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GRAL. BRIG. E.M. 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, fraccion XXI del Manual de Organizacién General de Tren Maya, S.A. de CV.,, ha
tenido a bien expedir el siguiente:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA COORDINACION GENERAL DE GESTION DE
INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA.
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Introduccion

Con fundamento en el Articulo 19 de la Ley Orgénica de la Administracion Publica Federal y a
los numerales VII y XIII, del articulo 44 del Manual de Organizacién General de Tren Maya, S.A.
de CV., la Coordinacién General de Gestién de Infraestructura Ferroviaria, elabora el presente
Manual de Procedimientos que surge de la necesidad de documentar, estandarizar y optimizar
las operaciones diarias realizadas dentro de la Coordinacién, con el propésito de establecer un
marco claro, con politicas y lineamientos especificos, que guien las actividades de quienes las
ejecutan, a fin de garantizar la seguridad, eficiencia y calidad en la operacion y gestion de las
34 estaciones y edificios administrativos.

Este manual tiene como mision ser un instrumento de informacion estructurado que detalla de
manera metddica los pasos a seguir para la ejecucién de los procedimientos de la Coordinacion.
Asegurando que cada miembro del equipo tenga acceso a la informacién necesaria para llevar
a cabo sus funciones de manera eficaz, en cumplimiento con las regulaciones y leyes del sector
ferroviario y Reglamento Interno del Centro de Monitoreo y Videovigilancia.

La visidon de este documento es ser una herramienta fundamental y actualizada que permita el
desarrollo de actividades con precisién, proporcionando al personal perteneciente a esta
Coordinacion un recurso confiable que facilite y optimice los resultados, al mismo tiempo que
fomente una cultura de excelencia dentro de la empresa.

Asimismo, la Coordinacién General de Gestién de Infraestructura Ferroviaria pretende que las
actividades se desarrollen dentro de un marco de eficiencia, calidad, seguridad, transparencia
y responsabilidad. De esta manera, se promueve el cumplimiento de los objetivos de la
empresa, promoviendo el cumplimiento de los objetivos de la empresa y alinea las actividades
con los estandares organizacionales.

El documento se compone de seis capitulos; el primero abarca el ambito juridico que sustenta
la elaboracion del Manual de Procedimientos; el segundo contiene el glosario; el tercero
describe el alcance del procedimiento del manual; el cuarto enumera los procedimientos que lo
conforman; el quinto detalla los distintos procedimientos de la Coordinacion y el séptimo /
contiene la firma de quien expide el manual. /
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Objetivo
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El objetivo de este Manual de Procedimientos es establecer los criterios, normas y disposiciones necesarias
para regular el servicio brindado en las estaciones, asi como el desarrollo de acciones en materia de
Seguridad Fisica ante la presencia de incidencias por el personal encargado de desempefiar diversas
funciones en las 34 estaciones del Tren Maya. Se busca asegurar que el servicio proporcionado a los
usuarios sea eficiente, homogéneo y eficaz, garantizando la seguridad y previniendo la presencia de
situaciones de alto riesgo, con el fin que cumplan las expectativas y necesidades de los usuarios en todo
momento.

A través de una gestion adecuada de las operaciones, que incluyen la validacién de boletos, la venta de
boletos, servicio al cliente, las operaciones de apertura y cierre de taquilla, asi como el control financiero en
las taquillas, este manual tiene como finalidad optimizar todos los aspectos del servicio, asi como garantizar
que cada uno de estos procedimientos se ejecute de manera efectiva, minimizando tiempos de espera y
posibles inconvenientes para los usuarios.

A su vez en materia de seguridad se busca proporcionar un entorno seguro para los colaboradores,
visitantes y activos dentro de las estaciones por medio del sistema de videovigilancia, llevando una correcta
operacién y teniendo un control en la gestion de solicitudes de videograbaciones.

Se busca que todo el personal de la empresa involucrado en estas operaciones siga procedimientos
establecidos y estandarizados que aseguren una experiencia de calidad para los usuarios, tanto en
términos de atencion, seguridad y confort durante su trayecto.
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Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 5 febrero de 1917 y sus reformas.

Ley Federal de los trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del Apartado B) del Articulo 123
Constitucional
D.O.F. 28 de diciembre de 1963.

Ley Federal del Trabajo.
D.O.F. publicado el 1 de abril de 1970.

Ley General de Mejora Regulatoria.
D.O.F. publicado el 18 de mayo de 2018.

Ley General de Responsabilidades Administrativas.
D.O.F. publicado el 18 de julio de 2016.

Ley General para la Inclusién de Personas con Discapacidad.
D.O.F. publicado el 30 de mayo de 2011.

Ley General del Sistema Nacional Anticorrupcién.
D.O.F. publicado el 18 julio de 2016.

Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados.
D.O.F. publicado el 26 de enero de 2017.

Ley Organica de la Administracién Publica Federal.
D.O.F. publicado el 29 de diciembre de 1976.

Ley de Planeacion.
D.O.F. publicado el 5 de enero de 1983.

Ley Federal del Proceso Administrativo.
D.O.F. publicado el 4 agosto de 1994. [

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.

[
D.O.F. publicado el 31 de diciembre de 1982.
Ley Federal de las Entidades Paraestatales.

D.O.F. publicado el 14 de mayo de 1986.
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Ley Federal de Procedimiento Administrativo.
D.O.F. publicado el 4 de agosto de 1994,

Acuerdo por el que se establecen las Disposiciones Generales de Auditorias, revisiones y visitas de

inspeccion.
D.O.F. publicado el 12 de julio de 2010.

Acuerdo por el que se establecen los lineamientos para la accesibilidad de las personas con discapacidad

a inmuebles federales.
D.O.F. publicado el 12 de enero de 2004.
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II. Definiciones

e Acta de Hechos: Documento donde se describen incidencias presentadas en la operacion de
taquilla (problemas con el sistema y cancelaciones).

« Area de Servicios al Cliente Tren Maya: Espacio gestionado por Tren Maya, S.A. de CV. en las
estaciones de alta demanda, donde se ofrece a los clientes, ademas de informacién, la posibilidad
de gestionar cualquier cuestion relacionada con el viaje, como cambios, informacién de reembolsos,
regulaciones de boletos, etc.

e« Boleto: Documento que formaliza el contrato de transporte entre la empresa ferroviaria y el viajero.
Su contenido se ajustara a lo establecido en el Reglamento del Servicio Ferroviario.

s CCTV: Circuito Cerrado de Television.

e Centro de Gestién de Operaciones (CGO): Dependencia de la Empresa Ferroviaria desde donde se
supervisa y controla la operacion ferroviaria en condiciones de seguridad.

o Cierre de caja: Procedimiento financiero que contabiliza el dinero de la caja registradora y se
compara con el monto de ventas reportado en el turno laborado.

e Cierre de turno: Proceso de finalizar un turno de venta del personal en la taquilla.
e CGGIF: Coordinacion General de Gestion de Infraestructura Ferroviaria.

e Conectividad: Uso de dos o mas modos de transporte interconectados de manera eficiente para

realizar un viaje, facilitando el transbordo entre ellos y permitiendo al viajero llegar a su destino final

de manera fluida.
j}
/

e Cruces de trenes: Accién o el lugar en el que dos trenes se encuentran en una via ferroviaria,
generalmente en una estacién o en una seccion de la via donde se permite que los trenes pasen
uno frente al otro.

e Custodia: Procedimiento controlado de vigilancia y cuidado de un objeto perdido, durante un
tiempo predefinido de resguardo temporal por Tren Maya, S.A. de C.V. hasta su entrega en la oficina
de objetos perdidos.

e Deposito: Registroy conservacién de un objeto perdido durante un tiempo estimado, en las oficinas /
de objetos perdidos hasta su devolucién al propietario o legitimo poseedor o entrega al/

ayuntamiento pertinente. /

|
e Elementos técnicos e informaticos: Todos los equipos utilizados para la validacién de boletos
(tabletas, pin Pad, altavoces, etc.).

e« Equipode trabajo: Toda herramienta y/o equipo para el desarrollo de las actividades, por ejemplo,
equipo de coémputo, impresora, impresora de boletos, escaner de cédigo QR, terminal de punto de
venta, caja registradora, etc.
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e Espacio de trabajo: Lugar donde se llevan a cabo las actividades del trabajador, por ejemplo,
taquilla, servicio al cliente, validacién de boletos, etc.

« Fondo de caja: Cantidad de dinero en efectivo establecido para el uso de apertura de caja y venta.

« Informacién al cliente: Prestacién que se realiza para cubrir las necesidades de informacién de los
clientes en los lugares de la estacién donde se determine, pueden ser fijos o moviles.

« Informacién de viaje: Informacion solicitada al cliente para la captura al sistema de boletaje
(origen, destino, fecha, nimero de personas, viaje redondo o sencillo, etc.).

e Interconexidn: Accion de cambio de un tren a otro modo de transporte alternativo.
« Intermodal: Sistema que combina diferentes modos de transporte (camién, tren, barco o avion).

e JASPER: Software que permite visualizar informacién relacionada con la venta de boletos, ascenso
y descenso de usuario de las corridas de los trenes.

e Manual de Comercializacion: Condiciones comerciales que regulan los servicios ofrecidos a los
clientes en Tren Maya.

e Material de trabajo: Son los documentos y recursos utilizados para realizar las actividades
operativas en las estaciones, que incluyen informacién relevante para los usuarios (. horarios
comerciales de los trenes, horarios de apertura y cierre de la estacion, paquetes turisticos, términos
y condiciones, formatos de reembolso, folletos informativos, Gran Guia del Tren Maya, correo
electrénico para cambios, teléfono de atencién a clientes de ventas de comercializacion, y la pagina
web oficial).

e« Megafonia local: Sistema que permite que el personal emita anuncios de apertura y cierre de
validacién de los trenes, asi como cualquier otro mensaje de atencidn a los usuarios.

e Monitoreo: Proceso sistematico de recolectar, analizar y utilizar informacién para observar una
situacién de cambio que pueda representar un incidente o riesgo.

e Nodo multimodal: Punto donde convergen diferentes modos de transporte para facilitar el transito
de personas o bienes entre distintos modos de transporte.

e« Punto de encuentro: Lugar donde se desarrolla el acenso y descenso de usuarios del servicio de
autotransporte o tren.

e Recibo de cierre de turno: Herramienta utilizada para visualizar las ventas realizadas en efectivo y
tarjeta bancaria en el turno laborado.

e Sala Club: Espacio exclusivo en las estaciones multi operador de gran afluencia de viajeros,
disefiado para hacer la espera de los clientes mds cémoda, en un ambiente relajado y agradable,
antes de la salida del tren.

e Servicios al cliente: Atencidn personalizada que consiste en proporcionar informacion, validacion
de boletos, y servicios a los clientes para que tengan experiencias positivas en el servicio de
transporte que se ofrece en las estaciones.
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e Servicios en Tierra (SET): Personal de Atencidn a clientes, taquilleros, Enlace Técnico Supervisor de
Taquilleros. En las 34 estaciones que realizan actividades de informacion, validacion y atencién al
cliente, en relacién con su transito por la misma, ya sea solo. para solicitar informacién, comprar un
boleto, o para viajar.

» Software de videovigilancia: Programa que se encarga de gestionar las cdmaras de seguridad,
reproducir en tiempo real y por medio de grabaciones imagenes que pueden ser almacenadas.

e Solicitante: Persona usuaria de Tren Maya que se dice propietario de un objeto olvidado o perdido.
e Taquilla: Area en la que se venden boletos y demas gestiones relacionadas con el mismo.

e TPI: Terminal de pagos todo incluido para cobro de tarjetas, impresion de boleto y validacion de
boleto.

e Transporte Intermodal de Usuarios: Sistema de autotransporte para llevar a usuarios de un punto
a otro.

e Usuario: Persona que utiliza el servicio ferroviario, ya sea como pasajero o como parte del proceso
de interaccion con la infraestructura y los servicios relacionados.

e Vaucher/boucher: Documento que confirma la realizacion de una operacién bancaria que emite la
TPV como justificante del pago.

e Videograbacion: Sistema de grabacion y reproduccién de imagenes.

« Videovigilancia: Vigilancia por medio de un sistema de cdmaras, fijas o méviles con fines de
seguimiento, prevencion y/o control.
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El alcance del manual es aplicable a todos los trabajadores asignados a las 34 estaciones del Tren Maya,
que desempefian funciones relacionadas con el Area de Servicios al Cliente, Validacién de Boletos, Venta de
boletos en las estaciones y servicios de atencién que responden a la Gerencia de Estacién. Su propdsito es
garantizar que todos los aspectos relacionados con el servicio al cliente en las estaciones sean realizados
de acuerdo con los lineamientos establecidos, asegurando que el servicio brindado sea de calidad, eficiente
y estandarizado en cumplimiento de las normativas vigentes.

Asimismo, los procedimientos de videovigilancia involucran a los colaboradores especializados en
monitoreo de CCTV, incluyendo las solicitudes de videograbaciones generadas por las unidades
administrativas pertenecientes a esta empresa.
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IV. Listado de procedimientos
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No. Nombre Pagina
1. | Venta de boletos. 14
2. | Servicios al Cliente. 39
3. | Validacién de boletos (Check-in). 58
4 Operac.iones Financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Depdsitos 74

Bancarios y Traslado de Valores.
5. | Gestion de Objetos perdidos. 105
6. | Conectividad. 116
7. | Operacion de Videovigilancia. 123
8. | Gestion de Solicitud de videograbaciones. 135
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V. Procedimientos
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Objetivo. _

Proporcionar una guia clara al personal de taquilla para ejecutar de manera eficaz y eficiente
la venta de boletos, asegurando la emision correcta, resolucion de dudas y manteniendo un
control financiero adecuado.

Ambito de aplicacién.

Este procedimiento aplica para el personal de taquilla para la venta de boletos en las estaciones
del Tren Maya, desde gestionar la venta y la emision de boletos.

Politicas de operacion.
Generales

Cualquier uso extraordinario de este documento debera de ser aprobado previamente por el
area correspondiente.

Queda prohibido difundir a personas ajenas esta empresa, la informacion contenida en este
documento.

El trabajador debe de cumplir con el Cédigo de vestimenta de “Tren Maya S.A. de C.V".
Debe proporcionarse informacion clara y detalla de acuerdo con los procesos establecidos.

El trabajador se deberd apegar a los términos y condiciones establecidos por esta empresa
Tren Maya S.A. de C.V.

El trabajador se deberd apegar a la Ley Federal de los trabajadores al Servicio del Estado,
Reglamentaria del Apartado B) del Articulo 123 Constitucional

Los datos personales proporcionados, serdn protegidos conforme a lo dispuesto por la Ley

General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados (LGPDPPSO) y /

los Lineamientos Generales de Proteccién de Datos Personales para el Sector Publico. ¥
Deberan proporcionar informacién clara y detalla de acuerdo con los procesos establecidos. '
No se compartiran datos personales con terceros, salvo por requerimientos legales. Los datos

serdn utilizados exclusivamente para los fines sefialados en el “aviso de privacidad integral
sistema de boletaje.” www.trenmaya.gob.mx/AvisoPrivacidad.php

El personal contratado por la CGGIF deberd proporcionar la informacién clara y detallada de
acuerdo con el proceso mencionado en este documento.

El personal debe cuidar en todo momento el manejo de lenguaje, actitud y comportamiento.

Se brindara atencion especial a las necesidades requeridas por PMR, asegurando facilidades
adecuadas en el servicio requerido.
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Apertura de taquilla

El horario de trabajo del personal de taquillas serd establecido por la CGGIF, en cumplimiento
estricto con las disposiciones establecidas de la Ley Federal del Trabajo y las normativas
laborales vigentes en México.

El taquillero y/o taquillero A, antes de la apertura de taquilla debera colocar las cintillas de
unifilas para delimitar adecuadamente los pasillos y organizar las filas de los clientes.

El Enlace Técnico Supervisor de Taquilleros serd el responsable de garantizar que se realice
la apertura de la taquilla. La venta de boletos comenzara con 60 minutos de antelacion
respecto al horario programado en las estaciones donde se inicie la primera corrida de trenes.

Del mismo modo, la venta de boletos en estaciones intermedias comenzara siempre como
minimo 60 minutos antes del paso del tren por la estacién, manteniéndose abierta hasta la
finalizacién de cada turno.

El tiempo de espera no debera ser mayor a los 15 minutos entre una venta y otra. Unicamente
en el caso que la venta de boletos sea de varias tarifas, el tiempo podra ser sobrepasado.

Disponibilidad de recursos

Se deberd cuidar los elementos de trabajo y equipos informaticos proporcionados por la
empresa Tren Maya. Cualquier incidencia debera ser reportada inmediatamente al inicio de la
actividad a la Gerencia de Estacidn.

En caso de presentar fallas que pudieran impedir la venta de boletos como; falta de energia
eléctrica, problema con los equipos de venta, problemas con la conexion de internet se debera
informar a la Gerencia de Estacién y proceder con la venta manual de boletos.

Antes de la apertura de la taquilla, se debera disponer de |as cintillas unifilas para delimitar los
pasillos y organizar las filas de los clientes, de manera que se mantenga el orden y se evite que
las filas se acerquen demasiado a la taquilla. {

La venta de boletos para salida inmediata debera cerrarse 15 minutos antes de la salida del {
tren. Esto con la finalidad de asegurar que los usuarios puedan realizar el check-in y abordar /
el tren a tiempo. /

Guias y documentos /
/
Se debera utilizar la Guia de frases de cortesia y protocolo. ){

Venta de boletos

En caso de que la informaciéon solicitada por el cliente no se pudiera brindar por
desconocimiento o alguna otra circunstancia, se debe canalizar con el personal de Atencién al
Cliente o Gerencia de Estacion.

En situaciones criticas, como la venta de boletos de Ultima hora para trenes proximos a salir,
el taquillero debe ser capaz de gestionar el proceso con rapidez, informando a la Gerencia de
Estacién o utilizando los canales de comunicacién adecuados (como walkie talkies o teléfonos).

Se debera solicitar |a siguiente informacion para generar la venta:

[oY-roy-rol-l-rerror-ol-fol-for 15 -eY-erial-l-rol-y-ol-lolk
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¢Cudntos usuarios viajan?

¢De ddnde a donde quiere viajar?
¢Su viaje es redondo o sencillo?
;Queé tarifa requiere?

¢Viaja algun menor de edad?
¢Alguno es menor a dos afos?

Se deberd ofrecer primero la clase premier y posterior la clase turista.

En el caso de que el proceso de venta de boletos no se ejecute de manera eficiente, se debera
generar una incidencia, la cual sera registrada a través de un acta de hechos, que sera
informada al area de Finanzas.

Cobro en efectivo
Se debera verificar la autenticidad de los billetes frente al cliente.
Se debera recibir el dinero y contar el dinero frente al cliente.

En caso de presentar algun billete falso, se debera indicar al cliente y devolver la cantidad,
solicitando algun otro método de pago.

Cobro en tarjeta

Informar al cliente que no se admite pago con American Express.
Informar al cliente que no se admite el pago con puntos.
Confirmar con el cliente la cantidad a cobrar con la terminal.

En caso de requerir la firma del usuario se debera solicitarla.

Siglas.

TAQ Taquillero

TAQ A Taquillero A

CGO Centro de Gestion de Operaciones
ET Espacio de trabajo.

MT Material de trabajo.
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Venta de Boletos
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
10 min
; antes de
i Taquillero | Reporta asistencia con la Gerencia —eThih
Taquillero A | de Estacion. de
taquilla.
Gerenciade | verifica el cumplimiento del
Estacion Ay | upiforme y la imagen profesional | « (1) Cédigo de
) B del personal de taquilla previo al vestimenta en 2 min
Gerencia inicio de operaciones. Verificar el Estaciones
Auxiliar de | anexo Cédigo de vestimenta en (Documento 1)
Estacion Estaciones.
Verifica que el ET Y MT se encuentre | o (2) Verificacion
Taquillero en condiciones dptimas registrando de drea y
3 _ en el formato 1, entrega al Enlace material de 3 min
Taquillero A | 1gcnico Supervisor de Taquilleros el trabajo
formato 1 firmado. (Formato 1)
(FUNCIONA EL SISTEMA DE VENTA?
SI
o e | » C)cua g e
Taquillero  VIQIad 8 de cortesia y
4 _ reserva y documentacion oficial rotlolo & 410 min
Taquillero A | igente. Verificar el anexo Guia de | P )
; (Documento 2)
frases de cortesia y protocolo.
Taquillero Identifica la tarifa que se puede
5 _ ofrecer de acuerdo con la 2 min
Taquillero A | iqentificacién presentada.
Registra la informaciéon de viaje a
Taquillero reservar proporcionada por el _
6 . usuario en el sistema de boletaje y 3 mine 10
Taquillero A | confirmay valida la informacién con min
el cliente.
Realiza el cobro en efectivo o tarjeta
Taquillero i i ;
. bancan.a al usuario, proced'e al . (3) Documento 2 | 2mina5
Taquillero A | despedirse. Verificar anexo Guia de min
frases de cortesia y protocolo.

BV BF BBV BV BV-GI-GFGF 17
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Venta de Boletos
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
CONTINUA PROCEDIMIENTO DE VENTA DE BOLETOS MANUALES
NO
Gerencia de
Estacion A
Confirma con el CGO y/o Supervisor
Gerenciade | abordo la disponibilidad de asiento, .
8 Estacion B | i 10 min
informa al personal de Servicios al
Gerencia de Cliente.
Estacion
Auxiliar
' ¢(SE ENCUENTRAN ASIENTOS DISPONIBLES?
NO
Gerencia de
Estacion A
Gerenciade | Informa al taquillero (a) que no hay .
9 : : i : 2 min
Estacion B | disponibilidad de asientos.
Gerencia
Auxiliar de
Estacion
FIN DEL PROCEDIMINETO
SI
Recibe al cliente con un saludo y
Taquilla solicita la informacion de la reserva
q del viaje y documentacion oficial | e (3) Documento2 |5a 10 min
10 je y
Taquillero A | vigente. Verificar anexo Guia de
frases de cortesia y protocolo.
Procede a rellenar los boletos
. manuales  foliados con la| e (4)Boletos
Taquillero : s . "
1 informacién proporcionada del Manuales 5min
Taquillero A | cliente, confirma la informacion con (Formato 2)
el cliente.
) Realiza el cobro correspondiente en 2a5min
» Taguillero efectivo o tarjeta bancaria, entrega

_m_mmmﬂ:m_m_m_m 18
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Venta de Boletos
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Taquillero A boletos fisicos, confirma una vez
mas la reserva adquirida.
Procede a despedirse, resguarda la
i Taquillero copia del t::.ll.cun de boleto ['nanual en | . (3) Documento 2 i i
Taauiillere A la caja. Verificar anexo Guia de frases
aguRiem de cortesia y protocolo.
¢SE RESTABLECIO EL SISTEMA DE VENTAS?
SI
Ingresa los boletos manuales
Taquillero vendidos al sistema de boletaje. 10 min a
14 Taquillero A Nota: dependiendo el nimero de 30 min
boletos a ingresar.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
NO
Taquillero Al finalizar el turno, elabora el | ¢ (5)Actade
15 Taquillero A formato 3 indicado la Fantldad de Hechos 10 min
boletos manuales vendidos. (Formato 3)
FIN DEL PROCEDIMIENTO

Zmlm:mlmlﬁlm;.m_m;mi
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Procedimiento de Venta de Boletos

Taquillero Gerenciade Estacion Ay B
Taquillero A Gerencia Auxiliar de Estacién

2

1 Verlffica el cumplimiento del
uniforme y |a imagen profesional
Reporta asistenda con la del personal de taquilla previo al
Ger encia de Estacidn. inicio de operaciones. Verificar
anexo Codigo de vestimenta en

Estadones.
3 1
Veriica que & ET Y MT se |

encuentre en  condiclones
dptimas  registrando  en € _
formate 1, entrega al Enlace [
Técnico Supervisor de Taguilleros
el formato 1 firmado.

h

4

8
Confirma con el CGO y/o Supervisor
o | @bordo la disponibilidad de asiento,
- informa al personal de Servicios al
Cliente.

