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COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS

Defensa

Secretaria de la Defansa Nacional

MTRO. ARGEL MENDOZA CORTES, TITULAR DE LA UNIDAD DE ADMINISTRACION Y FINANZAS DE LA
EMPRESA TREN MAYA, S.A. de C.V., con fundamento en lo dispuesto en el numeral 30, fraccién XXI del
Manual de Organizacién General de Tren Maya, S.A. de C.V., ha tenido a bien expedir el siguiente:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS
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Introduccion

En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 19 de la Ley Orgénica de la Administracién Publica Federal;
y a la fracciéon VIII, numeral 14, Seccion Sequnda, Capitulo III “De las Coordinaciones Generales” del Manual
de Organizacidon General de Tren Maya, S.A. de C.V., se presenta el Manual de Procedimientos de la
Coordinacién General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios (CGCSF).

Este documento constituye una herramienta administrativa que proporciona informacién clara y precisa
sobre las operaciones del area, cuyo ohjetivo es uniformar criterios, estandarizar practicas, optimizar el uso
de los recursos y mejorar la eficiencia en la ejecucién de los procesos relacionados con la mercadotecnia y
las ventas del servicio de transporte ferroviario.

El presente Manual de Procedimientos documenta de manera sistematica, estructurada y organizada las
actividades que se efectdan en la CGCSF; en tanto, el contenido de este instrumento normativo se elabor6
con base en la estructura organica, asf como en las funciones definidas en el Manual de Organizacion
Especifico (MOE), garantizando la alineacién entre las atribuciones de la Coordinacién y los procedimientos
gue se ejecutan en el desarrollo de sus funciones.

Asimismo, el Manual fortalece la transparencia institucional, al definir las responsabilidades,
procedimientos y flujos de trabajo, asegurando la trazabilidad de las acciones mediante la documentacion
de cada etapa de los procesos; todo ello enmarcado en un enfoque de mejora continua que facilita la
evaluacion, ajuste y optimizacidn de los procedimientos en congruencia con los objetivos estratégicos de
Tren Maya, S.A. de C.V., y a las mejores practicas del sector ferroviario en materia de comercializacion.

La mision de la CGCSF es desarrollar e implementar estrategias comerciales orientadas a la innovacion,
eficiencia y sostenibilidad en la comercializacion de |los servicios de Tren Maya, con el propésito de optimizar
los ingresos y garantizar una experiencia satisfactoria para los usuarios y clientes.

En linea con esta misién, la CGCSF tiene como visién posicionar al Tren Maya como una opcion de transporte
ferroviario de referencia a nivel nacional e internacional, fortaleciendo sus esquemas de comercializacion y
fidelizacion de clientes, mediante estrategias de mercadotecnia, alianzas estratégicas y modelos tarifarios
competitivos, dentro de un marco normativo y de gestion eficiente.
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Objetivo

Establecer de manera formal, ordenada y sistematica los procedimientos que regulan el funcionamiento
administrativo de las areas adscritas a la Coordinacion General de Comercializacién de Servicios
Ferroviarios, con la finalidad de orientar, estandarizar y optimizar la ejecucion de las tareas y
responsabilidades del personal, bajo criterios de eficiencia, eficacia, legalidad, transparencia y calidad en el

servicio.

Este objetivo busca proporcionar un marco normativo y metodolégico que permita al personal identificar
con claridad el qué, cdmo, cuando y quién interviene en cada proceso, promoviendo el desarrollo adecuado
de las funciones asignadas, la reduccién de errores u omisiones y el fortalecimiento de la cultura

organizacional basada en la mejora continua.
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I Mareco juridico

Constitucion.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 5 de febrero de 1917 y sus reformas.

Leyes.
Ley Federal del Trabajo.

D.O.F. 1 de abril de 1970 y sus reformas.

Ley Organica de la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 29 de diciembre de 1976 y sus reformas.

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.
D.O.F. 31 de diciembre 1982 y sus reformas.

Ley Federal de Entidades Paraestatales.
D.O.F. 14 de mayo de 1986 y sus reformas.

Ley Reglamentaria del Servicio Ferroviario.
D.0.F. 12 de mayo de 1995 y sus reformas.

Ley General de Bienes Nacionales.

D.0.F. 20 de mayo de 2004 y sus reformas.

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
D.O.F. 30 de marzo de 2006 y sus reformas.

Ley General del Sistema Nacional Anticorrupcion.
D.0.F. 18 de julio de 2016 y sus reformas.

Ley General de Responsabilidades Administrativas.
D.O.F. 18 de julio de 2016 y sus reformas.

Ley General de Transparencia y Acceso a |la Informacion Publica.

D.O.F. 20 de marzo de 2025.

Cadigos.
Codigo de Comercio.

D.0.F. 7 de octubre de 1889 y sus reformas.

Codigo Civil Federal.

D.O.F. 26 de mayo, 14 de julio, 3y 31 de agosto de 1928 y sus reformas.

Cédigo de Etica de la Administracion Pdblica Federal.

D.O.F. 8 de febrero de 2022.

ot
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Reglamentos.

Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales.
D.O.F. 26 de enero de 1996 y sus reformas.

Reglamento del Servicio Ferroviario.
D.O.F. 25 de enero de 2000 y sus reformas.

Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
D.0.F. 28 de junio de 2006 y sus reformas.

Decretos.
Decreto por el que el Fideicomiso denominado Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR) y

Fonatur Tren Maya, S.A. de C.V,, realizaran la entrega del Proyecto Tren Maya a Tren Maya, S.A. de C.V.
D.0.F. 31 de agosto de 2023.

Decreto para la entrega del Proyecto Tren Maya Fonatur a Tren Maya S.A. de C.V. y demas acciones que se
indican.
D.O.F. 1 de marzo de 2024.

Acuerdos.

ACUERDO por el que se establecen las Disposiciones generales en materia de prestacion de los servicios
ferroviarios, complementarios y comerciales de la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 22 de febrero de 2024.

ACUERDO por el que se expide el Manual de Organizacion General del Tren Maya, S.A. de C.V.
D.O.F. 27 de septiembre de 2024.

ACUERDO por el que se actualiza el Manual de Organizacidén General de Tren Maya, S.A. de C.V.
D.0.F. 9 de abril de 2025.

Documentos Normativos - Administrativos.

Resolucidn por la que se autoriza la constitucién de una Empresa de Participacion Estatal Mayoritaria
denominada Tren Maya, S.A. de C.V., misma que estara agrupada en el sector coordinado por la Secretaria
de |la Defensa Nacional.

D.0.F. 13 de abril de 2022.

Titulo de asignacion que otorga el Gobierno Federal en favor de la empresa de participacion estatal
mayaritaria denominada Tren Maya, S.A. de C.\V.,, para construir, operar y explotar la via general de
comunicacidn ferroviaria denominada Tren Maya, la prestacién del servicio publico de transporte
ferroviario de carga y de pasajeros, la cual incluye los permisaos para prestar los servicios auxiliares
requeridos.

D.O.F. 30 de mayo de 2023.

Programa Institucional de la Empresa de Participacion Estatal Mayoritaria, Tren Maya, S.A. de C.V, 2022 -
2024.

D.0.F. 19 de octubre de 2023 y sus reformas.
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Guia Técnica para la Elaboracion y Actualizacion de los Manuales de Procedimientos de Tren Maya, S.A. de
Cc.v.

17 de abril de 2025.

Manual de Organizacién Especifico de la Coordinacion General de Comercializacion de Servicios
Ferroviarios.
23 de septiembre de 2025.

Estatutos sociales de Tren Maya S.A. de C.V,, vigentes.

)\7&
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II. Definiciones

Acuerdo: Pacto o convenio entre dos 0 mas personas para llevar a cabo acciones o resolver un conflicto.
Puede ser una decisién tomada en comun por una junta, asamblea o tribunal.

Arrendamiento: Hecho de arrendar; acto o contrato mediante el cual la persona fisica o moral cede a otra
el uso o aprovechamiento temporal de bienes y/o servicios por un precio determinado.

Catering: Servicio de provision de comidas y bebidas, este servicio puede incluir la preparacion de la
comida, el servicio de mesa y la entrega de los alimentos a un lugar especifico.

CGCSF: Coordinacién General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios.
Estrategia: Plan de acciones coordinadas para dirigir un asunto y conseguir un objetivo o meta establecida.

Estrategia comercial: Plan integral desarrollado para alcanzar objetivos de ventas y obtener ventaja
competitiva en el mercado.

Incidente: Acontecimiento eventual que altera o interrumpe el orden o suceso regular de |as cosas.

Indicadores: Herramientas que permiten medir o evaluar el desempefio de una situacidon, actividad o
resultado.

Investigacién de mercado: Proceso sistematico que consiste en recopilar, analizar e interpretar
informacion con el proposito de coadyuvar a la administracion a tomar decisiones relacionadas con la
identificacion y solucién de problemas u oportunidades de marketing.

Lineamiento: Instrumento por el que se determinan términos, limites y caracteristicas que deben
observarse para actividades o procesas del sector publico.

Marketing: Proceso de gestionar la relacion entre una empresa y sus clientes, con el objetivo de satisfacer
las necesidades y deseos del mercado objetivo de forma rentable.

Mercado: Lugar fisico o virtual donde se realiza el intercambio de bienes, servicios o informacidn entre
compradores y vendedores. En economia, el mercado es el espacio donde la oferta y la demanda
interactuan para determinar precios y transacciones.

Precios: Valor monetario asignado a un bien o servicio, determinado por los costos de produccion, las
condiciones del mercado y los objetivos estratégicos de la organizacion.

Procedimiento: Descripcion precisa de la secuencia de actividades y operaciones que deben seguirse para
cumplip-con los objetivos del manual.

Promocién: Componente estratégico del marketing que tiene como objetivo informar, persuadir y
antener presente en la mente del publico objetivo los productos o servicios de la organizacién. Su
finalidad es influir, de manera planificada y ética, en las actitudes y comportamientos de los consumidores,
a través del uso coordinado de herramientas como la publicidad, la promocién de ventas, las relaciones
publicas, el marketing directo y la venta personal.
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Publicidad: Herramienta estratégica de promocién orientada a comunicar, de forma planificada y
persuasiva, los atributos, beneficios o valores de los productos, servicios o la imagen institucional de la
organizacion. Su objetivo es influir en el conocimiento, la percepcion y las decisiones del ptblico objetivo,
utilizando diversos medios tradicionales y digitales para difundir mensajes consistentes, creativos y
alineados con la identidad y los objetivos de la empresa.

Rentabilidad: Beneficio que se puede obtener al invertir. Es el principal indicador para analizar el
comportamiento de una inversidn y, por tanto, para comparar diferentes inversiones

Tarifas: Importe econdmico establecido que debe pagar el usuario por la prestacion de un servicio,
determinado con base en costos, regulaciones y politicas de accesibilidad.

Tendencias: Puede consistir en varias consultas que son variantes de la misma busqueda o que se
consideran relacionadas.

Transporte intermodal: Método de transporte que utiliza dos 0 mas modos de transporte para mover
personas o mercancias.



VERSION I [-MP-HOMO04-CGCSF-2025 Pagina 10 de 122

aRAEYNA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Defensa

COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS SO GE R ol

III. Ambito de aplicacién

El presente Manual de Procedimientos es de aplicaciéon obligatoria para todas las areas que integran la
Coordinacion General de Comercializacién de Servicios Ferroviarios de Tren Maya, S.A. de C.V.

De manera especifica, su aplicacion comprende a las siguientes unidades administrativas:

» Direccién de Mercadotecnia, incluyendo sus gerencias y subgerencias subordinadas, responsables
del disefio, implementacion y evaluacion de estrategias de investigacién de mercado, politicas
tarifarias, promocién y publicidad orientadas a fortalecer el posicionamiento de la empresa en el
mercado.

= Direccién de Ventas, incluyendo las gerencias y subgerencias subordinadas, encargadas de la

gestién y desempefio comercial de la empresa, el cumplimiento de metas de ventas, atencién a
canales de distribucidn y el servicio al cliente.
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No. Nombre Pagina
Investigacion de Mercado y Determinacién Tarifaria. 12
Desarrollo Comercial de Estrategias, Productos y Servicios. 42
Publicidad de Productos y Servicios. 54
Gestion de Incidencias y Mejora del Servicio al Cliente. 74
Gestion Comercial del Servicio de Transporte Ferroviario. 101

-fol-ol-le- oo ool 11 [Brlorial-ici-lorioHol-ol
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V. Procedimientos

Objetivo

Dirigir el proceso de recoleccidn, analisis y uso de informacidn obtenida de la investigacion de mercado,
a fin de definir las tarifas y precios de los servicios de transporte ferroviario de pasajeros y de carga,
alineada con la estrategia comercial y la normativa vigente.

Ambito de aplicacién

El presente procedimiento aplica a la Coordinacion General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios,
a través de la Direccion de Mercadotecnia.

Politicas de operacién

1. Elsiguiente procedimiento se llevara a cabo conforme a lo establecido en la “Ley Reglamentaria
del Servicio Ferroviario”, en particular, a la determinacion de tarifas y precios.

2. Con fundamento en el Reglamento del Servicio Ferroviario, el registro de las tarifas maximas
aplicables ante la ARTF se presentara con un minimo de diez dias habiles previo a su aplicacion
en los formatos que establezca la misma. En caso de no cumplir con lo previsto, no procedera su

registro y seran devueltos dichos formatos, dentro de los diez dias habiles siguientes a su
presentacion.

Siglas

ARTF Agencia Reguladora de Transporte Ferroviario

CGCSF Coordinacion General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios
DM Direccion de Mercadotecnia

HCA Honorable Consejo de Administracion

GIM Gerencia de Inteligencia de Mercados

SIN . Subgerencia de Inteligencia de Negocios _ T
SDMD Subgerencia de Desarrollo de Modelos de Datos

UECC Unidad de Estrategia Corporativa y Comercial

GPT Gerencia Precios y Tarifas

STPPS Subgerencia de Tarifas de Pasajeros y Precios de Servicios

STC Subgerencia de Tarifas de Carga

SDN Subsecretaria de la Defensa Nacional
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
inacio R,
CHGTIRAEIND Acuerda la solicitud de investigacion de o
General de iy ; . o (1) Oficio de
1 CormErelalEEeTsn mercado emitiendo instrucciones ala DM sslicttii 1 elfs
de Servicios para dar inicio al estudio (AnexaT)
RS correspondiente.
Gira las directrices para la elaboracion del
. Ay e (1) Anexo 1
Bieecils da plan de investigacién de mercado, B [ ——
2 Mordadoetni estableciendo tiempos y formatos de iy actividgdes 2 dias
' entrega de los resultados; y lo comunica
(Formato 1)
ala GIM.
Delimita los segmentos de mercado clavels (3) Segmentacién
3 de la empresa e identifica las fuentes de| de mercado 1 dia
informacion relevantes. (Anexo 2)
R r—— Define la metodologia a emplearse en la
4 Inteligencia de investigacion de mercado conforme a las|e (4) Metodologia 1 dia
Me?cados necesidades de la investigacién y a los| (Anexo 3)
' recursos disponibles.
Instruye a la SIN y SDMD la recopilacion (2) Formato 1
L ]
5 de la informacion cualitativa vy o (4) Anexo 3 1 dia
cuantitativa, respectivamente.
L L e 5) Instrumento
Recaba la informacién cualitatival ile) recoleccion de
6 relacionada al comportamiento de N—— 5 dias
Sublyeranciade mercado en diversas fuentes de cualitativa
recoleccion de datos.
Inteligencia de (Anexo 4)
Negocios. Identifica las tendencias de mercado,
5 comportamiento del consumidor Y|, (5] Areserd 5 dias
oportunidades de negocio e informa los
resultados obtenidos a la GIM.
Obtiene informacién cuantitativa « [B)Reportede
empleando modelos de datos result:dos
8 conceptuales, logicos y fisicos que cuantitativos 5 dias
satisfacen los requisitos de |la (ArsxaS)
Subgerencia de | investigacion.
Desarrollo de Integra los datos cuantitativos obtenidos
9 Modelos de Datos. | de diversas fuentes de informacion en lasle (6) Anexo 5 2 dias
bases de datos.
Verifica el rendimiento y optimizacion de
10 las bases de datos generadas y remite aje (6) Anexo 5 1 dia

la GIM. )
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Gerencia de Integra la informacion cuantitativa y (5) Anexo 4
. - - . . L I
1 Inteligencia de cualitativa generada y analiza |la (6) Anexo 5 3 dias
- . °
Mercados. informacion.

¢LA INFORMACION SATISFACE LA NECESIDAD PLANTEADA EN LA INVESTIGACION DE MERCADO?

NO
Gerencia de . .
. . Emite observaciones para complementarjs (5) Anexo 4 .
12 Inteligencia de o corregir la informacién proporcionada (8) A 5 Tdia
Mercados. g Ry N Lo
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 5
SI
Analiza los  datos  demograficos,
econémicos y sociales identificandole (5) Anexo 4
13 patrones, segmentacion de clientes yls (6) Anexo 5 2 dias
Gerencia de oportunidades estratégicas para la
Inteligencia de satisfaccion de |la necesidad planteada.
Mercados. Instruye a la SIN y SDMD elaborar la
14 presentacion de los resultados obtenidosje (5) Anexo 4 1 dia
de la investigacion de mercado en suje (6) Anexo5
ambito de competencia.
' Verifica la elaboracion de la presentaciénje (5) Anexo 4
Subgerencia de : L™ 2
. . con los resultados de la investigacién enfe (7) Presentacion ,
15 Inteligencia de ; . N 3 dias
Mepmeios el cual se incluya la informacion clave y| de resultados
g ' relevante, y remite a la SDMD. (Anexo 6)
- Ratifica la informacién cuantitativa de la
9 base de datos e integra la informacion dejs  (6) Anexo 5 .
16 Desarrollo de ; A 3 dias
su competencia en la presentacién, yle (7) Anexo 6
Modelos de Datos. o
somete a validacion de la GIM.
Gerencia de Vfgdircionaqduae resurlr?a los E;T;ez”t:;'gg
17 | Inteligenciade | Proporcionad 9 « (7) Anexo 6 1 dia
las investigaciones de mercado y turna a
Mercados.
la DM.
L, Evalia la coherencia de la informacion
Direccion de . : N e (1) Anexo 1 )
18 . con los objetivos de la investigacion y la 2 dias
Mercadotecnia. . . e (7) Anexo 6
estrategia comercial de la empresa, y
turna la CGCSF.
'
v 4

