

En conclusiéon podemos decir, que las operaciones del aeropuerto en el que se
realizaron las mediciones aun y cuando cuentan con controles, estos resultan
insuficientes; ya que las aerolineas tienen la oportunidad de reportar las
operaciones a través de los manifiestos, que son lienados por ellos mismos por lo
que se hace necesaria la implementacion de un sistema de control; que permita

corroborar fa informacion plasmada en los manifiestos contra la operacion real.

Esta situacion resulta hasta cierto punto normal, ya que es una empresa joven la
encargada de la administracién del aeropuerto y se estan buscando las mejores
alternativas para mejorar en todos los aspectos. Esto derivado de el cambio de
empresa de gobierno a empresa privada; por lo que la manera de operar ha

sufrido una gran cantidad de cambios.

El sistema propuesto para la mejora en el control referente al registro correcto de
las operaciones, y por lo tanto para la correcta facturacion y cobro por los servicios
prestados por el aeropuerto, es viable ya que el personal de operaciones del
aeropuerto sabe como registrar lo ocurrido durante las operaciones, y sélo tendra
que asegurarse que la informacién obtenida por ellos, concuerde con la
informacion que es plasmada por personal de las aerolineas en los manifiestos, y
aunque se necesitaria de una inversion para la compra del equipo necesario para
el registro de las operaciones, de comprobarse lo obtenido a través de las
observaciones realizadas; dicha inversién se recuperaria de manera muy rapida;

permitiria mantener el control en las operaciones y un traspaso rapido.
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La propuesta de la implementacion de este sistema; puede ser un modelo de
aplicacion para el resto de los aeropuertos que maneja el grupo, y para otros
grupos que manejan el resto de los aeropuertos del pais, buscando el apoyo por

parte de la alta direccion para lograr una buena implementacion de este sistema

de control.

Es importante aclarar que los equipos deben ser actualizados periédicamente, con
ayuda de los proveedores de los mismos y con la supervision por parte de la alta

direccion y el personal del aeropuerto.

La hipotesis del trabajo de investigacion se encuentra basada en que el

aeropuerto tendra un aumento en sus ingresos, mediante la implementacién del

sistema propuesto.

La respuesta a esta hipotesis es la demostracion de las diferencias entre lo
reportado en los manifiestos, y los resultados obtenidos de la observacion y
registro de las operaciones durante nuestra investigacion. Asi que con el
compromiso por parte del personal del aeropuerto y de la alta direccion, el Grupo

obtendra mayor control en las operaciones del aeropuerto.

Los objetivos del trabajo, consisten en proponer un sistema de control para el
correcto registro de las operaciones; en los rubros de uso de plataformas y cobro
de las TUA's, mediante el uso de el sistema propuesto para dichos registros,

interpretar los resultados y verificar la facturaciéon que se derive de dichos

registros.
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Se espera que este trabajo no sea solo una propuesta, sino gue se implemente y
se convierta en una realidad aplicada en el aeropuerto en el que se realizo la
investigacion, y sirva de base para ser implementada en el resto de los
aeropuertos pertenecientes al Grupo. Y que esto ayude para mejorar su control y
lograr un crecimiento en los ingresos, que estos sean invertidos en las diferentes
areas de los aeropuertos, para poder prestar asi, un mejor servicio a todas las
personas que utilizan esta terminal para desplazarse a sus destinos; atraer

nuevos clientes y lograr un desarrollo en la organizacion.
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