Registra la informacién de viaje R

ealiza el cobro corespandiente p
fsario on e asemi” de s s ot hay dponibhsac dessenios
boletaje y confirma y valida la entrega boletos fisicos, confirma y disp

informacién con el cliente. una vez mds la  reserva

adquirida.

10
~ Recibe al cliente con un saludo y
E:ﬁﬁ;ﬂlﬂ:??ﬁi:g;:‘ dﬁeju::'z solicita la Informacién de la
de la reserva y dﬂ‘““"ﬂa‘iéjﬂ raimmuﬁ |'.1lii:u‘11a]\4t;gente."I
ofida vigente, Verificar el anexo Verificar anexo Guia de frases
Guia de frases de cortesa y de mrtesiay protocolo.
protocd o L_j L/H
? r 11
h 4 5 Procede a relenar los boletos
manuales  foliados  con  la
Identifica la tarifa que se puede informacién proporcionada del
ofrecer de acuerdo con la cliente, confirma la informadén
identificadon presentada. con & diente.
4
P e ‘ 12 A 9 &

|

h 4 13
1 7 Procede a despedir se,
Realiza el cobro en efecive o resguarda la copia del talén de
tarjeta banaria al usuario, _$0|IH“D maﬂualc‘!rﬂ dla Rl
procede a despedirse. Verlfi@r erificar anexo Guia de frases

anexo Guia de frases de cortesia de mrtesiay protocdo.
y protocolo. LE 3 .

tSerestablecid
el sstema de
ventas?

S

v 14 y %
Al finalizar & ftumo,
Ingrua_ los hn}!}os elabora el formato 3

indicado la cantidad de
a sistema de bol 1

boletaje. venddos.
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Listado de formatos y anexos

No. Nombre del documento

1 Cédigo de Vestimenta en Estaciones (Documento 1)

2 Verificacién de drea y material de trabajo (Formato 1)

3 Guia de frases de cortesfia y protocolo (Documento 2)

4 Boletos Manuales (Formato 2)

5 Acta de Hechos (Formato 3)
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Anexo 1. Cédiﬂo de Vestimenta en Estaciones

Documento 1

1;35’: CODIGO DE VESTIMENTA EN ESTACIONES 5 Defensa

s 2l G v e

1. INTRODUCCIGN

Los uniformes en Tren Maya, ademas de transmitir una imagen de marca, ayudan a identificar a los
empleados, promover la marca y aumentar el reconocimiento y profesionalidad de |a empresa.

De igual manera, para los clientes, el uniforme representa un referente para identificar a los profesionales.
Es un signo que confiere rigurosidad y envuelve al cliente en un ambiente de unidad entre los empleados,
de equipo y genera una elevada estima del negocio y la organizacién.

En los Servicios en Tierra, Tren Maya ha disefiado un uniforme comun para todo el personal y con cardcter
deportivo y comodo.

Se mencionan las prendas que ahora tienen y a las que serian necesario incorporar al uniforme.
II. PERIODOS DEL USO DEL UNIFORME PARA LOS SET

Dado el recorrido del Tren Maya, Sur de México, solo se definira un periodo que contendra prendas para
usar con mucho calor y otras para los dias en los que haga frio.

III. NORMAS DE USO DEL UNIFORME
NORMAS GENERALES DE UNIFORMIDAD PARA LOS SET

Tren Maya dota a sus empleados en contacto con los clientes del uniforme de Servicios en Tierra. El uso del
uniforme reglamentario es obligatorio en todos los servicios prestados en las estaciones.

A todos los trabajadores de los Servicios en Tierra no le estd permitido vestir el uniforme cuando se esta
fuera de servicio o usar cualquiera de sus prendas a excepcion de los traslados de idas y regresos al puesto
de trabajo. Tampoco esta permitido modificar las caracteristicas de las prendas y distintivos, ni los detalles
de su confeccion o alterar los complementos.

[
£l profesional ha de solicitar Ia renovacién del uniforme o las prendas y distintivos del mismo cuando lo /
aconseje su estado de conservacion y presentacion. /

/
En la uniformidad hay que prestar atencion y ser muy rigurosos con la aplicacién de las siguientes normas,
que seran de aplicacién durante el trabajo prestado por el personal del servicio en Tierra: )

+ No estan permitidos los adornos. La utilizacion de collares, cadenas, etc, esta estrictamente -
prohibida.
No estan permitidos los piercings visibles al cliente.

+ No esta permitido fumar vistiendo el uniforme ante personas ajenas a la Compaiia.

« No estd permitido hacer uso del teléfono mévil delante de los viajeros siempre y cuando no sea
para realizar una gestion comercial para los clientes.

Pagina1de 6
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» Cartera: Es un complemento opcional. Si se usara, debera estar a juego con el uniforme, tanto en
colores como en disefio. Siempre limpia y cuidada. No estan permitidas las pegatinas, llaveros y
similares, No esta permitido colores llamativos y fosforescentes.

s Esta prohibido ingerir bebidas, comer o masticar chide mientras se utilice el uniforme y en contacto
con un diente,

o Todas las prendas, a excepcion de las opcionales, se usaran cada dia en cada estacion, y solo podran
ser opdonales las de abrigo, es decir, camisa de manga larga y/o sudadera (para dias de mas frio).
No esta permitido el uso de prendas de colores llamativos y fosforescentes. Podra optarse por
colores gue combinen con los colores del uniforme, podria ser el café o azul de Tren Maya

s Los boligrafos y otros articulos que se utilicen vistiendo el uniforme han de ser discretos en color y
tamaiio, no estando permitidos los que lleven cualquier tipo de publicidad, excepto si fuesen de
Tren Maya.

+ Todo el personal deberd vestir de acuerdo con las normas de buen gusto y compostura. La
apariencia debe reflejar la mejor imagen de Tren Maya.

IV. NORMAS ESPECIFICAS DE UNIFORMIDAD DE LOS SERVICIOS EN TIERRA
HOMBRES
Camisa: De uso obligatorio todo el afio. Siempre en perfectas condiciones de planchado. Ha de estar
siempre limpia y con todos los botones. Se prestard especial atencién al cuello y a los punios. Todos los
botones han de estar abrochados. Es de color blanca.

Polo: De uso obligatorio todo el afio. Siempre en perfectas condiciones de planchado. Ha de estar siempre
limpio y con todos los botones. Se prestara especial atencion al cuello.

Pantalon: De uso obligatorio, La cintura ird por encima de las caderas, Se debe prestar especial atencion al
largo del pantaldn, éste debe cubrir la parte posterior del zapato. El pantalon ha de caer sobre el zapato de
forma que los calcetines no se vean al caminar. Debera estar siempre perfectamente planchado. De color
marron claro.

Cinturén: Uso obligatorio todo el afio. Se usara solo el que facilite la empresa. De color negro.
Identificacion: Uso obligatorio durante todo el afio.

Zapatos: Uso obligatorio todo el afio. Solo se usaran los facilitados por la empresa. Se llevaran siempre
limpios y pulidos. Si por cualquier circunstandia, el empleado tuviera que llevar un calzado especial, éste
debera tener la autorizacién de la empresa. De color negro.

Prenda de abrigo: De uso optativo dependiendo de la temperatura. Podria ser un chaleco o una sudadera
La prenda estara siempre limpia. De color marrdn oscuro.

Lanyard: Articulo recomendable para los Servicios en Tierra. Solo se utilizara el autorizado por Tren Maya.

Pagina2de 6
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Camisa: De uso obligatorio todo el afio, Siempre en perfectas condiciones de planchado. Ha de estar
siempre limpia y con todos los botones, Se prestara especial atencidn al cuello y a los pufios. Todos los
botones han de estar abrochados. Es de color blanca,

Polo; De uso obligatorio todo el afio. Siempre en perfectas condiciones de planchado. Ha de estar siempre
limpio y con todos los botones. Se prestara especial atencion al cuello.

Pantalén: De uso obligatorio. La cintura ird por encima de las caderas. Se debe prestar especial atencién al
largo del pantalon, éste debe cubrir la parte posterior del zapato. El pantalén ha de caer sobre el zapato de
forma que los calcetines no se vean al caminar. Debera estar siempre perfectamente planchado. De color
marrén claro.

Cinturén: Uso obligatorio todo el afio. Se usard solo el que fadilite la empresa. De color negro,
Identificacion: Uso obligatorio durante todo el afio.

Zapatos: Uso obligatorio todo el afio. Solo se usaran los facilitados por la empresa. Se llevaran siempre
limpios y pulidos. Si por cualquier circunstandia, el empleado tuviera que llevar un calzado especial, éste
debera tener la autorizacin de la empresa. De color negro.

Prenda de abrigo: De uso optativo dependiendo de la temperatura. Podria ser un chaleco o una sudadera
La prenda estara siempre limpia. De color marrén oscuro.

Calcetines/medias: De uso obligatorio todo el afio. Seran siempre de color beige.

Cartera: Es un complemento opcional. Si se usara, debera estar a juego con el uniforme, tanto en colores
como en disefio. Siempre limpia y cuidada. No estdn permitidas las pegatinas, llaveros y similares. No esta
permitido colores llamativos y fosforescentes,

Lanyard: Articulo recomendable para los Servicios en Tierra. Solo se utilizara el autorizado por Tren Maya.
Falda: De uso obligatorio y opcional junto con el pantalén. Siempre limpia, planchada y con todoes sus
botones. Se debe llevar por media rodilla. La cintura sobre la parte alta de las caderas. La falda no ha de
estar cefiida al cuerpo. De color marrén claro

Bolso: Opcional, De usarse algtin bolso deberd ser compatible con el uniforme, colores marrones o verdes
Tren Maya.

Prendas para mujeres embarazadas: Las mujeres embarazadas disponen de prendas disefiadas al efecto
acordes con la imagen del uniforme general. Podran elegir entre vestido pre-mama y pantalon.

Péagina3de 6
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IMAGEN, CUIDADO Y ARREGLO PERSONAL DE LA TRIPULACION

GENERALIDADES SOBRE LA IMAGEN

El aspecto exterior, la imagen que ofrecemos a los demds es nuestra tarjeta de presentacion y el primer
impacto perceptivo que reciben los que nos observan. Somos los representantes de Tren Maya y proyectan
la imagen de marca y de empresa de unos servicios volcados en la satisfaccion de los dlientes y requisitos
de excelencia de calidad.

Una buena imagen exterior debe cumplir con requisitos esenciales. Para lograrlo, se requiere una esmerada
higiene corporal, un cabello limpio y cuidado, una vestimenta acorde a la situadién, un calzado limpio y
unos complementos idéneos.

La actitud es el mejor complemento para acompafiar el aspecto, ser respetuoso, educado, amable, sonreir,
hacer uso de las normas de cortesia, acertar en el volumen y tono de voz al intercambiar informacién o

COMUNICIArNOoS.

El cuidado y la atencion de todos estos aspectos contribuyen a reforzar el efecto sodial, profesional y la
imagen corporativa.

V. DETALLES PARA APRECIAR EN LOS SERVICIOS EN TIERRA
Maquillaje: El maquillaje ha de ser discreto pues favorece un aspecto agradable y natural. A lo largo de la
jornada laboral, se procurard comprobar el estado del maquillaje y retocarlo si fuese necesario. El
maquillaje sera acorde con el color natural de |a piel.

Reloj: El reloj ha de ser discreto, un tamario adecuado, pequefio o mediano. No estan permitidas las correas
de colores o muy llamativas.

Liaveros, Colgantes y cadenas: No se llevaran nunca a la vista.

Gafas de sol: El uso no est3 permitido, salvo en el caso del personal de Tren Maya que deba acceder a los
andenes realizando algin trabajo en los mismos.

Aretes: Su uso es opcional para mujeres, prohibido en hombres. En caso de utilizacion, éste sera discretoy
pegado al iébulo.

Anillos: Se permite el uso de uno, discreto y en ningtin caso en el dedo pulgar.
Piercings: Como ya se ha informado, no estd permitido su uso a la vista.

Cabello: En hombres debe ser cortes de pelo discretos, y en mujeres con el cabello mas largo de la altura
de las hombros debe ir recogido en coleta o mofio.
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Pulseras: Solo se permite el uso de una, como maximo, siendo muy discreta. Se evitara la profusion de
bisuteria, flores y lazos.

Prendedores de pelo y coleteros: Se deberd usar un coletero discreto y que combine con el uniforme.

Camiseta de interior: No se permite el uso de camiseta debajo de la camisa o del polo.

VI. ACTITUDES DE LOS SERVICIOS EN TIERRA

Las actitudes acompafian indudablemente la imagen de la persona y refuerza su lado amable o tosco por
lo que debemos ser conscientes de que es otra forma de comunicacion.

Se evitard hablar con las manos en los bolsillos o cruzadas en la espalda, apoyarse en el borde de los
mostradores, tormiquetes, mesas, etc o recostarse contra la pared.

En el transcurso de una conversacién debe mantenerse una distancia prudencial con el interlocutor.
Recordar que cada persona dispone de un espacio imaginario de cincuenta centimetros en torno a si,
Cuando de manera inconsciente se invade ese espacio, la otra persona se retrae.

Una voz aguda resulta desagradable al receptor, Es importante esforzarse por emitir una voz melodiosa y
agradable. No hablar ni muy deprisa ni demasiado rapido. Vocalizar en la emision de los sonidos y la
palabra.

Al hablar ha de evitarse dirigir la mirada hacia otra direccién que no sea el interlocutor y procurar mirar a
los ojos. Ademds de ser un gesto de respeto y educacion se obtiene informacion para entender mejor los
comportamientos y situaciones. Es un gesto de empatia.

No interrumpir el discurso de la persona que se tiene enfrente. La escucha activa evita muchos problemas
de comunicacion.

VII. RESPONSABILIDADES

Estos criterios estan dirigidos especificamente a los trabajadores que prestan sus servicios en las estaciones
y de sus mandos directos como responsables de la gestion de los primeros.

El uniforme es propiedad de la empresa que los dota, pero cada persona es responsable de su uso y de
mantenerio en perfectas condiciones.

El profesionista debera comunicar de inmediato, a la Gerencia de Estacién, cualquier incidencia referente a
su uniforme.

Cada trabajador deber3 ir totalmente uniformada/o e identificada/o, no se admitiran, por tanto, excusas

alusivas a la ausenda de ninguna prenda, En caso de no contar con el uniforme o se debera apegarse a
vestir con colores similares al uniforme.

Pagina5de 6

(
/

/

/

.

:mlmim:ﬁiﬁlmlﬁlmlmi 26 Zmimiﬂlmlﬁimlmlm:%:



VERSION I ‘ I-MP-HOMO2-CGGIF-2025 | Pagina 27 de 142

':'-""'i: TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS g Defensa
[ | MAYA COORDINACION GENERAL DE GESTION DEINFRAESTRUCTURA FERROVIARIA |« ©

Sairatania e ki Oefomia Maivenal

VERSION 1 \ VENTA DE BOLETOS

p}'gg('x CODIGO DE VESTIMENTA EN ESTACIONES 3 Defensa

AT e —

Ningun elemento del uniforme podra ser transformado para modificar su patrén o aspecto.

El uniforme no presentara signos de deterioro ni se llevara con descuido.

Se prestara especial atencién a comportarse de forma que no se perjudique la imagen de Tren Maya.

El uniforme solo podra ser utilizado durante la prestacion del servicio, ir y volver al trabajo, quedando
prohibido el uso de cualquier prenda o elemento del mismo en restaurantes, bares, discotecas y lugares

publicos en general.

La utilizacién del uniforme estara supeditada a las normas establecidas.
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Anexo 2. Verificacion de area x material de traba'lo
Formato 1

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
DIRECCION DE ENLACE Y CONTROL TERRITORIAL

T.FI!E N VERIFICACION DE AREA Y MATERIAL DE TRABAJO

MAYA (1)

=R 27 Felipe Carrillo Puerto, QRoo.
Fecha: (2)
Turno: (3)

Descripcion Observaciones
1. | Asegurarse de que no haya objetos personales fuera de | . |
| hagar. 4 | 4 (5)

2. | Aseqgurarse de que no haya alimentos en el area de

validacion.
3. | Asegurarse que el mobiliario se encuentre limpio y en

buen estado.
4. | Asegurarse gue €l piso y botes de basura se encuentren

limpios. 3
5. | Asegurarse que las unifilas se encuentren en buenas

condiciones y funcionen correctamente. K

2. Equipos y tecnologia

Descripcién Observaciones
6. | Verificar que los equipos se encuentren encendidas y |

| 2 4 @ 5

| funcionando correctamente
7. | Comprobar gue el equipo de megafonia se encuentre
funcionando y con bateria.
8. | Revisar que los radios de comunicacion estén operativos. |

9. | Verificar que los equipos de TPI funciones correctamente,
realizando una prueba de validacién.
3. Documentacién

Descripcién Observaciones /

10. | Confirmar que los horarios estén visibles y accesibles. ‘ @ @ (5)

11. | Confirmar que los términos y condiciones estén visibles y
| accesibles.

12. | Confirmar que se tenga acceso a manuales o guias
| actualizadas para la venta de boletos.

13. | Confirmar que se cuente con papeleria.

| 14. | Confirmar que se cuente con boletos manuales impresos.

15. | Confirmar que se cuente con material de trabajo.

16. | Confirmar que se cuente con material de difusion (si
aplica).
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COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
DIRECCION DE ENLACE Y CONTROL TERRITORIAL
TREN VERIFICACION DE AREA Y MATERIAL DE TRABA]O

MAYA

4. Seguridad y control de acceso

No. Descripcion SI NO Observaciones
17. | Comprobar que las puertas de la taquilla estén asequradas @) | @ 5)
correctamente.
18. | Verificar que las camaras de seguridad estén operativas (si
aplica).
5. Condiciones del entorno

Descripcion Observaciones
19. | Comprobar que haya suficiente iluminacion en el drea de
" 4 @ (5)
validacion.
20. | Asegurar que la zona esté libre de ruidos molestos o
distracciones dentro de la taquilla.
6. Atencion al cliente

No. Descripcion SI NO Observaciones
21. | Asegurarse de que el personal tenga un uniforme o

4 5
identificacion visible (si aplica). @ | @ 6
7. Revisién final antes de apertura
No. Descripcién SI NO Observaciones
22. | Asegurarse de que todos los sistemas estén actualizados y @) (@ )
| operativos.
23. | Asegurarse gue Se cuenta con acceso a internet,
** Aplica en caso de no contar con un drea de servicio al cliente.
Recibe Entrega
Nombre y firma (6) Nombre y firma (7)
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Papelei

Equipo

TREN
MAYA

TERIMIN HTAAK

Material de trabajo

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

DIRECCION DE ENLACE Y CONTROL TERRITORIAL
VERIFICACION DE AREA Y MATERIAL DE TRABAJO

LISTADO DE MATERIALES Y EQUIPOS EN TAQUILLA

Horarios comerciales de trenes de la estacion

Términos y Condiciones.

Datos para facturacion.

NGmeros de contacto con atencién a clientes de Comercializacion.
Tarifas de descuentos y requisitos.

Baoletos Manuales

Horario de apertura y cierre.

Informacion de venta de grupos. **

Carteleria. **

Pagina web.**

ria

Hojas blancas

Plumas

Notas adhesivas

Calculadora

Marcadores de billetes falsos
Marca textos.

Material difusién

Formatos de reembolsos.

Publicidad de la Gran Guia.

Folletos Tren Maya.

Quejas y sugerencias.

Informacion complementaria. **

Carta responsiva para el traslado de animales. **

Mobiliario

Sillas
Archivero
Unifilas
Escritorios

Equipo TVS (tedado, mouse, pantalla, cargador, escaner de cédigo QR, y terminal de cobro.).
Impresora de tickets.

UPS.

Caja registradora.

Equipo de computo (teclado, mouse, pantalla y cargador).

Terminal (TPI) y cargador.

Terminal de cobro y cargador.

Modem de internet.

Intercomunicadores, radios.

(
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TREN INSTRUCTIVO DE LLENADO
MAYA

VERIFICACION DE AREA Y MATERIAL DE TRABAJO

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

Numeral Descripcion
1 Dia(dd), mes (mm) y afio (aaaa) en la que se elabora el formato.
2 Turno en el que se elabora el formato.
3 Observaciones
4 Indicar con una (x) si o no se cumple el punto a verificar.
5 Nombre y firma de quien recibe la documentacion.
6 Nombre y firma de quien elabora el documento.

It
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Anexo 3. Guia de frases de cortesia z Erotocolo

Documento 2

iy GUIA DE FRASES DE CORTESIA Y PROTOCOLO B, DEfensa

Introduccién

El trato hacia los pasajeros es un pilar fundamental en la calidad del servicio de Tren Maya 5.A de C.V. para
garantizar una experiencia excepcional, es esencial que el personal mantenga un enfogue constante en la
cortesia, el respeto y la disposicion para atender todas las necesidades de los viajeros. En este sentido, <l
manejo adecuado de la entonacion de la voz juega un papel clave, ya que contribuye a transmitir una actitud
servicial, amable y profesional.

El uso del pronombre de cortesia “usted” serd la norma para mantener un trato formal y respetuoso,
evitando la personalizacion de la interaccion y asegurando que el enfoque se mantenga en la calidad del
servicio.

Objetivo

Esta guia tiene por objeto recoger las normas basicas que deberdn tener en cuenta los colaboradores que
trabajan en las estaciones de Tren Maya S.A DE C.V. en cada uno de los servicios que se prestan en las
mismas, a la hora de dirigirse a los usuarios, de atender sus requerimientos y, en general, &n |a relacion
con ellos.

Alcance

Esta guia debera ser acatada y cumplida por todo el personal que estd en relacidn con los clientes,
especialmente, los trabajadores que realizan su trabajo en las estaciones en todo el dmbito ferroviario de
Tren MayaSADECV.

Normativa Interna
* Manual de comercializacion Tren Maya.
* Reglamento interno en estaciones.

Definiciones

Termino Significado

Protocolo Regla ceremonial establecida por decreto o costumbre,

Personalidad | Persona da relevandia, que destaca en una actividad o en un ambiente social.

| Palabra, gesto o férmula, dirigida a una persona en el momento del encuentro d
despedida.

La poswra del cuerpo debera tender a la comodidad y tranguilidad, de modo qud
| transmita una imagen segura, sin tensiones ni rigideces. Se deberd mirar a los ojos ds
| Salude la persona a la que se saluda. Se utilizardn expresiones gramaticales y culturalments
| correctas, ajustdndose en lo posible a los modelos de frases recogidos en este manual

Habla: El habla deberd ser constante y fluida, bien articulada y suficientemente
vocalizada, expresando sequridad y confianza. Se utilizara un tono de voz firme y
constante, y de un volumen adecuado.

Durante la conversacién se mantendrd una postura relajada que transmita una
Pastura imagen segura. 5e debe permanecer con los pies juntos, sin inclinarse demasiado
hacia delante. Las manos, juntas, hacia delante o hacia atras.

Pagina 1 de 2

:m:m:m:m:ﬂ:m:@;m:m: 32 :m:@:m:m:ﬂ:m:ﬁ:m: o) B



VERSION I |!-MP-HOM02—CGGIF~202S Pagina 33 de 142

TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS A Defensa
- MAYA COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA | &~ -

V¥ Selewtatis g la Detoris Miciural

VERSION | VENTA DE BOLETOS

iy 4 GUIA DE FRASES DE CORTESIA Y PROTOCOLO & Defensa

Se debera mirar a los ojos del interlocutor.