0~ P

g
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Descripcidon narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Presenta los resultados de la
19 Coordinacion investigacién al Titular de la UECC yle (7) Anexo 6 1 dia
General de obtiene la aprobacion correspondiente.
Comercializacion | Gira instrucciones a la DM para la
de Servicios determinacion tarifaria del servicio de 2
20 o S IIBRSE e i e (7) Anexo 6 1 dia
Ferroviarios. transporte ferroviario de pasajeros vy
carga.
Remite los resultados de la investigacion
Direccién de de mercado a la GPT, estableciendo los .
21 . . 4 4 . |o (7) Anexo 6 1 dia
Mercadotecnia. lineamientos y parametros de analisis
correspondientes.
Revisa y analiza los resultados recibidos e
instruye a la STPPS y STC disefar la
99 Gerencia.Preciosy estructura ‘tarifaria en el éfn.b.ito de o 1) AR & 1 dia
Tarifas. competencia basados en el analisis de la
demanda proyectada, competencia y
costos operativos.
;LA ESTRUCTURA TARIFARIA CORRESPONDE AL SERVICIO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS?
SI
Analiza los estudios de mercado de
transporte de pasajeros identificando las
23 tendencias y comportamiento dells (7) Anexo 6 1 dia
consumidor con respecto a los precios de
la competencia.
« (8)Calculode
Subgerencia de Verifica el calculo de tarifas y precios a| precios
24 Tarifas de través de las herramientas tarifarias| (Formato 2) 1 dia
Pasajeros y Precios | correspondientes, asegurando que sels (9) Esquemas
de Servicios. cubran los costos operativos. tarifarios
(Anexo 7)
Revisa las regulaciones locales el (8)Formato 2
internacionales en materia de tarifas yle (9) Anexo 7
25 precios de servicios de transporte als (10) Acuerdo del 1dia
pasajeros, realiza los ajustes pertinentes| Consejo
y remite las propuestas a la GPT. (Anexo 8)
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 29
NO
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacion de Mercado y Determinacion Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Analiza los estudios de mercado de
% transporlte de carga |d.ent1f|cando las . (7)AfE%E 6 1 dia
tendencias y comportamiento del sector
de carga.
Verifica el calculo de tarifas y precios a (8) F 5
, través de las herramientas tarifarias|® eEte ;
27 Subgerencia de : ; o (9) Anexo 7 1 dia
. correspondientes, garantizando que se
Tarifas de Carga. ;
cubran los costos operativos.
Revisa las regulaciones locales e
internacionales en materia de tarifas y|e (8) Formato 2
28 precios de servicios de transporte dejs (9) Anexo 7 1 dia
carga, realiza los ajustes pertinentes y
remite las propuestas a la GPT.
iy — Consolida las propuestas de precios y|° (8) Formato 2
29 Tarifas y tarifas, prepara el informe y turna el (9) Anexo 7 1dia
' esquema tarifario a la DM, * (10) Anexo 8
e (8) Formato 2
30 Direccidén de Evalua el esquema tarifario presentado yle (9) Anexo 7 1 i
Mercadotecnia. | determina su viabilidad. e (10) Anexo 8
(EL ESQUEMA TARIFARIO ES VIABLE?
NO
APETTIE BFEEine Remite las observaciones a las|” (8) Formato 2
3 Tarifas y subgerencias, proponiendo innovaciones|® (9) Anexo 7 1 dia
' en las estrategias de precios y tarifas.  |* (10) Anexo 8
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 22
SI
Valida el esquema de precios y tarifas del
Direccion de servicio de transporte ferroviario de ;
32 i _ = nsp : Hiat: s (10) Anexo 8 1 dia
Mercadotecnia. pasajeros y/o carga; rubrica y turna a la
CGCSF.
Eoanidinadii Rubrica el informe del esquema tarifario,
33 presenta al Titular de la UECC y obtiene lale (10) Anexo 8 1 dia
General de ; ¥
e firma correspondiente.
Comercializacion =
de Servicios Somete a aprobacién de la DG vy
34 - posteriormente, al |ICA a través de laje (10) Anexo 8 1 dia
Ferroviarios. DN
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L ; VERSION I | INVESTIGACION DE MERCADO Y DETERMINACION TARIFARIA . .
Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacion de Mercado y Determinacién Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Coordinacién
General de Acuerda la aprobacion del HCAala DM e
35 Comercializaciéon | instruye realizar los tramitesle (10) Anexo 8 1 dia
de Servicios correspondientes.
Ferroviarios.
¢SE REBASAN LOS LIMITES DE LAS TARIFAS MAXIMAS REGISTRADAS ANTE LA ARTF?
SI
e (11) Guia del
Proceso ARTF-03-
: L Gira instrucciones ala GPT para gestionar| 005 Registro de
36 Direccion d? la modificacion de las tarifas maximas| tarifas ferroviarias 1 dia
Mercadotecnia. 2 ; .
conforme a la Gufa establecida. y servicios
auxiliares (Anexo
9).
Realiza los trémites administrativos ante
37 la ARTF para solicitar la aprobacion yls (11) Anexo 9 10 dias
Gerencia Precios y | registro de las nuevas tarifas maximas.
Tarifas. Recibe de la ARTF la aprobacién y registrols (12) Aprobacion y
38 de las nuevas tarifas maximas e informa| registro dela ARTF | 10 dias
lo conducente a la DM. (Anexo 10)
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 39
NO
Direccién de Gira ordenes a la GPT para la carga de los
39 , precios y tarifas aprobados al sistema dele (10) Anexo 8 1 dia
Mercadotecnia. X
boletaje.
. . Instruye alas STPPS y STC la actualizacion .
Gerencia Precios y , : 6 dias
40 Tarifas, de las matrices de precios y sule (10)Anexo8
incorporacion al sistema de boletaje.
(CORRESPONDE A PRECIOS DE TRANSPORTE DE PASAJEROS?
SI
Subgerencia de Verifica la actualizacion de las matrices de
Tarifas de precios del servicio de transportele (13) Matrices de
41 | Pasajerosy Precios | ferroviario de pasajeros y la captura al| precios 5 dias
de Servicios. sistema de boletaje. (Anexo 11)
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Comunica a la GPT la conclusién de laje (14)
Subgerencia de captura de precios y su disponibilidad en| Memorandum
4 Tarifas de el sistema de boletaje de pasajeros, informativo de 5 dias
Pasajeros y Precios | asimismo, elabora y remite el| preciosy tarifas
de Servicios. Memordndum con los detalles de la] (Anexo 12)
nueva tarifa.
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 45
NO
Verifica la actualizacion de las matrices de
ecios del servicio de transporte 7
43 Preio8e S ransportel = (43) Anexo 11 1 dia
ferroviario de carga y la captura al
. sistema de boletaje.
Subgerencia de 3 -
: Comunica a la GPT la conclusion de la
Tarifas de Carga. ) : i
captura de precios y su disponibilidad en
44 el sistema correspondiente, asimismo,le (14) Anexo 12 2 dias
elabora y remite el Memorandum con los
detalles de la nueva tarifa.
Informa a la DM la disponibilidad de las
Gerencia Precios nuevas tarifas recios en los sistemas .
a5 . f _ y P o (14) Anexo 12 1dfa
Tarifas. pertinentes, adjuntando el documento
correspondiente.
Direccion de Valida y rubrica el documento; turna a la
46 . 4) Anexo 1 dia
Mercadotecnia. CGCSF. o 18} Anexa 12 s
Rubrica el documento y somete a firma
47 y ia
I del Titular de la UECC. *% (14) Anexo 12 1di
Coordinacién 3 : ;
Obtiene la firma correspondiente y
General de . ;
e ordena que se remita el Memorandum a
SRIIETE A ERGIER las dreas de competencia, informando el
48 de Servicios P . (14) Anexo 12 1 dia

Ferroviarios.

. - .7 - L
cambio o incorporacién de las tarifas y

precios del servicio de transporte
ferroviario de pasajeros y/o carga.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.

i
00
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS

VERSION I | INVESTIGACION DE MERCADO Y DETERMINACION TARIFARIA

Defensa

Secretaria de |5 Defensa Nacional

Procedimiento de Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria

Coordinadién General de :
Comerdializaci6n de Servicios Direccién de Mercadotecnia Gerendia de Inteligencia de Mercados Sutigerencia deInceligincia de| Subigerencinde Desaraliaide
AT Negocios Modelo de Datos
2 3
Acuerda la solicitud de . 7 .
& il Gira las directrices para <
investigacion de la elaboracién del plan Delimita los segmentos
mercado e instruye 6 ) de mercado clave dela
iniciar con el estudio ge 'n::::lc?;;on de empresa,
correspondiente . 2 L
1] 1) T a)
~—
Y 4
Define la metodologia a
emplearse en la
investigacion de
mercado.
5 6
|
Recaba la informacion
Instruye la recopilacién o | Cualitativa relacionada
delainformacion. ¥ al comportamiento de
l mercado,
A 2] L/ﬂ
4.
v 7 8
Identifica las tendencias . ; -
Obtiene informacién
de rrl"tler:adetg.‘d ) P cuantitativa empleando
wmfsnsar:‘!;:r © diversos maodelos.

19

18

Emite observaciones
para complementar o
corregir la informacién.

ZLainformaciorn Integra lainformacién

i

4
.
o)

Integra los datos
cuantitativos obtenidas.

L/ﬂ
v 10@

Verifica el rendimiento y|
optimizacion de las

cuantitativa y cualitati
generada,

satisface la
necesidad?

Analiza los datos
demograficos,
econémicos y sociales.

bases de datos
generadas.

B

16

Presenta los resultados

Evalia la coherencia de
lainformacidn con los

‘ Ratifica la informacién
delabase de datos e

de la investigacion al [«
Titular de la UECC

F 3

objetivos de la
investigacion y la
estrategia comercial

e

L
r 14 15
Inst | oy Verifica la elaboracién
sl ;:);Eosa pre'ser:(auon o | dela presentacién con
obtlenidos los resultados de |a integra en el dmbito de
% investigacion. su competencia.
I
17
Valida que la
presentacion resuma |
los hallazgos de la [
investigacion.
T 7}
L
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COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS

VERSION I \ INVESTIGACION DE MERCADO Y DETERMINACION TARIFARIA

Defensa

Secretaria de la Defensa Nacional

Procedimiento de Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria

Coordinacién General de
Comercializacién de Servicios
Ferroviarios

Direccién de Mercadotecnia | Gerencia de Precios y Tarifas

Subgerencia de Tarifas de Pasajeros y
Precios de Servicios

Subgerencia de Tarifas de Carga

Gira instrucciones para
la determinacion

21

22

Remite los resultados,
estableciendo los

tarifaria.

—

33

v

Revisa y analiza los
resultados recibidos e

lineamientos y
parametros.

h 4

instruye disefiar la
estructura tarifaria.

1

30

e

¢Corresponde a

26

Analiza los estudios de

transporte de
pasajeros?

Si

Analiza los estudios de
mercado de transporte
ferroviario de

pasajercs.

W
h 4 24
Verifica el célculo de

tarifas y precios de |
servicios de pasajeros. |

A

B
P

mercado de transporte
de carga.

A 27

Verifica el calculo de
tarifas y precios de
servicios de carga.

25

Revisar las regulaciones
en materia de tarifasy

A4 29

{ Evalla el esquema

A

Consolida las
propuestas, prepara el

precios del transporte
de pasajeros.

h 4

Revisa las regulaciones
en materia de tarifas y
precios de carga.

Jp

\

tarifario presentado.

informe y turna el
esquema tarifario.

¢El esquema
arifario es viable2~

Si

v

32

Rubrica el informe,
presenta al Titular de la
UECC y obtiene la firma

correspondiente.

Valida el esquema de
precios y tarifas; y

A - 34

Somete a aprobacién
de laDG y del Consejo
de Administracion.

rubrica.
e

No—p

Remite las
observaciones a las
subgerencias.

C

,
e
=
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS

r L S Secretaria de ta Defensa Naclonal
VERSION I | INVESTIGACION DE MERCADO Y DETERMINACION TARIFARIA
Procedimiento de Investigacion de Mercado y Determinacién Tarifaria
Coordinacién General de .
Comerdalizacién de Servicios Direccién de Mercadotecnia Gerencia de Precios y Tarifas subgerenpfa 1' T;";:’ d.'i Subgerencia de Tarifas de Carga
Fervoviarios Pasajeros y Precios de Servicios
2
\
35
Acuerda la aprobacion
del HCA e instruye
realizar los tramites
correspondientes,
C
| 36 37
| i ; Realiza los trémites
G )
; ira instrucciones para ante la ARTE para
43erebasa las Si—p gestionar i P solicitar la aprobacion
tarifas maximas? modificacion a las 3 p y
Earitas rmisirnas registro de las nuevas
tarifas maximas
I 1.
39 A 38
Gira 6rdenes para la carga Recibe de la ARTFla l
delos precios y tarifas | o aprobacién y registro de las|
o b aprobados al sistemade [V nuevas tarifas maximas e
boletaje. informa
T 10. 12,
40
Instruye la actualizacién de
w. | 135 matrices de precios y su
incorporacion al sistema de
boletaje
41
;Corresponde a Verifica la actualizacion de
FELCiDS dé transnorte Sip las matrices de precios y la
P i !‘; captura al sistema de
de pasajeros? boletaje de su competencia /‘B\
—
‘ [
No
é) . A 42 43
Comunica la conclusion de Verifica la actualizacién de
lacaptura de precios las matrices de precios y la
correspondientey elabora captura al sistema de
Memorandum boletaje de su competencia
CH [2E]
47 46 v 15 h 4 44
l f
Rubrica el d s Informa la disponibilidad Comunica la conclusién de
somete » fitma del Ticiar |4 Vadayrubricael | delasnuevastarifasy | g la captura de precios
de la UECC documento y turna precios en los sistemas | ¥ carrespondiente y dlabora
pertinentes Memorindum
I ]
- =2 ol z
A 48
Obtiene la firmay ordena
que se remita el
Memorandum a las dreas

de campetencia
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VERSION [ | INVESTIGACION DE MERCADO ¥ DETERMINACION TARIFARIA

Listado de formatos y anexos

No. Nombre del documento

1 Oficio de solicitud (Anexo 1)

2 Cronograma de actividades (Formato 1)

3 Segmentacion de mercado (Anexo 2)

4 Metodologfa (Anexo 3)

5 Instrumento de recoleccién de informacién cualitativa (Anexo 4)

6 Reporte de resultados cuantitativos (Anexo 5)

7 Presentacion de resultados (Anexo 6)

8 Célculo de precios (Formato 2)

9 Esquemas tarifarios (Anexo 7)

10 Acuerdo del Consejo (Anexo 8)

1 Guia del Proceso ARTF-03-005 Registro de tarifas ferroviarias y servicios auxiliares (Anexo 9)
12 Aprobacion y registro de la ARTF (Anexo 10)

13 Matrices de precios (Anexo 11)

14 Memorandum informativo de precios y tarifas (Anexo 12)
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Anexo 1

Z*  pRTEC

iU NG N LAY

DETODOS e R

REQUISITOS OTORGAMIENTO DE CONCESIONES

1.- La solicitud del interesado de otorgamicnto de una concesidn, dentre de Iz misma se deberd incluir el
espuema tardaris solicitado parz su avtorizadidn

2.- £l Estudio de Factibilidad
FUNDAMENTO

De conformidad con lo establecido en la fraccidn | dal artfeuls 133 de la vigente Ley de Mowilldad y Seguridad
Vial del Estado da Campeche, In Agenda Reguladura del Transporte del Estado de Campeche tiene por objeto
vighar la prestacion del servicio pliblico de trantporta en todo al territorio del Estado, por lo sue es necesarin, a
fin de dar seguimiento a su solicitud, se cumplan las formalldades estoblecidss ea o) srtieule 96 del misma
ordenzmiento, que 3 k lutra dice:

Articwio 96,- Para efecios del otorgemiento de concesiones, incremento en el servicia de transporte publico; osi
como Iz modlficocidn, adicidn o ompliacidn del servicio de tronsporte en cuslouiern de sus madalidades, se
deberd reallza o trovds del sigulente procedimiento:

1. Lo solicitud por parte téf interesade poro &f otorgamisnto de concesiones, increments de fa aferto del servicio
peibtico de transporte, ampliozidn, pdicicn o modificactdn 2n dicha servicio.
&, £ Estudio Téenlco de Factibliidod presentada por el interesado, que sustente su pretensidn, mismo estudio

~que se dividird de la siguisnte manera y que deberd estar integrads por lo siguients:

o} B Estudio de Mersudo of cul deberd cantensr lo sgulente:
_e_g. l;}'j :;T.:f.: ::ﬂow les en fos que le oferta de servicio pubdlica de tronspore debe ser incrementodo;
"% B andlisis de todos ks empresos y/o persenas fisicas que Getuaiments intérvienen én io prestocidn del
ervicio de trans w&iﬁhnmwmn&ﬁ’” .
3. lo modelidad de servicio piblico de ransporte de que se trate;
4 Analizor ios posibles efectos que se tendrio en los factores econdmicas, socio culturoles, estructuroles y
o2 Infroestructurn que Implicor(s o cutorizacidn de lo solicitud requeride.
3. Asentamientos humanes, fraccionemicntos ¥ unidades hobitoclanotes comprendidos en bz zona o quE 58
refiers al Inciso anteriar
] w;umcmm wrbang, inchiyends viglidades, correteras, comercios, mdusrmggm::umpmndfdm n
en fa tano; B
‘f-?‘-b Consideraciones béenicos relativas a la determinacidn de to demanda existente ¥ @ lo estimocidn gel
:;mcnmdm oferta soficitadn, Eonsidarando dentro de ellas ef incremento e pablacidn en ios cinco

8. Corattenzocidn def ueyario o fravés de una sepmentocién del mercodo;

.andﬁ'sis de ka situecion actugl del serviclo de tronsporte brindado en 1o rona selicitada;

En su <050, fas rutes e itimérarios gue fequieren ingrement, ,
BT arsE, especiicands puntos de oscamo
¥

=
i1 Eltipo y caracterfsticos de fos vehiculos Gue se requieran porg prestar ef senvicio piblico;

12, ;I::;aﬁdn de demandy en relocion o fo oferta de servidio pubiico de ransporte cuye incremento se
5 {-M

13, Definir fos necesidodes respecto of temo solicitods. L

gp—

-Iorickal-ol-lol

BFBIIBF BV 23 “(BV [BF 131GV B BF BBV B
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\'\\\

ARTEC
CTHIICENG 1317 VT AIHY
I AVARIPY L (1

PETODOS

W

/16, Estehlecer el esquema tarfurio que e pretende autorizor, a4 como ef sustents def precie en o tarifa

solicitoda.

b} Estudlo Financiers;

1. Lo viabilidad finonciero respecto o las unidades gue 5¢ prétenden odguirir,

2. & programng de mantentmiente de fas unidades, asf como el sistema financlero porn sogorter diche
progroma.

3. rsteblecer un esquema flaanciers de sustitickdn vehicular de conformidad con lo establecids en aste
reglamento,

4, Costos Directos: Costo del vehiculy, rosta de pdlin de segurs, Tipa de combustible usado y/0 valtios
de energla eléctrica, nimera de baterios, renditmiento por kilémetro (litro por kildmetro), copacidad
de tangue de combustible yfo copuddod de rendimientn de los beterios. (especificor 51 esin
informacicn s por vegdn ¢ por todo &l tren)

5. Costos Indirectos: Casto de Lubriontes, Costo de servicios mecdnleos y fo montemimients, Caste de
fus Hantas,

& Lo violidod financiere an ta aplicacidn de lo tonfa solictade atendiendo o lv modolidad de transporte
referidi,

Por lo que debera presentar ef estudlo téonice cofrespandiente, gue justifique ls necesidad de prestar el servicin
de transporte pubiice, tat como o mentions &n su solicitud, sumpliande cada una de fos puntos antes sefialados
¥ can los datos fgurotamante actudliizados.

Requisitos pars of Expedients:

t Copla enrtificada del Asta Constitutive, con déusuls de exclusitn de extranjeros.

1. INE del Reprasentanie ingal

1l Constancia da Situackin Flscal y Opinldn de cumplimiento favoratie de 1s empresa;

v, RFC de representanie fegal

W, Plant de t7abajo raspecto de la foema en que prestaran el senicia de transporte poblico de

Vi pasajeros, exponiends an gue forma pretenden levar a cabo ef cumplimients de su WMinesaric, de
manera ragular, continua y unifarmae;

Vi, Bropsama aoual de manterimbento de ls unidad o parque vohicufar objete del transporte;

Wi, Facturas o Instrumente juridico com o cual se nesedite la propledad o posesidn de o vehlculos a
travds de los cuales te pretende prestar el servicio de fransporte plbiico de passleros,

8 tapetificaciones de las terminales;

n. Acredivar y contar ton Instalacidn pard ja concentracian, resguardn, manteaimiento y limpleza para
tas vehiculos;

X4 Carta comgromiza da que en caso de otofgarse fa conasidn audlis 2 las auroridadas federales,

estatales o munkipales cuando bl o requiera fa Agencla, ¢n taso de emergencs, 0 por razones de
prateccidn chvil o segurided pablica;
LIS Bilizas de Seguro de las unidades

-[orol-ol-al-fal-lo-ol-fok-ol- 24 -foriok-ial-iol-lol-iokol-fol-lof-
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» Secretaria de la Defensa Nacional

TSHMIN K'AAK VERSION I l INVESTIGACION DE MERCADO Y DETERMINACION TARIFARIA

Formato 1

Cronograma de actividades
(1)

. Planeacion
(3)
Definicion de objetivos . “
Estructura de grupos de enfogue -
Blaboracion de guias de topicos -.
Ajustes guia de topicos y visto bueno .
Gestién de espacio .

