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l. OBIJETIVO

Proporcionar un lineamiento homologado de control que permita una adecuada tramitaciéon y compra de
boletos aéreos, con la finalidad de obtener una seguridad razonable para mitigar los riesgos inherentes a la
operacion.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacidn general para todas las areas involucradas en la tramitacion y compra de
boletos aéreos, iniciando desde el momento en que existe un Cliente interesado en solicitar informacién sobre
boletos de avién, hasta el momento que el Auxiliar de Reservaciones y Ventas envia al proveedor la factura
de la comision.

I.
1)
2)

3)
4)

1)
2)

TERMINOS Y DEFINICIONES

Voucher de Servicio: comprobante de pago en el cual aparecen los datos del Cliente, los servicios
contratados, asi como su costo.

Boleto: documento donde se encuentran impresos los datos del pasajero y pormenores del vuelo y
destino.

Cliente: Usuario publico en general.

TUA: Impuesto Aeroportuario.

MARCO NORMATIVO

Manual General de Organizacion.
Manual de Procedimientos.
INDICADOR (ES) DE DESEMPENO

) Ventas realizadas por mes
Porcentaje de ventas cerradas = - = * 100
Atenciones realizadas por mes
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VI. PROCEDIMIENTO

Riesgo 1. La tramitacion y compra de boletos aéreos realizada no se apega a las disposiciones y
normas establecidas por el Instituto.

Riesgo 2. Las actividades del personal asignadas al procedimiento no se encuentran delimitadas.
Control 1. El Instituto cuenta con un “Manual General de Organizacion” y un “Manual de
Procedimientos” en los que se establecen los criterios y lineamientos para la tramitacion y compra de
boletos aéreos.

Control 2. El Instituto cuenta con un procedimiento establecido para la tramitacion y compra de
boletos aéreos, en el que el personal y dreas involucradas se apegan al cumplimiento de las

actividades y acciones necesarias para una adecuada y eficiente operacion.

1) Existe un Cliente interesado en solicitar informacién sobre los boletos de avién, por lo que llama o
acude a la Agencia de viajes;

2) El Cliente solicita al Auxiliar de Reservaciones y Ventas, informacidn sobre precios, rutas y aerolineas
de acuerdo a sus fechas de interés;

3) El Auxiliar de Reservaciones y Ventas le proporciona al cliente las mejores opciones indicando los
beneficios como son: ruta, precio, entre otras;

4) El Cliente analiza las opciones y decide si alguna le es conveniente; /
5) ¢El Cliente eligié alguna de las opciones?
5.1) Si, el Cliente le informa al Auxiliar de Reservaciones y Ventas la opcion que eligié. Continua el

procedimiento en el paso 6.

5.2) No, el Cliente informa al Auxiliar de Reservaciones y Ventas el decline de su solicitud. Fin del
procedimiento.
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6)

7)

8)

El Auxiliar de Reservaciones y Ventas informa al Cliente que los boletos deben ser liquidados el mismo
dia que se realiza la reservacion y le notifica las formas de pago para su compra (efectivo, tarjeta de
crédito o débito y/o descuento por némina mediante préstamo a corto plazo);

El Cliente elige su forma de pago de acuerdo a sus necesidades;
¢El pago que eligid el Cliente es mediante préstamo de compra a corto plazo?

8.1) Si, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas ingresa a “Intranet” con su usuario y contrasefia para
verificar si el Cliente cuenta con alcance disponible para préstamo.

Riesgo 3. El Cliente atendido no corresponde a un dafiliado al Instituto, o bien su identidad no
corresponde a la identificacion que presenta.

Control 3. El Auxiliar de Reservaciones y Ventas ingresa con su usuario y contrasefia a Intranet para
verificar que el cliente es sujeto al otorgamiento de un préstamo de compra a corto plazo.

8.1.1) Una vez ingresado a la aplicacion, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas procede a
ingresar los datos del Cliente mediante la siguiente ruta: “tramites y servicios - préstamo a
corto plazo - PCP de compra — ingresa apellidos y nombre del Cliente (en ese orden) —
selecciona la linea en la que aparece el Cliente — clic en el cuadrito del lado izquierdo para
seleccionarlo — botdn personalizar — selecciona liquido deseado” (para lo cual aparece el
alcance del Cliente y los plazos de pago).

8.1.2) ¢El Cliente cuenta con alcance para préstamo de compra a corto plazo?

8.1.2.1) Si, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas solicita al Cliente la documentacién
necesaria para tramitar el préstamo, la cual deberd entregar a mas tardar en el
tiempo estipulado por el proveedor para garantizar la reserva:

e Comprobante de domicilio
e |dentificacion oficial
e Ultimo recibo de némina emitido

8.1.2.1.1) El Cliente relne la documentacién solicitada y la entrega al
Auxiliar de Reservaciones y Ventas, asi mismo le informa los plazos en los
que requiere le sean descontados los pagos; %

8.1.2.1.2) El Auxiliar de Reservaciones y Ventas recibe y revisa que la
documentacion haya sido entregada en tiempo y forma;

Riesgo 4. El préstamo de compra a corto plazo otorgado no cumple con los
requisitos establecidos o bien no se comprueba su procedencia.
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Control 4. El Auxiliar de Reservaciones y Ventas verifica y valida la
documentacion comprobatoria solicitada para el otorgamiento del
préstamo de compra a corto plazo.