Se utilizaran expresiones correctas, ajustandose en lo posible a las férmulas
reflejadas en esta Guia. El habla deberd ser constante y fluida, bien articulada,
Expresion verbal | vocalizando bien y expresando seguridad y confianza, Se evitardn carraspeos,
titubeo e indecision,

Se procurara hablar en el idioma que el cliente utilice.

Desarrollo
Bienvenida

Como regla general, en el primer contacto con el diente se le saludard y se le dara la bienvenida. A
continuacion, se incluyen una serie de frases que deberan ser utilizadas en este primer contacto:

Bienvenida a la Taquilla

* Buenos dios/rardes/noches. Bienvenido a Tren Maya.

» :En qué puedo ayudarfe?

s ;A donde guiere viajor?

+ S estan amoble, ;Cudntas personas son?

» ;Todos son adultos o vigjo algun menor o nifio de menos de 2 afios?

« ;Viaja alguien con sifla de ruedas?

« Le informo que ef tren dispone de dos clases pora vigjar: Premier y Turista

«  :En cudl desea vigfar?

« En clase premier dependiendo de la distancia que recorra, puede tener servicios de alimentos a bordo.
« Le informo que si vive en alguno de los estados por donde el tren circula tiene una tarifa mas economica.
= Regueriré su documentacion para tomar los datos.

»  Por favor, ;puede comprobor que los datos que voy a ir solicitando sean correctos?

* /5i es tan amable, puede indicar en que asientos les gustaria viajar?

* ;Puede comprobar de nuevo gue todo es correcto?

« Disculpe, que forma de pago vo a utilizar, efectivo o tarjeta boncaria?

*  Yg estan sus boletos, por favor compruebe que es lo que ha solicitado.

Despedida
La despedida a los clientes se efectuara utilizando una frase similar a la que se indica:
En la Taquilla

=  Hasta pronte, muchas gracias.
*  Quetenga lindo viaje!

Fin de servicio

Ala llegada a la estacién de destno del cliente, intermedia o final del tren, se despedira a los vigjeros,
utilizando la frase que se indica:

*  Que pase un buen dio Sr./Sra. Le esperamos pronto.

Pagina 2 de 2
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Anexo 4. Boletos Manuales

Formato 2
fec FOR-VBM-01 FOR-VBM-01
' TREN TREN
[1.F| MAYA BOLETO MANUAL NO. 1 MAYA BOLETO MANUAL NO. 1
Estacion de Origen Estacién de Destino Estacion de Origen Estacién de Destino
Tarifa Fecha y Hora de Salida Tarifa Fecha y Hora de Salida
Premier: Turista: Premier: Turista:
INE: CURP: INE: CURP:
Nombre Completo Pasaporte: Nombre Completo Pasaporte:
Teléfono Correo Electronico Teléfono Correo Electronico
Forma de Pago Importe Forma de Pago Importe
TDC/TDD Efectivo L TDC/TDD, Efectivo s
Talon: Original (Pasajero) Talon: Copia (Estacion)
FOR-YBM-01 FOR-VBM-01
SREN  BOLETO MANUAL NO. 2 MAVA  BOLETO MANUAL NO. 2
Estacién de Origen Estacidn de Destino Estacion de Origen Estacidn de Destino
Tren/Clase/Tarifa Fecha y Hora de Salida Tren/Clase/Tarila Fecha y Hora de Salida
Nombre Completo INE/CURP/Pasaporte Nombre Completo INE/CURP/Pasaparte
Teléfono Correo Electronico Teléfono Correo Electronico
Forma de Pago Importe Forma de Pago Importe
TDC/TDD Efectivo 1 TDC/TDD Efectivo 5
Talon: Original (Pasajera) Talon: Copia (Estacion)
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Instructivo de llenado

INSTRUCTIVO DE LLENADO

TREN
MAYA

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
BOLETOS MANUALES
FORMATO NO. 2

Numeral Descripcion
1

Estacion de origen.

Estacion de destino.

Marcar con una (X), si es clase Premier.

Marcar con una (x), si es clase Turista.

Fecha y Hora de salida del viaje.

Nombre completo del usuario.

Seleccionar el documento de identificacion (INE, CURP, Pasaporte).

Numero de teléfono del usuario

WO| o N o | B W N

Correo electronico del usuario.

_1
o

Marcar con una (x) sila forma de pago es en tarjeta bancaria.

—
—

Marcar con una (x) si la forma de pago es en efectivo.

-k
[p®]

Importe del boleto.

™
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Anexo 5. Acta de Hechos

[ oI s ol AU IR i 2 2 SR N e S it - 7 (e et 31 daa S Lt Sl P UL P L S o S L R
Formato 3

FORMATO 3

g Coordinacién General de Gestion de Infraestructura

TREN Ferroviaria
MAYA Direccion de Enlace v Control Territorial
ACTA DE HECHOS
Folio de control: AOO1 12
m

En la locahidacd de (2) {lugar de los nechas) siendo las (3] Eija un elemento horas. de
diats) del mes ds (5] del 2no (Bl ercontrandose reunidos &0 las instzlacionses de

la Estacon arte mencionada, comparscen los CL
mj ) en su caracter de
12} _anexar todos los involucrados) para efecto
de hacer constar los sgulentes:
HECHOS
{describir de manera clara las incidencias presentadas en la operac on de taguilla
citando Circunstancias d= modo, tiempo ¥ lugar
(13}
Estando presente los [elo la] C.C. <) [nombre completo
sin abreviaturas). de puesto 1s) L Quien para este acto furgen

como testigos de hechos, cual manifiesta, estar presente en el lavantamiento de
la presente acta, desde su inicio hasta su conclusion, sende todo o gue tene gue
declarar firmando al margen y al calce de I3 presente acta para constancia y
efectos eozlec

No habiendo otro asunto que tratar se cierra |a presente acta, siendo as {10z
un stlemento horas del dis (7] del mes de (8] del ano (3}, misma que consta de (16)
{nurmerc de hojas) noja (s) escrita (s) por un solo lade, firmandose por dupl cado
al margen y al calce por quienes en ella intervenga

FIRMAS

TESTIGOS DE HECHO

17
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Instructivo de llenado

INSTRUCTIVO DE LLENADO
TREN
MAYA ACTA DE HECHOS
COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
FORMATO No. 3
Numeral Descripcion
| 1 Nombre de la estacion.
| 2 Nombre de la localidad y estado del lugar de los hechos.
3 Hora de la elaboracién del documento.
4 Dia
5 Mes.
| 6 Afio
7 Dia.
8 Mes.
9 Afo.
10 Hora.
11 Nombre de las personas que participan en el acta.
12 Nombre de los involucrados. -
13 Descripcion del hecho ocurrido.
14 Nombre de los testigos.
15 Puesto de los testigos.
16 Nombre, puesto y firma del Gerente de Estacién. o
17 Nombre, puesto y firma de los testigos.
18 Folio de control con numeracién arabiga.
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VENTA DE BOLETOS

Hoja de autorizacién y/o cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Venta de Boletos

Fecha: 05-03-2025

Descripcién y justificacion de cambios:

Reviso:
)ﬁ/ f

B

Ing-José Luis \(a'zquez
Flores.

Titular de la Direccion de
Enlace y Control Territorial.

CW: co Javier Moreno

Enc. Coordinador Gral. de
Gestion de Infraestructura

Carrillo.

Ferroviaria.

Aprobd:

o i,
i
Mt

),

i cenarde
4

—

/' Administragion de

Infraestructura.

Control

de cambios del procedimiento

Fecha

Version

Descripcién

No Aplica.

No Aplica.

No Aplica.

Zm;mimiﬁiﬁimlm;mlml
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Objetivo.

Establecer que el servicio al cliente brindado por un servidor publico de Tren Maya S.A. de C\V. logre
satisfacer las necesidades de los usuarios atendiendo eficazmente sus dudas y consultas
relacionadas con el servicio, asegurando una prestacién de servicio homogénea, eficiente, eficaz,
teniendo en cuenta las particularidades de cada estacién, dando cumplimiento a las obligaciones
establecidas.
Ambito de aplicacién.

Este procedimiento aplica para servicio al cliente en las estaciones del Tren Maya, abarcando desde
la prestacion de informacion hasta la resolucién de incidencias relacionadas con la venta de
boletos. La Gerencia de Estacion es el responsable de observar y de vigilar su aplicacion del
procedimiento.

Politicas de operacioén.

Cualquier uso extraordinario de este documento debera de ser aprobado previamente por el area
correspondiente.

Queda prohibido difundir a personas ajenas a esta empresa, la informacién contenida en este
documento.

El trabajador debera apegarse al cédigo de vestimenta establecido por la empresa Tren Maya, S.A.
de C.V.

El trabajador debera apegarse a lo establecido en Ley Federal del Trabajo.

El trabajador se deberd apegar a la Ley Federal de los trabajadores al Servicio del Estado,
Reglamentaria del Apartado B) del Articulo 123 Constitucional.

Queda prohibido que los servidores publicos reciban regalos por motivos de su cargo, en
cumplimiento a lo establecido en Ley Federal del Trabajo.

Servicio al cliente:

Durante el desempefio de sus funciones el trabajador deberd de abstenerse de comunicar
informacién sensible concerniente al estatus o afectaciones en el servicio y sélo se podra hacer
bajo previa autorizacién de la Coordinacién General de Gestién de Infraestructura Ferroviaria.

Deberan proporcionar informacion clara y detallada de acuerdo con los procesos establecidos.

Los datos personales proporcionados seran protegidos conforme a lo dispuesto por la Ley General
de Proteccion de Datos Personales en Posesién de Sujetos Obligados (LGPDPPSO) y los
Lineamientos Generales de Proteccién de Datos Personales para el Sector Publico.

El trabajador deberéd apegarse a los términos y condiciones establecidos por esta empresa Tren
Maya S.A. de C.V.

El trabajador debera de apegarse al Manual de Comercializacion.

No se compartiran datos personales con terceros, salvo por requerimientos legales.
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Los datos seran utilizados exclusivamente para los fines sefialados en el “aviso de privacidad integral
sistema de boletaje.” www.trenmaya.gob.mx/AvisoPrivacidad.php

El trabajador deberd de conocer las politicas de ventas a fin de dar informacién mas detallada.

Se fomentara una cultura de servicio y atencién al usuario a través de capacitaciones y protocolos
establecidos.

Durante el horario del servicio, se velara porque las zonas utilizadas por clientes y personal de Tren
Maya se mantengan en un estado éptimo de limpieza y orden, en cualquier caso, como en el
momento de la apertura del servicio.

Esta entidad valora especialmente la imagen del personal de los servicios en tierra por lo que
exigird un estricto cumplimiento al cédigo de vestimenta.

Las actividades que se detallan de forma especifica en las siguientes paginas, no son limitativas o
excluyentes, podran incluirse actividades complementarias, en funcién de las circunstancias no
previstas actualmente y que resulten convenientes para el mejor desarrollo del servicio.

La espera para que un cliente sea atendido, no debe ser mayor a 10 minutos.

Las necesidades de servicio a usuarios PMR deberdn ser atendidas antes, durante y después del
viaje.

Durante los transbordos programados o por incidencias se deberdn brindar las atenciones

correspondientes.

Ninguin servicio podra quedar desatendido durante los horarios de apertura y funcionamiento de
éstos, asegurando el relevo del personal permanentemente.

TN D\

Siglas.

ET Espacio de trabajo

MT Material de trabajo

AT Atencion al Cliente /
PMR Persona con movilidad reducida '
CGGIF Coordinacion General de Gestion de Infraestructura Ferroviaria.

CGCSF Coordinacién General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios
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Latis B¢ L Balinis Hadmnal

Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Servicio al Cliente
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
e (1) Verificacion
de material de
trabajo
53 Verifica que el MT y ET se encuentre J
Atencion al o e (Formato 1) ;
1 " en condiciones Optimas, como se il 5 min
Cliente i e (2) Verificacion
indica en Formato 1y Formato 2. p
de drea de
trabajo
(Formato 2)
e (3) Guia de
Solicita la informacién necesaria del (3)
e : e frases de
Atencion al | cliente para comprender su solicitud y .
2 . : cortesia y 3 min
Cliente o problema. Verificar anexo Guia de protocolo
frases de cortesia y protocolo. (Badbmenta 1)
Atencion al | Analiza la solicitud o problema del .
3 ; : 5 min
Cliente cliente.
Proporciona la mejor solucién y/o
Atencion al | informacién al usuario de forma i
. : o : i § 5a10min
Cliente veridica efectiva y de calidad. Verificar
las politicas de Tren Maya.
(SE RESOLVIO SATISFACTORIAMENTE LA SOLICITUD?
NO
Solicita al cliente enviar su peticion al
correo: )
info@ventaboletostrenmaya.com.mx | o (4) Bitacora de | 22 2 dias
Atencién al | para recibir la atencién con la Servicio 5 | Dabiles por
5 Cliente Coordinacion General de Cliente correo por
Comercializacion de  Servicios (Formato 3) parte de
Ferroviarios quien sera el CGCSF.
responsable de darle seguimiento a
la solicitud del cliente.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
SI
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Servicio al Cliente
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
6 Ater?uon al Pr({cede a despedirse. }/enﬁcar anexo | (3) Dacumento 4 1 min
Cliente Gufa de frases de cortesia y protocolo.
- Registra la solicitud atendida en la
Atencion al , e : i
7 Cliente bitdcora de servicio al cliente en el | « (4) Formato 3 5 min
formato 3.
Realiza la revision de; formato 1 y
g Atencion al | formato 2 previo al cierre de turno, | e (1) Formato 1 & 510 Bl
Cliente asegurando la presentacion del | o« (2) Formato2
servicio del dia y/o turno siguiente.
5) Informe
. Elabora el conteo en el formato 3, 5 (.) ;
Atencion al ; : : diario de :
9 ; registrando el cierre en el informe . 5 min
Cliente e . gestiones
diario de gestiones en el formato 4.
(Formato 4)
1) Formato 1
- Entrega los documentos generados a -
Atencion al . i - e (2) Formato2 ;
10 - la Gerencia de Estacién al finalizar 2min
Cliente : L e (4) Formato3
sus funciones en |a estacion.
e (5) Formato4
Gerencia de _ . »
Estacion Ay Recn.:)e el uerre' de tumot ver.ltilca ¥ | () Formato 1
B gestiona, a través de su Direccion de sttt Brmatod
11 _ Gestion Territorial Zona Sur, Norte u o (4) Eormato3 5 min
Ger?ncra Oriente la resolucién y seguimiento | @] Brisiod
Auxiliar de | 5portuno de incidencias.
Estacion
FIN DEL PROCEDIMIENTO
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Sacratar d L Oeforia Nadisnal

Procedimiento de Servicios al Cliente

Atencion al Cliente

Gerenciade Estacion AyB

Gerencia Auxiliar de Estacion

¥ 1

Verifica que o MT y ET se
encuentre en condiciones
dptimas, como se indica en
Formato 1 y Formata 2.

Y

Salicita la informadén neesaria
del cliente para comprender su
solicitud o problema. Verificar
anexo Guia de frases de cortesia

3

y protocolo.
. —

Analiza la selicitud o problema

del diente.
I

Proporciona la mejor solucidn y/
o informacién al usuario de
forma wveridica efectiva y de
calidad. Verificar las pdiicas de
Tren Maya.

iSeresolvid
satisfactoriamente la
solicitud?

anexe

Procede a despedirse. Verificar
Guia de frases de
| cortesia y protocd o

b

Registra |a solici

la bitécora de s
Solicita a cliente enwviar su en d formato 3
peticidn al COIT 807

tud atendida en
envicio & diente

info@ventabd etosrenm aya.co
m.mx para recibir la atendén
con & drea correspond ente.

Informa de la solicitud a ST

%

registrando en o formato 3 paa

tumo,

i Realiza la revisidn de formato 1
it y formato 2 prevo al cierre de
asegurando la
4 presentacién d
/o tumao sigulente,

servicio del dia

A

<

3, registrando

Babora el conteo en & formato
el cieme en el
informe diaric de gestiones en
el formato 4.

r

<

10

Entrega
Estadn

los

generados a la Gerencia de

al

fund nes en la estadon.

documentos

11

y gestiona, a través de

finalizar  aus

<

oportuno de inci

Recibe & cierre de turno, venfica

suU

Direcddn de Gestidn Territorial
Zona Sur, Norte u Oriente |a
resd ucion y  seguimiento
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Listado de formatos y anexos

No.

Nombre del documento

Verificaciéon de material de trabajo (Formato 1)

Verificacién de &rea de trabajo (Formato 2)

Guia frases de cortesia y protocolo (Documento 1)

Bitacora de Servicios al Cliente (Formato 3)

| B W N

Informe diario de gestiones de estacién (Formato 4)

|
II
|

/y
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~ Anexo 1. Verificacion de material de trabajo

Formato 1

Coordinaciéon General de Gestién de Infraestructura Ferroviaria
Direccién de Enlace y Control Territorial

TREN VERIFICACION DE MATERIAL DE TRABAJO

MAYA
Fecha: {(2)
Turno: {3)

1. Material Im

Descripcion Cantidad SI NO Observaciones
1. | Carteleria. 4 {S) | (6} {7

2. | Horarios comerciales de trenes de
la estacion.
3. | Horario de apertura y cierre,

4. | Informacian de venta de grupos.

un

Términos ¥ €o ndiciones.

!J'\

Correo electronico de atencion a
clientes icomercializacion).

7. | Teléfono e informacion de atencion
a clientes del drea de ventas.

8. | Pagina web,

9. | QR de quejas y sugerencias

10. | Bitdcoras e informes.

2. Material de difusion

0 g DCio 3 gaa ] Ubhse acio

11. | Formatos de reembolso.

12. | Folletos.

13. | Gran Guia Tren Maya.

14. | Folletos Tren Maya.

Material de papeleria

Descripcion Cantidad Observaciones

Hojas

16, | Plumas

17. | Notas adhesivas
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Coordinacién General de Gestion de Infraestructura Ferroviaria

Direccién de Enlace y Control Territorial
TREN VERIFICACION DE MATERIAL DE TRABAJO

MAYA

TEIMN K AAN

4. Mobiliario

Descripcidn Cantidad SI NO Observacianes

18. | Sillas.

19. | Impresora con twoner.

20. | Unifilas.

5. Accesorios electronicos

Descripcion Cantidad SI NO Observaciones

21. | Cargadores de tabletas.
22, | Cargadores de TPV.
23. | Cargado de TPI
6. Otros.
Na. Descripcion Cantidad SI NO Observaciones
24,
25,
26.
30,
L}
32
|
Recibe Entrega |

Mornbre y firma (B) Nombre y firma (2)
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Instructivo de llenado

Formato 1

TREN
MAYA INSTRUCTIVO DE LLENADO

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
VERIFICACION DE MATERIAL DE TRABAJO
FORMATO No. 1

Numeral Descripcion
Nombre de la estacion.
Dia, Mes, Afio de la elaboracion del documento.

-t

Turno en el que se realiza el documento.

Ndmero total de piezas o unidades que se tienen.
Marcar con una (x) si/no se cuenta con la informacion reportada.
Observaciones y/o comentarios.
\

Wo|N|oojun|kelw|N

Nombre y firma de quien recibe.
Nombre y firma de quien elabora,

|

/
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Anexo 2. Verificacion de area de trabaio
Formato 2

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
- DIRECCION DE ENLACE Y CONTROL TERRITORIAL
TREN VERIFICACION DE AREA DE TRABAJO

MAYA

Tl K AAX 22 Cancun Aeropuerto, QRoo. (1)
Fecha: 12)
Turne: i3)

1. Area de Servicio al Cliente
No. Descripcion Cantidad SI NO Observaciones

1. | Limpieza en los escritorios y'o
mesas.
2. | Revisary limpieza de las siilas.

4) (3} | (6 {7

3. | Asegurar que el area esté liore de
polvo y objetos innecesarios.

4. | Limpieza vy orden del material
infarmarivo (folletos, carteles, etc.)
Verificar que los  equipas
{romputadora, tpi. tabletas] estén
funcionando correctamente.

6. | Verificar que las sillas se encuentren
limpias.

7. | Verificar que los teleindicadares
estén limpias y funcionando (si
aplical.

8. | Verificar que las paredes se
encuentren fimpias sin manchas o
huelias.

9, | Verificar que el piso se encuentre
limpio.

10. | Verlificar que los botes de basura se
encuentren limpics

11. | Asegurar que fos puntos de alto
tontacto se encuentren limpios y
desinfectados.

Recibe Entrega
Nombre y firma (8] Nombre y firma (3] g
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Instructivo de llenado

Formato 2

TREN
MAYA INSTRUCTIVO DE LLENADO

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
VERIFICACION DE AREA DE TRABA)O
FORMATO No. 2

Numeral Descripcion
Nombre de la estacion.

Dia, Mes, Afio.

Turno en el que se realiza la verificacion.

Numero total de piezas o unidades que se tienen.

—

Marcar con una (x) si/no se cuenta con la informacién reportada.

Observaciones y/o comentarios.
Nombre y firma de quien recibe.
Nombre y firma de quien elabora.

OWioNd|lojnn| slwWiN
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Anexo 3. Guia frases de cortesia z Erotocolo

Documento 1

I || mAVA GUIA DEFRASES DE CORTESIAY PROTOCOLO % Defensa

Introduccién

El trato hacia los pasajeros es un pilar fundamental en Iz calidad del servicio de Tren Maya S5.A de C.V. para
garantizar una experiencia excepcional, es esencial que el personal mantenga un enfoque constante en la
cortesia, el respeto y la disposicién para atender todas las necesidades de los viajeros. En este sentido, el
manejo adecuado de la entonacion de la voz juega un papel clave, ya que contribuye a transmitir una actitud
servicial, amable y profesional.

El uso del pronombre de cortesia “usted” serd |la norma para mantener un trato formal y respetuoso,
evitando la personalizacién de la interaccién y asegurando que &f enfoque se mantenga en la calidad del
servicio.

Objetivo

Esta guia tiene por objeto recoger las normas bdsicas que deberan tener en cuenta las personas que
trabajan en las estaciones de Tren Maya S.A DE C.V. en cada uno de los servicios que se prestan en las
mismas, a la hora de dirigirse a los viajeros, de atender sus requerimientos y, en general, en la relacién con
ellos.

Alcance

Esta quia deberad ser acatada y cumplida por todo el personal que estd en relacién con los clientes,
aspecialmente, los trabajadores que realizan su trabajo en las estaciones en todo el dmbito ferroviario de
Tren Maya S.ADECV.

Normativa Interna
* Manual de comercializacion Tren Maya.
* Reglamento interno en estaciones.

Definiciones

| Termino | Significado /
Protocolo Regla ceremonial establecida por decreto o costumbre.
Personalidad Persona de relevanda, que destaca en una actividad o en un ambiente social. /

Palabra, gesto o férmula, dirigida a una persona en el momento del encuentro d |
despedida.

La postura del cuerpo deberd tender a la comodidad y tranquilidad, de modo qug
transmita una imagen segura, sin tensiones ni rigideces. Se debera mirar a los ojos ds
Saludo la persona a la que se saluda. Se utilizaran expresiones gramaticales y culturalments
corractas, ajustdndose en lo posible alos modelos de frases recogidos en este manual

Habla: El habla deberd ser constante y fluida, bien articulada y suficientemente
vocalizada, expresando sequridad y confianza. Se wutilizard un tono de voz firme y
constants, y de un volumen adecuado.

Durante la conversacidn se mantendrd una postura relajada que transmita una
Postura imagen segura. Se debe permaneacar con los pies juntos, sin inclinarse demasiado
haaa delante. Las manos, juntas, hacia delante o hacia atrés. '

Pagina1de 3
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| Se deberd mirar a los ojos del interlocutor.

Se utilizaran expresiones correctas, ajustandose en lo posible & las formulas
reflejadas en esta Guia. El habla debera ser constante y fluida, bien articulada,
Expresion verbal | vocalizando bien y expresando seguridad y confianza. Se evitardn carraspeos,
titubeo e indecision.