Fechas (2)

II. Reclutamiento

Formulario/correo/ publicacién para
reclutamiento

Recutariento e
Contacto, confirmacion de participantes -
Gestisn de coffee break 5]
11l Aplicacién de grupos de enfoque
Grupos 1y 2 Plataforma web =
Grupos 3 y 4 Nuevos productos y servicios -
Grupos 5 y 6 Servicio regular .
Grupos 7 y 8 No usuarios “

Grupos 9 y 10 Paguetes turisticos oS
IV. Analisis de resultados

Procesamiento de infromacion -.
Andlisis de resultados —
Blaboracion de reporte --
Ajuste y visto bueno reporte .-

trega final reporte/presentacion de

resultados

C1OEIQIOrIQFRIOrRIONrIolic

NI
(On)
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS

VERSION 1 l INVESTIGACION DE MERCADO Y DETERMINACION TARIFARIA

Defensa

Secretar(a de la Defensa Nacional

INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Nombre del formato: Cronograma de actividades
FORMATO No. 1

Descripcion

1 Hace referencia a los meses en los que se llevara a cabo el
cronograma de actividades.

5 Hace referencia a los dias en que se llevaré acabo el cronograma
de actividades.

3 Colocar las actividades a cumplir.

4 Marcar los recuadros conforme al tiempo de ejecucion de las
actividades.
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Anexo 2
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Anexo 3

M ETO DO LOG iA @ ZzonaRural Zona Urbana

Con base en |a problematica planteada, la investigacion se desarrolla bajo el 4 : @
supuesto de que las estaciones en ciudades como Escarcega y Chetumal, @ e, /@-—___-_;_ et :
se identifican como “Urbanas” ya que tienen el potencal de ofrecer i i@ g
servicios medicos, administrativos, educativos, comerciales, entre otros, a el
resto de las poblaciones del Tramo 7. Por la anterior la metodologia de Ia
presente investigacion utiliza un enfoque cuantitativo y cualitativo el cual
busca comprender las necesidades de transporte desde y hacia las
estaciones intermedias del Tramo 7.

Chetumaol
l".mfn:ngn Apropuerto

Enfoque cuantitativo:

+ Datos demograficos y economicos en un radio de 15 km alrededor de
cada estacion, utilizando las siguientes técnicas y fuentes

+ Andlisis geoespacial con datos del INEGI ({“Espacio y Datos®), para
delimitar dreas de influencia y caracterizar poblacion, infraestructura
educativa, servicios de salud y equipamiento comercial.

« Sitios web de bmpresas de transporte pablico terrestre (autobuses)

» Bases de datos oficales del CONEVAL para establecer el nivel de
pobreza y marginacion

» Estimaciones del nivel socioeconomico (NSE) segtn la tipologia de la
Asociacion Mexicana de Agencias Inteligencia de Mercado [AMAI): "A/B”
Clase Alta; "C+" Clase Media Alta; "C" Clase Media; "D+" Clase Media Baja,
"D" (Clase Baja); "E” Extrerna pobrez

Enfoque Cualitativo:

« Entrevistas semiestructuradas a los jefes de las estaciones de Escarcega,
Centenarnio, Calakmul, Xpujil, Kohunlich - Nicolas Bravo, Chetumal
Aeropuertoy Bacalar.

» Consulta en linea a traves de redes sociales y plataformas digitales, para
identificar la oferta de transporte local informal (servicios de taxi y
colectivos)
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Anexo 4

B C o [ 3 F G H
Atributos del Tren
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E F & H

Barrio de Guadalupe ~ [@

Demanda
Indicador : ¢ potenical v
TL (38%)

Densidad poblacional aproximada

Numero de viviendas 1,090

| NUmero de unidades econdmicas 931

Lugares y tipos de
actividades en la zona

Cesa hsbitacion

2,021

Tabla_18 -

Lugares y tipos de
actividades en la zona

v Porcentaje  ~  Cantidad

| Recreacién 130
Compras o senvicios 33% 663

Casa habitacion 54% 1,090

Total 100% 2021
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Anexo 6

Xpugil, Ce ¥
3.5 personas por vivienda y

Nivel D
Localidades

Cercanas = ingresos en pmrned)io
m 31,375 Rango de Pobreza (%)
40-60

Habntantes

m 12,249

Viviendas

Detensa

Movilidad ESCARCEGA

Conectividad dentro de Escarcega

Moviced urtana
= Tascs
Coste: $45.00 pesos. (Tray . -
Aeropuerto
« Colectivon (Vans Compartidas)
Costa: $48.00 pesos

- Cobectivos (Vans Compartidast
Escarcega - O wche

Costo $TI0.00 pesos.

Movilidad en Tren

Escarcega
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ORIGEN DESTING  TREN (TARIFA LOCAL) SERVICIO DE Q’HJ‘[L‘IID Ef{ TRANSPORTE COSTO TOTAL DEL TRANSPORTE DE COMPETENCIA VS COSTO TOTAL
TRANSPORTE ORIGEN TRANSPORTE DESTINO INTERMODAL YIAJE SEGUNDA CLASE DEL VIAJE EN TREN MAYA
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INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Nombre del formato: Calculo de precios
FORMATO No. 2

Descripcion

1 Indicar el nombre del lugar de origen.
Mencionar el nombre del lugar de destino.

3 Hace referencia a la tarifa local del Tren.

4 Hace referencia al valor monetario del servicio de transporte de
origen.

5 Determinar el valor monetario del servicio de transporte de
destino.

6 Establecer el costo total del transporte intermodal.

7 Establecer el costo total del viaje.

8 Indicar el valor monetario del transporte de segunda clase (si
aplica).

9 Determinar la conclusion resultante de la comparacién entre el
costo de la competencia y el costo de viaje en el Tren Maya.
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1 Palengque 19 Valladolid

!
Sigpgis ey SR e 2 Bocadel Cervo 20 Nuevo Xcén
| 3 Tenosique 21 LeonaVicario
Dinamica Tipo Dindmica Tipo JIB Grupales Tipo Grupales Tipo Grupales Tipo S
I-5.00% I1-7.50% | 4 B Triunto 22 Cancun Ap.
Especial $ 691.00 s 50 656.50 639.00 | & Candelaria 23 Puerto Morelos
Trksta Local $ 864.00 s 767.00 821.00 79900 L | & Eschrcega 24 Playa del Carmen
Nacional 12955 g s 1,150.00 1,23050 1,198.50 | 7 camitlo Puerto 25 Tukum
Internacional $1,727.50 $ 1533.00 1,641.00 1.598.00 | 8 Edina 26 Tulum Ap.
s Nacional  $2,073.00 $ 186550 s 196950 1.917.50 § | 9 5.F.Campeche 27 F.C. Puerto
Internacional $276350 248700 1 262550 2556.00 | 10 Tenabo 28 Chacchoben
|11 Hecekchakdn 29 Bacalar
| 12 Catkini 30 Chetumal
|13 Macand 31 Kohunlich
[ 14 Uman 32 Xpujil
|15 MéridaTeys 33 Calakmu
| 16 Tixkokab 34 Centenario
| 47 Lzamal
| 18 Chicheén ltzd
Floial-n 1 [ RO 34 i ol-Iokiol-l Of
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Anexo 8

ACTA CORRESPONDIENTE A LA TERCERA SESION EXTRAORDINARIA DEL H. CONSEJO DE ADMINISTRACION

DETREN MAYA, SA. DE CV.,, CELEBRADA EL 17 DE FEBRERO DE 2025.
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5 = | TREN
3 5 | MAYA
s o N TSIIMIN K’AAK

Proceso ARTF-03-005 Registro de tarifas ferroviarias y servicios
auxiliares

COORDINACION GENERAL DE OPERACIONES
FERROVIARIAS DE CARGA

REVISION: 000

FECHA: 08/07/2025

OTTM-CDN-TEM-25 67_D00 Rev 000 JULIO 2025
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/

: COMUNICACIONES

B AULHETARIL LW SHERAL LI WU PR A (OB AT LA L ¢ THARGEORTLE

Subsecretaria de Infraestructura
Agencia Reguladora del Transporte Ferroviario
Direcclén General de Regulacién Ferroviaria

Oficio No. 37.1- 06Y2023
Ciudad de México, a 27 de noviembre de 2023

Director General de Tren Maya, SA. de CV.
Presente

Hago referencla al Acuerdo DGRF No. 052/2023, de fecha 27 de noviembre de 2023, emitido por esta Agencia
Reguladora del Transporte Ferroviario (en adelante ARTF), en el cual se ordend el Registro de las Tarifas y Reglas
de Aplicacion para prestar el Servicio Pablico de Transporte Ferroviario de Pasajeros, aplicables al Tren Maya,
5.4, de C.V, solicitado mediante su Escrito, de fecha 17 de noviembre de 2023, presentado el 21 del mismo mes
v afo en el Centro Integral de Servicios de la ARTF, anexando un USB y dos ejemplares impresos, y al pago de
derechos correspondiente, segun constancia con folio 672230003747, de fecha 17 de noviembre de 2023,

Sobre el particular se le informa que, una vez revisadas las Tarifas y Reglas de Aplicacién propuestas, se procedic
a efectuar el registro solicitade y con el presente se le devuelve un ejemplar debidamente requisitado.

El presente Oficio se firma por tripticado, remitase un ariginal para el archivo, uno para el Registro Ferroviario
Mexicano y el otro notifiquese personalmente, Lo anterior de conformidad con lo dispuesto en los numerales 91
fraccion XXIX y 9.2 fraccion VIl del ACUERDO por el que se actualiza el Manual de Organizacién de la Agencia
Reguiadora del Transporte Ferroviario, publicado en el Diario Oficial de la Federacian el dieciséls de octubre del
das mil veintitrés; asl como, en ks articulos 1y 8 segundo pérrafo de la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanas, 17 y 36, fracciones Vi1, Xl y XXVII, de la Ley Orgdnica de la Administracién Publica Federal, 1°
2° fraccibn XXX, 37 y 40 del Reglamento Interior de la Secretarfa de Comunicaciones ¥ Transportes!; 6 Bis,
fracciones XI, XIX, ¥ 46 de la Ley Reglamentaria del Servicio Ferroviarlo {en adelante LRSF); 170 del Reglamento
del Servicio Ferraviario; PRIMERQ, SEGUNDO, TERCERQ fracciones XV y XIX, y CUARTO, del Decreto por el que
se crea la ARTF eomo un drgano desconcentrado de la Secretarfa de Comunicaciones y Transportes?, publicado
en el Diario Oficial de la Federacién el 18 de agosto de 2016.

Por otra parte, no omito manifestar a usted, que la entrada en vigor de las Tarifas y Reglas de Aplicacién
registradas serd a partir del 15 de diciembre de 2023 y deberdn ser publicadas en medles electrénicos, asimismo,
debera de aplicarse en términos que permitan la prestacion de los servicios en condiciones satisfactorias de
calidad, eficiencia, competitividad, seguridad y permanencia en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 46
de la LRSF.
Atentamente
El Director General de Regulacidn Ferroviaria

' Actualmente Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes,
* {dem.

Avenida Universidad 1738, Edificio B, Planta Baja, Colonla Santa Catarina, C.P. 04010, 2923_‘
Alcaldia Coyaacdn, COMY, T; 01 (55} 5723 9300 www.gob.mofartt Francisco
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Origen / Ded Palenque  Boca del Cer Tenosique  El Triunfo  Candelaria  Escarcega  Carrillo Puer Edzna San Feo. CanTenabo Hecelchaka Calkini Maxcani  Umén Meérida Tey: Tixkokob ]
Palenque % = $50.50 $103.00 $199.50 $245.00 $328.00 $403.00 $481.50 $520.50 $559.00 $579.00 5604.50 5631.00 $6066.50 $691.00 $705.00
Boca del Cer 59050 § - $13.00 511450 $162.50 $250.00 532950 $413.50 $454.50 5$496.00 $517.50 5545.00 S573.50 $611.50 $638.50 $654.00
Tenosique $102.00 $13.00 5 - $102.00 $150.50 $238.50 $319.00 $402.50 $445.00 $480.50 $508.50 $536.50 $565.00 $603.50 §630.50 $640.00

El Triunfo £159.50 $114.50 $102.00 $ - $51.00 $144.50 $230.00 $320.00 $364.50 $409.50 $433.00 $463.00 $494.00 $536.00 $565,00 $582.50
Carvlelaria $245.00 $162.50 $150.50 $51.00 % = $96.00 $184.00 2277.00 $323.00 $369.50 $393.50 $424.50 $456.50 $500.00 $531.00 $548.50
Escércega $328.00 $250.00 5$238.50 5144.50 £96.00

-3 “ $92.50 £191.00 5$239.50 $289.00 $315.00 5$348.00 $382.00 $429.00 5461.50 $4B0.50
Carrillo Puet $403.00 $329.50 $319.00 $230.00 $184.00 59250 $ ] $103.50 $155.00 $207.00 $234.50 $269.50 $305.50 $355.50 $390.50 $410.50
Edznd $481.50 $413.50 $403.50 $320.00 $277.00 $191.00 $103.50 S - $54.50 $110.00 $139.00 $176.00 $214.50 $267.50 $305.00 $327.00
San Feo. Car $520.50 $454.50 $445.00 $364.50 $323.00 $239.50 5155.00 S5450 8 - $57.00 $87.00 $125.50 $165.00 $220.00 $258.50 £281.00
Tenabo £559.00 $4596.00 $486,50 £409.50 $369.50 $289.00 5207.00 $110.00 $57.00 % 2 $30.50 $70.50 $111.50 $168.00 $208.00 $231.50
Hecelchakér $579.00 $517.50 $508.50 5433.00 $393.50 5$315.00 523450 $139.00 587.00 $30.50 § - $40.50 $82.00 $139.50 $180.00 $204.00
Calkini $604.50 $545.00 $536.50 $463.00 $424.50 $348.00 52689.50 $176.00 $125.50 $70.50 $40.50 $ 5 $42.50 $101.50 $142.00 $1067.50
Maxcan $631.00 $573.50 $565.00 $494.00 $456.50 $382.00 $305.50 $214.50 $165.00 $111.50 $82.00 $42.50 % - $60.00 $102.50 $122.50
Umin 566650 $611.50 $603.50 £530.00 $500.00 $429.00 $355.50 $267.50 £220.00 £168.00 $139.50 $101.50 $60.00 = = $44.00 $69.50
Mérida Teya $681.00 $638.50 $630.50 $565.00 $531.00 $461.50 $350.50 $305.00 5258.50 $208.00 $180.00 $143.00 5102.50 544.00 5 o $20.50
Tixkokok $705.00 $054.00 564600 $582.50 $548.50 5480.50 5410.50 $327.00 5281.00 5231.50 $204.00 $167.50 5127.50 569.50 526.50 % #
Izamal $732.50 $683.50 $670.50 $615.50 $583.00 $518.00 $450.50 $369.50 $325.00 $277.00 $250.50 $215.00 $176.50 $120.00 $78.00 $52.50
Chichén Iza $782.50 $738.50 $732,00 $676.50 $647.00 $587.50 $525.00 $449.50 $408.50 $363.50 $338.50 $305.00 $269.00 $216.00 $176.00 $152.00
Valladolid $808.50 $767.50 $761.50 $709.00 $681.00 $624.50 $565.00 $443.00 $453.50 $410.00 $386.50 $354.00 $319.00 $268.00 $230.00 $206.50

Nueva Xcin $848.50 £812.00 $806.50 $760.00 $734.50 $683.00 $628.50 $562.00 $525.50 $485.00 $463.00 $433.00 £400.00 $352.50 $316.00 $294.00
Leona Vicari $873.00 $840.00 $835.00 £792.00 $768.50 S720.50 $669.50 $607.00 $572.00 $534.00 $513.00 5484.50 $453.00 $407.50 $373.00 $352.00
Cancin Aerc $890.50 $B60.50 $850.00 $810.00 $794.00 $749.00 SKLEN $641.00 3607.50 $571.00 $551.00 $523.50 5493.50 $450.00 $416.50 $396.50
Puerto Maore 590550 $878.00 SH74.00 58306.50 $816.00 STT3.50 S728.00 $671.00 $630.50 S604.50 $585.00 §559.00 £530.00 $488.00 456,00 $436,50
Playa del Ca $917.00 $891.50 S8B7.50 5852.50 $833.00 S792.50 S748.00 $694 50 5664.00 $630.50 $611.50 S586.50 $558.50 $517.50 $486.50 $467.50
Tulum $939.50 $919.00 $915.50 $886.00 $869.50 $834.00 $795.50 $746.50 $719.00 $688.50 $671.00 $648.00 $0622.50 $584.50 $556.00 $528.00
Tulum Aeroy $9406.50 £927.50 $924.50 $897.00 $881.50 S848.00 $810.50 $7064.00 $737.00 $707.50 $691.00 3668.50 $643.50 $607.00 $579.00 £562.00
F.C. Puerto 5965.50 $952.50 $950.50 $929.50 $917.50 S890.00 $859.50 $819.50 $796.50 $770.50 $756.00 $736.00 $714.00 $681.50 $056.50 $647.00
Chacchoben $975.00 $567.00 $965.50 $950.50 $941.00 5919.00 5893.00 $859.00 $839.00 5316.00 $803.50 5785.50 $7606.00 §736.50 $714.00 S700.00

Bacalar $654.00 $598.50 $590.00 $521.00 $485.00 SA12.50 $914.00 $883.50 $865.50 $845.00 $833.50 $817.00 $799.00 $772.00 $751.00 $738.50
Chetumnal At 618,50 $560.00 $551.50 $479.00 $441.50 $366.00 $439.00 $515.00 $552.00 $8606.50 $855.50 %840.50 $824.00 $799.00 $779.50 $767.00
Kohunlich $580.50 $519.00 £510.00 £434.50 $395.00 S316.50 $352.00 47150 £510.50 $886.00 $876.50 $863.00 $847.50 $824.00 $806.00 $794.50
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P8 Memorandum
& (3 2025, Afio de la Mujer Indigena” Urgente
g * No.: T.MM.JCM2Z}
b S o
i'n»_! i
Mo ia Da‘f.:.r:;“:ulnz Asunto: Notificacion de informacian.
EMCDN s §
Trins Maya Mérida, Yuc.,
A deC C’_‘_

Enc. Coord. Gral. De Gestion de Infra. Ferrov.
Presente.

En cumplimiento con la Tarjeta No.TM/UECC/CGEC/DINN/ .
emitida por la Direccidn de Innovacidn y autorizada por el Director General de Tren
Maya, 5.A. de C.V., vy en relacidn con las actividades de esta Coordinacion Gral. de
Camercializacidn a mi cargo, hago de su conooimiento la promocion Comunidodes Tren
Maya, | cual tiene como objetivo incentivar |z venta de boletos con arigen o destino en la
estacion de Xpujil. Las caracteristicas, alcances y condiciones de la promocidn son como se
indica a contmnuacion:

A, La promocian estard vigente para la compra de boletos del de
diciembre de 2025. Los boletos adquiridos bajo esta promecion podran utilizarse para
viajar en cualquier fecha disponible.

B. La promocian consiste en un descuento del 50% sobre el precio normal de la tarifa
correspondiente, lo que eguivale a un 2x1 para dos personas diferentes. No aplica para
dos boletos de una misma persona.

C. Esta promocitn aplica Gnicamente para boletos con origen o destino en la estacion
de Xpujil, en las tarifas Turista Local y Turista Especial.

0. L& promaocion sera validza exclusivamente en taquillas de estaciones y sera visible
unicamente para el personal de taquilla. Para acceder a la promocién, el cliente
debera entregar impreso un cupdén especial gue serd canjeado en la tagquilla al
maornento de la compra. Se anexa copia del cupdan de la promocidn.

E. Una vez presentado el cupdn, el taguillero seleccionara los boletos de las tarifas
promocionales que apareceran en las pantallas del sistema de boletaje, con el nombre

de Tarifa Especial 2x1 Xpujil v Tarifa Local 2x1 Xpujil.

F. Enel sistema de boletaje, las tarifas con descuento se mostraran con un valer del 50%
del precio normal de las tarifas Tunsta Local y Turista Especial respectivamente.

Ala hopa dos...
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Memorandum

& Wi

EMCDN

o Wava,

Lhde Ly

“Urgente”

2025, Afio de la Mujer Indigena”
No.: TMM./Cnzf

3

Esta promocion aplica Gnicamente para viajes sencillos. NO es valida para viajes
redondos.

La promocién deberd ser publicada en todas las estaciones y puntos de venta fisicos,
con |a finalidad de no incurrir en ningdn tipo de falta gue amerite una sancion por
parte de |la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).

Los boletos generados bajo esta promocidon no seran cancelables ni se podrén
realizar cambios de fecha.

Para garantizar un mayor control sobre los cupones distribuidos entre los pobladores
de Xpujil, al recibir los taguifleros cada cupdn valido, deberan registrar en cada une
de estos el Codigo de Reserva asociado a los boletos vendidos con dicho descuento.

Todos los boletos generados bajo esta promocidn quedaran identificados en la base de
datos mediante el filtro de la tarifa con descuento del 50% prevismente mencionado. Al
finalizar el pericdo de la promocion, se procederd a la conciliacion de loz boletos

ermitidos bajo esta promocian.

Atentamente.
Titular de la Unidad de
Estrategia Corp. y Comercal.

Para su conecimiento y efectos.