8.1.2.1.3) ¢{La documentacidn se entregd en tiempo y forma?

8.1.2.1.3.1) Si, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas ingresa a
Intranet con su usuario y contrasefia para continuar con el
trdmite del préstamo de compra a corto plazo. Continda el
procedimiento en el paso 8.1.2.1.4

8.1.2.1.3.2) No, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas sefiala las
inconsistencias derivadas de la falta de documentacion o bien,
por entrega fuera de plazo y pérdida de la reservacidn, motivo
por el cual deberd realizar nuevamente el trdmite. Regresa el
procedimiento en el paso 3.

8.1.2.1.4) Una vez ingresado a la aplicacién, el Auxiliar de Reservacionesy
Ventas procede a capturar la informacion del Cliente mediante la
siguiente ruta: “tramites y servicios - préstamo a corto plazo - PCP de
compra — ingresa apellidos y nombre del Cliente (en ese orden) —
selecciona la linea en la que aparece el Cliente —clic en el cuadrito del lado
izquierdo para seleccionarlo — botén personalizar — selecciona liquido
deseado (para lo cual aparece el alcance del Cliente y los plazos de pago)
— continuar — ingresa monto solicitado - plazos para pago - domicilio (el

el paso 9.

debera de realizarlo en efectivo o mediante tarjeta de crédito o débito. Continta el

procedimiento en el paso 8.2.

el procedimiento en el paso 9.

8.2.2) No, ¢El pago que eligio el Cliente es mediante tarjeta de crédito o débito?

8.2.2.1) Si, el Cliente proporciona la tarjeta con la cual realizara el pago a fin de que
el Auxiliar de Reservaciones y Ventas efectle el cargo por el monto a pagar en la

terminal bancaria. Continua el procedimiento en el paso 9.

8.2) No, ¢El pago que eligié el Cliente es mediante efectivo? /
3
8.2.1) Si, el Cliente entrega el monto a pagar al Auxiliar de Reservaciones y Ventas. Contintia

registrado en el comprobante de domicilio). Continta el procedimiento en
8.1.2.2) No, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas informa al Cliente que no es
posible realizar el pago mediante un préstamo de compra a corto plazo, por lo que
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8.2.2.2) No, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas informa al Cliente que no puede
proceder con el trdmite sin efectuar el pago. Regresa el procedimiento al paso 6.

¢El boleto aéreo se encuentra liquidado?

9.1) Si, una vez que el Cliente realizé el pago del boleto, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas procede
a comprar y expedir el boleto aéreo. Continla el procedimiento en el paso 10.

Riesgo 5. El boleto adquirido no es pagado en su totalidad.

Control 5. Todo boleto adquirido debera ser liquidado previo a la expedicion del voucher o cupén de
servicio.

9.1.1) éLa compra se realizara en la plataforma de Amadeus?

9.1.1.1) Si, continuta en el procedimiento “Pago de servicio BSP-IATA”. Contintia el
procedimiento en el paso 10.

9.2.1) No, el Auxiliar de Reservacion y Ventas ingresa a la plataforma del Proveedor

elegido (Volaris o Interjet) y realiza el pago con tarjeta de débito empresarial
asignada a la Agencia para este fin. Continta el procedimiento en el paso 10.

9.2) No, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas informa al Cliente que el boleto de viaje debe estar

liquidado en su totalidad. Regresa el procedimiento al paso 6.

El Auxiliar de Reservaciones y Ventas elabora vouchery se lo entrega al cliente;

El Auxiliar de Reservaciones y Ventas pregunta al cliente si requiere factura; .
m&

¢El Cliente requiere factura?

12.1) Si, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas informa al cliente que debera ingresar a la platafor
del Proveedor a tramitar la factura y lo despide. Contintia el procedimiento en el paso 13.

12.2) No. Continda el procedimiento en el paso 13.
Concluida la atencién al Cliente, el Auxiliar de Reservaciones y Ventas ingresa al Sistema de /ﬁ
Facturacién del Instituto con su usuario y contrasefia para elaborar la factura correspondiente a la

comisién por venta del servicio;

Una vez ingresado al sistema el Auxiliar de Reservaciones y Ventas selecciona al Proveedor para que
se carguen sus datos fiscales, captura el servicio adquirido y el monto de la comisién; //
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15) El Auxiliar de Reservaciones y Ventas contintda en el sistema para finalizar la factura dando clic en el
botén facturar, abre archivo PDF, selecciona imprimir;

16) El Auxiliar de Reservaciones y Ventas envia por correo la factura al Proveedor para que este realice
el pago de la comision. Contintia en el procedimiento “Corte diario de ventas”.

17) Fin del procedimiento
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Viil. ANEXOS
Nombre del Documento Proposito Codigo del Documento

IX. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha de

No. Revision Descripcion del Cambio

Aprobacion

Motivo (s)

NfA - T A
X.  VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO

a) Elaboracion

Juan Carlos Serrano Saucedo
Encargado Administrativo

b) Revisién

Francisco i&ta Zamora
Coordinador de\nidades\de Negocio

¢) Autorizacion

Alejangfo G3 Becerra
Director Generaltle Administraciéon

N/A

N/A

" Elizabeth Torres Pérez
Analista

Ivan E%rdo Arglielles Sanchez

Director General del Instituto

No. Revision Fecha de Finalizacion

17 de octubre de 2019
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