Se procurard hablar en el idioma que el cliente utilice.

Desarrello
Bienvenida

Como regla general, en el primer contacto con el diente se le saludard y se le dard la bienvenida. A
continuacion, se incluyen una serie de frases que deberan ser utilizadas en este primer contacto:

Recepcian de clientes
Ei primer contacto con el pasgjero significara dorle la bienvenida al servicio, con los frases que se indican:

* Buenos dias/tardes/noches. Bienvenide a Tren Maya.

+ Buenos dias/tardes/noches. Bienvenido o ia estacién Estamos aqui paro ayudarle en lo que
requiera

*  Buenos dias/tardes/noches. Bienvenido o la Sala Club.

* ;Me permite su boleto?

* Pase y acomodese, por favor.

Seguidamente se le ofrecerdn los servicios apropiadaos.
Bienvenida en el Control de Acceso. CHECK-IN

* Buenos dias/rardes/noches. ;Me permite su boleto?
» ;Cémo puedo ayudarle?

Se informara al pasajero sobre ¢l coche y asiento que le corresponde, mediante la utilizacion de una de las
siguientes frases

En el Control de Acceso (Check-in)

s Sy coche esta ...En el Andén....
* ;Me permite su boleto? Su asiento esta en el cochie....
+ . Me permite su boleto? Su asiento estd segun sube a la derecha/izguierda.

Pasajeros de movilidad reducida

Si se observa la presencia de un pasajero de movilidod reducida (discapocidod, edad ovanzada, persona con
nifios.) que no estd siendo atendido por personal de Servicio al Ciiente, se le ayudard en el acceso al tren,
acompa#fdndole a su asiento.

» Al dirigirse al pasgjero se utilizara uno de las froses siguientes:

+  Permftame que le ayude.

*  Por favor, acompaieme.

* ;le ayudo con su equipaje? Acompaneme por favor.

*  Permitame que le acompaiie a su plaza.

* /le puedo ayudar?

«  Permite su boleto, PMR, donde puede ir mas comodo, su asiento estd en el coche....

Pagina2de 3
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Ante una solicitud de informacién que se ignora:

Si un pasajero solicita una informacién que se ignora, se le dirigira a lo Gerencia de Estacion, Supervisor de a
Bordo, o ol drea de Atencién ol Cliente, utilizando una de los frases que se indican:

En el Control de Acceso:

s Siel pasgjero no ha pasodo al ondén.
+ Disculpe que no le puedo ayudar, pero si se dirige a... (Oficina de Servicios ol Cliente,
Informacién/Atencién al Cliente) podrén informarie con todo detalle/le aciarardn su duda.
+ Siel pasajero ha pasado al andén o va a efectuar vigje y no queda tiempo
Personal de servicio:

»  Siento no poder ayudorie, pero habloré con el Supervisor de Servicios o Bordo para que le informe
durante el vigje.
« Porel momento no podemos apoyare, pero le brinda los contactos donde puede

Ante una solicitud de informacidn cuando se estd atendiendo o otro pasajero:

si un pasajero solicita una informacién cuondo se esta atendiendo o otro, se utilizard una de las froses que se
indican:

+ Discilpeme un momento, ensequida estoy con Usted Perdoneme, enseguida estoy con Usted.
» Perdéneme un momento, enseguida le atiendo.
A los pasajeros que viajen con bebés:

si se observan pasajeros que vigjan con bebés, se dirigira al adulte que vigja con ellos, utilizando, en su caso,
las frases que se indican:

s+ Discilpeme Sr./Sra., si lo necesitara hay un combiador para el bebé y sola de maternidad.
» Sise observa a un pasajero que se encuentro indispuesto:

Si se observa a un pasajero que se encuentra indispuesto, se dirigira ol mismo, utilizando una de los frases que
se indican:

e I Sr./Sra, ;Podemos ayudarle en algo?
¢ & Sr./Sro. ¢Necesita un médico?

Despedida /
La despedida a los clientes se efectuara utilizando una frase similar a la que se indica:
Fin del servicio

Ala llegada a la estacion de destino del cliente, intermedia o final del tren, se despedira a los viajeros,
utilizando la frase que se indica:

» Que pase un buen dio Sr./Sra. Le esperamos pronto.
* Gracios
¢ Hasta luego que tenga un buen viaje

Pagina3ded
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Anexo 4. Bitadcora de Servicios al Cliente

Formato 3

S| Coordinacion General de Gestién de Infraestructura Ferroviaria

3 Direccion de Enlace y Control Territorial
TRE N BITACORA DE SERVICIOS AL CLIENTE

MAYA

TalMuN K AAK

1. Actividad realizada

No. Descripcion Cantidad Observaciones
nformaciones  varias Tren i <

& I | varias re (4) (5)
Maya.

5 [nformaciones sobre la

= | estacion.

3. | Informaciones Turisticas.

Informaciones de paquetes

4, P
turisticas.
- | Informacion de cambios y
* | reembolsos,
5 Numero de ayudas prestadas a \
" | PMR.
- | Numero de ayudas

comunicadas a estacion.

2. Incidencias

Descripcion Cantidad Observaciones

Incidencias relacionadas con el
pase de equipaje por los
equipos de rayos x y arcos de
sequridad.

[ncidencias relacionadas con
3. | pasajeros con animales de

apoyo.
[ncidencias relacionadas con
10. | pasajeros que portan
alimentos.
Recibe Entrega
Nombre y firma (4] Nombre y firma |7}
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Instructivo de llenado

INSTRUCTIVO DE LLENADO
TREN

MAYA

OORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
BITACORA DE SERVICIOS AL CLIENTE

FORMATO No. 3

Numeral Descripcion
1 Nombre de la estacion.

Dia, Mes, Afio.

Turno en el que se realiza la validacién.

Numero de veces atendidas en el dia.

Observaciones y/o comentarios.

Nombre y firma de quien recibe.
Nombre y firma de quien elabora.

N ksAlwN
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Anexo 5. Informe diario de gestiones de estaciones

Formato 4

INFORME DIARIO DE GESTIONES DE ESTACIONES

(L]

INEORMACIONES VARLAS TREN MAYA o
THEORMACIDNES SODAE LA ESTACION
INFORMALCIONES TURISTICAS
INFORMACIONES PAQUETES TLR E'i]r(]_!:‘ . i [
TNFRRNECION CAM CIhE

NUMERD DE ATUDAS PRESTADAS 4 PR

NUMERAD DE AYJDAS COMUNICADAS A ESTACIONES
TOTAL GESTIONES REALIZADAS ] ] [] 0 [ [ [

EN EL TREM
EN LA ESTACION

RIFA NACIONAL
TARIFA INTERNACIONAL

TARIFA DE NING MENOR DE 2 ANOS
AL VENTA DE BOLETOS DIARIOS a L] L o o o o

NUMERD DE BOLETOS CON TARIFA MO CORRECTA &
NUMERO DE BOLETOS VALIDADOS PREMIER TN, SRR, e WPRRRII] P— E— [E— -
NUMERD OF BOLETOS VALIDADDS TURISTA .
NUMERD DI FASAJEROS TREN 307
NUMERD DE PASAERGH TREN 207
NUMERD DE PASAERGS TREN 102
NUMEAD DE FAGAJLACE TREN 303 )
NUMIRO DI PASAJERCS TREN 202
NUMIRO DI PASAJEROS TREN 102 1T o I
NUMER DE AYUDAS PRESTADAS A PMA ]
TOTAL BOLETOS VALIDADOS o F) v o ] [] o
(&
1 I
/
/
/
|
f
/
fl

alnlelials

ololoie]e

=lmic

|
|
1
H
|
]
|
i
i
|

ejoio

:

NUMERD DE BOLETOS VALIDADDS CORRECTOS

NUMERD DEBOLETOS CON INCIDENCIAS

NUMERD DE BOLETOS POR ENTRADA DE PMR
TOTAL BOLETOS VALIDADOS o L L] o o L o

o

Blo|o
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Instructivo de llenado

TREN
MAYA INSTRUCTIVO DE LLENADO

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
INFORME DIARIO DE GESTIONES DE ESTACIONES
FORMATO No. 4

Numeral Descripcion

1 Indicar el total de actividades realizadas por servicios al cliente
presentadas en el dia.
2 Indicar el total de objetos perdido presentadas en el dia.
3 Indicar el total de objetos encontrados presentadas en el dia. K
4 En caso de que aplique, indicar el total de boletos vendidos en
maquinas autoventa (si aplica).
5 En caso de que aplique, indicar el total de incidencias presentas de
: validacién de boletos en el dia.
’r 6 En caso de que aplique, indicar el total de actividades presentadas
en torniquetes.
7 En caso de que aplique, indicar el total de boletos no validados.
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SERVICIOS AL CLIENTE

Hoja de autorizacion y/o cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Servicios al Cliente

Fecha: 05-03-2025

Descripcién y justificacion de cambios:

Realizo:

Reviso:

Ing. José Luis Vazquez
Flores.
Titular de la Direccion de
Enlace y Control Territorial.

C. Francisco Javier Moreno
Carrillo.
Enc. Coordinador Gral. de
Gestion de Infraestructura
Ferroviaria.

Aprobé:

Mtro. Oscar Herndndez
Oviedo.
Titular de la Unidad de
Administracion de
Infraestructura.

Control de cambios del procedimiento

{
:
/
/

Fecha Version Descripcion
No Aplica. No Aplica. No Aplica.
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Objetivo.

Establecer el procedimiento para la correcta validacién de boletos, asegurando que los
usuarios tengan un acceso eficiente y eficaz en los puntos de control al ingresar a los andenes
de las estaciones.

Ambito de aplicacién.

Este procedimiento aplica para la validacion de boletos en las estaciones del Tren Maya S.A.
de CV., desde verificar que una persona o grupo de personas esté autorizada, hasta la
verificacién de la corrida de tren para acceder al servicio, manteniendo la seguridad y control
del proceso.

Politicas de operacion.
Supervisar que los equipos utilizados en la validacién funcionen convenientemente.

Se debera proceder al control manual en caso de alguna incidencia o fallo con los equipos de
validacion.

Realizar un pre Check-in o/y organizar las filas diferenciando clientes de clase Premier y
Turista.

El personal deberé validar boletos y verificar que la documentacién mostrada cumple con los
Términos y Condiciones de Tren Maya.

Atender las consultas de informacion sobre el embarque.

El trabajador se deberd apegar a los términos y condiciones establecidos por esta empresa
Tren Maya S.A. de C.V.

Durante el desempefio de sus funciones el trabajador debera de abstenerse de comunicar
informacién sensible concerniente al estatus o afectaciones en el servicio y solo se podra
hacer bajo previa autorizacién de la Coordinacién General de Gestion de Infraestructura
Ferroviaria.

El trabajador se deberd apegar a la Ley Federal de los trabajadores al Servicio del Estado,
Reglamentaria del Apartado B) del Articulo 123 Constitucional

El trabajador se debera apegar a al cédigo de vestimenta establecido por la empresa Tren
Maya, S.A. de C.V.

Siglas.
SEAE Subgerencia de Enlace Administrativo de Estacién.
ETST Enlace Técnico Supervisor de Taquilleros.
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Validacion de boletos (Check in)
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Subgerencia
de Enlace _
Administrativo Obtiene e informa a la Gerencia de | « (1) Ascensoy
1 de Estacién Estau?n el nimero de ascenso de descepso de S
_ usuarios que van a abordar en la usuarios
Enlace Técnico | corrida para la validacion de boletos. Documento 1
Supervisor de
Taquilleros
Gerencia de
Estacion Ay B | confirma e informa, al personal de
2 Gerencia Validacién la ubicacién del carro 5 min
Auxiliar de | Premiery via de llegada del tren.
Estacion
: ;o 2) Verificacién
- Verifica los elementos técnicos e 2 ik )
Atencion al . . 5 previa a ;
3 ) informéticos estén en perfecto i 2 min
Cliente ; . validacion
estado de funcionamiento.
(Formato 1)
Se dirige al mostrador de validacién
4 Atencidn al antes de iniciar el ascenso del tren S
Cliente con una antelacién de 15 a 30
minutos.
Anuncia la apertura de la validacion, )
! P ) e (3) Guia de
organiza a los usuarios en el orden :
23 ; ; Mensajes de
Atencion al | establecido y  comunica la ; :
5 ) ) g % Megafonia en 5 min
Cliente informacién previa al ascenso del ;
: - , Estaciones.
tren. Verificar anexo Guia de Mensajes
: i (Documento 2)
de Megafonia en Estaciones.
o Procede a dar la bienvenida al iniciar
Atencion al e :
6 Clisiite con la validacion de boleto del | e (3) Documento 2 2 min
usuario.
- Verifica que el horario, fecha y
Atencion al o ;
7 , documentacion corresponda con la 3 min
Cliente ; i :
informacién del boleto a validar.
¢SE DETECTA ALGUNA INCIDENCIA EN EL BOLETO?
SI
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S VERSION 1 \ VALIDACION DE BOLETOS (CHECK IN)
Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Validacién de boletos (Check in)
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Atencion al Canaliza con el area de Atencién al '
8 : ; ’ 1T min
Cliente Cliente y/o taquilla.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
NO
Atencién al | Valida el boleto y registra al usuario 3
9 . ; 2 min
Cliente en el contador de abordajes.
Indica al usuario el andén donde
Atencion al abordard el tren, la ubicacién donde )
10 . : 1 min
Cliente deberéa esperar hasta el ascenso del
tren. Procede a dar la despedida.
(EXISTE ALGUNA NUEVA SOLICITUD?
SI
11 Atencion al Canaliza con el drea de atencion a 2 min
Cliente clientes. Procede a dar la despedida.
NO
12 faenciomnal Proporciona la despedida 1 min
Cliente P a8,
FINAL DE PROCEDIMIENTO

BY BHEI 1 [OFOFOIOIOF 60  -OYBFE BV GFBFOIBHEY



VERSION ] l I-MP-HOM02-CGGIF-2025 | Pagina 61 de 142

TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ; Defensa
MAYA COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA |

- Sncrutanin 00 1) Ofon s Maiiunal
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Procedimiento de Validacion de Boletos (Check-in)

Gerenciade Estacion Ay B Subgerencia de Enlace Administrativo de Estacidn, 2 .
Gerencia Auxiliar de Estacion Enlace Técnico Supervisor de Taquilleros AERStp .

2 1
Confirma e informa, al Obtiene e informa a la Gerencia de
personal de validacion la Estaddn & nomero de asenso de

|ubicacion del carro Premier usuarios que van a abordar en la
yvia dellegada del tren. corrida parala validacion de boletos.
1
F |

I Verifica los elementos técnicos e

— pfinformaticos  estén en perfecto
egado de funclonamiento.
2
l 4

Se dirige al mostrador de vali dacion
antes de iniclar & asenso del ren
con una antelacion de 15 a 30
minutas.

5

Uncia 12 apertira de la validacon,
organiza a los usuanos en el orden
edablecido y comunica la infarmacidn

previa al ascenso del tren. Verificar
anexa Guia de Mensaes de
Megalonia en Estadones. 3

&
Procede a dar la bienvenida & iniciar
con la vdidacion de boleto del
usuario Verificar anexo Guia de
frases de megafonia. 3

| =

Verifica que o horano, fecha y
documentacion corresponda con 13
infarmacién del boleto a validar.

B
Caraliza con el area st iSedetecta NO
de Atencidn al Cliente jg—— a guna incidencia e
yio taquilla. en & boleto?, l
‘. 5
Valida el boleto y registra
al usuario en el contador
de abordaj es.
b
Indica al usuaric & andén
donde abordara el tren, la
ubicacion  donde  deberd
egperar hasta o ascenso del
wen. Procede a dar la /
!
."’I

despedida

11

Canaliza con & drea de
aencion  a  clientes.
Procede a dar la
despedida

JEmiste alguna
nueva solicitud?

Proporcionals
| despedida.

)
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Listado de formatos y anexos

No.

Nombre del documento

Ascenso y descenso de usuarios (Documento 1).

Verificacién previa a validacion (Formato 1).

Guia de Mensajes de Megafonia en Estaciones Tren Maya S.A DE C.V (Documento 2).
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Anexo 1. Ascenso x descenso de usuarios

Documento 1

P

1w
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Mesatn o " ]
[ ]
Mol ® "
Lok 1
Hecelctaman L] H
Famvano r
Sanfes Camrpec un
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Anexo 2. Verificacién previa a validacion

Formato 1

Coordinacién General de Gestién de Infraestructura Ferroviaria
Direccién de Enlace y Control Territorial

TREN VERIFICACION PREVIA A VALIDACION
MAYA
e RRpe ORI RISHONORS O SRR
Fecha: (2)
Turno: (3)

1. Area de trabajo limpia y ordenada

1. | Asequrarse de que no haya abjetos personales fuera de | (5) | (6) (N
lugar.

2. | Asegurarse de que no haya alimentos en el drea de
validacion.

3. | Asequrarse que &f mobiliario se encuentre limpio y en
buen estado.

4. | Asegurarse gue el piso y botes de basura se encuentran
limpios.

5. | Asegurarse que las unifilas se encuentren en buenas
condiciones y funcionen correctamente.

2. Equipos y tecnologia

Verificar que los equipos se encuentren encendidas y
funcionando correctamente
2. | Comprobar que el equipc de megafonia se encuentre
funcionando y con bateria.

3. | Revisar que los radios de comunicacion estén operativos.

4. | Revisar que el contador manual funcione de manera
correcta.

5. | Verificar que los eguipos de TPl funciones correctamente,
realizando una prueba de validacion.

3. Horarios

Confirmar la corrida proxima a validar (harario y ruta).

2. | Revisar el nimero de pasajeros que abordan en 13 corrida
a validar
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VALIDACION DE BOLETOS (CHECK IN}

TREN
MAYA

TaliviiN K AAK

4.

Coordinacién General de Gestion de Infraestructura Ferroviaria

Direccién de Enlace y Control Territorial
VERIFICACION PREVIA A VALIDACION

Seguridad y control de acceso

Comprobar el estado de las conexiones de los torniguetes.

{si aplica)

Pt

Verificar que los torniguetes se encuentren en correcto
funcionamiento. (i aplica)

Condiciones del entorno

Comprobar que haya suficiente iluminacion en el area de
validacion.

[ 2¥]

Asegqurar que 1a zona esté libre de ruidos molestas o
distracciones en el area de validacion.

Atencion al cliente

Asegurarse de que el personal tenga un uniforme o
identificacion visible (si aplica).

Revision final antes de apertura

Operatvos.

-
-

,-n\SEC_!U:"EII"SE que se cuenta con acceso a internet.

**plica en caso de no contar con un drea de servicio al cliente.

Recibe

Nombre y firma (8)

Entrega

Nembre y firma (9)
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Instructivo de llenado

TREN
MAYA INSTRUCTIVO DE LLENADO

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
VERIFICACION PREVIA A VALIDACION
FORMATO No. 1

Nombre de la estacion.

Dia, mes, fecha y afio que se elabora la bitacora.

Indica el turno de trabajo en el cual se lleva |a actividad.

Explicacion detallada y precisa de la actividad.

Colocar una X en los recuadros de si/no conforme la informacion
reportada.

Detallar cualquier informacion adicional o relevante que no se haya
7 cubierto en los campos anteriores, pero que sea importante para el
registro o sequimiento de la actividad.

8 Nombre y firma del que recibe .

| 9 Nombre y firma de quien elabora.

ok WIN| =
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Anexo 3. Guia de Mensajes de Megafonia en Estaciones Tren Maya
S.A. de C.V.

(R A e e e Ty PO o e B A8 S e [ E L L 0 T s N A P S S P MR W = > 5w b e S A et
Documento 2

GUILA DE MESAJES DE MEGAFONIA EN ESTACIONES

Defensa

TREN MAYASA DECW. -

Guia de Mensajes de Megafonia para las Estaciones
INTRODUCCION

La comunicacion e informacion dentro del servicio de atencion al cliente es una de las actuaciones que se
deben ofrecer a los clientes en las estaciones, No clvidemos gue hay personas gue van a subir al tren por
primera vez en su vida, y 8513 experiencia podria suponer un estado de nervios ante |as expectativas gue
cada persona tenga de ese viaje. También es muy impartante que pensemos que la estacion es el primer
contacto gue tiene un pasajero con el Tren Maya

Laidentidad de Tren Maya no se conforma unicamente desde una perspectiva visual. Tren Maya trata de
construir ;marca desde una proyeccion global gue atienda a la pluralidad de los sentidos. Asi. también los
mernsajes auditivos forman parte de 1a marca Tren Maya.

En tal sentido, se elabara la Guia de Mensajes de Meqgafonia para las Estaciones.

Se trata de utilizar este medio de una ferma responsable con el fin de no saturar al cliente y, sinembargo,
mantenerlo perfectamente informado antes de abrir o cerrar el check-in. llamada de atencidn para dar
informacion determinada y concreta, avisar a alguna persena de gue la buscan, etc.

OBJETIVO

Unificar el modelo de comunicacion ¢ infarmacion, de acuerdo con las prestaciones y variedad de servicio
de cada Estacion, adaptando los textos de los mensajes en su terminologia y duracion para hacerlos mas
zencillas y concisos. avitando repeticiones y molestias innecesarias a los clientes y conseguir, a su vez, una
homogereidad en el contenido de los mensajes gue sea de aplicacian general

La megafonia se debe complementar con 0ros Soportes de comunicacion como s0n los teleindicadores,
pantallas de video y trabajadores de SET, etc.

AMBITO DE APLICACION

Aplicable a todos los trabajadores desplegado en estaciones de Tren Maya gue le sean asignadas las
funciones referentes al Area de Servicios al Cliente Tren Maya esto ultimo de acuerdo con los perfiles de
puesto autorizado por la Secretaria de ks Funcion Publica,

RESPONSABILIDADES
s (Coordinacidn de General de Gestion de Infraestructura Ferroviaria
*  Gerentes de Zona
e |efes de Estacion.

ASPECTOS RELATIVOS A LOS MENSAJES

Erila comunicacion e informacion en las estaciones es fundamental la emision de mensages informatios y
de =ervicio por medio del sistema de megafonia (megdfeno] o traves del sonide de amplificadores de voz
ambiental

Dentro de la Guia de Mensajes de Megafonia para las Estaciones Tren Maya, y a efectos de contenido y
desarrollo de la siguiente normativa. destacan los siguientes aspectos.

»  Modalidad y disenc de los mensajes

™ W e
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» Eleccion del idioma en que se emitiran los mensajas.
* Responsabilidad de la emisian de los mensajes.
» Dtras consideraciones.
MODALIDAD Y DISENO DE LOS MENSAJES
Atendiendo al caracter cotidiano de los mensajes, existen dos modalidades:
« Programados, que son les indicados para el servicio comercial ordinarie.
s Noprogramados, que son los indicados para circunstancias distineas al servicio ordinario.

+ [speciales. que son los gue deben emitirse por alguna circunstancia donde generalmernte se
reclama la atencion de los clientes.

»  De senvicio, que son los que deben emitirse ante una necesidad de informacion puntual a los
clientes.

Los mensajes pregramados responden aquellas informaciones que se deben realizar cada dia, como son
la apertura y cierre del check-in, indicacidn de anden de salida, etc

Son considerados mensajes no programados aquellos que responden a una necesidad de informacion
excepcional debido a una actuacidn o situacion concreta. Solo se deberan usar en casa estrictamente
necesario, ya que, en lineas generales, son mas extensos que los programados.

Dentro de los mensajes no programados:

Son considerados mensajes especiales aquellos gue requieren la atencion especial de los clientes por
alguna circunstancia excepcional, tales como los mensajes que infarman de incidencias y su resolucion.

Son considerados mensajes de servicio aguellos que comunican nuevos Servicios o una informacion

comercial de interes para el cliente.