EIC Coord. Gral. de Comercializacion de Svs. Ferrovianos. - Presente.
La it , Directora Interina de Yentas. - Presente.
taC. , Gerente de Atencion al Cliente. - Presente,

LaC. . Gerente de Estrategia Comercial. -Presente.

QHHICHIOI-IOHIOE 40

Cr

-Totlal-fal-fal-lol-[ol-ol-iol-Tol-



" VERSION I l [-MP-HOMO04-CGCSF-2025 Pagina 41 de 122
. | TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

MAYA COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS Defensa
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Hoja de autorizacién y/o cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Investigacion de Mercado y Determinacion | Fecha: .
. . A= NCT M98
Tarifaria. 27 CC 2043

Descripcidn y justificacion de cambios:

No Aplica.

Realiz6: Reviso:

P

. ’ [
Lic. Victor Omar Lavin Sansores.

Titular de la Direccién de
Mercadotecnia.

Servicios Ferroviarios.

Control de cambios del procedimiento

Fecha Version Descripcion

%2 OPT I No Aplica

O I O U AT

o
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Defensa

Secretaria de fa Defensa Nacional

Objetivo

Desarrollar estrategias comerciales de productos y/o servicios que oferte la empresa Tren Maya, S.A. de
C.V., con el fin de generar ventajas competitivas y fortalecer su posicionamiento en el mercado.

Ambito de aplicacién

El presente procedimiento aplica a la Coordinacién General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios,
através de |la Direccién de Mercadotecnia y la Gerencia de Desarrollo Comercial.

Politicas de operacién

El procedimiento que se describe a continuaciéon se sujetara a lo establecido en el “Manual de
Lineamientos Graficos” y la “Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico”, en lo
relativo al desarrollo comercial.

Siglas

DG Direccién General

CGCSF Coordinacion General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios
DM Direccion de Mercadotecnia

GDC Gerencia de Desarrollo Comercial

SEC Subgerencia de Estrategia Comercial

SDPS Subgerencia de Disefio de Productos y Servicios

UECC Unidad de Estrategia Corporativa y Comercial

GIM Gerencia Inteligencia de Mercados

GPT Gerencia Precios y Tarifas

Descripcidn narrativa del procedimiento
Procedimiento: Desarrollo Comercial de Estrategias, Productos y Servicios.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Coordinacién Acuerda instruccion de la DG por conductole (1)
General de del titular de la UECC, sobre la elaboracion| Memorandum
Comercializacion | del plan comercial del servicio de| elaboracion del 1 dia
de Servicios transporte ferroviario, y define lineas de| plan comercial
Ferroviarios accion de estrategias comerciales a la DM.| (Anexo 1)
; - Gira las directrices para la elaboracion del
Direccién de _ . i 5
. plan comercial, orientado a la creacién deje (1) Anexo 1 2 dias
Mercadotecnia | | : :
identidad de marca; y comunica a la GDC.

D

oo

s
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Desarrollo Comercial de Estrategias, Productos y Servicios.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
. Instruye a la SEC la elaboracién de
Gerencia de )
propuestas de estrategias de desarrollo ;
3 Desarrollo ) o e (1) Anexo 1 1 dia
. comercial con base en los objetivos de la
Comercial
empresa.
e (2)
: Propone a la GDC las estrategias ;
Subgerencia de ) . i’ Memorandum
: comerciales incluyendo planes de accidn, : .
4 Estrategia - ol i estrategias 1 dia
. objetivos especificos, tacticas, plazos y ;
Comercial ; comerciales
recursos necesarios.
(Anexo 2)
Gerencia de Analiza las propuestas planteadas,
5 Desarrollo determina que sea acorde a la instruccionfe  (2) Anexo 2 1 dia
Comercial solicitada y turna a la DM.
Direccién de Evalida la estrategia presentada vy ’
; s g 2) Anexo 2 1 dia
8 Mercadotecnia | determina su viabilidad. - @2
{APRUEBA LA ESTRATEGIA DE DESARROLLO COMERCIAL?
NO
Gerencia de Comunica las observaciones a la SEC vy
7 Desarrollo establece los criterios necesarios parale (2)Anexo 2 1dia
Comercial complementar o corregir la informacion.
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 4
SI
. - Instruye a la GDC el disefio de productos
Direccion de o : 2
8 . y/o servicios conforme a la estrategia dels (2) Anexo 2 1 dia
Mercadotecnia ;
desarrollo comercial.
Gerencia de Determina las estrategias del disefio de
9 Desarrollo productos y/o servicios, y comunica a laje (2) Anexo 2 1 dia
Comercial SDPS.
: ; 3) Prototipos
Supervisa el desarrollo de prototipos y' cfis)eﬁos posy
10 : versiones preliminares de productos y . 1 dia
Subgerencia de servicios preliminares
Disefio de ' (Anexo 3)
Productos y Evalla los resultados obtenidos utilizando
Servicios técnicas de innovacidn y creatividad, .
" y ' y (3) Anexo 3 1 dia
turna la propuesta de valor seleccionada a
la GDC.
Gerencia de Verifica que la propuesta cumpla con losle (3) Anexo 3
12 Desarrollo objetivos establecidos y se ajuste a losle (4) Informe dela 1dia
Comercial recursos asignados, y turna a la DM. propuesta

”-_q
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Desarrollo Comercial de Estrategias, Productos y Servicios.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
(Anexo 4)
13 Direccién de Evalia la propuesta del producto y/ole (3)Anexo3 1 dia
Mercadotecnia | servicio presentado. o (4) Anexo 4
¢:CUMPLE CON LOS REQUISITOS?
NO
. Informa a la SDPS las observaciones a la
Gerencia de .
propuesta del producto y/o servicio,le (3) Anexo 3 .
14 Desarrollo ; . : 1 dia
——— estableciendo los criterios necesarios parale (4) Anexo 4
complementar o corregir.
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No.10
SI
.Instru'ye 9’ la GIM y GPT reah;ar la s (3)Ariex 2 ’
15 investigacion de mercado y determinar el (3) Anexo 3 7 dias
. i esquema tarifario correspondiente.
Direccion de 7 - e
; Analiza los resultados de la investigacion
Mercadotecnia :
de mercado y el esquema de precios yle (2) Anexo 2 ;
16 . o 1 dia
tarifas del producto yfo servicio ale (3)Anexo3
comercializar.
¢EL PRODUCTO Y/O SERVICIO ES VIABLE?
NO
17 Direccidn de Gira instrucciones a la GDC para realizar|e (2) Anexo 2 1 dia
Mercadotecnia | las adecuaciones o nuevas propuestas. |o (3) Anexo 3
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 3
SI
Direccion de Somete la propuesta del producto y/o .
18 : .. ® 1d
Mercadotecnia | servicio a la CGCSF. fAjhnexo 4 @
s Presenta la propuesta del producto y/o
Coordinacion o . ;
19 servicio a la DG por conducto del titular dejs  (4) Anexo 4 1 dia
General de
Comercializacién 18 B
g Acuerda la aprobacion del producto y/o
de Servicios L P ;
20 o servicio a la DM para el seguimientole (4) Anexo 4 1 dia
Ferroviarios. ; y
comercial correspondiente.

CONTINUA CON EL PROCEDIMIENTO “PUBLICIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS”

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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SERVICIOS
Procedimiento de Desarrollo Comercial de Estrategias, Productos y Servicios.
Coordi on Ge I'de "
cnmﬂ:d.;;ir::i;:?o:}:ﬁd“ Direccién de Mercadotecnia Gerencia de Desarrollo Comercial mhgermc::::d?r‘#. s"i,’r::’:‘nc:‘:;;.br:;:i’::‘.
B
2 3 4

Acuerda instruccion de [a
DG por conducte del Titular Instruye la elaboracién de
del laUECC para elaboracion del plan propuestas de estrategias

elaboracién del plan comercial. dedesarrolle comercial.

cumerciaI.L/] Lj Lv//j

6 5
Analiza las propuestas

Gira las directrices para la

A
A

comeraales.

4

Evalia la estrategia

A planteadas y determina
presentai:h);‘sieatjrmlna sU f——— que sea acorde ala

instrucdon. —
A

2

™~

{ = Comunica las
TAprueba la estrategia dé

Propone las estrategias
P g —

No—p» cbservaciones y establece
los criterios necesarios.

desarrollo comercial?.

! B 2]

Instruye el disefio de Determina las estrategias

Supervisa el desarrollo de

A 4

del disefio de productos

productes yfo servidos. y/o servicios.

s

13 12

o P

Verifica que la propuesta

I "
Bvaluala proptiestd el cumpla con los objetivosy

P Yy versiones
preliminares.

Evalia los resultados

A

producto y/o servicio |«
presentado.

se ajuste a los recursos
asignados.

14
Informa las observadcnes
No—p» alapropuestadel e :
producte yfo servicio.
3.
Si

A 4 15
Instruye a la GIM y GPT

realizar la investigacion de
mercado y determinar el

esquemna tarifario.
2,

A 4 18

¢Cumple con los
requisitos?

Analiza los resultados de la
investigacion y el esquema
de predos y tarifas.

obtenidos.

Y
Ui
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Procedimiento de Desarrollo Comercial de Estrategias, Productos y Servicios.

Coordinadon General de
Comercializacién de Servicios Direccién de Mercadotecnia cia de P ién y Publicidad | Subgerencia de Publicidad Comercial
Ferroviarios
! :
El producta y/o servicis’
esviable?
si No
AE] ¢ 8 l 17
Presenta la propuesta del !Gira instrucciones ala GDC
producte yfo servido dla | o Somete la propuesta del | para realizar las ‘/E\\
DG por conducto del [V producto y/o servicio. \ adecuaciones o nuevas > k /
Titular de la UECC | propuestas ]
4 4 2}
Y
h 4 20
Acuerda la aprobacién del
producto yfe servicio a la c\‘
DM para el seguimiento }
] comercial

Nota: @Esm simhbolo conecta con el
procedimiento Publicidad
de Productos y Servicios*




TREN
ik

VERSION I

I-MP-HOMO4-CGCSF-2025 Pagina 47 de 122

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS

VERSION I

DESARROLLO COMERCIAL DE ESTRATEGIAS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS

. Defensa

Secretaria de la Defensa Nacional

Listado de formatos y anexos

No. Nombre del documento
1 Memorandum elaboracién del plan comercial (Anexo 1)
2 Memorandum estrategias comerciales (Anexo 2)
3 Prototipos y disefios preliminares (Anexo 3)
4 Informe de la propuesta (Anexo 4)

47 IO Iorial
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Secretaria
dela
Defensa Nacional,
Tren Maya,
SA.deCV.

T yavnde, leahaad plan

Memorandum

Coordinador General de Comercializacién,
Presente.

Ampliacién Revolucian, Mérida, Yuc., a de

Esta Direccion General manifiesta su preocupacion por fos niveles de ocupacion registrados en
la clase premier y en la clase turista, los cuales, durante el periodo comprendido entre el 1 de
enero y ef 31 de julio de 2025, se ubicaron en 18.94% y 52.39%, respectivamente, lo que
representa una ocupacién total de 44.57%. Estos niveles de ocupacién generaron un ingreso
unitario de $1.96 PAX/Km.,, frente a un costo unitario de $11.31 PAX/Km., resultando en una
contribucién marginal negativa de -$9.35 PAX/Km.

Cabe destacar que la ocupacion de los trenes constituye uno de los paradmetros mas relevantes
para alcanzar el punto de equilibric. Lo anterior se confirma al simular un escenario con hase
en el programa de trenes del periodo sefalado, en el cual se alcanzara una ocupacidn minima
del 75% en ambas clases, Bajo este supuesto, se obtendria un ingreso unitario de $2.17 PAX/Km
¥ un costo unitario de $3.12 PAX/Km, lo que derivaria en una contribucion marginal de -$0.95
PAX[Km, reduciendo de manera significativa la brecha entre ingreso y costo unitario por
pasajerofkilémetro.

Por lo anterior, le ordeno elaborar un plan comercial que contemple las estrategias necesarias
para incrementar de forma gradual y sostenida la ocupacidn de los trenes regulares, con
especial énfasis en la clase premier, debiendo presentarlo al que suscribe a mas tardar el 1 de
septiembre del 2025,

El plan para aumentar el aprovechamiento comercial de los trenes regulares, debe considerar

mantener o superar el ingreso en $2.00 PAX [Km., asi como incrementar el aprovechamiento
comercial de dichos trenes conforme a lo siguiente:

1 - 5 Aprovechamiento
Periodo . B
Premier Turista
1 Ene. al 31 jul, 2025 {(actual) 18.94% 5239%
| A partir del 1 Dic. 2025 . _4D0.00% | 55.00% |
Apartirdel 1Jul.2026 | _55.00% |  65.00% |
A partir del 7 Dic. 2026 75.00% 75.00%

Hol-fol-lof 48 -ISrioriol-iar
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En relacidn a los trenes del servicio restaurante y de larga distantia, le ordenc elabore ¢l plan
de negacio correspondiente y fo presente al suscritd a mas tardar el 14 de septiembre da 2025,

Estag acciones forman parte del plan mitegral para alcanzar el punto de equilibrio en 2030 y
debiérdn incorporarse al Sistema de Inteligencia de& Hegocio de la Direccion General, Como parte
e dichas acciones, usted deberd establecer comunicacion con fa Direccidn de Qperacion y
Logistica Interna de la Direccidn General. a fin de garantizar L2 adecuada armonizacion de la
informacioén que se integra mensualmente en diche sistema. Asimismoa, Serd necesario acordar
<an la Direccion de Innavacidn of formato de presentadidn y seguimiento mensual del plan, <an
@] propasito de alineario con las actividades que lleva 3 cabo la Coordinacidn Genéral de
Planeacitn Estratégica en materia de calidad.

Aprovecho la oportunidad parareconocer el esfuerzo que usted y su equipo han realizadoen la
comercializacién del servicio de pasajeros. Sin embargo, es importante subrayar que adn se
encuentra pendiente 13 puesta en operacion del resio de !a flota de trenes de senvicio regular,
as! como de las unidades correspondientes al servicio restaurante y de larga distancia. En este
sentido, resulta indispensable reforzar 1as estrategias de comercializacion a fin de alcanzar el
punto de equikbric y avanzar en ia consolidacian del proyecto del Tren ¥

_Atentamente
Director Generallde Tren Maya SA. de C.V.
1

Para su conocimiento v s¢auimiento

CCp-t Jitular de la Unidagl de Operacion de Transponie Ferrowviario.
= Prasente.

cep. Titular de Unicad de Planeacion estratégica y
Comercializacion, - Presents,

Para su conocimiente.
[ Titutar de la Unidad de Administracidn y Finanzas.- Presente.

I,
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Memorandum
“202%; Afio de 1a Mujer Indigena” “Urgente”

CSIJ

. RECIBIDO~~

- No.: TALM./CMZ/

> Asunto: Notificacidn de informacién,
-

Enc. Coord. Gral. De Gestian de Infra, Ferrov,

P

resente.

En relacion con ta venta de boletos en taguilias, hago de su conacimiento respecto a la promocion
especisl gue se estard ofraciendo a los pasajeros denominads “Tu Regreso, Nuestro Regalo”, la cual
tiene como objetivo incentivar la venta de baletos durante este periodo de baja demanda. Las
caracteristicas, alcances y condiciones de la promocidn, son como a continuacian se indica:

A

B.

2}

La promodion estard vigente del
Enla compra e un viaje redondo, el boleto de regreso es sin costo para el pasajero.

La promodon estara dispondble Gricamente en taquillas de estaciones y puntos de venta
fisicos, y serd vilida exclusivamente para boletos en elase Turista.

La promocion deberd ser publicada en todas las estaciones y puntos de venta fisicos, con lo
finalidad de no Incurrir en ningdn tipo de falta gue amerite una sancion por parte de la
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).

Al comprar un viaje redondo, el sistema aplicard automaticamente la promocisn; uno de los
trayectos tendra &l casto y el oiro serd gratuito.

Para gphicar la promocidn, se debe seleccionar fa tarifa correspondiente para el pasajerc en el
trayecta de iday en el trayecto de regreso elegir la tarifa denominada "Promocisn de Regreso”
la cual tendrd un costo de $0 de esta manera $e aplicard correctamente la pramocidn cobranda
unicamente el boleto de ida y otorgando el boleto de regreso sin costo,

Los boletos generados bajo esta promocion quedardn identificados en la base de datos conun
cidigo de reserva regular. Al finalizar el periodo de la promacidn, se procederé a la conciliacién,
emparejandeo cada boleto comprade por uno gratis, y se informard el resultado correspondiente,

Atentamente,
., Titular de 1a Unidad de
Estrategia Corp. y Comercial,
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“2024, Afio de Felipe Carrillo Puerto, Benemérito del Proletariado,
Revolucionario y Defensor del Mayab”

Co?ﬁi& Comercializacion
\ No. TM/C.t.2

.aré‘b _ A de CVX

pUANNK SRS

&J&% .

Bsa iglo,

~~ Qd”
leldﬁé‘dSlméQE‘hE‘S jel peluche Temayin, etabarado
n el disena proporcionado por esta Ceardinacidén de

('Z/ Comercializacidna go, lo anterior con la finalidad de ponerlo a su consideracién
o HuTiBHo g otuohsioetol

\ﬂp o n.

A4 /

/ Respetucsamente.
=la Unidad de Estrategia Corpp
yromerciaiage iren MayaSA. deCV

[ ”

S
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Hoja de autorizacién y/o cambios del procedimiento
Nombre del Procedimiento: Desarrollo Comercial de Estrategias, Productosy | Fecha: B
Servicios 21 ULt 2uls
Descripcién y justificacién de cambios:
No Aplica.
—

Realizo: Reviso:

Z = <

“Aprobo:

Lic. Victor Omdr Lavin-Sansores

Titular de la Direccién de
Mercadotecnia.

orfilyxﬁ’ales Romero\
Titular de’la Coordinacién

General de Comercializacién

Mtre-G&rman Red nd%: Suéarez.

idad de Estrategia
Corporativa y Comercial.

de Servicios Ferroviarios.

Control de cambios del procedimiento

Fecha Versién

Descripcién

roanaE
LU2d

No Aplica

o0
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Defensa

Secretaria de la Dafensa Nacional

Objetivo

Posicionar en el mercado los productos y/o servicios que oferte la empresa Tren Maya, con el propdsito
de impulsar su comercializacion, rentabilidad y competitividad institucional.

Ambito de aplicacién

El presente procedimiento aplica a la Coordinacion General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios,
a través de la Direcciéon de Mercadotecnia y la Gerencia de Promocién y Publicidad.

Politicas de operacién

El procedimiento que se describe a continuacién se sujetara a lo establecido en la “Ley General de
Comunicacién Social”, en materia de promocion y publicidad.