Atendiendo a la forma de emision, la locucion de los mensajes podra ser:

*+ Personak los mensajes seran emitidos en directo por una persona.

Con cardcter general, todos los mensajes deben ir precedidos de una “rafaga” musical con la identicad

sonora de Tren Maya (si asi se decidiera) a efecto de llamada de atencion.

ELECCION DEL IDIOMA DE EMISION DE LOS MENSAJES

Los idiornas en gue deberan emitirse los mensajes serdn los siguientes:

ESPAROL. - En todos los casos ¥ en |a totalidad de los mensajes. Se emitira siempre en primer kigar. f

INGLES. - En los mensajes de interés para los clientes y que se determinen en cada servicio. M

CONSIDERACIONES EN LA EMISION DE LOS MENSAJES

Para la emision de los mensajes, el personal encargado de emitirlos deberd tener en cuenta varias
consideraciones:

A. DEFINICION Y OBJETO DEL MENSAJE

En nuestro entorno, el mensaje se puede definir basicamente como la transmisicn de informacion al cliente.
El objetivo es hacer gue el receptor reaccione de acuerdo con el mensaje.
Pagina2de$
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B. TONALIDAD Y MANEJO DE LAVOZ

En los mensajes personalizados, la voz es una herramienta mas de trabajo; para que no resulte estandar ni
maonotona es indispensable saber manejaria a traves de:

El volumen

La velocidad/pawsa

La articulacion/pronungciacion.
La respiracion

La entonacion

El tone de voz

VENTAJAS DE LA INFORMACION PERSONAL

La informacion personal hace que el mensaje se perciba mds cercano. Por eso, cuando la emision es
personal y no grabada, se confiere a lavoz un papel fundamental.

CONSEJOS ¥ TECNICAS PARA EL USO DEL MICROFONO

Para utilizar correctamente el microfono, deberan observarse las siguientes pautas:

Preparar previamente los textos de los mensajes con el objeto de evitar errores en la comunicacion
¥ coma consecuencia, alteraciones y nervios que puedan ser transmitidos al cliente.

Desarrollar una buena calidad de voz. donde el lenguaje sea claro y comprensible.

Hablar con claridad significa no "mascullar” las palabras, ni utilizar expresiones dubitativas comao:
“eh..., em..., ah...", porque transmiten inseguridad y generan desconfianza.

Hablar 2n un tono nermal. Hablar demasiado alto o bajo puade hacer que resulte dificil comprender
el mensaje que se esta dando.

Hablar con el ritmo adecuado: ni demasiado rapido ni demasiado lento.
Hablar con sequridad: transmitiendo al cliente un mensaje claro que infunda confianza.
La voz debe ser calida, rranquila, relajada y segura.

Mo se deberan realizar pruebas de funcionamiento emitiendo senidas y golpes.

Con estas observaciones, se conseguird la atencion de los clientes y crearemos una atmosfera favorable
durante el viaje.
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CLASIFICACION DE LOS MENSAJES ¥ TIEMPOS DE EMISION

Tal como gqueda recogido en el apartade sobre modalidad y disefio de los mensajes, el esquema basico de
los mensajes esta constituido por dos modalidades y dos subgrupos:

* Programados

* Noprogramados

s [speciales

»  Desenvidio
MENSAJES PROGRAMADOS

Los mensajes programados responden a unas pautas preestablecidas de servicios y situaciones habituales
y previstas gue, generalmente, se mantienen durante el tiempo y con una vigencia amplia o determinada.

Al objero de su mas facil comprension y manejo, se han contemplado as siguientes variantes de mensajes:
Mensajes programados en las Estaciones:

«  Bienvenida a la estacion,

+  Apertura de CHECK AN

» Avisos de 15min y a los 10 min antes del cierre gue estamos en procese de abordaje

s Cierre de Check-in

s Informacion del Numero de Tren, Hora de salida, y anden de salida

+ [nformacion de retrasos

»  Seguridad y Autoproteccian Especiales de Servicio

* Especiales

«  Servicio

Los mensajes estan ordenados siguiendo la secuencia de wviae del chente. {Ejemplo: mensajes de
bienvenida, de estacion intermedia y de despedida).

Dentro de los mensajes programados regularmente, se pedran emitir mensajes no programados,
(nicamente cuando obedezcan a situaciones puntuales que sclo se dan en determinadas ocasiones. Estos
mensajes no programados deberan ser, forzosamente, Especiales o de Servicio.

MENSAJES NO PROGRAMADOS

Los mensajes no programados, "Especiales y de Servicio”, res ponden a la necesidad de avisar o llamar la
atencién ante una circunstancia excepcional o Imprevista y, por tanto, no programada.

En el supuesto de los mensajes especiales, la informacion adquiere una relevancia extraordinaria. La
informacién de los mensajes en caso de incidentes o situaciones excepcionales tranquiliza a los viajeros,
evita incertidumbres y, scompanada del correspondiente trato personal, permite gue los clientes sepan 3
qué atenerse.

En estos casos el mensaje precisa de una cierta improvisacion derivada del hecho cancreto que la motiva.
Esto no quiere decir, sin embargo, que no se sometan al estilo y formate definidos a lo largo de este Manual
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CLASIFICACION DE LOS MENSAJES Y TIEMPOS DE EMISION

Tal como queda recogido en el apartade sobre medalidad y disefo de los mensajes, el esquema basico de
los mensajes esta constituido por dos modalidades y dos subgrupos:

* Programados

* Noprogramados

* Especiales

»  Deservicio
MENSAJES PROGRAMADOS

Los mensajes programados responden a unas pautas preestablecidas de servicios y situaciones habituales
y previstas que, generaimente, se mantenan durante el tiempo y con una vigencia amplia o determinada.

Al objeto de su mas facil comprension y manejo, se han contemplado las siguientes variantes de mensajes:
Mensajes programados en las Estaciones:

s Bienvenida a la estacion.

»  Apertura de CHECK.IN

* Avisos de 15miny alos 10 min antes del cierre que estamos en proceso de abordaje

¢ Cierre de Check-in

s [nformacién del NGmero da Tren, Hora de sallda, y anden de salida

* [nformacion de retrasos

» Seguridad y Autoproteccion Especiales de Servicio

s [Especiales

* Servicio

Los mensajes estan ordenados siguiendo la secuencia de viaje del cliente. (Cjemplo: mensajes de
bienvenida, de estacion intermedia y de despedida).

Dentro de los mensajes programados regularmente, se podran emitic mensajes no programados,
Unicamente cuando obedezcan a situaciones puntuales gue sdlo se dan en determinadas ocasiones, Estos
mensajes no programados deberan ser, forzosamente, Especiales o de Servicio.

MENSAJES NO PROGRAMADOS

Los mensajes no programados, "Especiales y de Servicio®, responden a la necesidad de avisar o llamar |a
atencién ante una circunstancia excepcional o imprevista y, por tanto, no programada.

Cn el supuesto de los mensajes especiales. la informacion adquiere una relevancia extraordinaria. La
informacion de los mensajes an caso de incidentes o situaciones excepcionales tranquiliza a los viajeros,
evita incertidumbres y, acompanada del correspondiente Lrato personal, permite que los clientes sepan a
qué atenerse,

En estos casas el mensaje precisa de una cierta improvisacidn derivada del hecho concreto que 13 motiva.
Esto no quiere decir, 5in embargo, que no se sometan al estilo y formato definidos a lo larga de este Manual
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porque, coma ya se ha sefalado, los mensajes auditivos forman parte de la marca Tren Maya. En este
manual se incluyen varios ejemplos donde encuadrar el mensaje adecuada.

TIEMPO DE EMISION DE LOS MENSAJES

Los tiempos de emision de los mensajes se adaptaran de acuerdo con cada modalidad. Con caracter
general, deberan tenerse en cuenta las siguientes pautas para cada tipo:

+ Mensaje de Bienvenida a la estacién: Cmitir 10 minutos def horario de apertira de checkin,

+ Informacion de Nimero de Tren, hora de salida, y andén de salida: Cmitir 5 minutos antes del
harario de apertura de Check.in.

* Mensaje de Apertura de Check-in. Emitir 3 minutos antes de la apertura de este.
+  Mensaje de Check-in para Clase Premier, personas con familias y PMR.

* Mensaje de documentacion acreditativa. Emitir justa antes de la apertura del control de boletos.
(yo lo pondria después del mendaje de apertura de Check-in)

* Mensaje de cierre de Check-in: Emitir 5 minutos antes de la salida del Tren en estaciones terming,
y 10 minutos antes de |a salida del tren en estaciones intermedias.

+ Informacion de retrasos: Cmitir cuando el retraso sea superior a 15 minutos.

« Seguridad y autoproteccion: Emitir cuando sea necesario.

+ Especiales: Su emision deberd hacerse inmediatamente después de que se lleve a efecto la causa

especifica que se anuncia.

En algunos casos, el anuncio ird precedido de la férmula o mencion "Atencian por favor” y su emision se
producira bien inmediatamente después de conocida la causa o incidencia de gue se trate o bien de
acuerdo con la conveniencia del momento o punta estimadeo para su emision.

Cada 10 minutos se emitird informacion sobre Ja evolucion de dicha incidencia hasta alcanzar su
normalidad.

* Mensajes de Servicio: El mensaje se emitira en el momento adecuado que sera disefado para
informar o poner en valor una accion o servicio comercial especifica. Su emisian sera requlada por
Tren Maya.

TRADUCCION DE LOS MENSAJES

» Latraduccion de los mensajes, incluidos en el Manual de Mensajes de Megafonia para las Estaciones
de Tren Maya en inglés ¢ cualquier oo que sea preciso, a efectos de sy emision, sera llevads a
cabo por quien tenga esa responsabilidaa: por supuesto, debe ser alguien gue domine el idioma.

Paginabde b

(

ﬁ
[
/

e EGEGEEEGEEEEEE A 72 _mﬁ-mmﬂm_ﬁmk‘



= | TREN
| MAVA

VERSION 1

1 I-MP-HOM02-CGGIF-2025 | Pagina 73 de 142

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

VERSION 1 |

VALIDACION DE BOLETOS (CHECK IN)

.+ Defensa

Secrntirks de b Oalinid Magahal

Hoja de autorizacién y/o cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Validacién de Boletos (Check in)

Fecha: 05-03-2025

Descripcion y justificacion de cambios:

Titular de la Direccion de
Enlace y Control Territorial.

Realizo: Reviso:
e
Ing.']'os‘é&.uis\\/ézquez C. Frapdisc Javier Moreno
Flores. Carrillo.

Enc. Coordinador Gral. de
Gestion de Infraestructura
Ferroviaria.

Administracion de
lInfraestructura.

Control de cambios del procedimiento

Fecha

Version

Descripcion

No Aplica.

No Aplica.

No Aplica.
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TRASLADO DE VALORES

Objetivo

Implementar un sistema de control y supervision, asi como de apertura y cierre en taquilla,
optimizando la operacién diaria asegurando la correcta gestion del dinero en efectivo, el
traslado adecuado de valores y la puntualidad en los depésitos bancarios, con el objetivo de
mantener la seguridad, transparencia y eficiencia en la gestién contable, a fin de garantizar
la correcta operacion financiera en las estaciones del Tren Maya.

G EE R E EE R EEE FEEE )

Ambito de aplicacién

El presente procedimiento aplica a taquilleros, Enlaces y Gerencias de que labora en las
estaciones del Tren Maya S.A. de C.V.; asegurando que el proceso de apertura y cierre de
taquilla esté debidamente controlado, con un registro detallado de las cantidades del
efectivo generado por concepto de venta de boletos y un exhaustivo registro de operaciones
al inicio y cierre de cada turno de trabajo. Asegurar que los depésitos bancarios en efectivo
se realicen de manera eficiente en los plazos establecidos o permite organizar y gestionar el
traslado de valores; garantizando que todo el proceso sea transparente y esté documentado
para evitar cualquier tipo de error o malversacion.

Politicas de operacion.

El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todo el personal desplegado
en taquillas de estaciones de Tren Maya y deben seguir estrictamente todos los pasos
establecidos para garantizar un manejo adecuado y eficiente de la taquilla en todas las
estaciones.

El trabajador se debera apegar a la Ley Federal de los trabajadores al Servicio del Estado,
Reglamentaria del Apartado B) del Articulo 123 Constitucional

Control de saldo inicial.

Se debe verificar y registrar el saldo inicial de la taquilla al comienzo de cada jornada,
asegurando que haya suficientes recursos para atender las ventas previstas.

Los registros incluiran el monto entregado, los nombres de la persona que realiza Ia
operacion.

Disponibilidad de recursos.

La taquilla debe contar con los recursos necesarios (efectivo y cambio) para garantizar una
atencién eficiente y fluida a los usuarios durante todo el turno.

Registro de ventas

Todas las ventas realizadas deben ser registradas de manera precisa y oportuna en el
sistema, para asegurar la correcta conciliacién del efectivo al final del dia.

Conciliaciéon de efectivo.

Al finalizar cada jornada, se debe conciliar el efectivo en la taquilla con las ventas registradas,
asegurando que no haya discrepancias entre ambos.
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OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
VERSION 1 APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES

En caso de que el personal de taquilla reporte se presente un faltante de efectivo en su turno
, se elabora una acta de hechos informando dicha situacién y se pasara al drea
correspondiente.

Generacién de reportes

Se deben generar reportes detallados de las ventas y el cierre de caja, los cuales deben ser
entregados y archivados de acuerdo con los procedimientos establecidos.

Seguridad en el manejo del dinero.

Todo el dinero en la taquilla debe ser manejado de acuerdo con las normas de seguridad,
evitando en todo momento el acceso no autorizado.

Queda prohibido extraer efectivo de manera ilicita de las cajas y zonas de resguardo de
valores.

Queda prohibido tomar cualquier cantidad de efectivo para el pago de cuestiones
personales, sin importar que el mismo dia sea devuelto, ya que en caso de tener faltantes
en arqueo sorpresa deberd apegarse al correctivo establecido.

Queda prohibido difundir a personas ajenas a la Empresa, los montos y cantidades
manejadas en las taquillas del Tren Maya.

Queda prohibido otorgar cualquier tipo de informacién con respecto al control de flujo de /&/

efectivo que se lleva a cabo en Tren Maya.
Transparencia y responsabilidad.

Todo el proceso de apertura cierre y gestion del flujo de dinero debe ser realizado de forma
transparente, garantizando que cada accién sea documentada y que los responsables estén
claramente identificados. %

Seguridad del Efectivo

El efectivo debe ser resquardado por la Gerencia de Estacién en la caja fuerte, accesible solo
a personal autorizado. El acceso a estas areas debe ser controlado.

Queda prohibido levantarse de los lugares dejando las cajoneras abiertas o el sistema de
boletaje desbloqueado, debiendo cerrar el cajén con el medio de seguridad otorgado por la

empresa y bloqueando la pantalla de su monitor.
Resguardo Documental [
Se deberé realizar el debido resguardo documental para garantizar que los documentos que .

se elaboran en la estacion sean almacenados de manera segura, organizada de acuerdo con
la normatividad aplicable vigente como enumera:

Almacenamiento de acuerdo con su categoria (fisico y digital).

Para la documentacion fisica se debera destinar un espacio adecuado y seguro para su
almacenamiento.

Clasificar la documentacion por fecha, tipo de documento y destinatario. /
fol
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OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
VERSION 1 APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES

Depdésitos bancarios

Se debera consultar en los anexos los plazos para realizar los depésitos bancarios en las
estaciones que apliquen.

Se debera acudir a la sucursal de banco donde se tenga convenio para realizar dicha
operacién de conformidad con los dias establecidos indicado en las politicas del presente
procedimiento.

Traslado de Valores

Se debera consultar en los anexos los dias de recoleccion de efectivo por traslado de valores
en las estaciones que apliquen.

Siglas

SEAE Subgerencia de Enlace Administrativo de Estacion.
ETST Enlace Técnico Supervisor de Taquilleros

TAQ Taquillero

TAQ A Taquillero A

DEM Deposito Empresarial
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Descripcion narrativa del procedimiento

Procedimiento: Operaciones financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Depdsitos Bancarios y
Traslado de Valores

No. | Responsable | Actividad Documentos Tiempo

Gerenciade | procede al retiro del fondo fijo de la
Estacion Ay B | caja fuerte, proporciona, al Enlace

(1) Dotacion

1. Gerencia Técnico Supervisor de Taquilleros, el de efectivo. 10 min
Auxiliar de efectivo, registrando en el formato 1 (Formato 1)
Estacion el movimiento.

Enlace Técnico ‘
Supervisor de | Prepara la dotacion de efectivo para

 taquillas, registrando en el formato 1
| el movimiento.

Taquilleros (1) (Formato 1) 5 min

Enlace Técnico | Entrega al personal de taquilla la
3 | Supervisor de | dotacién, registrando en el formato 1
Taquilleros el movimiento.

Taquillero Recibe y cuenta el efectivo de la ﬁ/

e (1)(Formato

1 5 min

4, dotacion, registrando en el formato (1)(Formato 1) 2 min

TaquilleroA ' q g| movimiento.

" Concilia el flujo de efectivo de caja,

\7

_ verificando que todos los| s (2) Cierre de
5 Taquillero movimientos (ingresos) coincida con Turno de & il ,
' Taquillero A el recibo de cierre de su turno, Taquilla
registrando en el formato 2 el (Formato 2)
movimiento. /
l Procede, al finalizar el turno, al ; /
Taquillero | cierre de caja, imprime del sistema | 3 Redho. de
& 7 de boletaje él recibo de cierre de diglire de tumo B [
Taquillero A Ie, (Documento 1) "
turno. /
/
_ Entrega el cierre de caja, junto con la| e (1) Formato 1 /
” Taquillero documentacion correspondiente, la | ¢ (2) Formato 2 _ /
' Taquillero A | dotacion de efectivo y el reporte de | ¢ (3) Documento
| ventas. 1
cibaeranda | Concilia el flujo de efectivo y cobros
degEnIace con tarjeta bancaria con los datos | e (4) Acta de
8. AHRIFStFatvG del cierre de turno sean correctos y Hechos 15 min
de Estacién n caso de faltantes o sobrantes | ¢ (Formato 3)
" | proceder a elaborar el formato 3.
“erYyi-e-yv-ie-fol-lorok 77 “BY-erm-m-ro-nr-ol-foyoFr
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Defens

Seirataria e L Outensd Madianil

VERSION 1

OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES

“EY--r-Y-el--ol-o)-loF

/8

Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Operaciones financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Depdsitos Bancarios y
Traslado de Valores
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Subgerencia e (5) Corte de
9 de Enlace Al finalizar el dia de operaciones, Turno en Tt
" | Administrativo | elabora el formato 4. Estaciéon
de Estacion. (Formato 4)
Gerencia de
. |
Estacion Ay B | valida el formato 4, resguarda el | ¢ (6) Control de
10 Gerencia efectivo de la venta en la caja fuerte Caja General 10 min
Auxiliar de y registra la venta en el formato 5. e (Formato 5)
Estacién
(EL DEPOSITO SE VA A REALIZAR EN SUCURSAL BANCARIA?
SI
Cuenta y clasifica el dinero de la
Subgerencia ' venta de la caja fuerte en billetes y
de Enlace monedas en diferentes No. de dias
11 i : e ) e (6) Formato 5 )
Administrativo | denominaciones, confirma la autorizados
de Estacién. | cantidad con lo registrado en el
formato 5 del dia anterior.
Aibgesencia Confirma y autoriza la cantidad .
de Enlace : No. de dias
12 - : registrada en el formato 5 a| e (6)Formato5 :
Administrativo \ autorizados
= depositar. [
de Estacion. |
Gerencia de / k
Estacion Ay B ; ot ;
stacion Ay Realiza . depf)sma banc’ar:o e (7)Vaucher Mo dadifas
13 Gerencia Proporciona el vaucher del deposito ;
« I . (Documento 2) autorizados | |
Auxiliar de al personal administrativo. /
Estacion [
Subgerencia f
14 de Enlace Recibe el vaucher del depésito | e (7) No. de dias
Administrativo | bancario. Documento 2 autorizados
de Estacion. |
| Remite la documentacién a la CGGIF (8) Guia de )
15 Subgerencia | la documentacién comprobatoria o e W No. d‘e dias
de Enlace | validada por la Gerencia de Estacion s ' autorizados
resguarda en formato digital, '
S e\ E(=) & (=R =\ B =] H )& 51 & Fl= (5] &
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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'MAYA

VERSION I
TRASLADO DE VALORES

OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y

Defensa

Prcruton s de s Dotenia Madiunal

Descripcién narrativa del procedimiento
| Procedimiento: Operaciones financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Depésitos Bancarios y
Traslado de Valores
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Administrativo | archiva la documentacién en fisico Documento 3
de Estacion. ‘ en la estacion.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
NO
Subgerencia |
de Enlace | Consulta saldo final en efectivo para :
. 5 10
L Administrativo | el traslado de valores. Hgiormato L
de Estacion.
Subgerencia
de Enlace Cuenta y clasifica el dinero con la .
17 ® to5 5
Administrativo | cantidad indicada en formato 5. \R) Fermala TR
de Estacion.
¢(EL MONTO ES CORRECTO?
SI
_ ‘ Genera la ficha DEM sin detalle con
Subgerencia | | monto de la venta reportada en el _
18 de Enlace siguiente enlace: e (9) Ficha DEM Wit
Administrativo Documento 4
de Estacién. www.adquiramexico.com.mx/fichas-
_ dem/
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 21
NO
- | subgerencia :
19 dg E‘nlacel Cuenta nuevamente el dinero. 5min
Administrativo
de Estacién.
¢EL MONTO ES CORRECTO?
SI
, |
Subgerencid Genera la ficha DEM con detalle con
de Enlace ,
20 2 i el monto de |a venta reportada en el 3 min
Administrativo =, .
o siguiente enlace:
de Estacidn.

1@;%‘1?{5":[’%-7]:[‘5]:@? mrﬂ:m_

(
[
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TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ; Defensa
MAYA COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA | &, suptliopipotdmicaiion
' a OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
VERSION I APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES

Descripcién narrativa del procedimiento

Procedimiento: Operaciones financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Depésitos Bancarios y
Traslado de Valores

No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo

- www.adquiramexico.com.mx/fichas-
|
dem/

g Realiza el embalaje del dinero en la
Subgerencia . .
48 Efiliice bolsa de seguridad proporcionada
21 e | por la empresa de traslado de 3 min

Administrativo : :

o2 valores, ingresa la ficha DEM

de Estacion.
generada en la bolsa.

:SE ENCUENTRA CERRADO CORRECTAMENTE EL ENVASE DE SEGURISELLO ?

' valores, Identifica al custodio si se
de Enlace

24 . i 'encuentra en el catdlogo de 3 min /
Administrativo /

de Estacion.

NO
Subgerencia
de Enlace ' Realiza el embalaje nuevamente en )
22 . ; ) 3 min
Administrativo | un nuevo envase de segurisello. /
de Estacion.
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 23
SI
Subgerencia | Llena el comprobante de servicio | ¢« (10)
23 de Enlace proporcionada por la empresa de Comprobante 5 iR '
Administrativo | traslado de valores con el monto de Servicio
de Estacién. | generado en laficha DEM. Documento 5
| Recibe al personal de traslado de
Subgerencia y

identificacién de personal y firmas

autorizadas. /
;SE ENCUENTRA EN EL CATALOGO?

NO
Subgerencia |
25 de Enlace Cancela el servicio y la Gerencia de 2 min
Administrativo | Estacion avisa al enlace de la CGGIF.
de Estacion.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

SI

(BY-BEG B CEBEB:- BB 20 mmmmmmmm@{m
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OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS ¥
TRASLADO DE VALORES

VERSION 1

Defensa

Seiratania Se L Oetenia Mitienal

Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Operaciones financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Dep6sitos Bancarios 'y
Traslado de Valores
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Subgerencia
26 de Enlace Entrega el comprobante de servicio | = (10) % g
Administrativo | y el envase al custodio. Documento 5
de Estacion.
¢(SE ENCUENTRA TODO CORRECTO?
NO
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 20
SI
Firma el comprobante de servicio,
Subgerencia | verifica que la firma del custodio del
27 de Enlace comprobante de servicio | = (10) i
Administrativo | corresponda con el catdlogo de Documento 5
de Estacién. | identificacién de personal y formas
autorizadas.
b :
Bitigerencis Recibe copia firmada por el custodio
de Enlace o e (10) .
28 o ; del comprobante de servicio del 2 min
Administrativo erdnot Cianato Documento 5.
de Estacion. | e
|
Subgerencia e (9) Documento
29 de Enlace Envia al enlace de la CGGIF copia 4 A6l
Administrativo | de; documento 4 y documento 5. e (10) Documento
de Estacion. 5
FIN DEL PROCEDIMIENTO

GEG EEIEE EE EEE EE EEE) 81
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OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
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TRASLADO DE VALORES

VERSION 1

Defensa

Sacowtanio de la Oeleess Nadiatal

Operaciones financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Depésitos Bancarios y Traslado de Valores

Gerenciade Estacion Ay B . Taquillero ) = "
Gerencia Auxiliar de Estacién Efiface: Teenlco Supstyisor de Tacuileros Taquillero A Subgerencia de Operacidn de Estacion
|
Procede al retiro del fondo fijo de 2
lEanlaccaeF Tfé”:r:tkzé p;"uppgrmvg"::" dael Prepara la dotacién de efectivo
Taquilleros, ol efectivo, »para taquillas, registrando en
registrando en el formato 1 el el formato 1 el movimiento.
movimiento. 1
1
4
\/ J
Recibe y cuenta el
Entrega d personal de taquilla efectivo de la dotacion,
la dotacion, registrando en el p{registrando  en el
formato 1el movimiento. formato 1 el
movimiento.
; 1 ;
; 1 ;
' 5
Conciia el flujpp de

10

Resguarda el efectivo de la venta diaria
en la caja fuerte de la estacion, registra

efectivo de  caja,

verificando que to

los movimientos
(ingresos) coincida con
el recibo de cierre de
su turno, registrando
en el formato 2 el

\/

o,

y 6
Procede, al finalizar €

turno, al cierre de caja,
imprime del sistema de
|boletaje, el recibo de

clerrede turno.
\3/

X x|
Entrega el cierre de caja,
Junte con la documentacién

B

correspondiente, la dotacion
de efectivo y el reporte de|
ventas.

1
2
3

Concilia el flujo de efectivo y cobros con
tarjetabancaria con los datos del cierre
de tumo sean correctos ¥ en caso de
faltantes o sobrantes proceder a
elaborar el formato 3

|V

Al finalizar el dia de operadones,

en @ formate 5 la venta diaria en

efectivo
\‘/

elabora el formato 4.
\5/

(
?f
ﬂ
¥
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_MAYVA

VERSION 1

OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES

Operaciones financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Depositos Bancarios y Traslado de Valores

Gerenciade Estacién Ay B
Gerencia Auxiliar de Estacion

Subgerencia de Operacion de Estacion

13

Realiza depésito bancario
Proporciana el vaucher del|

Fes

Cuenta y clasifica el dinero
de la venta de la caja fuerte
en billetes y monedas en
diferentes denominadones,
confima la cantidad con lo
registrado en el formato §

del dia anterior.
\ 6

12

Confirma y autorza la
cantidad registrada en el

depdsito al personal
administrative.

- 14

Recibe el vaucher del depdsito

bancario.
v? ]

o

Remite a la CGGIF la documentacion
|comprobatoria  validada por la
Gerencia de Estadén, resguarda en
formata digital, archiva la
documentacién en  fisico en la

estacion.
‘ \S/
|

farmato 5 a depositar.

| depdsito s
varealizaren
sucursal
bancaria?

|
v

16

Consulta saldo final en efectivo
parael traslado devalores.

|

Cuenta y clasifica
cartidad indicada

— Y

sl

|| 18
v

Genera la ficha DEM sin
detalle con el monto de la
venta reponada en el
siguiente enlace:

www. adquiramexico.com.
mx/ffichas-dem/

“El monto e
correcto?

¥ dinero.
]

eldinero con la
enformata 5.

Cuenta nuevamente el

tEl monto e
correcto?

20

Genera la ficha DEM con detalle con el
monto de la venta reportada en el
siguiente enlace:

www. adquiramexico.com.mx/fichas-

dem/
l 21

Realiza el embalaje del dinero en la
bolsa de seguridad proporconada

| N S—" :
| por la empresa (COMETRA), ingresa la

ficha DEM generada en la bolsa.

Zml m:mimimimlmlm: I‘ﬁ]:

(
5
]

/
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. MAYA

VERSION 1

OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES

.Defensa

Sairitares i 1 Doty s Magnal

Operaciones financieras en Taquilla: Apertura, Cierre, Depositos Bancarios y Traslado de Valores

Enlace Técnico Supervisor de Taquilleros

Subgerencia de Operacion de Estacion

24

Recibe al personal de
traslado de valores,
Identifica al custodio si se|

sl cerrado

£Se encuent

NO
el

correc

segurisello
23

llena el comprobante de servicio
proporcionada por la empresa

encuentra en el catdlogo de
identificacion de personal y
firmas aworizadas.

i5e encuentra en

HQ el catdlogo?

51

(COMETRA) con el monto generado

en la ficha DEM.
v

envase de

y =

Cancela el servicio
y la Gerenca de
Estacidn avisa al
enlace de laCGGIF.

—

O

b

Entrega el comprobante de
servicio y el envase al custodio.

¢5e encuentra
tode correcto?

27

Firma el comprobante de servicio,
verifica que la firma del custodio del
comprobante de serico
corresponda con el catdlogo de
identificacién de personal y formas

autorizadas.
| ‘ 10 /
i 28

Recibe copia firmada por el custodio
del comprobante de servicio del

|envase entregado.

| V.

29

Envia al enlace de la CGGIF copia de;
documento 4 y documento 5.

N/

Fin

Realizar el
embalaje
nuevamente en un

nuevo envase de
segurisello

?

Lmlmim:miﬂimlm;mlm:
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TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS g Defensa
MAYA COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA N o o v i
v A ) OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
VERSION I APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES

Listado de formatos y anexos

No. Nombre del documento
1. Dotacién de Efectivo en taquilla (Formato 1)

2. Cierre de Turno en Taquilla (Formato 2).

3. Recibo de Cierre de Turno (Documento 1)

4, Acta de Hechos (Formato 3)

5. Corte de Turno en Estacion (Formato 4)

6. Control de Caja General (Formato 5)

7. Vaucher (Documento 2)

8. Guia de elaboracion de CDC (Documento 3).

9. Ficha DEM (Documento 4)

10. Comprobante de Servicio (Documento 5)

L

12. Dias de recoleccién de Efectivo por Traslado de Valores

Plazo para realizar depdsitos bancarios en efectivo por estacion. ﬁ
f%
/
/

/

v
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TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Defensa
MAYA COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA ettt
OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
VERSION 1 APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
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.‘

exo 1. Dotacién de efectivo en taquilla

Formato 1

TREN

MAVA DOTACION DE EFECTIVO EN TAQUILLA Defensa

DOTACION INICIAL DE TAQUILLA

Estacion: (1) | Fecha: (2) Turno: (3)

Nombre del Taguillero (4)
Mombre del Encargado (5)

Denominacian de billetes

Denominacion de monedas

VALOR CANTIDAD TOTAL | VALOR | CANTIDAD TOTAL

$ 1000.00 52000 |

S 500.00 | $10.00 |

$ 200.00 (6) ' (7) $500 | (6) (7)

$ 100.00 52.00 [

$ 50.00 $1.00
52000 ] S 0.50
[ TOTLA DE DOTACION : TOTAL DE DOTACION

Observaciones:

L]
Entrega Recibe
(9) (10)

DOTACION FINAL DE TAQUILLA

Estacion: (1) Fecha: (2) Turno: (3)

Nombre del Taguillero (4)
Nombra dal Encargado (5)

VALOR CANTIDAD | TOTAL | VALOR | CANTIDAD TOTAL

$ 1000.00 | | s2000 |

S 500.00 : 51000 | -

5 200.00 (6) | (7 $5.00 (6) ' (7)

5 100.00 52.00
| §50.00 $1.00

$ 20.00 $0.50
| TOTLA DE DOTACION TOTAL DE DOTACION

D 0 D d Dota
Observaciones:
(8)
Entrega Recibe

(3) (10)

(BY-IBV-IE)-BV- BV BFB-G)-GF 86 -[BF VBBV IGF G rs‘irk 15
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TREN MANUAL DF PROCEDIMIENTOS Defensa
MAYA COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA _ e
. OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
VERSION 1 APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y

TRASLADO DE VALORES

Instructivo de llenado.

TREN
MAYA INSTRUCTIVO DE LLENADO

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
DOTACION DE EFECTIVO EN TAQUILLA
FORMATO No. 1

Numeral Descripcion

—

Nombre de la estacion.

Dia, Mes y Afio.

Turno (matutino, vespertino).

Nombre de quien recibe la dotacién de efectivo.
Nombre de quien entrega la dotacién de efectivo.
Cantidad de billetes y/o monedas .

Total de billetes y /o monedas.

Observaciones.

Nombre y firma de quien entrega

Nombre y firma de quien recibe.

Wio|Noojn|hjw|N

-
o

(
i
/i
¥
/
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS R
COORDINACION GENERAL DE GESTION DEINFRAESTRUCTURA FERROVIARIA | &~ Defen Sa

Sadowtar i do b Oofen i Nadianal

OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
VERSION I APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES
Anexo 2. Cierre de Turno en Taﬁuilla
Formato 2

Coordinacién General de Gestion de Infraestructura Ferroviaria

TREN Direccion de Enlace y Control Territorial
MAYA
o CIERRE DE TURNO DE TAQUILLA
sy 1 Palenc “Chiapas .
Datos j
Nombre:| U] No. Emplead @
Fecha:| [E]] | MNo.Detaquiliaf 1 | Tume:| Matutino Hora de cierre: 1<)
A continuacion se enlista los siquientes conceptos efectuados para e cierre de turno en caia
(Total en Caja [+ 18.00 |
Gran total en caja a entregar
Total de efectivo en turno (5)
Total de tarjets bancara i6) s N
Fondo de Caja m '
[wmmu- caja [ : 3 T795.00 |

Desglose de la venta en efectivo entregada:

100000
50000
20000
10000 @)
50100 !

Billetes

W | | o] W

2000
2000
1000 |
500
200

g 100
050 /
OBSERVACIONES: '(9)
#. j i

!l inlont o
| e

LA b

"y

Cierre de_Turno:

(13) 014) 0s)
Autoriza Cierre: -
{16) on (s}

:ﬁ:@:m:m:ﬁ:ﬁ:ﬁ:m:m: 38 :m:m:m:m:ﬂ:m:ﬂ:m; oY
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COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

. OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
VERSION I APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS ¥
TRASLADO DE VALORES

Instructivo de llenado

TREN INSTRUCTIVO DE LLENADO
MAYA

OORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

Numeral Descripcion

CIERRE DE TURNO EN TAQUILLA
FORMATO No. 2

Nombre de |a persona que realiza el cierre de turno en taquilla.

No. Empleado.

Dia, Mes y Afio.

Hora de cierre.

Total de venta en efectivo en turno.

Total de venta en tarjeta bancaria.

Fondo de caja recibido al inicio de turno.

Cantidad de billetes y/o monedas.

Observaciones.

Puesto de guien entrega cierre de turno.

Nombre de quien entrega cierre de turno

Firma de quien entrega cierre de turno.

Puesto de quien recibe cierre de turno.

Nombre de quien recibe cierre de turno

Firma de quien recibe cierre de turno.

Puesto de la Gerencia de Estacion.

Nombre del Gerente (a) de estacion.

Firma del Gerente (a) de estacion. /

HENEESENEEEENC G NN

Seleccionar la estacion. f

s [#] B (=) & (5] B (3] B () H [+] & (7] & [¢] & (=] & 89 -[OFlo)-a)-[o)- ﬂ:ﬁ_‘ni?mlﬁrﬁllg%*
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
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. Defensa

Secintaris oo b Datenia Maciwnsl

Anexo 3. Recibo d

e cierre de turno

Documento 1

[1z] Resumen Financiero

B 0711012024

A= Operador: 1198 Tenabo
3 B Tumo: 325
) _JE| Equipo: 040398

B 1411002024

Desde Hasta Usuario
Turno Turnp 3251 14-10 1 Operador & m
T “anti (
Operaciones alal.tle Cantided Towl lJ|.’|P(DI:ICl‘IIES C nnl:ld,d an Operaciones
Operaciones en Efectivo Efectivo con Terjeta
VENTAS ] 0 00 MXN 0 0 00 MxXh 0
CANCELACIONES ] 0 00 M (] D 00 MEN
CAMBIOS 0 060 MXN ] 000 NN 0
CANCELACIONE S SUPERVISOR 0 0 00 MXN 0 D00 M D
COMPENSACIONES ] 0 00 MM 0 000 MXN 1]
VENTAS RESERVA GRUPO 0 000 KON p] 000 MxN
CANCELACIONES .
] 0 00 NN 1] 0 00 e 1]
RESERVA GRUPO i it
CANCELACIONES RESERVA .
) 00 MxN 0 0 00 M [}
GRUPO SUPERVISOR v SR RIS
COMPENSACIONES DE GRUPO /] 000 MxN a 000 MxN 1]
TOTAL 000 MM d 000 MXN

© Espafiol

#* English

14/10/2024
11:04:34

GEST.RESERVA BUSCAR RESERVA 0TROS

con Reembalso .
Tarjeta Pendients
0 00 MXN 0.00 MxN
0 00 MXN 0.00 MxN
000 MXN 000 MxN
0 00 MxXY 0 00 M
0 00 MXN 000 MXN
000 MiN 0 00 MY
000 Mxy 0 00 NN

£ 00 MaxN

000 M

.00 MAN

0 00 MxXN
0 00 MXN

0 00 MxN

Version: 0.0.13
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f
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Anexo 4. Acta de Hechos

Formato 3

FORMATO 3

Coordinacion General de Gestion de Infraestructura

TREN Ferroviaria
MAYA Direccion de Enlace y Control Terntonal
ACTA DE HECHOS

En la localidad de [2] (lugar de los hechos), siendo las [31:¢ 1 ur « emenie haras, del
diaf4l del mesde (§] del ano [B] encontrandose reunidos en las instalaciones ae
la Estacion ante mencionada. comparecen los cL.
e | T R an su caracter de

(12} [anexar todos los involucrados| para etecto

de hacer constar los sSiguienios

HECHOS
[describe de manera clara los documentos ¢ valores gue fueron substraidos,
extraviados, danados etc, citando circunstancias de modo, tiempo y lugar

Estando presente ios (ol ola) C.C. & [nombre completo 7
sin abreviaturas). depuesto ____ (15)____ quien para este acto fungen
como testigos de hechos, cual manifiesta, estar presente en el levantamiento de
la presente acta, desde su iNicio hasta su conclusion, siendo todo o gque tiene que
declarar firmanae al margen y al calce de la presente acta para constancia y \
efectos legales

No habiendo otro asunto gue tratar se ciorra la presente acta, siendo las (101 i1»

tememo horas del dia (2] del mes de [§] del ano [3) misma que consta de {16)
[numiero de hoas) hoja (s) escrita (&) por un sole lade, firmandose por duplicadge
al margen y al cakee por auienes on ella imervenga

FIRMAS

Ne&)

TESTIGOS DE HECHO

Piginaldel

:m:ﬂ:@:ﬁ:@:m:m:m:m: 91 _m:@:m:m:ﬁ-m_mm%:
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Instructivo de llenado

INSTRUCTIVO DE LLENADO
TREN

MAYA
COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

ACTA DE HECHOS
FORMATO No. 3

Numeral Descripcion

Nombre de la persona que realiza el cierre de turno en taquilla.
No. Empleado.

Dia, Mes y Afio.

Hora de cierre.

Total de venta en efectivo en turno.

Total de venta en tarjeta bancaria.

Fondo de caja recibido al inicio de turno.
| Cantidad de billetes y/o monedas.
Observaciones.

Puesto de quien entrega cierre de turno.
Nombre de quien entrega cierre de turno
Firma de quien entrega cierre de turno.
Puesto de quien recibe cierre de turno.
Nombre de quien recibe cierre de turno
Firma de quien recibe cierre de turno.
Puesto del Gerencia de Estacion.
Nombre del Gerencia de Estacion.

Firma del Gerencia de Estacion.
Seleccionar la Estacion.

slal2lalalzlalR]z]3]e||~|o|v|s|w|w|-
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Anexo 5. Corte de Turno en Estacidén
D R R

Formato 4

LR A -
Coondinezitn Cenenl de Geaticn de Infraeyinuciura Fesroviana
Dhrecomde Lrkace y Corbol Tesrfion!

CORTE D TIARNO EX ESTADON

]

:m:m:m:m:ﬁ:m:m:m:ﬂ: 93 :m:@;rﬁ]:@:ﬁ:m:‘a:@_ o =
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Instructivo de llenado

TREN
MAYA INSTRUCTIVO DE LLENADO

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

CORTE DE TURNO EN ESTACION (CTE)
FORMATO No. 4

Numeral Descripcion

Nombre de |a estacion.

Fecha del dia del Corte.

Hora en que termina la Venta de Boletos.

Numero de Taquilleros que vendieron en el dia.

Suma de Ventas Totales de Efectivo y Tarjeta.

Tabla de Boletos Manuales (en caso de que aplique).

Tabla de Ventas en Efectivo.

Tabla de Ventas con Tarjeta

Tabla de Total de Boletos de Efectivo y Tarjeta.

Tabla de Ventas Totales de Efectivo y Tarjeta.

Dotacién Inicial ($5,000).

Ventas en Efectivo del dia (incluyendo Sobrantes).

Suma de Dotacién Inicial y Venta en Efectivo del dia

Suma de Tiras Totalizadoras e Informes del Empleado (Tarjeta).

Efectivo reportado en el Sistema de Jasper (Efectivo).

Diferencia entre el Sistema Jasper y Venta en Efectivo en Estacion.

Efectivo reportado en el Sistema de Jasper (Tarjeta).

Diferencia entre el Sistema Jasper y Suma de Tiras Totalizadoras. |

SEHNEEHHANE RN G RN

Tabla de desglose detallado de Efectivo (incluyendo la Dotacién de
Efectivo).

M
(=

Aclaraciones importantes del dia de la Venta (sobrantes, faltantes,
diferencias, etc.).

21

Puesto, Nombre y Firma de quien realiza el Formato.

22

Puesto, Nombre y Firma de quien autoriza el Formato.

23

Fecha de Elaboracion o ultima Actualizacion.

7<
/

/

/
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Decratania e o olinia Madianal

Formato 5

Anexo 6. Control de Ca'la General

TREN

Direccion de Enlace y Control Territorial

Codigo: FOR-CCC-0F20IVFER2S

Coordinacién General de Cestién de Infraestructura Ferroviaria

MAYA
———- CONTROL DE CAJA GENERAL
25 Tulim, QRoo. (1
& B c D E ArBrC-D-E*F
olfoz/z024 i 2) $009 $5.0000003! 21080450 $000) 4158050
0zjoz/2024 £15804 50 $0.00 $0.00 £000) S1580-50
o3foz/2024 £$1580450 £0.00 £0.00 $000) £5,00000
osfoz/2024 $5.00000 S000 £000 $000) £500000
os/ozf2024 £5.000 00| $000 $0.00 b $000 £5.00000
o6/02/2024 $500000 £000 £000 g £000 £500000
o7/02/2028 £5.000 00 $000 £000 & 0 £000 £500000
os/oz/202¢ $£5.00000| S000 $0.00 * 0 $000 £5000.00
03/02/202¢ £500000 S000 £000 00 0 £000| €5.000.00
10/02/2024 £5.000 00| $000 $000 0.0 $0.00 £000 £500000
Tjozf2024 $500000| $000 £0.00 00 $0.00 £000| £500000
12/02/2024 £500000 $0.00 $£0.00 0.0 5000 2000 £3000.00
13/02/2024 5500000 s000| 1. $000 €00 0 5000 $500000
14/02/2024 5500000 $0.00 $0.00 000 $5.000.00
15/02/2024 $£500000 £0.00 SC00 4 £000| £5.00000
16/02/2024 $5.00000) £000 £0.00 s 000 £5.000 00
17/02/2024 $5.00000 £000 £0.00 €000 $000| £5.00000
18/02/2024 $5.00000 $000 $0.00 £000 000 £5.000.00
19/02/2024 $5.00000 £000 €000 $000 $000| £500000
20/02/2022 $5.00000 £0.00 50.00 $0.00 5000 $5.00000
2v02/2026 $500000 £0.00 S0.00 §0.00 £000 $5000.00
22/02/2024 $500000 000 S0.00 5000 5000 $5.000.00
23/02/2024 $500000 $0.00 S0.00 50.00 3000 $5.000.00
24/02/2024 3500000 $0.00 S0.00 $000 3000 $500000
25/02/2024 $500000 $0.00 S0.00 5000 000 $500000
26/02/2024 $500000 £00C £0.00 £000 £000 $5000.00
27/022024 £5.00000 £0.00 £0.00 000 £000 £5000.00
28/02/2024 £5.00000 £000 £000 $000 £000 £500000
25/022024 $£5.00000| £0.00 £000 £0.00 £000] £5.000.00
$£5.00000| £000 $000 3000 £000] £5.000.00
$5.00000| £000 £0.00 3000 000 £5000.00
Realiza:
Puesto Nombre Firma
ENLACE mprmsrnn‘nvo K
Autoriza:
Puesto Nombre Fima

GERENTE DE ESTACION
i 0y

Observaciones:

N EGIEGIERER EEEE LG 95
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Instructivo de llenado

TREN
MAYA INSTRUCTIVO DE LLENADO

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
CONTROL DE CAJA GENERAL
FORMATO No. 5

Numeral Descripcion
| 1 Nombre de la estacién.

Saldo pendiente por depositar de la(s) venta(s) en efectivo del mes
anterior (solo en inicio de mes).

3 Venta en efectivo del dia.

4 Depositos realizados del dia corriente.

5 Sobrante de la venta en efectivo del dia.
| 6 Puesto de quien realiza el llenado.
: 7

8

9

Nombre quien realiza.
Firma de quien realiza.
Puesto de quien autoriza (Gerencia de Estacion).

10 Nombre quien autoriza.
11 Firma de quien autoriza.
12 Observaciones presentadas del dia vacaciones, comisionados,
licencia médica. :
13 Repetir el numeral 3 al 5 hasta ultimo dia del mes corriente I,"
Nota saldo final total debe quedar con la dotacién (5000) en caso de
14 quedar con mas saldo al finalizar el mes. (saldo inicial del mes
siguiente).