<

Siglas
DG Direccion General
CGCSF Coordinacién General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios
DM Direcciéon de Mercadotecnia
UECC Unidad de Estrategia Corporativa y Comercial
GPP Gerencia de Promocion y Publicidad
SPC Subgerencia de Publicidad Comercial
Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Publicidad de Productos y Servicios.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Instruye a la GPP el desarrollo de
o estrategias de promoc‘lc_m y publicidad de 8 (1) Infore dala
1 Direccion de los productos y/o servicios aprobados por Prepuesta [Arexe 1 dia
Mercadotecnia. | la DG con base en los resultados de la 1) P
investigacion de mercado y el esquema
tarifario establecido.
o (2) Estrategias de
. Define las lineas de accion especificas en| promocién
Gerencia de A o -
yo materia de promocién y publicidad| (Anexo 2) ,
2 Promociony i : ; . 2 dias
. dirigidas a grupos de interés del sectorje (3) Estrategia de
Publicidad. o . L
ferroviario y comunica a la SPC. publicidad
(Anexo 3)
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Publicidad de Productos y Servicios.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
! Elabora propuestas de estrategiasle (4) Propuestas
3 SilbeErerER da publicitarias contemplando los canales de|  publicitarias 3 dias
L Pgbiicidad comunicacion y presupuesto. (Anexo 4) -
. Verifica la formulacién del cronograma
Comercial. . ___|o (5) Cronograma ;
4 qgue indique el desarrollo de las campafas e 1 dia
publicitarias y turna a la GPP.
Recibe el cronograma y las propuestas de
Gerencia de ‘ g ; .y. PreR .
iy estrategias  publicitarias,  determinaje (4) Anexo 4 .
5 Promociony . " 1 dia
Publicidad aquella que se ajuste a los criteriosle (5) Formato 1
’ establecidos, y somete a la DM.
o | Dreccende | A e Neyeey requisciones]) (4)Anexod 2 dias
Mercadotecnia. ap]iczbles yes & Te8 ¢ (5) Formato 1
¢CUMPLE CON LO ESTABLECIDO?
NO
Gerencia de Instruye a la SPC realizar las adecuaciones (4) Anexo 4
L]
7 Promociony correspondientes, o en su caso, la (5) Formato 1 1 dia
L]
Publicidad. presentacion de una nueva propuesta.
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 3
SI
8 Direccion de Aprueba la propuesta publicitaria yle (4) Anexo 4 183
Mercadotecnia | somete a validacion de la CGCSF. e (5) Formato 1
Coordinacion
General de : ;
.| valida la propuesta planteada e instruye ale (4) Anexo 4 .
9 Comercializacion ! o 1 dia
e — la DM su ejecucion. e (5) Formato 1
Ferroviarios.
i inst i ara la
Direccién de G.Ira |_n}s REEIANGE Bl GRE Ralig.. . (4) Anexo 4 :
10 . ejecuciéon de la propuesta publicitaria 1 dia
Mercadotecnia. , (5) Formato 1
conforme al cronograma establecido.
Aplica la estrategia publicitaria vy
Gerencia de promocional en colaboracion con las areas ) Ariexe 4
1 Promociony de ventas, gestion territorial y/o (S)FstrEte. 2 dias
L]
Publicidad. proveedores externos e instruye a la SPC
brindar el seguimiento correspondiente.
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Publicidad de Productos y Servicios.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Desarrolla las campafas publicitérias enle (4) Anexo 4 ,
12 . . ‘ 3dias
Subgerencia de | los tiempos y formas establecidos. e (5) Formato 1
Publicidad e« (6) Avance de
. Registra el avance de actividades en la ( ). . .
13 Comercial. actividades 2 dias
base de datos y turna a la GPP.
(Anexo 5)
Gerencia de Analiza el rendimiento de las campafas ¢ (6) Anexo5
iy ) o (7) Reporte de .
14 Promociony implementadas, elabora el reporte resultados 1 dia
Publicidad. correspondiente y turna a la DM. (Formato 2)
Evalla los resultados de las campafas
T —— ¥ : . le (2) Anexo 2
Direccion de publicitarias determinando si los objetivos .
15 ) i s (6) Anexo 5 1 dia
Mercadotecnia. | establecidos fueron alcanzadosyturnaala
s (7) Formato 2
CGCSF.
¢SE ALCANZARON LOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS?
NO
4) Anexo 4
Direccién de Indica a la GPP las nuevas estrategias que o 4 ,
16 ; ; . e (6) Anexo5 1 dia
Mercadotecnia. | permitan alcanzar los objetivos.
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 2
SI
Coordinacién
Gene-ra.l de-‘ Presenta los resultados obtenidos a la DG .
17 | Comercializacion ; (7) Formato 2 1 dia
. por conducto del Titular de la UECC.
de Servicios

Ferroviarios.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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Procedimiento de Publicidad de Productos y Servicios

Coordin, General de
Comercializacdén de Servicios
Ferroviarios

= Subgerencia de Publicidad
Direccién de Mercadotecnia Gerencia de Promocién y Publicidad Comardal

/_\

B

Inicio

3

Instruye el desarrollo de
estrategias de promocion
y publicidad.

Define las lineas de accién

en materia de promacién y Elabora las propuestas de

estrategias publidtarias.

publicidad.
3,

h 4

5 [ A 4 4
Analiza que la propuesta Recibe el cronograma y
publicitaria cumpla con las| determinalaestrategia | Verifica la formulacion del
leyes y requlaciones [V que se ajusta alos criterios| ¥ cronograma.
aplicables. establecidos.
4 - 5
Lﬂ
PORELSR P  §

Instruye realizar las
3 decuaciones ¢ en su caso
iCumple can lo a
establecido? No——— |3 presentacién de una

nueva propuesta.

Si

-

Apruebala propuesta
publicitaria y somete a
validadén de la CGCSF.

1 r - i 11 . 12
l Valida lapropuesta | Girainstrucciones para la o | Aplicalaestrategia w,| Desarrollalas campafias
einstruye ala ejecudon de la propuesta — publicitaria y promocional. ll publicitaria.
OM su ejecucion. publicitaria.
4,
w L&
- 1 A =)
y Analiza el rendimiento de .
Evaltia los resultados de las| 4 las campafias y elabora el | Registra el avance de
campafias. T reporte correspondiente. adtividades.

ST

¢Sealaanzaron los
abjetivos?

S

Na

, SR

Indica las nuevas
estrategias que permitan
alcanzar los objetivos.

Presentalos resultados
obtenidos a la DG por
conducto del titular de la

wul
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Listado de formatos y anexos

No.

Nombre del documento

Informe de la propuesta (Anexo 1)

Estrategias de promocién (Anexo 2)

Estrategia de publicidad (Anexo 3)

Propuestas publicitarias (Anexo 4)

Cronograma (Formato 1)

Avance de actividades (Anexo 5)

~N (o (R WwN

Reporte de resultados (Formato 2)
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42024, Afio de Felipe Carrillo Puerto, Benemérito del Proletariado,
Revolucionario y Defensor del Mayab™

SR @ / N

i AN No. Bl

P Sty

AR

\J}\ .. \bit. Grak _ S.A. de CV*
A F & Q‘O

Ié:f_},,d"lmq im{gﬁ!j%vaﬁu{) Q | pe

i\

por esa iglo,

~
ioridah)las irmdgenes gel peluche Temayin, elabarado
N n el diseno proporcicnado por esta Ceordinacién de
@ Comeéftializeci®namic

\ﬁp f ‘zﬁ% -
R

0, lo anterior conla finalidad de ponerlo a su consideracién

/ Respetuosamente.
=la Unidad de Estrategia Corp
ysurnerciaiae (ren MayasA deCV

#
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Defensa
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Anexo 2

“Tren Maya, S.A. de CV." Coord. Gral. de Comercializacién.
No. TM/CMZ

cluye durante el mismo periodo, esta Coordinacién a mi cargo ha desarrollado una
ategia promocional en el marco de las celebraciones por el Grito de Independencia, la
cual se propone implementarse del 13 al 18 de septiembre de 2025, como sigue:

“VIVE n;ta(co SOBRE RIELES!"

et |
1. : Mexicanos a un 50% de descuento sobre la tarifa nacional,
2. Lugar: Taquilla de cualquier estacién, puntos de venta y pagina web.

3. Pe;iﬁ: Comprando boletos del 13 al 18 de septiembre para visjar en cualquier
fecha del mismo mes. SRS

4. Objétivo: Fomentar el sentido de pertenencia e identidad nacional mediante la

| cunmemcracrén del aniversario de la Independencia de México, incentivando el
uso del Tren Maya durante el mes patrio, al mismo tiempo que se busca mantener
equilibrada la demanda de pasajeros posterior a la temporada vacacional de
verano.

F ”:\4\1 B. Asimismo, con el propésito de celebrar el primer aniversario de nuestro personaje de marca
Temayin, cuya primera aparicion oficial en redes sociales se llevd a cabo el 20 de septiembre
de 2024 (se anexa publicacién), sé propone materializar ia campafa “Temayines a bordo”
donde se implementardn una serie de promociones y estrategias comerciales, 5 que tendran
O ——

a. Enlas tiendas Tren Maya

1. eﬁ‘ughz Lanzamiento de mercancia de edicién limitada del Temayin (se anexa)
y diversas promociones en productos dentro de la tienda.
2. Promociones:
i. Enla compra de un peluche de Temayin grande, se otorga un 20% de descuento
en todas las compras.
ii. En la compra de un peluche de Temaﬁn mediano, se otorga un 15% de
descuento en todas las compras
Wi, Enla compra de un peluche de Temayin magnético (de hombro), se otorga un
1% de descuento en todas las compras

e ECIECIRCIEEIR CIE CIR 1 60 [BY BBV B BFBI-IG1- 151
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3. Objetivo: Impulsar el posicionamiento del personaje de marca Temayin mediante
el lanzamiento de mercancia de edicién limitada y la implementacién de
promociones especiales en productos seleccionados dentro de la Tienda Tren
Maya, incentivando la compra por exclusividad y generando un incremento en las
ventas de la tienda,

b. Promocién “TEMAYINES A BORDO"

1. En la compra de algun articulo de Temayin en la tienda Tren Maya, los
un 50% de descuento en un boleto sobre la tarifa nacional,

2. Lugar: Taquilla de cualquier estacién.

3. Perl;@e‘.%ompranda boletos del 20 de septiembre al 20 de octubre para viajar en
cualquier fecha dentro de mencionados meses,

4. Objetivo: Fomentar el sentido de pertenencia e identidad nacional mediante la
conmemaracion del aniversario de la Independencia de México, incentivando el
uso del Tren Maya durante el mes patrio, al mismo tiempo que se busca mantener
equilibrada la demanda de pasajeros posterior a la temporada vacacional de
verano.

C. Las promociones anteriormente descritas serdn promovidas a través de una campaia en
redes sociales, pantallas en estaciones y medios de comunicacién aliados.

II1. CONSIDERACIONES,

A. La n “VIVE MEXICO SOBRE RIELES! representa una forma de celebrar el mes
patrio y fomentar el sentido de identidad nacional, a través del acceso a descuentos.
Asimismo, dicha promocién tiene como propdsito evitar una caida en la ocupacion de los
trenes tras el cierre de la temporada vacacional, se busca mantener un flujo constante de
pasajeros y capitalizar el incremente en la demanda previsto durante el puente
conmemorativo de |a Independencia de México.

B. La poracion de articulos de edicién limitada de Temayin genera un sentido de urgencia
el consumidor, lo que incrementa su atractivo como producto deseable y favorece una
mayor demanda, contribuyendo asi al posicionamiento del personaje de marca. Asimismo,
establecer descuentos en diversos productos al adquirir un peluche de citado personaje
representa una estrategia para incentivar su compra y el de otros productos de nuestras
Tiendas Tren Maya, cabe sefialar, gue dichas promociones ya fueron autorizadas por Sergio
Ruiz, Director General de El Siglo.

C. Contar’ con un dia conmemorativo para el personaje de marca Temayin, brinda la
o{'p'ortunidad de desarrollar estrategias de vinculacidn con el pablico, ademds de fortalecer
el sentide de pertenencia, impulsar acciones de promocidn y crear experiencias
memaorables.

‘5
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cgntempla la promocién dentro de la Tienda Tren Maya, la mercancia edicién limitada y la
implementacién de la promocién “Temayines a bordo"y su respectiva difusién en las redes
sociales oficiales de esta empresa.

/- Respetuosamente.
, Titular de |a Unidad de

Para su conocimiento,
elC’ C.G. Comercializacién. - Presente.

-

-
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MAYA

Anexo gréfico de la tita de fecha 01 Sep. 2025 T.M./CMZ/4047/
12

Propuesta gréfica de la promoci6n para redes soclales.
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Anexo gréfico de la tita de fecha 01 Sep, 2025 T.M./CMZ/4047/

2z

Propuesta grifica de banner para pigina web.
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Anexo 3

i Secretaria de la Defensa National.

Coord. Gral. de Comercializagié
No. T.MM/ 4502

de Tren Maya, S.Ade CV

Tren Maya, S.A. de CV.

para f&dmraﬂanrﬂ

N y
IL\lﬁﬁommx. 4
E@‘ A, Confechadl Ag m ( a ango lleydd cabo upa reynién de trabajo
’ con el personal dﬁ?ﬁpumi onfel pr de tratar y esclarecer diversos

é
L4 asuntos en materia tg public ollo de nta |a presidencia munic
de 1zamal, manifestaron A
a.}la distribucién del fatesda snliema\\gbo %J_@s puntos turisticos de Lzamal,
asimismo, contem It fatistribddin a otroshupieipios, como Mérida y Valladolid,
entre otros.

@ anifestaron que imp

VLBl espacio asjgnado’ para la difuy
7 cuatro caras.

B. /Por lo anterior, esta drea de Comercializacion 3 mi cargo realizd el disefio de un folieto e cual
contempla informacitn Importante para publicitar en dicha distribucién el folleto turistico. (Se
anexa propuesta gréfica),

UL RECOMENDACION,
Me permito recomendar a esa Superioridad, salva su mejor determinacién autorice el disefia del
folleto propuesto, con la finalidad de que la presidencia municipal de Izamal realice la impresién y
distribucién correspondiente, con fa finalidad de dar a conocer en su contenido algunas de las
corridas y horarios del Tren.

Respetuosamente..

EIC. Gral. Brig. EM,, Titular de la Unidad de 5
Estrategia Corporativa y Comercial ‘

y efectos
c.c.p. C. Titulpf de la Coord. Gral. de Comercializacidn de Svs. Fercoviarios Tren Maya. - Presente

" ({4 i
PHR-VOLS-IALR rmn‘u* 19/08/2<
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Chichén i
Vaoffodoikt
Merida - Teya

Caneun

BV w.trenmaya.gob.mx

o on taquillas de estacion.

/

{Descubve Izamal
a bovdo del Tren Maya!

o tus boletosen

i
(L] |
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Horarios Disponibles

Tarifas
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Formato 1
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INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Nombre del formato: Cronograma
FORMATO No. 1

Numeral | Descripcion

1 Indicar la denominacién de la gerencia que sea responsable de la
actividad

2 Colocar el titulo de los proyectos

3 Determinar las actividades a realizar para cada proyecto

4 Hace referencia a las observaciones y/o comentarios, en caso de
aplicar

5 Indicar el estatus de las actividades (en proceso, con demora,
completado)

6 Establecer el porcentaje de avance de la actividad

7 Mencionar la fecha de conclusién de la actividad

.3“;
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Anexo 5

Nombre de La tarea/actividad Entregable ST 501::}:'&601 Asl;:nda Fi?‘r‘:{:e ‘ w:::f:i::m
Diseiio medidns artes Pdf Aits iR MN 1B 25/08/2025 25/08/2028 o  [EHDO% |
L tiearra de jogu ar Resl VL ca  25/08/2025 25/08r2025 2o DO |
Diseno pag. Web. "Tu regeso, nuestro regalo”. Serv. Al clisnte g MN LB 25/08/2025 25/08r2025 o HO0% |
Dooumentuion Fara TM Sep-Det Word Ots MG 25/08/2025 26/08/2025 1 HOO% |
Propuista grabxion de contenido Word M CA  25/08/2025 28/08/2025 3
Aedamciones para guiones Pata de Pemo Word MN MC 26/08/2025 27/08/2025 1 m
Prestentecicin Rosd Chicaga Ppt ' CA  26/08/2025 26/08/2025 0 100%
Widesn Randshow Chicago Vidao WL CA 26/08/2025 26/08/2025 o [HEDD% |
Agends Sectur Ppt KL LB 26/08/2025 27/08/2025 1 BHOo% |
Disena Pincus Agasto Pdf MN LB 26/08/2025 26/08/2025 O
Prusentacion Trenes Norte - Sarv. Al clients Ppt N L8 26/08/2025 27/08/2025 1 |[IH00% |
Obsenadanes spp TM Word M MC  26/08/2025 27/08/2025 1 H00% |
Mockup publividad interior tren g KL LB 27/08/2025 27/08/2025 o [HHDO% |
Medkup publicidad intarior tren g, KL CA  27/08/2025 27/08/2025 @
Lann Campana “Hecho en Médon™ Ipg KL CA 27/08/2025 28/08/2025 1 100%
Junta con Jefe Porfino NA » MC  27/08/2025 27/08/2025 O
Guidn video App TM Word M B 27082025 27/08/2025 o [EHOO% |
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Formato 2
Tren Maya, S.A. de C.V. Coord. Gral. (1)
(2) No. T.M. /0000 5500/ 535K
Para atn. del C. Gral. Bgda. E.M. Intdte. Dir. Gral. Tren Maya, 5.A. de C.V.
(3)
L Asunto.
(4)
II. Informacion.
(5)
III. Consideracién.
(8)
IV. Recomendacidn.
(7)
Respetuosamente.
(8)
swxeess(9)
Eﬁirlah“:niikllniu;r; ’/1 \

= § |3 = = =3 _-0~1-0.~01-f 1-1 =~ §-
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VERSION 1 | PUBLICIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Nombre del formato: Reporte de resultados
FORMATO No. 2

Numeral | Descripcion

Indicar el nombre de la Coordinacion que elabora el documento.

Colocar el nimero de folio correspondiente.

Hace referencia a la fecha de emisién del documento.

Establecer el asunto a tratar del documento.

Estructurar la informacién del reporte de resultado.

oW N

Indicar las consideraciones pertinentes del reporte de resultados.

Establecer la recomendacion con base en los resultados obtenidos
del reporte.

Colocar el cargo, nombre, matricula (en caso de ser militar en
activo) y firma de la persona responsable de emitir el documento.
Determinar las iniciales y rUbricas de las personas que elaboran y
revisan el documento.

i
\
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Hoja de autorizacién y/o cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Publicidad de Productos y Servicios Fecha: 7 7 QCT 24073
Descripcion y justificaciéon de cambios:
No Aplica.
Realizo:

b o _

Lic. Victor Omar LavimSansores | Mtro<Porfirio Morales Romery. Sxd‘o Suarez.

Titular de la Direccion de  ~{” Titular de Ja'Coordinacién ular de la Unidad de Estrategia
Mercadotecnia. General de Comercializacion rativa y Comercial.
de Servicios Ferroviarios.

Control de cambios del procedimiento

Fecha Versién Descripcién
27 AT anAar .
27 OC] L'*JE;}_ I No Aplica

-~ 1-T=1- I -T1-Es-E- - — [ 1 d-T=1-[; ¥ -f~1-f~1-[—=}
(i IS i (] (U 72 RIS IS ] e (] L |
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Objetivo

Implementar protocolos, politicas y manuales de servicios ante una incidencia presentada en el servicio
del transporte ferroviario, con el propésito de garantizar la atencion oportuna al cliente.

Ambito de aplicacién

El presente procedimiento aplica a la Coordinacién de Comercializacion de Servicios Ferroviarios a traveés
de la Direccién de Ventas.

Politicas de operacion

Este procedimiento se regira conforme a los “Términos y Condiciones del Titulo de Transporte del Tren
Maya” en el ambito de servicio a clientes.

Siglas

LIEEC Unidad de Estrategia Corporativa y Comercial.

CGCSF Coordinacién General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios.
DV Direccion de Ventas.

GAC Gerencia de Atencion al Cliente.

STyV Subgerencia Telefénico y Virtual.

SPFYyM Subgerencia Postventa, Fidelizacion y Monitoreo.

SPYESC Subgerencia de Planeacién y Evaluacion de Servicios al Cliente.
SPFM Subgerencia de Postventa, Fidelizaciéon y Monitoreo.

GPVy(CI Gerencia de Planeacion de Ventas y Control de Incidencias.
CGO N Centro de Gestion de Operaciones.

Descripcién narrativa del procedimiento

Procedimiento: Gestién de Incidencias y Mejora del Servicio al Cliente.