B BFE- BV B  B-[B-GF BV 96  BYBIRBF BB BHEGY
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Anexo 7. Vaucher
R AT T T e P S R B P S B R RS TS AR S o TV S S TS S e 1 e e A L el PR o kL e

Documento 2
)

UEPUSTTO EN CUERTA

FECHR / HOWA. 14-U2 2023 / 13:30:36
SUCURSAL = 4401

HIUIHIENTD . 00D0OBS0D

REFENFHCIR : 0000136220291R1

PLAZA © EHILTARD ZAPATA

CLIENTE: TREW NAYA S4 DE (¥

CUENTR 0125114031

MPORTE TOFAL WXP ‘5 2,616.00

»3XE»2 3000 HBXT2NZ9XD <¢
$>00000000006050008:«¢
o LARXSIXEI6RS <<

ESTIHADY LLIENTE FAVOR UE CONSERUAK ESIE
UOCUNENTO PARA CURLGUTER RCLARACION FUTURA

BYVA HEXILU, S W, IHSTITULIOH DE BRNCA MULTIPLE,
hRUPG FINANCTERD BBUA MEXICD, AU, PASEC DE |4
REFORMA 510, COL. JURREZ, ALL. CUALHTEROL,
WEXECA. COMX, C.P. DEEOD, R.F.C BBA-BI0631-1 12
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Anexo 8. Guia de elaboracién de CDC
Documento 3

Introduccién

El siguiente instructivo determina el orden que deben de tener los formatos requeridos a la
hora de realizar la Cuenta Digitalizada Comprobada el cual se realiza una vez que se tiene
cada uno de los formatos, informes, depdsitos y/o traslado de valores correspondientes en
donde se puede verificar que se realizaron de forma correcta la Recaudacion de Ingresos en
cada una de las estaciones del Tren Maya.

Objetivo

Comprobar las operaciones realizadas sobre la recaudacién de ingresos en las estaciones del
Tren Maya del dia anterior para tener recursos de apoyo al momento de realizar la
conciliacién con la Coordinacién de Finanzas.

Listado de documentacidon necesaria
1. CTE Corte de Turno en Estacion

2. Reporte total de operaciones Jasper
3. Informe del empleado

4. Deposito o traslado de valores

5

Acta de hechos en caso de ser necesario

Consideraciones generales
1. Los formatos deben de tener firma autégrafa con tinta azul para certificar su validez.
2. Todaladocumentacién debe lo suficientemente legible y de buena calidad para formar [
3. Se deberd escanear en el orden indicado y guardar el archivo como sigue: Numero de

parte del archivo digital de la empresa. k
estacion, nomenclatura, fecha (dia, mes, afio) y las siglas CDC. Ejemplo:

1_PAL_31-01-2023_CDC / %

oYl ol-folor 98 'ﬁ]ffﬂﬁ1ﬁlﬂ—ﬁ}1’mm(¥_‘i
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e Eat il s

Documento 4

FICHA DE DE TO EMPRESARIAL

Datos Generales

Cliente: TREN MAYA SA DE CV Convenio
Datos Ficha
Divisa: MXP Referencia Ficha:
250203310125CAE1

Fecha: 03/02/2025 Importe: $

Datos Detalle Ficha

Detalle Depoésito: Efective Importe total: !

Datos de Confirmacion

Folio Ficha: 1003514788

s (=) B[] & (] B (=] B () B [#] & (7] & ] = (=] & 99 = (5] B (5] B (F1 B (5] B (=) B [F1 & (7] & (=] = (=] &
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Anexo 10. Comerobante de Servicio

Documento 5

COMPROBANTE DE SERVICIO

I
ecl?

*x905 1 =
AUTA Na
ECram HAF [X]
s DE ¥ X oy 0 LENTE COMBET
'[-[.‘;TF 3.0
VAL DRES
P [

00N
FUE R AT i P

CANTIDAS

oM LETRA

CHTREGAR
FMVASES A
THEFCOVN
WUMERD X SELLOS
i s HELLUS
COSRE COFRE
i FOTROMCO | TRADNIOIMNA
atEN T k= T W1 ib i
VECHA ¢

HCRA Fite

FIRAA

FIERAA

REVISION *
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Defensa

Satowton o s Dafenis Ninienal

Anexo 11. Plazo para realizar depodsitos bancarios en efectivo por

estacion

BTy e S T A ST AL 5 SO R RO T BB (A S Wt e T e OB S S e
(Venta de Boletaje).

7 Ubicacién Suc. Km recorridos Tiempo Aprox. Higs Ui
RN Bancaria (Iday Vuelta) (Ida y Vuelta) dediepesito
" ' y ' y ) permitido.
Palenque Traslado de Valores.
Boca del Cerro Tenosique 21.2 km 36 min. 3 dias
Tenosique N/A
El Triunfo Emiliano Zapata 166.4 km 2 hrs. 30 min. 5 dias
Candelaria Escarcega 173 km 4 hrs. 10 min. 5 dias
Escércega Escarcega Menos de 5 km 30 min. 3 dias
cartiiio pL,jertD 4 Champoton 89.2 km 2 hrs. 5 dias
Champotdn
Edzna Campeche 104.4 km 1 hr. 40 min. 5 dias
S.F. Campeche Traslado de Valores.
Tenabo Campeche 88.6 km 1 hr. 20 min. 5 dias
Hecelchakan Calkinf 63 km 1 hr. 3 dias
Calkini Calkinf Menos de 5 km 30 min. 3 dias
Maxcanu Calkini 63.2 km 1 hr. 3 dias
Uman Uman 5.4 km 30 min. 3dias
Mérida Teya Traslado de Valores.
Tixkokob TIquko.b Menos de 5 km 30 min. 3 dias
(Practicaja)
Izamal Izamal (Practicaja) 14.5 km 30 min. 3 dias

& (7] B (] & (5] H (5] B (5] M [e] = (5] & [F] & [5] &
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" Ubicacion Suc. Km recorridos Tiempo Aprox. . nﬂfa?(
S Bancaria (Ida y Vuelta) (Ida y Vuelta) de deposito
' ey ' y ' permitido.
Chichén Itza Valladolid 100 km 2 hrs 10 min. 3 dias
Valladolid Valladolid 13.8 km 45 min. 3 dias
Nuevo Xcan Valladolid 146 km 2 hrs 26 min. 5 dias
Leona Vicario Cancun 80.4 km 2 hrs. 5 dias
Cancun
Traslado de Valores.

Aeropuerto
Puerto Morelos Canctn 87.8 km 1 hr. 40 min. 3 dias
Playa del Carmen Traslado de Valores.
Tulum Tulum 10 km 30 min. 3 dias
Tulum Aeropuerto Tulum 85.2 km 1 hr. 40 min. 5 dias
relipe Cartiilo F.C. Puerto 8 km 30 min. 3 dias
Puerto
Limenes F.C. Puerto 126.4 km 2 hrs. 8 min. 5 dias
Chacchoben.
Bacalar. Chetumal 86.8 km 1 hr. 40 min. 5 dias
Chetumal Chetumal 8.4 km 30 min. 3 dias
Kohunlich Chetumal 120 km 2 hrs. 15 min. 5 dias
Xpujil Chetumal 244 km 4 hrs 30 min. 5 dias
Calakmul Escarcega 195.4 km 3 hrs 20 min. 5 dias
Centenario Escarcega 107.2 km 2 hrs. 5 dias
Corparativa Mérida Menos de 5 km. 30 min. 3 dias

Mérida

S (] B[] & (5] B () H (=) H (7] B () B (4] = (7] &
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Anexo 12. Dias de recoleccion de Efectivo Bor Traslado de Valores

(Venta de Boletaje).

Estacion. Dias de la semana considerados para No. de dias de
recoleccion. Traslado.
Palenque. Martes y Viernes. 2 dias.
Campeche. Martes y Viernes. 2 dias.
Mérida- Teya. Lunes, Miércoles y Viernes. 3 dias.
Cancuan. Lunes, Miércoles y Viernes. 3 dias.
Playa del Carmen. Martes y Viernes. 2 dias.

:mlﬁimiﬁimimlﬂimlmi
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OPERACIONES FINANCIERAS EN TAQUILLA:
APERTURA, CIERRE, DEPOSITOS BANCARIOS Y
TRASLADO DE VALORES

Hoja de autorizacién y/o control de cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Operaciones financieras en taquilla: | Fecha: 05-03-2025
apertura, cierre, depdsitos bancarios y traslado de valores

Descripcién de cambios:

Realizo;

Reviso:

Ing. José (s Vézqueg Flores.

Titular de la Direccion de
Enlace y Control Territorial.

Carrillo.

sco Javier Moreno

Enc. Coordinador Gral. de Titular de la Unidad de
Gestion de Infraestructura Administyacion de
Ferroviaria.

Infraestructura.

Control de cambios del procedimiento

Fecha Version Descripcion
No Aplica. No No Aplica.
Aplica.
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Objetivo.

Establecer un conjunto de criterios, normas y disposiciones para gestionar los articulos que
se encuentran perdidos en los trenes, en los espacios y dependencias de las estaciones de
Tren Maya, asegurando su localizaciéon hasta el momento de la entrega en depésito en las
estaciones de Tren Maya, identificados y devueltos a sus propietarios de manera eficiente y
segura.

Ambito de aplicacién.

Aplica para todo el personal en las estaciones de tren, encargados de la recepcion,
clasificacion, almacenamiento y entrega de objetos perdidos. Su alcance incluye todas las
acciones necesarias para gestionar los objetos encontrados dentro de la estacién desde su
identificacion inicial hasta la entrega al propietario o la disposicién final de los mismos.

Politicas de operacion.

El trabajador se deberd apegar a la Ley Federal de los trabajadores al Servicio del Estado,
Reglamentaria del Apartado B) del Articulo 123 Constitucional

Registro de objetos perdidos

Todo el personal desplegado en estaciones tiene la obligacién de identificar, recolectar y
reportar cualquier objeto encontrado en estaciones.

Los objetos encontrados deben ser reportados a la estacién de destino o al centro de atencion
al cliente inmediatamente después de ser descubiertos.

Cada objeto perdido debe ser registrado en un formulario estandar que incluya la descripcion
detallada del objeto, la ubicacién donde fue encontrado, la fecha y hora, y el nombre del
personal responsable.

Almacenamiento y custodia

Los objetos perdidos deben ser almacenados en un drea segura y de acceso restringido, con
la finalidad de evitar dafios o pérdidas adicionales.

Algunos objetos, debido a su naturaleza, no podran ser aceptados, almacenados o devueltos
por razones de seguridad, legalidad o higiene. Estos objetos seran gestionados conforme a
los criterios establecidos en el anexo de criterios de objetos no permitidos del presente
procedimiento.

Todos los objetos deben ser etiquetados con un nimero de identificacién tnico, que sera
utilizado para su seguimiento dentro del sistema.

Los objetos encontrados serdn mantenidos durante un plazo minimo de 30 dias, a partir de
la fecha en que fueron entregados al centro de objetos perdidos.

Proceso de reclamacion

Los usuarios que hayan perdido un objeto deberadn contactar al centro de atencién al cliente
a través de los medios establecidos (teléfono, pagina web, correo electrénico) dentro del \
periodo de custodia. -
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Para garantizar que el objeto sea entregado a su propietario legitimo, se solicitara una
descripcion detallada del objeto y, si es necesario, la presentacion de un recibo de compra o
documento identificativo que acredite la propiedad.

En el caso concreto de teléfonos o tabletas, si el propietario o legitimo poseedor acudiera a
reclamarlo, se le solicitara encender el equipo e introducir contrasefia para verificar su
propiedad o algun archivo o fotografia de la memoria interna del dispositivo que pueda
acreditar su propiedad.

Devolucién de objetos perdidos

Los objetos perdidos seran entregados Unicamente en el centro de objetos perdidos de la
estacion correspondiente o en una ubicacién previamente acordada.

La entrega del objeto se realizara en presencia del personal autorizado, y el reclamante
debera firmar un recibo que confirme la devolucién. En caso de que la persona reclamante no
pueda acudir en persona, se podrd autorizar la entrega a un tercero, siempre y cuando este
cuente con la debida documentacion que acredite la solicitud.

Objetos no reclamados

Objetos de bajo valor (ropa, paraguas, libros, etc.) Se resguardaran 30 dias antes de ser
donados o desechados. Pueden donados o entregados a una organizacién benéfica

registrados ante el gobierno. //

Objetos de valor medio (mochilas, electrénicos pequefios, gafas, carteras sin identificacion,
etc.) Se resguardaran 60 dias antes de ser donados o desechados. Destinados a programas
de beneficio social registrados ante el gobierno.

|
Objetos de alto valor (dinero, joyeria, relojes, documentos oficiales, dispositivos electrénicos /
costosos, etc.) — Se guardaran hasta 90 dias o segun regulaciones locales. Se entregaran a la |
Policia Municipal o Estatal y en casos donde se considera que pueden estar relacionados con /
un delito, se presentara un informe ante el Ministerio Publico. //{
Pasaportes, identificaciones y documentos oficiales seran entregados a la autoridad de
emisora correspondiente.

Los objetos que sean aptos para su donacion (ropa, accesorios, etc.) Podran ser entregados a
instituciones benéficas, siempre que no representen riesgo o violen las regulaciones de la
empresa.

Confidencialidad y proteccién de datos

Todos los datos personales relacionados con los objetos perdidos (nombre del usuario,

informacion de contacto, etc.) Seran tratados de conformidad con las leyes de proteccion de
datos y la politica interna de privacidad de la empresa.

La informacion obtenida de los usuarios durante el proceso de reclamacion solo sera utilizada
para la devolucién de los objetos perdidos y no se compartird con terceros sin el
consentimiento previo del usuario, salvo que lo exija la ley.

]
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En caso de que un objeto perdido sea solicitado via correo electrénico y/ollamada, al personal
de atencion a clientes de la Coord. Gral. de Comercializacién, se debera consultar en el Manual
de Comercializacion.

Siglas.

AT

Atencion al Cliente.

Descripcion narrativa del procedimiento

Procedimiento: Gestién de objetos perdidos

No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Subgerencia
de Enlace e (1) Cédula de
Admmwtrgfnvo Registra el objeto perdido en la base Objetos
1 | deEstacion | de datos de la estacion del formato|  Perdidos 5 min
Enlace Técnico | 1- (Formato 1)
Supervisor de
Taquilleros
2 Ater.u:mn al Iden'gﬂca al propietario del objeto ot mato 1) 30 a 60 dias
Cliente. perdido. naturales.
Gerencia de
Estacion Ay B | contacta con la estacion y/o
3 Gerencia supervisor abordo donde se perdié 1 dia
Auxiliar de | el objeto.
Estacién
(SE ENCUENTRA EL OBJETO PERDIDO?
SI
Gerencia de _
Estacion Ay B Coordina con las estaciones para la
4 _ entrega del objeto perdido vy 1 dia
Ger?nua comunica al usuario el estatus del
Auxiliar de | opjeto perdido.
Estacién
Hasta 15 dia
i N ; , naturales
5 Atencion al | Entrega el objeto perdido, registra | ¢ (1) (Formato 1) posterior a la
Cliente. en el formato 1. solicitisd dal
Formato 1.
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Gestion de objetos perdidos
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
NO
¢SE ADMITE ESTAR EN CUSTODIA EL OBJETO PERDIDO?
NO
Gerencia de -
Estacion Ay B | gntrega el objeto perdido a las | © |5} CTIREASS iE ,
: " objetos no 1 a 2dias
6 Gerencia autoridades. Verificar anexo de o fi
il Criterios no perdidos EEEGERS i,
Aumllarlde P (Documento 2)
Estacion
SI
Permanece en custodia temporal el
N menor tiempo posible por parte de )
5 | Atencional | |55 estaciones de Tren Maya. e (1) (Formato 1) 30 a 90 dias
Cliente. naturales.
Nota: Se debera apegar a las
politicas de objetos no reclamados.
p——— Registra El objeto perdiq? en la |, (1)(Formato 1) ‘
8 Cliente base de datos de la estacion en la 5 min
' Cédula de Objetos Perdidos.
FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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GESTION DE OBJETOS PERDIDOS

Procedimiento de Gestion de Objetos Perdidos

Subgerencia de Enlace Admtvo. De Estacion
Enlace Técnico Supervisor de Taquilleros

Gerencia de Estacion Ay B
Gerencia Auxiliar de Estacion

&

Entrega el objeto
perdido a las
autoridades. Verificar

anexo de Criterios no

perdidos L/;I
1 2

|

Registra el objeto perdido en la
base de datos de la estacion del

formato 1.
\/

propietario  del

Identifica al

3

Contacta con la estacién y/o

objeto perdido.

ZSe admite estar
en custodiael
objeto perdido?

Permanece en custodia
temporal el menor tiempo
posible por parte de las
egaciones de Tren Maya.

Registra El objeto perdido{'_—ao

en la base de datos de la
esacion en la Cédua de
Objetos Perdidos.

| 1

P supervisor abordo donde se

perdid el objeto.

Seencuentra el
objeto perdido?

Coordina con las
estaciones para la
ertrega del objeto
perdido y comunica al
usuario el estatus del

objeto perdido.

L 5
Entrega el objeto
perdido, registra en el
formato 1.

Fin

Listado de formatos y anexos

No.

Nombre del documento

Criterios de objetos no permitidos (Documento 2)

Cédula de objetos perdidos (Formato 1)
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1. INTRODUCCION
El Tratamiento de Objetos Perdidos atenderd a legislacion vigente. Se ha considerado lo expuesto en el
Codigo Civil Federal, Libro Segundo: Los Bienes, Titulo 11: Clasificacién de los Bienes, Capitulo IV. De los
Bienes Mostrencos, Articulo 774 - Son bienes mostrencos los muebles abandonados y los perdidos cuyo
duefio se ignore.

En el mbito del transporte ferroviario, la responsabilidad de Ia gestion del tratamiento de objetos perdidos
debera ser de la empresa titular del ferrocarril y sus instalaciones, en este caso Tren Maya.

Tren Maya, serd responsable de la custodia de los objetos perdidos en sus trenes y en los espacios y
dependencias de las estaciones, desde su localizacion hasta el momento de la entrega en depdsito a las
Oficinas de Objetos Perdidos de sus estaciones.

El objetivo de este procedimiento es establecer los criterios, normas y dispaosiciones que regulan las
actividades del personal de Tren Maya.

El personal de Tren Maya, propio o de las empresas prestadoras de servicios contratados, en el desempefio
de sus actividades profesionales, por criterios éticos y de cumplimiento normativo vigente para la
prevencion de riesgos operativos y legales, no tendra derecho de posesion del objeto ni podra declararse
propietario de ningun objeto localizado.

2. ALCANCE
El alcance de este procedimiento aplicara a las actividades que debe realizar el personal de Tren Maya,
propio o por empresa prestadora contratada, desde el momento en el que el usuario advierte la pérdida u
olvido de un objeto y solicita informacién o ayuda para recuperarlo, hasta el momento que es recuperado
y se procede 3 la devolucion a su propietario o legitimo poseedor.

3. OBJETOS PERDIDOS

3.1 CRITERIOS DE OBJETOS NO PERMITIDOS
No se admitirdn en custodia, ni consideraran como Objetos Perdidos los siguientes:

1. Los que sean insalubres, nocivos, peligrosos o perecederos, con especial mencion 8
alimentos, productos gquimicos o medicamentos. Se procederéd a desecharlos de
inmediato sin acta de ninguan tipo.

2. Los que contengan algln organisme vivo o materia organica (animales y plantas). Se procedera de
acuerdo con el protocolo de custodia, comunicandole a la oficina municipal (Ayuntamiento).

3.  Los objetos que, debido a su grado de deterioro, haga imposible su custodia, o bien el deterioro les
haya hecho perder su unidad como cosa, se procedera al arrojo inmediato al deshecho sin acta de
ningtin tipo.

4. Aguellos cuyo trafico comercial fuese ilicito: productos ilegales, contrabande, mercancias
falsificadas y pirateadas, etc. Se procederd a llamar de inmediato a los cuerpos y fuerzas de
seguridad del estado, e informando al Centro de Gestion de Operaciones,

Pagina1de 2
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Los que se encuentren bajo custodia judicial o policial. Quedan fuera del ambito de Tren Maya,
corresponde a los cuerpos y fuerzas de seguridad del estado.

Aquellos cuyas dimensiones impidan su custodia en las condiciones debidas. 5i fueran objetos muy
voluminosos fuera de lo estipulado en la normativa comercial (maletas, etc.) o tuviera caracteristicas
especiales o hubiera falta de medios para su custodia, se deberdn enviar inmediatamente 2 la
Oficina de Objetos Perdidas mas cercana o accesible que los pudiese admitir, o bien ponerio en
conocimiento de las ofidnas municipales para que se hagan cargo de su custodia o
almacenamiento.

Los que no hubieran sido hallados en trenes o estaciones en el dmbito de aplicacion de este
procedimienta especifico, se deberan rechazar.

Si el objeto perdido {maleta, mochila, bolso, etc.) presentara un aspecto que por la situacion de
alerta policial -nacional o internacional- haya sido considerado “peligroso” -segun lo establecido en
el punto definiciones y abreviaturas-, tendrd un tratamiento diferente. Se deberd comunicar al
personal de sequridad o al teléfono de emergencias, para que disponga los medios necesarios y
active el protocolo de retirada del objeto con seguridad. Todos aquellos residuos, en cualquier
estado fisico, que por sus caracteristicas corrosivas, tdxicas, venenosas, reactivas, explosivas,
inflamables, biolégicas infecciosas o irritantes, representan un peligro para el equilibrio ecolégico
o0 el ambiente, tendran consideracion de objetos o sustancias peligrosas.

Se sugiere como medida mads rapida pasarlos por los escéneres de control de accesao en la estacion,
en coordinacion con el departamento de seguridad o policial.
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Formato 1

Anexo 2. Cédula de obietos Eerdidos

. Defensa

CEDULA DE OBJETOS EXTRAVIADOS/RECUPERADOS

REGISTRO

NO. DE REGISTRO

(1)

FECHA

(2)

HORA

(3)

DESCRIPCION DEL OBJETO PERDIDO

(4)

NOMBRE

DATOS DEL PASAJERO QUIEN RECIBE EL OBJETO

(5)

TELEFONO

(6)

DONDE FUE OLVIDADO EL OBJETO

&)

ESTACION

DATOS DEL RECEPTOR (TREN MAYA)

NOMBRE

CARGO

COMENTARIOS:

(1)

Entrega

Nombre y firma (12)

_mmmmm'ﬁ_m_mimi
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Recibe

Nombre y firma (13)
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(14)

1. Llenar con tinta azul o computadora.
2. Llevar una carpeta fisica/digital donde anexen esta cedula y su evidencia para cualquier revision.
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

TREN
MAYA

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
CEDULA DE OBJETOS PERDIDOS
FORMATO No. 1

Numeral Descripcion
1 Numero de registro.
2 Fecha.
3 Hora de la recepcion del objeto.
4 Descripcién del objeto perdido.
5 Nombre del pasajero de quien recibe el objeto

Teléfono de quien recibe el objeto.

Lugar donde fue olvidado el objeto.

Nombre de |a estacion.

Nombre del personal de Tren Maya.

Cargo.

Comentarios.

Nombre y firma de quien entrega.

Nombre y firma de quien recibe.

Evidencia fotografica.
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GESTION DE OBJETOS PERDIDOS

Hoja de autorizacion y/o cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Gestion de objetos perdidos

Fecha: 05-03-2025

Descripcién y justificacion de cambios:

Realizo:

Revisd:

Flores.

Ing. Jd5é Luis VézqhQZ

Director de Enlace y
Control Territorial.

Gestion de|Infraestructura
Ferroviaria.

Aprobd:

Mtr
Oviedo.

Titular de la Utidad de
Administracion de
Infraestructura.

Control de cambios del procedimiento

Fecha

Version

Descripcion

No Aplica.

No Aplica.

No Aplica.
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Objetivo

Definir actividades, responsabilidades y protocolos para garantizar a los usuarios una
conectividad eficiente en las 34 estaciones de Tren Maya S.A. de C.V., asegurando el acceso
confiable a los canales de comunicacioén e informacion durante el viaje.

Ambito de aplicacién.

El presente procedimiento aplica a todas las actividades de servicio al cliente de las 34
estaciones de Tren Maya relacionadas con la conectividad, desde la recepcion de listado de
usuarios con conectividad hasta la emisién del informe de finalizacidn de las operaciones de
conexion.

Politicas de operacion:

Esta politica serd revisada periddicamente para garantizar su eficacia y cumplimiento,
adaptandose a nuevas normativas o necesidades detectadas.