No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Coordinacién e (1) Protocolo de
. . . actuacion
General de Dirige la instrumentacién, protocolos de e
1 Comercializacion | actuacion y manuales de servicios, e (2) Manual de 1 dia
[ ]
de Servicios instruye a la DV atender lo conducente. Call Center
Ferroviarios.
o (Anexo 2)
. o Gira instrucciones a la GA ara la
Direccién de ) Cp "o (1) Anexo 1 ,
2 implementacion  de los procesvs  de 1 dia
Ventas. 3 - e (2)Anexo 2
. evaluacion del desempefio con respecto al| .

el inlisnli el =in] 7 A nieolisis]lsielin]
/4 | | | [
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Gestién de Incidencias y Mejora del Servicio al Cliente.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
servicio comercial y el seguimiento a
incidentes.
Establece lineamientos a la STV, SPFM y
Gerencia de SPES sobre el proceso de evaluacién al
o ; : e g ; e (1) Anexo 1 )
3 Atencidn al desempefo comercial y gira directrices de 1 dia
. : e (2) Anexo 2
Cliente. comunicado al centro de contacto ante un
incidente.
e (1) Anexo 1
Sub i . — ; 2) Anexo 2
5 gF:*rgnua Analiza el incidente suscitado y somete a : (2) ne’x .
% Telefoniee’y la GAC |la propuesta de resolucién § (&) Catclegy 1dha
Virtual. fior g Speech
(Anexo 3)
i Aprueba la resolucién e instruye su i el
5 Atencion al e'pecucién y e (2) Anexo 2 1dia
Cliente. ) : e (3) Anexo 3
;LA INCIDENCIA REQUIERE REEMBOLSO PARA EL CLIENTE?
SI
Gerencia de : 4) Solicitud de
o Instruye a la SPFM gestionar el reembolso i @ ;
6 Atencidn al colbidd nbr W clisnte reembolso 1dia
Cliente. P ' (Formato 1)
Subgerencia de § .
ngstrv:n;a Gestiona con el area competente el
7 L reembolso derivado de la incidencia [¢ (4) Formato 1 3 dias
Fidelizacion y - :
; presentada en el servicio comercial.
Monitoreo.
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 9
NO
. ; 1) Anexo 1
Gestiona con las areas competentes la y ) -
4 ejecucion de la resolucién ¢ (2)Anexo2 1
J ‘ s (3)Anexo3
) Supervisa la aplicacion de encuestas de s (5) Protocolo de
Subgerencia . i 2 . r
gk satisfaccién y califica los resultados de |os aplicacién de ;
9 Telefonico y . . 1dia
. monitoreos realizados a los agentes en encuestas
Virtual. s -
atencion telefénica. (Anexo 4)
Elabora el reporte de incidencias con e (6)Informe de
10 relacién alos casos atendidos, yturnaala incidencias 1 dia
GAC. (Anexo 5)

t’-‘\‘
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Gestidn de Incidencias y Mejora del Servicio al Cliente.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Gerencia de Genera el informe integral con los
. o ) e (5)Anexo 4 S
1 Atencion al reportes de incidencias y resultados de e (6) Anexo 5 1 dia
~ Cliente. satisfaccion y remite la SPESC. B
e (7) Lista de
verificacién para
, Verifica la elaboracién y calculo de la supervision
Subgerencia de -t . - i
12 s indicadores que permita evaluar |la del servicio y 1 dia
Planeacion y ; s :
3 calidad del servicio brindado. | centros de
Evaluacion de e o
' abastecimiento
Servicios al |
CliEhte | (Formato 2)
' Obtiene los resultados de los indicadores, %- (8) Relacién de
13 elabora la nota correspondiente, y remite |  métricas 1 dia
ala GAC. (Anexo 6)
s (6)Anexo5
Gerencia de Analiza los indicadores del desempefio |¢ (8) Anexo 6
14 Atencidn al comercial, propone situaciones de mejora |¢  (9) Nota de 1 dia
Cliente. yturna ala DV. mejora
(Anexo 7)
. - Determina la viabilidad de las propuestas |s (6) Anexo 5
Direccion de 5 : ;
15 de mejora en el servicio de transporte [¢ (8) Anexo 6 1 dia
Ventas. e
ferroviario. o (9) Anexo 7
(LA PROPUESTA DE MEJORA ES VIABLE?
NO
) 2 Emite observaciones a la GAC para|e (6)Anexo5
Direccion de . .
16 proponer una nueva alternativa de |« (8)Anexo6 1 dia
Ventas. :
mejora. e (9) Anexo 7
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 14
SI
. oy . 6) Anexo 5
Direccion de Aprueba las propuestas de mejoray turna « (8 ,
i Ventas ala CGCSF « I8lanexa tdla
' ' e (9) Anexo 7
Coordinacidn
General de Presenta al titular de la UECC las |+ (6)Anexo5
18 Comercializaci6on | oportunidades de mejora de los servicios ¢ (8) Anexo 6 1 dia
de Servicios ferroviarios y comerciales. e (9)Anexo7

Ferroviarios.

"FIN DEL PROCEDIMIENTO
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. Defensa

Procedimiento de Gestién de Incidencias y Mejora del Servicio al Cliente

Coordinacién General de Comercializaciénde Subgerencia Telefénico Subgerencia de Postventa, | Subgerencia de Planeacién y
Survicies Barro \ Direccién de Ventas Gerencia de Atencién al Cliente y Virtual Fidel ¥ de Ssrvicios ai Clients
Inicio
b 1 2 3 4
Dirigela Gira instrucciones para [Establece |ineam ientos
Instrumentacian del

la mplementacién de

y gira directrices de

Analiza el incidente

protocalo de los procesas de »{ comunicado al eentro isuscitado y propone la
actuacién y el manual evaluacién del de contacta ante un resolucion
de servicios. desempenio comercial | incidente.
3 I 1)
1 =
s
Aprueba [a resolucian
e instruye su +
ejecucion.
1)
Lé] r ’
b Gestiona con el drea
‘mem;‘ol‘sﬂ? No— competente el
reembolso.
si
* 6 r B
Gestiona can las dreas
Instruye gestionar el competentes [a
reembalso salicitado ejecucion de la
porelcliente. resolucian
1]
2
2
—_— Y e
Supervisa la aplicacion|
delas encuestas de
satisfaccion y califica
105 resultados.
o
1 10
Genera un informe Elabora el reporte de
integral con o3 Incidencias con
reportes y resultados relacién a los casos
de satisfacelén atendidos.
12
Verifica la elaboracian
y célculo de
indicadares.
14 v 13
Determina |2 Analiza los
. Obtiene los resultados|
viablidad de las indicadores de de losindicadores y
propuestas de mejora 4 pefio comercial elabora iz nota
en el servicio de y propone situaciones correspondiente.
transporte ferroviario.| de mejora.
A L I
Emite obhservaciones
ZLa propuesta para proponer una
demejora es nueva alternativa de
wiable?
si
18 ¥ 17
Presenta las
Aprueba las
aportunidades y :‘"
acciones de mejora al
tiwlar dela UECC mejora.
|

]
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Listado de formatos y anexos

No.

Nombre del documento

Protocolo de actuacion (Anexa 1)

Manual de Call Center (Anexo 2)

Catalogo Speech (Anexo 3)

Solicitud de reembolso (Formato 1)

Protocolo de aplicacion de encuestas (Anexo 4)

Informe de incidencias (Anexo 5)

Lista de verificacion para la supervisién del servicio y centros de abastecimiento (Formato 2)

Relacién de métricas (Anexo 6)

O [0 ([N [ov (U | W

Nota de mejora (Anexo 7)
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DATOS DE IDENTIFICACION.

Nombre del Documento

Mo, de Control

T

PROTOCOLOS DE ACTUA

Anexo 1

‘ Manual de Procesos

CMZ-SAB-PRO-ACT-001

3Y EN ESTACIONES

VeErsion

i
k.

Vigencia a partir de;

Sepuembre 2024

Total de Paginas:

3

Protocolos de Actuacion para los Servicios a3 bordo y en

Macroproceso TR
esiaciones
&, resp hle e : i : § e ; s
£ SaEpt p_ : - Coordinacion Ceneral de Comercighzacion de Semvicios
Macroproceso  [Ejecutol del
’ e Ferroviarios
Proceso)
DATOS DE ELABORACION.
NOMBRE ‘ PUESTO ‘ FIRMA
CoLFAPADEMA Coord Cral de Segurnidad y
Roberto Vera de la Cruz Circulacion Ferroviaria
Tte. Gop, 1l Fredy Alberto Coord. Cral. de Opsracion
Rios Alvarez Ferroviaria.
Tte Cor FAEEA. N .
- = yrel Cra > Castion de
0 EMA Jesus Cealio ~oe ?:jl:—rl‘:;sitjrii'uizo
Alatorre Osuna S L
Tte. Car, Pol Mil Dir. de Seguridad Fisica y Proteccian
Alejandro Zarate Mava. Civil

o (=] = [=] & =] X [=1 =

N EGEGIEGE G
1 o ol = o] = (o] = is] |
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TREN
MAYA

MANUAL DE SERVICIOS AL CLIENTE

DATOS DE IDENTIFICACION

Nombre del Documento

No. de Control

Manual de Procesos

1.1-USE-CGSC-PCSC-2023

Versidn 1L

Vigencia a partir de JULIO 2023.

Total de Paginas 101

Macroproceso Manual de Servicios al Cliente.

Area responsable del
Macroproceso (Ejecutor
del Proceso)

Subdireccion de Servicios al Cliente,
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Bt turLs O Ly Bebns Mot

Defensa ' | Mava &

Catalego de Speech de Atencidén al Usuario - Tren Maya

£l presente documento consolida los speeches oficiales de comunicacion a usuarios
del Tren Maya @ , disefiados para informar de manera clara, empética y oportuna
en situaciones operativas, comerciales y de contingencia.

Estos mensajes se aplican en casos como retrasos, cancelaciones, cambios de tren
o de vagon, modificaciones de horario, entre otros escenarios frecuentes en la
operacion.

La informacion de los usuarios se obtiene a través de listas descargadas del sistema
de boletaje, y la notificacion se realiza mediante llamadas telefénicas y el envio de
mensajes de texto masivos a través de WhatsApp, garantizando que los pasajeros
reciban a tiempo 1as actualizaciones necesarias para su viaje.

Asimismo, el presente documento se mantiene en constante actualizacion, de
acuerdo con las necesidades del Tren Maya, con el fin de asegurar que la
comunicacion con los usuarios evolucione conforme a los escenarios operativos y
de servicio.

Este catalogo busca unificar el tono y el contenido de los mensajes, asegurando
que todos los usuarios reciban la misma atencién con calidez, respeto y
profesionalismo, alineados con los estandares de calidad del Tren Maya.

I  Speech de apoyo a usuarios con transbordo de tren por retraso -
Descuento ADO y opciones de holeto.

Buenas tardes, estimado usuario. &

Le contactamos de parte de Tren Maya. Lamentamos los inconvenientes causados
por los retrasos y, desafortunadamente, queremos informarle que no podré llegar
a tiempo para su transbordo.

v Para apoyarle, le ofrecemos un descuento especial con ADO para que pueda
llegar a su destino con comodidad, ademéas de la opcion de cambio de boleto o
devolucién de su boleto no utilizado para la ruta Canciin - Playa del Carmen.

Quedamos a su disposicion para cualquier consulta o asistendia adicional. %

Atentamente,
Servicio al Cliente Tren Maya. @
II. Speech de notificacién de cambio de boleto de tren de 7 a 4 carros -
Boleto actualizado Tren Maya

Estimados pasajeros,

Gracias por elegir viajar con Tren Maya. Les informamos que su boleto ha sido
modificado, garantizando la misma comodidad y puntualidad en su viaje.

Por favor, revise su bandeja de entrada de correo electrénico, ya que se ha enviado
el boleto actualizado con el cambio de vagoén. Su asiento se mantiene, pero el vagén
serd diferente, por lo que le pedimos estar atento a las indicaciones en estacion y
del supervisor a bordo para evitar contratiempos.

Para cualquier pregunta o comentario, ponemos a su disposicién nuestro centro
de contacto:

/

/ -Tollol-fal-lol-lal-ToHol-iol-lol 31 -oVvoi-ial-rial-fol-rorol-fol-lol-
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' Defensa | © | if¥A 4

L T ]

t. Teléfono: 5597 71 1000
WhatsApp: 55 7200 0052
= Correo: info@ventaboletostrenmaya.com.mx

Agradecemos profundamente su comprensién y por acompafiarnos en este
emocionante capitulo de nuestra historia.

jLes deseamos un excelente viaje y una experiencia inolvidable! #

IIl. Speech en caso de cancelaciones por causas de fuerza mayor - Servicio
suspendido Tren Maya
Estimado usuario,

A Le informamos que el servicio 307 (Mérida Teya - Cancln Asropuerto)
programado para el dia (fecha de la incidencia) serd suspendido por causas de
fuerza mayor. Lamentamos los inconvenientes que esto pueda ocasionar y le
mantendremos informado por este medio.

Nos encontramos trabajando para restablecer el servicio a la brevedad y
agradecemos su paciencia y comprension.

Para cualquier pregunta o comentario, ponemos a su disposicion nuestro centro
de cantacto:

t, Teléfono: 5597 71 1000

WhatsApp: 55 7200 0052
= Correo: info@ventaboletostrenmaya.com.mx
Seguimos trabajando para brindarle un mejor servicio.

Atentamente,
Servicio al Cliente Tren Maya.

V. Speech en caso de retraso - Informacién al pasajero Tren Maya
Estimado usuario il

Le informamos que el servicio Tren Maya & presenta un retraso en su salida
programada.

Lamentamos los inconvenientes que esto pueda ocasionar y le pedimos mantenerse
atento a los anuncios en estacién =} y a las indicaciones del personal.

Estamos trabajando para agilizar el servicio y garantizar su llegada con seguridad y
comodidad.

Agradecemos su paciencia y comprension .

Atentamente,
Servicio al Cliente Tren Maya. &
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Formato de Solicitud de Reembolso por Transferencia Bancaria.

Lienar por el usuario con tinta azul, letra de molde Yy IEgib!eA

Estacion: (1) Fecha: {2) {

-

Datos del Cliente:
Nombre: {3)
Teléfono de contacto: (4)

Correo electrénico: (9)

Fecha compra de boletos: (6)

Datos Bancarios:

Nombre de la institudén: (7)
Numero de cuenta: (8)

Numero de cuentaclabe (18 digitosk  (9)
Numero de tarjeta:(10)

Importe Solicitado: (11)
Se anexa documentacion: (12) Usuaria (13)

Verfico gque los cdaros  hancarios  sefiaidos
rresponden a una cuenta de k3 que soy titslar
astosizando que e rmice & memboho wa
trarmsferencia & e3ta cucnta,

« Copia de Identificacion oficial:

+Copia legibles de boletos:

+« Copia de Ticket de pago: | |

Nombre y firma de confermidad

[ Llenado por Tren Maya.
(14) (15)
Reviso Autorizé
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Firma Firma

Observaciones :(16)

g 29%5 Calle 27, No. 305 Colonia Ampliacion Revolucién, C.P. 97115, Mérida, Yucatin.
: " La Mujer

Indigena

- = -
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INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Nombre del formato: Solicitud de reembolso
FORMATO No. 1
Numeral ' Descripcion
1 Colocar la estacién requirente del reembolso.
5 Hace referencia al dia (dd), mes (mm) y afio (aaaa) en la que se
elabora el reembolso.
3 Colocar el nombre completo del cliente.
4 Indicar el numero telefénico del cliente.
5 Colocar el correo electronico del cliente.
6 Hace referencia a la fecha de adquisicion de los boletos.
7 Hace referencia al nombre de la institucion bancaria a la que se le
depositara el reembolso.
8 Determinar el nimero de cuenta bancaria.
9 Indicar los 18 digitos de la CLABE interbancaria
10 Determinar el nimero de tarjeta.
11 Establecer |a cantidad solicitada.
12 Marcar los documentos que se anexan.
13 Firma del cliente.
14 Nombre, cargo y firma de la persona encargada de revisar la
solicitud de reembolso.
15 Nombre, cargo y firma de la persona encargada de autorizar la
solicitud de reembolso.
16 Colocar las observaciones que correspondan.

-iai-Iai-1o 0o i
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Protocolo de Aplicacion de Encuestas a Usuarios - Tren Maya

I. Objetivo.
Establecer el procedimientopara la aplicacion de encuestas de satisfaccién a los usuarios

del Tren Maya, con el fin de conocer su experiencia de viaje y obtener retroalimentacion
que permita identificar dreas de mejora en los procesos de compra, atencién en
estaciones, servicios a bordo y percepcion general.

Il. Alcance.
Elpresente protocolo aplicaatodas las rutas operativas del Tren Maya y a los usuarios que
hayan viajado el dia anterior a la aplicacién de la encuesta.

lli. PResponsables.
A. Coordinacién General de Comercializacién: seleccidn y validacion de la muestra de
usuarios, analisis de resultados y presentacion de indicadores.
B. Proveedor delCentro de Contacto: envio automatizado de las encuestas via WhatsApp.

IV. Procedimiento.

A. Obtencién de base de datos.
a. Sedescarga delsistema de boletaje La lista de pasajeros que viajaron el dia anterior.
b. Se selecciona una muestra representativa de manera aleatoria.

B. Preparacion de la encuesta.
a. Se utiliza el cuestionario autorizado por la Direccion de Juridico Consultivo.
b. Preguntas principates:
1. Proceso de compra del boteto.
. Atencion en estacion.
. Calidad-precio en cafeteria.
. Experiencia general a bordo.
. Sugerencias abiertas.

o oW N

V. Envio de la encuesta.
El proveedor del Centro de Contacto remite via WhatsApp, un mensaje acompanado del

cuestionario. El envio se realiza de forma automatizada y masiva al grupo seleccionado.
Los mensajes son enviados desde el nimero oficial de atencion del Tren Maya.

VI. Recepcionyregistro de respuestas.
Las respuestas se capturan de manera automatica en el sistema del proveedor. Se consolida
un reporte con las métricas de satistaccion y comentarios abiertos.

/ £
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Vil.  Andlisis y uso de resultados.

A. Se generan indicadores de satisfaccion y fidelidad de usuarios.
B. Se detectan dreas de oportunidad para mejorar procesos y servicios.
C. Losresultados son presentados periddicamente a la Direccion General del Tren Maya.

Vill. Consideraciones.

A. El proceso garantiza la cobertura en todas las rutas operativas y la obtencion de
retroalimentacion real y constante.

B. Se mantiene un contaclo directo e inmediato con los usuarios a través de WhaltsApp,
canal accesible y de uso frecuente.

C. Eldocumento se actualizara conforme evolucionen las necesidades de informacion y
las estrategias de mejora del Tren Maya.

IX. Evidencias.
Se anexan capturas de pantalla del proceso de encuesta via WhatsApp, como soporte

visual del flujo de aplicacion y de los mensajes enviados a los usuarios.

e
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Anexo 5

“Tren Maya, S.A. de CV." Coord. Gral. de Comercializacién.

No. TM/CMZ

[A'A
(12 Sep. 2025)

L UNTO.

Informar a esa Superioridad sobre las acciones realizadas en relacion con la incidencia ocurrida «

. INFORMACION.

Con motivo de la incidencia registrad: personal de esta Unidad a mi
cargo, activd los protocolos de atencion ai usuaro y reanzo contacto con los pasajeros afectados a
través de la linea telefénica, WhatsApp y correo electrénico, como sigue:

A. A través del Centro de Contacto de Tren Maya, se contactaron a 100 usuarios mediante llamada
telefénica como primera instancia, y por WhatsApp en caso de no obtener respuesta, obteniendo
los siguientes resultados:

q.

35 usuarios manifestaron no estar interesados en un cambio de fecha para su boleto, por lo que
solicitaron informacidn sobre el procedimiento de reembolsa.

9 pasajeros solicitaron cambio de horari con salida programada a las 1630 hs.
de la misma fecha, a citados usuarios se les indicé respecto a los requerimientos mecesarios
para realizar el cambio, mismos que serian recepcionados a través del correo electrénico, con
ef fin de enviarles a la brevedad sus boletos actualizados con el nuevo horario de salida.

1 pasajero menciond encontrarse apresurado, por lo que indicd gque se comunicard
posteriormente para solicitar el cambio correspondiente.

5 usuarios se trasladaron a su destino utilizando autobuses con el descuento otorgado por ADO
Mobility.

1 usuario reportd haber gestionado el cambio de horario directamente en la taguilla.
48 pasajeros fueron contactados via WhatsApp, luego de mds de tres intentos fallidos de
contacto telefénico; permanecemos atentos a sus respuestas para brindarles la atenci6n

correspondiente.

Se identificd 1 nimero telefénico inexistente.

B. A través del correo electronico, se recibieron las solicitudes de los usuarios afectadas por la
incidencia, mismas que fueron priorizadas para realizar el cambio de fecha de viaje como primera
opidn, y, en caso de que el usuario no requiriera dicho cambio, se le proporciond informacion
detallada sobre el proceso de reembolso correspondiente, como sigue:

a.

b.

Se registraron 11 solicitudes de cambio de horario para sal tras realizar la
verificacion correspondiente, se confirmé que 8 de los usuarios abordaron el tren, actualmente,
quedan pendientes 3 casos, los cuales estan en seguimiento para una posible solicitud de
reembolso.

5 usuarios solicitaron cambio de fecha a dias posteriores.

A la hoja dos...
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c. Al diade la fecha se han recibido 21 solicitudes de reembolsos, las cuales se envi6 el proceso de

reembolso para la gestién con el drea de finanzas.

d. Se han recibido comentarios y quejas acerca de la incidencia presentada por parte de los
usuarios afectados, los cuales estdn siendo gestionados y atendidos con la mayor prontitud

posible.

e. Se estd brindando informacién clara y oportuna a cada usuario, con el objetivo de ofrecer
soluciones adecuadas y preservar, en todo momento, la confianza y la buena imagen de la

empresa.

I, ACCIONES.

A, Esta Unidad a mi cargo, da seguimiento puntual a los casos derivados de la incidencia hasta su
resolucidn total, con el fin de garantizar la satisfaccion en el servicio y prevenir experiencias

negativas.

B. Se realizaron cambios de boletos para los usuarios que solicitaron reprogramacidn, y se da
seguimiento formal a las solicitudes de reembolso.

€. Se genert una bitacora digital de los intentos de contacto y respuestas recibidas, incluyendo fecha,
medio y accién tomada, con el objetivo de tener trazabilidad de la atencién brindada.

D. Se documentd y respetd la decisidn de los usuarios que optaron por trasladarse por sus propios
medios, brindando informacién sobre descuentos disponibles con lineas de autobuses autorizadas.

IV. RECOMENDACION.

Por lo anterior, me permito recomendar a esa Superioridad, salvo su mejor determinacion, que esta
Coord. Gral. de Comercializacién a mi cargo, continte con el esquema operativo aplicado en la atencidn
el cual contempla la activacién inmediata de canales de comunicacion
oficiales, ef uso de llamadas, mensajes y correos masivos y el seqguimiento puntual hasta la resolucidn de
cada caso, con el objetivo de institucionalizar las buenas practicas identificadas, fortalecer la capacidad
de respuesta ante contingendias y asegurar gue los usuarios reciban atencién oportuna, ciara y empatica

a la incidencia

en todo momento.

Para su conocimiento.
cepelC
SAgeLwv..
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Respetuosamente

Titular de la Unidad
de Estrategia Corporativa y Comercial

- Titular de la Coord. Gral. de Comercializacidn de “Tren Maya,

88

- r—

= ] o

(
/)

=] B (=] H [=] 5[] 5 [+] & [=] & (=] & [



VERSION I | I-MP-HOMO04-CGCSF-2025 Pagina 89 de 122
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS f
COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS | & pe ﬁnsa
VERSION 1 1 GESTION DE INCIDENCIAS Y MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE et e et Hadone
Formato 2
e ] . TREN
B LISTA DE VERIFICACION PARA LA SUPERVISION DE LOS SERVICIOS A BORDO MAYA
Supervisor: (1) Encargadio de Catering: (/)
Interventor (2) Catering (8)
Fecha (3} Catering: (9)
Tren: “4) Catering  (10)
Cornda  (5) Observaciones (11)

Hora de salidz (6

No

Especificaciones Conforme Observaciones
conforme
Almacenamiento (12) (13) (14)
i Utilizan de manera optima el espacio de
almacenamiento.
12 Separan los detergentes y agentes de limpieza de

ia maetria prima.

13 |Las superficies de trabajo se encuentran limpias

Las vitrinas cuentan con los producios
correciamsnte acomodados

15 |Las vitrinas se encusntran limpias

No hay productos ajenos dentro de la vitrina o
refrigeradores

17 |Cuentan con platos y charolas suficientes

18 |Lievan aguas de emergencia completas

19 |La carta y el precio coincide con lo ofertado
Verificacion de fecha de caducidad de los

14

110
productos ast como su estado

2 Manejo de residuos
Mansgjo de los residuos correcto (vaciado en
MOoMEentos Oportunc)

El personal de catering recoge los residuos en el
drea premier

3 Salud e higiene personal
Apariencia pulcra cabello impiounas

31 |recortadas,barba marcada,zapatos lustrados,
cabello recogido.

Uniforme limpio ¥ completo conforme a o
autorizado

El personal con infecciones estomacales y

32

33
respiratorias, no labora

ol
IS

El perzonal no ubhiza joyas {(anillos,pulceras etc)

4 Control de la manipulacién
Los alimentos se exponen 2l menor tiempo

r_m}mble 2 |3 temperatura ambiente
Se descongelan los alimentos por medio de
refrigeracion, coccién o microondas

No vuelven a congelar los alimentos
descongelados
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No

Especificaciones Conforme

conforme

5 Limpieza
51 Los utensilios v equipo se limpian al finalizar las
actividades diarias o cambio de turno
6 Control de temperatura
&1 |Temperatura maxima del refnigerador 4°C | I
7 Operaciones a bordo

71 |Resurtimiento oportuno del refrigerador

72 |Pase con el bar mowvil

Speech a hacia los pasajeros al inicio del recorrido
- y en estaciones grandes

Bienvenida y despedida de los pasajeros en
puUens

75 [Correcta atencion a los pasajeros.

74

76 [Atencion a la zona premisr

7.7 [Frecuencia adecuada de la impieza en el tren

78 |Recorrido de recolecion de charolas
79 [Cuentan con e mend autorizado a bordo
El perzonat a bordo realizs pases de atencion a lo

710
largo det recorrdo

71 [Tiempo de espara en cafeteria.

Fallas
GCalley Funciona Observaciones
Cafetera (15) (16)
Fregadeno
Horno de microondas
Camaras redfrigeradas
Cafetena FLncioms Observaciones
(Si/No)
Cafetera
Fregadeno

Horno de microondas

Cémaras refrigeradas

Vitrina refrigerada

Congelador
Observaciones
(17
(18) (19)
Nombre y firma Supervisor de Servicios Nombre y firma de Encargado de Catering

W
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. LISTA DE VERIFICACION PARA LOS CENTROS DE ABASTECIMIENTO MAYA
Supervisor. (20) IEnEargadG de Almacén (22)
Fecha (21)
Centro de abastecimiento: (23)
- : No 4
No. Especificaciones Conforme Observaciones
conforme
1 Almacenamiento (24) (25) (26)-

n La materia prima se encuentra almacenada en
" Jeondiciones adecuadas

Las materias primas se colocan en estructuras o
1.2 Jalguna superficie limpia que evite su

contaminacion{tanmas o anagueles)

Los utensilios empleados para la limpieza estan
13 Jalmacenados en un fugar establecido evitando la
contaminacion de las matenas primas

Sin materia prima o recipientes colocados sobre
el suelo
15 |Anaqueies impios y en busn estado

14

16 |Recipientes y envases impios y cerrados

Los alimentoes rechazados =stén identificados con
etiquetas y separados

2 Refrigeracion - - -
Los equipos de refngeracion se mantienen a una
Emperatura maximna de 4°C

17

Los equipos de congsiacion s& mantienén auna
temperatura que permita la congslacion

3 Control de materias primas - = 2
Tienen etigustados sus productos, exceptuando

31
las evidenies

Mantienen las materias pnmas en envases
cerrados.

No aceptan materia prima cuando €l envase no
garantice su integridad

Almacenan la matena prima de forma que

B2

33

% permita la aplicacion del sistema PEPS

Utilizan guantes en €l procesa distribucion de los
alimentos,

4 Manejo de residuos - - -
Tienen medidas para la remocion penodica y
almacenamiento de los residuns

Retran los residuos gensrados durante Ia

produccion cada vez gue sea necesaro

3 Cuentan con recipientes identificadaos en color y
4

tamano con tapa para los residuos.
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No

Especificaciones Conforme Observaciones
conforme

Salud & higiene
Apariencia pulcra cabello limpio,ufas
recortadas,barba rmarcada zapatos lustrados.
Uniforme limpio y completo de acuerdo a lo
otorgado.

Cuentan con un calendario de fumigacion
actualizado

6 Operatividad - - -

51

52

53

61 |Los trolley resguardados se encuentran en buen
estado (limpios y con loz frenos funcionando)

Las certificacionss de fumigacion se encuentran a
la vista.

62

63 Se dio solucion a la recomendacion dada en

visitas anteriores.
El centro de abastecimiento se encuentra en

optimas condiciones {limpio y sin dahos)

6.4

Observaciones

(27)

(28) (29)

Nombre y firma Supervisor Nombre y firma de Encargado

w
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INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Nombre del formato: Lista de verificacién para la supervisién del servicio y centros de
abastecimiento.
FORMATO No. 2

Numeral ’ Descripcion

1 Colocar el nombre completo del supervisor.

2 Indicar el nombre completo del interventor.

3 Hace referencia al dia (dd), mes (mm) y afio (aaaa) en el que se
elabora la lista de verificacion.

4 Establecer el nimero del tren.

5 Colocar la corrida correspondiente.

6 Determinar la hora de salida del tren.

7 Indicar el nombre completo del encargado de catering.

8 Colocar el nombre completo de catering 1, en caso de aplicar.

9 Colocar el nombre completo de catering 2, en caso de aplicar.

10 Colocar el nombre completo de catering 3, en caso de aplicar.

1 Establecer las observaciones correspondientes.

12 Marca con una X en caso de aplicar.

13 Marca con una X en caso de aplicar.

14 Indicar las observaciones y/o comentarios correspondientes.

15 Marca con una X en caso de aplicar.

16 Indicar las observaciones y/o comentarios correspondientes.

17 Esta!:)l.ecer las observaciones y/o comentarios generales del
servicio.

18 Colocar el nombre y firma del supervisor de servicios.

19 Colocar el nombre y firma del encargado de catering.

20 Indicar el nombre completo del supervisor.

21 Hace referencia al dia (dd), mes (mm) y afio (aaaa) en el que se
elabora la lista de verificacion.

22 Indicar el nombre completo del encargado del almacén.

23 Establecer el centro de abastecimiento correspondiente.

24 Marca con una X en caso de aplicar.

25 Marca con una X en caso de aplicar.

26 Colocar las observaciones y/o comentarios correspondientes.
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27 Establecer las observaciones y/o comentarios generales del
servicio correspondiente.
28 Colocar el nombre y firma del supervisor de servicios.
29 Colocar el nombre y firma del supervisor del encargado.
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Anexo 6
“Tren Maya, S.A. de CV." Coord. Gral. de Comercializacién.
No. TM/CMZ/.

Para atencién del C. Gral. Bgda. Intdte. E.M., Dir. Gral, de Tren Maya, S.A de C.V.

I.  ASUNTO,

Infarmar a esa Superioridad en relacion a las métricas generales generadas durante el desempenio del
Centro de Contacto de Tren Maya de’

II. ANTECEDENTE.

Contrato | » celebrado con la empresc

= . SA. de CV." a fin de que dicha empresa brinde el servicio
de “Centro de Contacto para Atencién al Cliente”.

IIL. INFORMACION.

A. Linea Telefénica.
a. 2075 llamadas recibidas del 01 al 31 Ago. 2025.
b. 7 minutos de tiempo promedio de interaccion por llamada (tiempo que tarda un cliente en
obtener la informacidn que requiere.
8§6.91% de resolucidn al primer contacto.
. El 77.77% de las llamadas se reciben en un horario de 0300 a 1700 hs.
e. Principales motivos de llamada, de acuerdo con la siguiente gréfica:

ap

Motivo de la llamada

=3
m»m

& Informacidn de compra de boletos.

# Informacion general de rutas y horanos.

Turistico y viajas grupales,

in de modificac 0n da boleto

=i
W Sciicitud de reenvid de boleto,
W Quejas y sugerencias

o Intiderwia 19 Ago. 2025

M Facturaain

M Tarifas y Promociones

8@ Equipaje y Mascotas

A la hoja dos...

i

T ey I e T g T e T g T e B e oy T [ grg. Mt vy W o—u Bl gy 0 v B pru N g
Ioial-ial-iIal-ici-iIol-iol-fo-iol 9 1O ICITEON I ecin

=

wun

.

it



/

/

f
i

VERSION 1 [ I-MP-HOMO04-CGCSF-2025 Pagina 96 de 122
TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SR
MAY A | COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS | Defensa
PSR AL VERSION I | GESTION DE INCIDENCIAS Y MEJORA DEL SERVICIO AL CLIENTE|  —  Soerewerieariobetemsa tcional
2
B. WhatsApp.

a. 1,756 interacciones recibidas, de las cuales la totalidad fue atendida.
b. El 79.78% de los mensajes se reciben en un horario de 0700 a 1600 hs.
¢ Principales motivos de contacto por WhatsApp, de acuerdo con la siguiente grafica:

Motivo de la interaccidn

= 5 om

B informacian o pras de boletos

B oicrmaciogagene ¥ de rulas y horanos

3660 de boiator

B Paguete wislico y v

grupales

& ndormaciande errloso

B rformnalion de farwacion
WSOULTLE O FERNS dE DAL

B Lot jas v SuBErenciE:

IV. HALLAZGOS ¥ ACCIONES.

A. Durante &l mes de agosto se registraron 4 quejas y 1 sugerencia relacionadas con la calidad del
servicio del Tren Maya, las cuales fueron turnadas al drea de Atencidn al Cliente de esta
Coordinacion General para su registro, sequimiento y atencion.

B. Se registraron 423 interacciones relacionadas con paquetes turisticos, en las que los usuarios
solicitaron principalmente informacion sobre los costos, fechas y servicios incluidos. Como medida
de acci6n, se procedit a recabar los datos de aquellos usuarios gque manifestaron interés en
adquirir un paquete y deseaban concretar la compra (nombre, nimero de personas que viajaban,
nombre del paquete de interés y numero de contacto), mismos que fueron remitidos al drea de
Paquetes Turisticos a fin de concretar la venta de citados paquetes.

C. Derivado del cambic de material rodante de 7 coches a 4 coches en las corridas 501 y 502, se
notificé a través de mensajes masivos de WhatsApp a 124 usuarios que sus boletos habian sido
modificados, garantizando la misma comodidad y puntualidad en su viaje. Asimismo, se les informa
que los nuevos boletos serian enviados directamente a la bandeja de entrada del correo electrénico
que registraron al momento de realizar la compra de sus boletos y que, en caso de dudas, con
qusto recibirian apoyo a través de las lineas de Atencidn al Cliente.

D. En ambos canales (lamadas y WhatsApp), queda de manifiesto que las informacién sobre compra
de boletos y consuftas de rutasthorarios representan mas del 60% de las interacciones, lo que
confirma su relevancia como los principales motivos de contacto de los usuarios.

Ala hoja tres...
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V. RECOMENDACION.

Esta Unidad a mi cargo, continuara con el monitoreo y supervisién del servicio de Centro de Contacto,
evaluando la informacion proporcionada y corroborando que los datos presentados sean veridicos y
consistentes, con el objetivo de identificar areas de oportunidad y asegurar que los usuarios se
mantengan informados de manera continua, ademas de recibir una pronta resolucion a sus solicitudes.

Respetuosamente.
. Titular de la Unidad de

Estrategia. Co-rp. y Comercial de Tren Maya.

Para su conocimienta.

Cop.t
de CV.".

Titular de la Coord. Gral. de Comercializacidn de “Tren Maya, S.A.

Z{,
/)
7 e
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Anexo 7

TREN
MAYA

Coord. Gral. de Comercializacién.
Oficio Ne
Mérida, Yu.,

Por disposicion del C. Gral. Bgda. Intdte. E.M., Dir. Gral. de Tren Maya S.A. de C.V., me permito
dirigirme a usted para enviarle un cordial saludo y, a su vez, informar lo encontrado en la
supervision realizada a los 5ervicios a bordo por parte del personal de Tren Maya, como sigue:

LEY g

BB RV BV -G -BB)-
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2.

Por lo anterior, le agradeceré se sirva instruir a quien corresponda para que esta Entidad
reciba, de manera mensual, la informacion solicitada, asequrando con ello un adecuado
seguimiento de las operaciones y la oportuna deteccion de dreas de mejora. Asimismo, se
solicita que se tomen en cuenta las observaciones aqui sefaladas, implementandc las
acciones correctivas necesarias para fortalecer |a calidad del servicio, garantizar condiciones
Gptimas de higiene y presentacién, y asegurar que |a tripulacion se encuentre debidamente
capacitada para atender cualquier eventualidad,

Sin otro particular, aprovecho la ocasién para reiterarle la seguridad de mi atenta y
distinguida consideracidn.

No omito comentar que la informacidn del presente documento podria clasificarse como
reservada y/o confidencial, de conformidad con lo establecido en los articulos 102y 103 de la

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacitn Pablica y en concordancia con la
normativa aplicable a esta Empresa.

Atentamente.

itular de la Unidad de Estrategia Corporativa y Comercial

Mtro,

/-
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Hoja de autorizacién y/o cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Gestion de Incidencias y Mejora del Servicio al Feghg: NAT IR
Cliente. i 0CY ZUZ3

Descripcion y justificacion de cambios:

No Aplica.
P ™
Realizo: Reviso: /ﬂGObéi

Lic. Erick Manuel Mezquita Mtro. Pogfifio Mora 5 Romero
Moguel.

tular de Ia, oordinacion i Unidad de
General de Comercializacion de gia Corporativa y
Servicios Ferroviarios. Comercial.

Titular de la Direccién de Ventas. A

Control de cambios del procedimiento

Fecha Version Descripcion

27 OCT e I No Aplica
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Objetivo

Dirigir el proceso de ejecucion del plan de ventas del sistema de transporte ferroviario de pasajeros y de
carga, mediante la implementacién de estrategias comerciales, con el fin de incrementar los ingresos y
rentabilidad de la empresa.

Ambito de aplicacién

El presente procedimiento aplica a la Coordinacion General de Comercializacidn de Servicios Ferroviarios
a través de la Direccidn de Ventas.

Politicas de operacion

El siguiente procedimiento se regird conforme al “TITULO de Asignacién que otorga la Secretaria de
Infraestructura, Comunicaciones y Transportes en favor de la empresa de participacién estatal
mayoritaria denominada Tren Maya, S.A. de C.V., para construir, operar y explotar la via general de
comunicacion ferroviaria denominada Tren Maya, la prestacion del servicio publico de transporte
ferroviario de carga y de pasajeros, la cual incluye los permisos para prestar los servicios auxiliares
requeridos”.

Siglas

DG Direccién General

UECC Unidad de Estrategia Corporativa y Comercial

CGCSF Coordinacion General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios
DV Direccién de Ventas

GVP Gerencia de Ventas a Pasajeros

GVSTC Gerencia de Ventas a Servicios de Transporte de Carga n
GPVCI Gerencia de Planeacion de Ventas y Control de Incidencias

SV Subgerencia de Ventas

SSC Subgerencia de Servicio Comercial

SCS Subgerencia de Comercializacion de Servicios

SCCC Subgerencia de Contratos Comerciales de Carg?
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Gestién comercial del servicio de transporte ferroviario.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Coordinacion Recibe del Titular de la UECC el Manual de
General de Comercializacién y metas en materiale (1) Manual de
1 Comercializacion | comercial, define el plan de venta de las| Comercializacion 1dia
de Servicios lineas de negocio de la empresa e instruye|  (Anexo1)
Ferroviarios. su ejecucion a la DV.
Establece las estrategias de ventas de las
; i lineas de negocio del servicio de
Direccion de . ] ;
2 Ventas transporte  ferroviario, considerandole (1) Anexo 1 1 dia
' metas de ingresos y proyecciones de
ocupacion de los locales comerciales.
¢EL PLAN DE VENTAS CORRESPONDE AL TRANSPORTE DE PASAJEROS?
SI
Formula estrategias comerciales que
. g L e (2) Foros Tren
3 impulsen la venta del servicio de Maya 147
. transporte ferroviario de pasajeros e
Gerencia de . 3 s (Anexo 2)
instruye su ejecucion a la SV.
Venta a : - e
PEESTEPEE Define politicas y procedimientos en .
I ' materia de arrendamientos de locales y ;
4 . N . ) e (1) Anexo1 1 dia
espacios publicitarios e instruye a la SSC
su cumplimiento.
Desarrolla  estrategias  comerciales
establecidas en materi ici ;
5 I O o 2l 8 we e (2) Anexo 2 3 dias
transporte ferroviario de pasajeros y
coordina su implementacion.
Establece y/o fortalece relaciones
) comerciales con organismos, operadores
Subgerencia de A . 4 e >
6 Vs turfsticos y agencias de viajes que |o (2) Anexo 2 2 dias
' impulsen la difusién y comercializacién
del servicio ferroviario de pasajeros.
. 3) Reporte de
Consolida los resultados de las | \%) Rep
e ; ventas a ,
7 estrategias implementadas y remite a la : 1dia
Gvp pasajeros
’ (Formato 1)
) Recibe instrucciones de la GVP vy
Subgerencia de | gesarrolla estrategias comerciales para
8 SHIclo la ocupacién de locales, espacios |o (1) Anexo 1 1 dia
Comercial. publicitarios ~y  otros  servicios

comerciales.
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Gestién comercial del servicio de transporte ferroviario.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Verifica la provision de servicios y
9 suministros necesarios en los locales |o (1) Anexo 1 3 dias
Subgerencia de comerciales.
Servicio » (4) Reporte
. Genera reportes sobre la gestion de los arrendamientos
Comercial. " P Fes 9 ) .
10 espacios publicitarios y comerciales, y | de locales 1 dia
turna ala GVP. comerciales
(Formato 2)
Gerencia de
Integra la informacion recibida por la SV o (3) Formato 1 )
11 Venta a 1dia
—— y SSC, y turna a la DV. e (4) Formato 2
CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 19
NO
Recibe instrucciones de la DV sobre el
s (5) Demanda
: plan de ventas proyectado y formula
Gerencia de . iz captable del Tren .
12 s estrategias de prospeccion de ventas 1 dia
Ventas a Servicios k. s de Carga
para el servicio de transporte ferroviario
de Transporte de (Formato 3)
Carga de carga. ' -
13 ' Instruye las lineas de accién ala SCSya e (5) Formato 3 1 dia
la SCCC.
Subigererich de Desarrolla  planes  especificos de
e it os .
14 Comercializacign | ProsPeccion de ventas para | ol (5) Formato 3 3 di5e
y— segmentos de acero, granos y cementos
' y remite los resultados a la SCCC.
Desarrolla planes especiales para la ;
15 g P 4y P e (5) Formato 3 3 dias
atencion del sector energético.
Subgerencia de
Contratos e (6) Contratacion
Comerciales de | Coordina con el drea competente la de prestacién de
16 Carga. elaboracion de los contratos de Ia servicios 5 dias
prestacion de servicios de carga e ferroviarios de
informa a la SCS. carga.
(Formato 4).
T Supervisa el seguimiento del servicio de
gerencia o carga, atiende los requerimientos de los o (5) Formato 3 .
17 Comercializacién . . 2 dias
de Servicios clientes, verifica los reportes de | (6)Formato4
' comercializacion, y remite a la GVSTC.
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Gestién comercial del servicio de transporte ferroviario.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Gerencia de . : ; :
nela o Analiza la informacion proporcionada [s (7) Reporte de
Ventas a Servicios .
18 por la SCS, genera el reporte resultados 1dia
de Transporte de <
correspondiente y turna a la DV. (Formato 5)
Carga.
(3) Formato 1
o Valida el reporte e instruye a la GPVCI el |o (4) Formato 2
Direccion de sie g ‘
19 — andlisis de los resultados comerciales (5) Formato 3 1dia
' obtenidos. (6) Formato 4
(7) Formato 5
(3) Formato 1
Analiza la informacion relativa al ejercicio o (4) Formato 2
20 comercial de la empresa por linea de (5) Formato 3 1 dia
negocio. (6) Formato 4
Gerencia de (7) Formato 5
Planeacion de Formula alternativas de mejora a los iz
) (8) Conclusion
Ventas y Control | planes y estrategias de venta que . .
21 ; ; ¥ - » analisis de datos 1dia
de Incidencias. | permitaincrementar |la rentabilidad de la
(Anexo 3)
empresa.
Verifica la elaboracion de los reportes
22 con las propuestas de mejora y turna ala (8) Anexo 3 1 dia
DV.
Direccion de Analiza las propuestas de mejora vy ;
3 . . - 8) Ane
. Ventas. determina su viabilidad. o (8) X03 17
¢APRUEBA LAS PROPUESTAS DE MEJORA?
NO
S Emite comentarios y/u observaciones
Direccién de . 7
24 para complementar o corregir la (8) Anexo 3 1 dia
Ventas. : h
informacion.
CONTINUA EN LA ACTIVIDAD No. 20
SI
Direccién de Valida las propuestas planteadas y turna ]
25 8) A 3 1 dia
Ventas. a la CGCSF. x {RAnS0 1
Coordinacion
Presenta los resultados del plan de
Genera' de ventas y las estrategias de mejora al
26 | Comercializacion | y 9 '€l i e (8)Anexo3 1 dia
. titular de la UECC para su autorizacion e
de Servicios

Ferroviarios.

implementacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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FERROVIARIO
Procedimiento De Gestién Comercial Del Servicio De Transporte Ferroviario
2 : s.':::.-?g‘:'pt,;hﬁ“— Rzt \ Direccién de Ventas ia de Venta a Pasaj k ia de Venta Subgerencia de Servicio Comercial
A 1 *
Recibe del TUECC el
Manual de Establece las estrategias
Comerdalizacion, define el P de ventas del servido de
plan de venta einstruye su transporte ferroviario.
ejecucian.

3
rD’BH corresponde Formula estrategias
al transporte de Si——P» comerciales e instruye su
pasajeros? €ejecdoon.
!
No
v 4 5
Define politicas y Desarrolla estrategias
procedimientos e instruye P comerciales y coording su
cumplimiento. implementacién.
2
y °
Establece y/o fortalece
relaciones comerciales que|
impulsen la difusion y
comercializacién.
—
h 4 7 8
Desarrolla estrategias paral
Consolida los resultados la ocupacion de locales,
de las estrategias P espacios publicitarios y
implementadas. otras servicios
— comerciales.
T 3 ﬂ
PN
Y g
Verifica la provision de
servicios y suministros
necesarios en los locales
comerciales.
=n
11 " 10
Integra lainformacion Genera reportes sobre la
proporcionada por la SV y gestion de los espacios
S8C. publicitarios y comerdales.
—Cﬂ
/ i
F=¥-(=1-f: 1-1 T
ICIRTRCIR T RLIRNTRC IR RCINTRL2N
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GESTION COMERCIAL DEL SERVICIO DE TRANSPORTE

FERROVIARIO

Defensa

Secretarin de la Defensa Nacional

Procedimiento De Gestién Comercial Del Servicio De Transporte Ferroviario

i6n General de C:

Direccién de Venta Gerencla de Ventas de Servicios Subgerencia de Subgerencia de Contratos Gerencia de Planeacién de Ventas y
de Servicios Ferroviarios wcoitn: e lenas de Transporte de Carga Comerclalizacién de Servicios|  Comerciales de Carga Control de Incidenclas
1
¥ 12
Formula estrategias
de prospecdion de
ventas del servicio de
carga.
r 13 14 15
N Jas i Desarrclla PI.MZS de Desarrolla planes
nstruye las lineas de prospecdon de especiales para la
acciénalasCSyala $ ventas paralos atencian. del sector
scce. segmentos de acero, s
energético.
L/] granos y cementos.
19 18 17 v 16
e e e el Supervisa el Coordina con e drea
e :”yee E'? d'“ ® farmac) o | seguimiento del competentela
o5 resu _al os  [—— P"OPWC"W" a(y bl servicioy verifica los [+ elaboracion de los
comerciales | genera el reporte reportes elaborados. contratos e informa.
cbtenidos. Lurrespundlemi/a _l
2 6.
= =
20
Analiza la
informacdién relativa
™ al ejercicio comercial
dela empresa.
P 21
Formula alternativas
de mejora alos
planesy estrategias
de venta. T
2
[
2 v 22
Analizal Verifica la
b elaboracion del
propue.ﬁas i - reporte con las
mejora y determina propuestas de
su viabilidad. &
mejora.
ot :
“Aprueba lag
propuestas de
mejora?
Si No
26 25 l 24

Presenta los
resultados del plan

Emite comentarios y/
u ohservaciones para

Valida las propuestas

de ventas ylas  j—
estrategias de
mejoras al TUECC.

planteadas y turna. corregirla

informacién.

complementar o

o
(@)}
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Listado de formatos y anexos

No. Nombre del documento
1 Manual de Comercializacién (Anexo1)
2 Foros Tren Maya (Anexo 2)
2 Reporte de ventas a pasajeros (Formato 1)
4 Reporte arrendamientos de locales comerciales (Formato 2)
5 Demanda captable del Tren de Carga (Formato 3)
6 Contratacién de prestacién de servicios ferroviarios de carga (Formato 4)
7 Reporte de resultados (Formato 5)
8 Conclusién anélisis de datos (Anexo 3)

e
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Anexo 1

SEDENA “TREN MAYA, S.A. DEC.V."

- Manual de Comercializacién
- de los Servicios Comerciales
- de la Empresa de
- Participacién Estatal
— Mayoritaria “Tren Maya, S.A.
_ decC.V.”

[T Varkién I " 3% do Fobraro do 2024 J' T Paginaldeiae
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Formato 1
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VERSION I

GESTION COMERCIAL DEL SERVICIO DE TRANSPORTE

Defensa

Secretaria de la Defensa Nacional

FERROVIARIO

Numeral

INSTRUCTIVO DE LLENADO.

Nombre del formato: Reporte de ventas a pasajeros

FORMATO No. 1

Descripcion

Mes que corresponda al reporte de ventas a pasajeros.

Hace referencia al dia (dd), mes (mm) y afio (aaaa) en el que se

2 elabora el reporte de ventas a pasajeros.
Estacion y/o punto de venta correspondiente.

4 NUmero de boletos correspondiente a la fecha.

5 Valor monetario de ventas obtenidas por medio del pago con
tarjeta de crédito y/o débito correspondiente a la fecha.

6 Valor monetario de ventas obtenidas en efectivo correspondiente
a la fecha.

7 Valor monetario de ventas obtenidas en la pagina web
correspondiente a la fecha.

3 Valor monetario de ventas obtenidas a través de transferencias
bancarias correspondiente a la fecha.

9 Valor monetario de ventas en efectivo manual correspondiente a la
fecha.

10 Valor monetario de depdsitos en cuanta bancaria correspondiente
a la fecha.

11 Valor monetario del saldo en estaciones.

12 Indicar el valor monetario del error de operacién, en caso de
aplicar.

13 Valor monetario del total de ventas obtenidos en la fecha

correspondiente.

[
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Formato 2

(2) | MAvA

CONTRAPRESTACION

TOTAL DE LOCALES CONTRAPRESTACION
ARRENDADCS MENSUAL POR OBTENER DE DISPONIBLES.
1 PENDIENTE POR OBTENER.
COMERCIALES ARRENDADOS. ENDIENTE
“) . (8) (6) (7) : 8)
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INSTRUCTIVO DE LLENADO.

Nombre del formato: Reporte arrendamientos de locales comerciales

FORMATO No. 2

Numeral Descripcion

Folio de documento.

1

2 Hace referencia al dia (dd), mes (mm) y afio (aaaa) en el que se
elabora el reporte.
Nombre de la estacion correspondiente.

4 Total de locales comerciales con las que cuenta la estacion.
Total de locales comerciales arrendados.

6 Valor monetario por el arrendamiento de todos los locales
comerciales de la estacion.

7 Total de locales comerciales disponibles.

3 Valor monetario por el arrendamiento de los locales comerciales

pendientes por ocupar.
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Defensa

S etsetmes 24 ta Do bne on

(1)

(2)

(3)

(@)

(s)

(6)

Formato 3

DEMANDA CAPTABLE TREN DE CARGA

(10)

(11)

(12)

(13)

(14)
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SHMIN KAAK VERSION I GESTION COMERCIAL DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
FERROVIARIO

INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Nombre del formato: Demanda captable del tren de carga
FORMATO No. 3

‘ Numeral Descripcion

1 Establecer el trafico tipo.

Indicar el nombre del cliente.

Determinar el origen del servicio de carga.

Determinar el acarreo-origen del servicio de carga.

Establecer el destino del servicio de carga.

Determinar el acarreo-destino del servicio de carga.

Indicar el producto transportado.

Indicar el tipo de carro utilizado.

il |k~ WN

Determinar el propietario del carro.

10 Colocar la tonelada e inicio de operaciones.

11 Establecer las toneladas maximas.

12 Determinar el precio del autotransporte.

13 Colocar la probabilidad de captacién.

14 Indicar notas y observaciones correspondientes.

/ (s

\
\
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Formato 4

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE TRANSPORTE FERROVIARIO DE CARGA, CELEBRADO
ENTRE TEN MAYA, S.A. DE C.V. (EN LO SUCESIVO “TREN MAYA”), Y LA PERSONA CUYOS DATOS SE
CONTIENEN EN LA SOLICITUD DE SERVICIO ¥ EN LA GUIA DE EMBARQUE [SECON DICHOS TERMINOS
SE DEFINEN MAS ADELANTE) (EN LO SUCESIVO EL “USUARIO™, AL TENOR DE LAS SIGUIENTES
DECLARACIONES Y CLAUSULAS (EN LO SUCESIVO, EL “CONTRATO", ¥ CONJUNTAMENTE CON LA
SOLICITUD DE SERVICIO ¥ LA GUIA DE EMBARQUE, EN LO SUCESIVO LA “CARTA DE PORTE"):

DECLARACIONES
I. Dectara TREN MAYA que:

a Esuna Ermpresa de Partcipacion BEstatal Mayoritana constituida conforme las leyes mexcanas, baje la
denommation de Tren Maya, SA. de OV en 1@rminos de los aruculos 3y 46 de fs Ley ODrgamica de ia
Adrmuristracion Publics Federal como consta en la escntura publics Mo, 20 [veinta], velurmen nurmero
unc especial, de fecha 3 de jumo de 2022 otergada ante la fe # Lir Claudia Gabrnela Francéz Garate,
Motans Pubiico cento cincuesnta v Ues del Eitado de Méwco, insernta en 8l Registro Publico da
Comeroo del Estado de Quintana Roo, bajo el folic mercantil electronicy

b Tene por obeto prestar los semicios de transporte farmoviano: complementanos y comercales
relacronades con los mesmos, en lerminos de las concesiones, BSIgnaciones, RErrmsos, hrencas v
SUISTZEOONES QUE, B8h sU o, obtengas del Cobierno Federal para llevar a cabo s tonstrucoien,

@xpintacion del “Tran Maya®

DPETATION Y

c. ElSde mayode 202 Secretaria de Infraestructiura, Comunicaciones y Trarsporias olorgo en su favor
un titulo de azignacion pata construn operar y explotar la via general de comunicacion ferroviaria
denominada Tren Maya ia prestacdn del sernidic publico de transporte ferroviano de carga y de
pasajeros

i

o Bu representante cusntd conlicullades SLinftli*jlta‘ enie contrals o CUi‘é{j."E?d".é

con la Escritu :J.;a::tl‘@jw. M), de teaks A& Eiar
No. ) de __..._,.._.“.@.._.._ ¥

Hotano Public han side revd
modhificadas. nrestnngidas en tormia alguna

tlas,

i Resnaist rm Fad

atde Cantnbuyen

|RFC) &

[

ii. Declara el Usuario que:
a. Todos los dates e informacion asentados en la Soleitug de Servicig son Certos

b Cuenta con las facullades suficientes para cbbgarse entermings de la Carta da Porte

U dormiciho y demdas datos de contacio pars ctos de notific

contnbuyerntes son o

LiorEs, asl como su regislro lederal de

gue se indican en la Sohotud de Sern

d Es su woluntad recibr ca TREM MAYA los sery choitados a través de fa Solcitud de Sanrico, ¥
documentados 8 Uaves de a Gua de Ermbas sujetandose pary lales efectos & los lerminos y
condiciones de este Contralo y de la Carla de Porte, cuyo alcance y caractensticas declara conoter v
entendar

"

Conoce las tanfas wigentes aphcables & los servitos sohcilados mediante fa Sohcitud de Servigio, ¥
wntados 8 traves de la Cuis de Embargue, 831 como a olres senvicios diversos o adionales v,
de el conlendo ree de (8 egislacion ¥ nermatividad mexicana aplicables en matens de
de transporte ferroviane. entie las gue se incluyen. de Manera enunciativa mas no limitativg,
y Reglamentana. la Lay Mgz @l Realarmantio Ferrov el Coghigo de Comeraio |segun dichos
termunos s delinen mas delanle], as como de (odas 1as dis res de este Contrale v de la Carts
de Porte.

dotw
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of cualau
Ser

I. Acepla y recon
medio, incluse eled

gue al reguisiar ¥ enlregar 4 TREN MAYA la Sohoilud de %
o, o al gceptar de cuglguier fonma que TREN MAYA & p
2 sUveluntan para obhgsr 1 LErrmin s o
ittate, tal y come s incluyera su firma aulogra

Sobeonud de Sery
3y aulenhica
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VERSION I

GESTION COMERCIAL DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
FERROVIARIO

Defensa

Secretaria de la Defensa Naclonal

INSTRUCTIVO DE LLENADO.

Nombre del formato: Contratacion de prestacion de servicios ferroviarios de carga

FORMATO No. 4

Numeral Descripcion

1 Hace referencia al niUmero de la escritura publica.
) Hace referencia a la fecha correspondiente,

3 Nombre completo del (la) licenciado (a).

4 Colocar el nimero del Notario Publico.

5 Indicar el lugar que corresponda.

i
4

/
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Defensa

»

VERSION 1 GESTION COMERCIAL DEL SERVICIO DE TRANSPORTE seciern asia hetem faconel
FERROVIARIO
Formato 5
Tren Maya, S.A. de C.V. Coord. Gral. (1)
(2) No. T.M. [/ xx00x/ 06
Par del C. Gral. E.M. . Dir. Gral. Tren Maya, S.A. de C.V.
(3)
I, Asunto.
(4]
II. Informacion.
(5)
1. Consideracion.
(6}
I¥. Recomendacidn.
(7)
RESPEIUOSE!"JEﬂEE.
(8)
sssss (9)
Iotlol-fal-iol-ici-IcHal- ool 118 lotlal-fal-lol-lIal-Iat-iol-iol-lol-
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INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Nombre del formato: Contratacién de prestacidn de servicios ferroviarios de carga
FORMATO No. 5

Numeral | Descripcién

Indicar el nombre de la coordinacion que elabora el documento.

Colocar el nimero y/o folio correspondiente.

Establecer la fecha de elaboracion del documento.

Describir la informacion que corresponda al asunto tratado.

Establecer las consideraciones pertinentes al asunto tratado.

1
2
3
4 Indicar el asunto de la Tarjeta.
5
6
7

Determinar la recomendacién de la situacion planteada.

Indicar el cargo, nombre, matricula (en caso de ser militar en
activo) y firma de la persona responsable de emitir la Tarjeta.
Colocar las iniciales y rubricas de las personas que elaboran y
revisan el documento.
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Anexo 3

CONCLUSION

Durante el mes de septiembre se registré una disminucion temporal en el volumen de pasajeros transportados, con
al menos cuatro jornadas por debajo de las 2,000 personas. Esta baja responde principalmente al cierre del periodo
vacacional de verano, sumado al impacto operativo generado por un incidente ocurride en la via y términa de
promociaones de verano

No obstante, existen senales positivas: entre el 12 al 14 Sep. 2025 se registro un incremento del 98%, alcanzando un
total de 3,851 pasajeros transportados en promedio dianamente. Esto indica que la disminucion observada en
septiembre es temporal y que el flujo de pasajeros tenderad a normalizarse y mejorar a medida gue avance el mes.

Para miugar las disminuciones en el nurmerc de pasajeros y fomentar un flujo mas constante, se recomienda
implementar medidas estratégicas comao

1.Palitica progresiva de descuentos durante todo el mes de septiembre (Lemporadas bajas), incentivando el uso
del transporte en dias con menor afluencia.

2 Promociones por grupos o familias, ofreciendo tarifas especiales para viajes multiples o viajes de grupo.

I.Campanas de comunicacion y marketing, destacande la segundad, comodidad y conveniencia del servicio,
especialmente después del percance ocurrido (plan de conungencia)

4 Refarzar con el eguipo operativo gue no podemos tolerar otro percance de via en un futuro

Con la implementacion de estas estrategias, se espera no solo revertir la caida temporal de pasajeros, sino tambien

consolidar un flujo Mas estable y sostenido a (o largo de septiermnbre y los meses siguientes. ¥ E TN
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Hoja de autorizacién y/o cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Gestion Comercial del Servicio de Transporte | Fecha:
Ferroviario. 1 0CH 284
Descripcion y justificacion de cambios:
No Aplica.
VT ==
Realizo: Aprobo:

Lic. Erick Manuel Mezquita
Moguel.

Titular de la Direccién de Ventas.

eneral de

ercializacion
de Servicios Ferroviarios.

Redgndo %uérez.

idad de Estrateqia

orporativa y Comercial.

Control de cambios del procedimiento

Versién

Descripcion

No Aplica

.
i,..‘."
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VI. Firmas

Transitorios.

PRIMERO. - El presente Manual entrara en vigor el dia de su expedicién por el Titular de la Unidad de
Administracion y Finanzas de Tren Maya, S.A. de C.V.

SEGUNDO. - El presente Manual podra ser reformado o abrogado, segin corresponda al ser reformado o

derogado el Manual de Organizacién Especifico de la Coordinacion General de Comercializacion de
Servicios Ferraviarios.

En la Ciudad de Mérida Yucatan, a los 2 ? dias del mes de OC’\U\")Y@ del dos mil veinticinco.

Elaboré

Validé

Mtro. Argel Mendoza Cortgés
Titular de la Unidad d
Administracion y Finanzas.
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