El presente procedimiento es de observancia obligatoria para todos los trabajadores
desplegado en estaciones de Tren Maya S.A de CV que le sean asignadas las funciones
referentes al Servicio al Cliente.

El trabajador se deberd apegar a la Ley Federal de los trabajadores al Servicio del Estado,
Reglamentaria del Apartado B) del Articulo 123 Constitucional

La sefializacién debe de estar visible, facilitando la orientacién de los usuarios al momento de ﬁ/

la conectividad.
Uniforme

Todos los trabajadores deberédn de portar en todo momento su tarjeta de identificacion
ferroviaria visible. \

Servicio al cliente

respeto, amabilidad, cortesia, profesionalismo, no discriminacién, honradez y cualquier otra
que garantice los principios, valores y reglas de integridad, necesarias para salvaguardar la /
serenidad, imagen, reputacion y prestigio de Tren Maya S.A. de C.V.

Se debera actuar ante los usuarios, usuarios, autoridades ferroviarias y publico general, con / t

Los usuarios deben recibir informacién actualizada sobre horarios, cambios y retrasos a través
de todos los canales de comunicacion disponibles.

Se debera de considerar en todo momento el posible equipaje y limitaciones de los usuarios.

Cada usuario serd responsable de su equipaje, no obstante, se les prestara ayuda en caso de
que la necesite.

El trabajador autorizado deberéa de hacer uso de la megafonia para mantener a los usuarios
continuamente informados.

1
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Se dara prioridad a PMR, necesidades especiales o cualquier otra condicién que requiera
asistencia inmediata, garantizando el trato digno y respetuoso en todo momento, evitando
cualquier forma de discriminacion o exclusion.

El trabajador estara disponible en todo momento para proporcionar informacion y asistencia
a los usuarios en la estacion.

Se brindara atencion de manera cordial, clara y efectiva, asegurando que todas las consultas
sean atendidas con profesionalismo.

El trabajador debe de estar en condiciones para recibir a los usuarios y encaminarlos en su
conectividad.

Se debera garantizar que los usuarios reciban informacién clara, oportuna y precisa en caso
de interrupciéon del viaje, asegurando una comunicacion efectiva y la adecuada gestion del
servicio a bordo.

Incidencias en |la operacion

En caso de interrupcion del viaje, el supervisor sera el responsable de proporcionar
informacién a los usuarios de manera clara y oportuna.

El trabajador que desarrolle estad actividad de Atencién a la Conectividad podra atender
funciones propias del servicio presencial de atencidn, informacién y orientacién al cliente en
los momentos en que esta actividad se lo permita.

Se priorizarad el embarque de los usuarios cuyo origen es la estacion donde se realiza el
transbordo, antes de la llegada del tren a transbordar. A estos usuarios se les realizara la
validacién de boletos y protocolo de embarque habitual, Informandoles de las circunstancias
del posible retraso y cualquier otra cuestion que deban conocer.

Si el tren a transbordar puede esperar en la estacion la llegada del otro tren, y las condiciones
de confort son buenas, se permitird que los usuarios pueden permanecer en su interior hasta
unos minutos antes de la llegada del tren al que se transbordara.
y

Si las condiciones de confort y la disponibilidad del tren no permiten que los usuarios
permanezcan en su interior, se habilitard un espacio, lo mas confortable posible, en la estacién
hasta unos 10 minutos antes de la llegada del nuevo tren.

Siglas

TIM Transporte Intermodal de Usuarios

AT Atencion al Cliente

Punto de encuentro Lugar de acenso y descenso de usuarios.

CGCSE Coordinacion General de Comercializacion de Servicios

Ferroviarios.
SET Servicios en Tierra (personal de Atencién a Cliente). /
SAB Servicios a bordo de trenes.
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VERSION 1 CONECTIVIDAD
Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Conectividad
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
¢SE ESPERA UN GRUPO DE PAQUETE TURISTICOS DE TM?
SI
Gerencia de
Estacién Ay B Recibe los boletos por parte de la
1 _ CGCSF. de usuarios con paquete vidifi
GeTe'nua turfstico préximos al arribo de la
Auxiliar de estacién.
Estacion
Gerencia de
Estacion Ay B | Realiza la validacién de boletos —
2 Gerencia del grupo de paquetes turisticos it
Auxiliarde | Préximos al arribo.
Estacion
Gerencia de
Estacion Ay B | supervisa que el Equipo de SET
3 Gerencia tengan localizados a los usuarios 5 min
Auxiliar de | €on boletos de conectividad.
Estacion
4 Atencion al Recibe a los usuarios en punto de 5 min
Cliente encuentro.
Gerencia de
Estacion Ay B
5 ’ Verifica el ascenso y descenso por 10a15
Gerencia escaleras eléctricas sea seguro. min
Auxiliar de
Estacion
Gerencia de
Estacion Ay B | Informa al SAB el numero de
6 Gerencia usuarios con conectividad que 5 min
Auxiliar de | acceden en esa estacion al tren.
Estacion
3 Informa al SAB y al coordinador 5 min
Gerencia de " e am
7 = de viaje de la CGCSF la finalizacién
Estacion Ay B i
de conectividad.
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VERSION I CONECTIVIDAD
Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Conectividad
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Gerencia
Auxiliar de
Estacion
NO
- Atencién al Recibe a los usuarios en el punto )
8 : 5 min
Cliente de encuentro.
¢EL USUARIO CUENTA CON BOLETO?
SI
¢EL BOLETO ESTA VALIDADOQO?
SI
10 Atencién al | Indica ubicacién de coches solicita 5 min
Cliente a usuarios ocupen su asiento
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 15 '
NO
Atencién al | Procede a dirigir al usuario a )
11 - . 3 min
Cliente taquilla.
CONTINUA ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO DE VENTA DE BOLETOS.
¢SE VENDE EL BOLETO?
NO
FIN DEL PROCEDIMIENTO ,-f
/
SI /
(EL BOLETO ES PARA VIAJAR HOY? x
/
SI /
Atencion al Dirige al usuario a zona de check :
12 . 2 3 min
Cliente in.
ONTINUA ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO DE VALIDACION DE BOLETOS (CHECK IN)
13 Atencion al Dirige al usuario al punto de = 3 min
Cliente encuentro.
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VERSION 1 CONECTIVIDAD
Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Conectividad
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
b Atencién al | Verifica el ascenso y descenso sea 5a10
Cliente seguro min
itencibaal Re\.nsa que no se encuentren 5210
15 ; objetos en los puntos de .
Cliente min
encuentro.
¢SE ENCUENTRAN OBJETOS OLVIDADOS?
SI
CONTINUA ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO DE GESTON DE OBJETOS PERDIDOS
NO

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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VERSION I

CONECTIVIDAD

Procedmienta de Conud vidad

Gerencia de Estacién Ay B
Gerenca Ausiiar deEstacdn

Atencdn al Clientn

£Se espers un

No
grupn de paquete

uristicos do TM 7,

Recibe los boletes por parte
de la COLSF. de usuaros
| ton paguete turistco
|proximas al arrive de i

estaciin
P

Reaiia 1o waldacion de
bointos del grupa de
[paguetes turisticos
réwimas al arvibo.

3

Superdss que el Equipn
de SET engon iocalgados

1

Recbe a los usuanios
o purke  de
encuentro

1

E usuaria cuent
con bobeto 7

Seprocede a drigr
il wsuaro a taguila

: L .

Recibe a fos usuarios

8 |08 USUBNOS Con DEElos
de conectidad

5

verifca e asesa y

punia
encuonire.

Indca ubicaccn de
cochos solceaa
B 05 DEUpEN SU
asiento

de

descense por escaleras
cléctricas sea segura

Informa al SAB el nidmero
de usuarios con
conectividad que acceden
en £3a estacion ol tren.

| .

Informa al SAB y al
lenord nador de viaje de la
CGCSF la fnatzacdn de
conectvidad

Dirige al usuario &
zona de dieck in

13

Dirige al usuario al
punto de encuentro

frse |

Revisar guenc se

otyeios en los
purtes de encuent.

descenss sed segura

Verifio el asensay

iSe encuentran
obyetos olvidados?,

st

4Bl boleto efta

wadm

NO

2El bolete es pard

viagar hay? holeo?

@ Procedimiento de Venta de Bol
Procedimiento de Validacion de Boletos (Checkin).

@ Procedimiento de Gestion de Objetos Perdidos.

56 vende o

-
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TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Sy Defensa

MAY.A COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

Gcratania de L Deleras Machanal

VERSION I CONECTIVIDAD

Listado de formatos y anexos

Nombre del documento
No.
Hoja de autorizacidon y/o control de cambios del procedimiento
Nombre del Procedimiento: Conectividad Fecha: 05-03-2025

Descripcién de cambios:
\

Realizo:

\
Ing. José Luis Viazquez Flores. | C. Franci

Wi ) S
__MtraT0Scar Hefha
g ’“":"!'QE.';“;MZ =

2.1 i ” !
Titular de la Direccién de r‘{"/ rrillo, Il/ et 'dr""fdd
Enlace y Control Territorial. . Coordinador Gral. de= i ar' ? 4 n| greRe
Admlmstracltth de

Infraestructura.

Javier Moreno

Gestion de Infraestructura
Ferroviaria.

Control de cambios del procedimiento

Fecha Version Descripcion
No Aplica. No No aplica.

Aplica.

-

G B EGIEE EEEEE GIE G RG] 122 8 (5] 5 [¢) B F1E ) B (+) B [F) & G) B [F] & (5] &



VERSIONT | I-MP-HOMO2-CGGIF-2025 Pag""1341223 de
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VERSION I OPERACION DE VIDEOVIGILANCIA

Objetivo.

Observar e informar sobre los diferentes sucesos que se produzcan durante la videovigilancia.

Ambito de aplicacién.

El procedimiento es aplicable para el personal especializado en monitoreo de la Direccién de
Sequridad Fisica, en sus actividades diarias de videovigilancia en el edificio de la Direccién
General de esta empresa.

Politicas de operacién.

Este procedimiento sera de interés para todo el personal de la Direccién de Seguridad Fisica
y Proteccién Civil, quienes se regirdn de acuerdo con el reglamento interno del centro de
monitoreo y videovigilancia y demas disposiciones de mando superior.

Lo anterior en observancia de la Ley General de Proteccion de Datos Personales en posesion
de sujetos obligados.

Siglas.

CCTV Circuito Cerrado de Television.

DSFPC Direccién de Seguridad Fisica y Proteccion Civil. :
SGM Subgerencia de Monitoreo.

Personal Especializado en Monitoreo, que se integra por los siguientes
PEM puestos: Operativos Técnicos en Monitoreo y Auxiliares Técnicos en
Monitoreo.

DSF Director de Seguridad Fisica.

GSF Gerente de Seguridad Fisica

¥

‘-‘*«,‘,\

SJ Superior Jerarquico (SGM, GSF, DSF)

J.

/ .
|lll
k
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TREN NANGAL O PROCEDINIENTOS Defensa
i COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA A e
VERSION 1 OPERACIC’!N DE VIDEOVIGILANCIA
Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Operacidn de Videovigilancia
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Operativos
Técnicos en
Monitoreo Registra su ingreso al turno en L
Y g g (e, e (1) Bitacora de L 5
1 bitdcora de Turnos, inicio de Diario
- ol 3 Turnos
Auxiliares actividades de monitoreo.
Técnicos en
Monitoreo.
Operativos
Técnicos en
Monitoreo y ; i
5 Enciende las pantallas y ejecuta Bato
5 software de videovigilancia.
Auxiliares
Técnicos en
Monitoreo.
Operativos
Técnicos en
Monitoreoy | Visualiza las grabaciones de
3 las camaras del CCTV en 5 horas
Auxiliares | tiempo real.
Técnicos en
Monitoreo.
¢SE HA DETECTADO UN HECHO?
NO
Operativos
Técnicos en
Monitoreo , . N
y Continua la visualizacion de
4 ; 5 horas
™= las camaras de CCTV.
Auxiliares
Técnicos en
Monitoreo.
Operativos
Técnicos en
Monitoreo ; ; < g
5 y Persiste la inexistencia de un & hipis
i hecho, término del turno.
Auxiliares
Técnicos en
Monitoreo.
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VERSION 1 OPERAC]ON DE VIDEOVIGILANCIA
Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Operacién de Videovigilancia
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
FIN DEL PROCEDIMIENTO
SI
Operativos . . .
’p . Informa al Superior Jerarquico
Tecnicos en
? de un hecho relevante (ver
Monitoreo y g
reglamento interno | e« (2)Hecho y
6 " . Inmediatamente
- documento de hecho relevante”.
Auxiliares :
;O relevante”) en espera de
Técnicosen |. .. .
_ indicaciones.
Monitoreo.

(El S determiné que el incidente esta dentro de los parametros de hecho relevante?

aprobacién.

NO
Operativos
Técnicos en
Monitore Registra el incidente en -
oy ] g e (3) Bitacora de )
7 bitdcora, regresar a la Incidentias Inmediatamente
Auxiliares actividad No. 3
Técnicos en
Monitoreo.
Operativos
Técnicos en
onitor . ; 3 .
M o Persiste la inexistencia de un
8 : 5 horas
- hecho, se realiza paso 12y 13.
Auxiliares
Técnicos en
Monitoreo.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
SI
3 Registra en la bitdcora de
Operativos | . = ; :
. incidencias y se realiza un
Técnicos en | .
: informe con los datos
Monitoreo y .
9 correspondientes, anexando 8 hrs
i evidencia fotografica y de
Auxiliares , ) )
bt video; y remite al Superior
Tecnicos en Jeradrquico para su revision y
Monitoreo.

BV BV BB B BFO1 o) [oF
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VERSION 1 OPERACION DE VIDEOVIGILANCIA
Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Operacién de Videovigilancia
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
¢El Superior Jerarquico aprobé el informe?
NO
Operativos
Técnicos en
Monitoreo y ; ;
Revisa y realiza las .
10 i - . Inmediatamente
- modificaciones pertinentes.
Auxiliares
Técnicos en
Monitoreo.
CONTINUA CON EL PROCEDIMIENTO
“OPERACION DE VIDEOVIGILANCIA"
SI
Operativos
Técnicos e : : i
F.'Cf'lhl i Remite el informe al area
Monitoreo y :
correspondiente y se
11 24 hrs
Aviiliares resguarda en la carpeta
4 “Salidas de CCTV"”
Técnicos en
Monitoreo.
Operativos :
'p - Registra salida de turno en
Técnicos en 5 4 A e
. bitdcora e informa al siguiente | ¢ (1) Bitdcora de
Monitoreo y o
turno sobre incidentes Turnos -
12 " Diario
. (hechos relevantes y no | e (3) Bitdcora de
Auxiliares ) ;
. relevantes) de manera verbal y Incidencias
Técnicos en :
; escrita.
Monitoreo.
Operativos | Apaga las pantallas y cierra el
Técnicos en | software de videovigilancia. i
¢ . e (1) Bitacora de
Monitoreoy | (véase anexo 3 del reglamento
; Turnos i
13 interno) . Diario
o s | e (3)Bitacora de
Auxiliares Nota: esta actividad se realizard x X
g Sy Incidencias.
Técnicos en | una vez al término del tercer
Monitoreo. | turno del dia.
FIN DEL PROCEDIMIENTO

B BV BV BV BV BFHBGFBY

126

-oY-rey-l-rol-royrnolrd

1B (5] ()&



— VERSIONT | I-MP-HOMO2-CGGIF-2025 | 9", 2 % _

o B | &%EY.‘: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y ..‘,De.fe.,nie

S D TET || COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA |~ "8
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Procedimiente de Operacion de videovigilancia
PEM

- E5e detec =
e Lr hacpzl oM veuscardo
‘\1 i
Iformaal & b >
— relevartes
r
et
e ~
</ L _| teanctyer
[ dlevantre? - ND fracia ﬂ
M r !
& Reaiiza informe v
L reveeaSipara
sprobacor

]
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< \hprotado | st
‘h_\ ,// we feie Lol
-]
W Sgmee ¥ aes
T rrasponaance
fagyd [ 3 /
j= -1 5

mantalazy fera
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VERSION I OPERACION DE VIDEQVIGILANCIA

Listado de formatos y anexos

No. Nombre del documento

1. | Bitdcora de Turnos (Formato 1)

2. Hecho relevante (Formato 2)

3 Bitacora de Incidencias (Formato 3)

SN
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VERSIONT I OPERACION DE VIDEOVIGILANCIA
Anexo 1. Bitacora de Turnos
Formato1
FORMATO 1
DEfensa CENTRO DE MONITOREQ Y VIDEOVIGILANCIA l-\rd%%'hi
BITACORA DE TURNOS
FECHA | TURNO | (ERR MONITORISTA osspiivieg “::':;m“ OBSERVACIONES
m @ @ @ ® | ® ®) i
m @ @) (&) ® | ® ) o

m

(2)

(2

(&)

(s) (5)

(8]
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COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

VERSION 1 l OPERACION DE VIDEOVIGILANCIA

Instructivo de llenado

INSTRUCTIVO DE LLENADO

TREN
MAYA

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA

—

BITACORA DE TURNOS
FORMATO No. 1

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

Numero de turno del dia que toca cubrir al PEM.

Hora (hh:mm) en que se inician las actividades.

Nombre del PEM.

Se indica con una X si se tuvo incidencias en el turno.

Si existen incidencias, describir brevemente cual es y el nimero
correspondiente en la bitadcora de incidencias.

~N| oy R lwWN

Anotar cualquier observacién que no se encuentra en |a bitacora.

1

/
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VERSION 1 [ OPERACION DE VIDEOVIGILANCIA

Anexo 2. Hecho relevante
R i o R R T P A R 5 B 3 Sy BRSPS o~ T e O B 41T TV e S

Formato 2

Hechos Relevantes

En el desempeno ge las funaones de videovigilanaia, durante cada turno, se podran
observar diversos hechos o incidentes que, debido & su naturaleza o impacto, seran
clasificados como "relevantes” ¢ "no relevantes”.

Un hecho sera clasificado como “relevante” cuando cumpla con al menos uno de los
siguientes criterios:

» Peligro al personal: Cuando se ponga en peligro la integridad fisica del
personal que labora en la institucidn, de los visitantes, o de personas externas,
asl como sus pertenencias,

= Danos a las instalaciones: Cuando se ponga en peligro o se cause dano a las
instalaciones del edificio, cualguiera de sus madulos, dreas, o equipos de
oficina.

+ Incumplimiento de disposiciones: Cuando se observen conductas que
infrinjan las disposiciones verbales o escritas emitidas por el Director General
de Tren Maya.

» Situaciones inapropiadas: Cuando se observe cualguier situacion gue se
considere inaproplada dentro de las instalaciones, en contravencién al
reglamento interno de la institucion,

Los hechos relevantes deberan ser reportados mediante un informe al érea
correspondiente, con el fin de aplicar las sanciones o medidas pertinentes. Asimismo,
deberdn ser registrados en la bitdcora de incidentes. En cambio, los hechos no
relevantes deberan ser registrados dnicamente en |a bitacora de incidentes.

(
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Anexo 3. Bitacora de Incidencias
R e A S R S e e R A e R e e N Sy L A T A 2 YR T A e e N e T ]

Formato 3
Defensa CENTRO DE MONITORED Y VIDEOVIGILANCIA JAFL%NA
BITACORA DE INCIDENCIAS
il [ _ MONITORISTA /

No. DESCRIPCION DE RELEVANTE CIERRE/INFORME

SUU{g'm HORA CONOCIMIENTO
(1]} 02 03 04 05 06 s 07
(1} 02 03 04
o 02 03 04
o 02 03 04
ol 02 03 04

I
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Instructivo de llenado

INSTRUCTIVO DE LLENADO

TREN
MAYA

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
BITACORA DE INCIDENCIAS
FORMATO No. 3

1 Numero de Incidencia presentada.
Indica si se presenta una solicitud o si se registra un hecho

Descripcién de la solicitud o hecho observado.

Monitorista en turno / Jefe superior en turno que toma
conocimiento.

Indica si un hecho es o no es relevante.

Indica el cierre de la incidencia ( si se realizd informe o solo se deja
registro de conocimiento).

observado.
Hace referencia al dia (dd), mes (mm) y afio (aaaa) y la hora en la K

gue se presenta la incidencia.
I}
,."’
I.f
/
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VERSION ] OPERACION DE VIDEOVIGILANCIA

Hoja de autorizacién y/o control de cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Operacién de Videovigilancia Fecha: 05-03-2025

Descripcién de cambios:

Realizo: Aprobé:

Lic. Alejandro Zarate Nava

itular de la Unidad de

=

//

Titular de la'Direccién de
Seguridad Fisica y Proteccién

Civil. Administracijon de
i Infraestructura.
FerroViaria.
Control de cambios del procedimiento
Fecha Versiéon Descripcién
No Aplica. No No aplica.
Aplica.
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VERSIONT | GESTION DE SOLICITUD DE VIDEOGRABACIONES
Objetivo.

Atender las solicitudes de las unidades administrativas para que puedan servir como
soporte visual de incidencias suscitadas en las areas.

Ambito de aplicacién.

El procedimiento es aplicable para el personal de la Gerencia de Seguridad Fisica, para
atender las solicitudes de videograbaciones por las unidades administrativas en los edificios
administrativos pertenecientes a esta empresa.

Politicas de operacion.

Este procedimiento sera de interés para todo el personal de |a Direccién de Seguridad Fisica
y Proteccién Civil, quienes se regiran de acuerdo con el reglamento interno del centro de
monitoreo y videovigilancia y demds disposiciones de mando superior.

Lo anterior en observancia de la Ley General de Proteccién de Datos Personales en posesion
de sujetos obligados.

Siglas.
SVG Solicitud de videograbaciones.
DSFPC Direccién de Seguridad Fisica y Proteccién Civil.
Personal Especializado en Monitoreo, que pueden abarcar los siguientes
PEM puestos: Operativos Técnicos en Monitoreo y Auxiliares Técnicos en
Monitoreo.
ME Mesa de entrada, el puesto autorizado para recibir documentacion,
requerimientos, entre otros son Enlace Técnico de Gestion y Logistica. /
/
f

/
f

/

¥
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Gestion de Solicitud de videograbaciones
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Recepciona la solicitud de Tiempos
Mesa de " o
1 Eitida videograbacion con base en externos a la
' tarjeta tipo. Direccién
Direccién de | Recibe y analiza la solicitud, si
Seguridad | es o noviable, lo acuerda al
2 Fisicay PEM. 1 dia
Proteccion | *De acuerdo con el anexo de
Civil. Hecho Relevante.
Operativos
Técnicos en
Monitoreo , ., . :
y Recibe la solicitud y registra e (1) Bitacora de .
3 i S . o . Inmediato
- en la bitdcora de incidencias. incidencias
Auxiliares
Técnicos en
Monitoreo.
(LA SOLICITUD FUE CONSIDERADA COMO VIABLE?
NO
2 Informa mediante tarjeta, la
Operativos . .
S respuesta de la incidencia
Técnicos en i1
Monitareo solicitada.
y Si la solicitud no fue viable o
4 ] A : 5 horas
- no existe la videograbacion
Auxiliares B,
E oot solicitada, se da respuesta
Técnicos en A
Monitoreo. Pl
FIN DEL PROCEDIMIENTO
SI
Operativos
Técnicos en
Monitoreo ; ; .
Y| Revisa las videograbaciones
5 i 1-4 Hrs.
i conforme a lo solicitado.
Auxiliares
Técnicos en
Monitoreo.
: Descarga la videograbacion y
Operativos : -
6 b almacena en dispositivo de 1-2 Hrs.
Tecnicos en : 8
almacenamiento extraible.
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Gestidn de Solicitud de videograbaciones
No. | Responsable Actividad Documentos Tiempo
Monitoreo y
Auxiliares
Técnicos en
Monitoreo..
Operativos
Técnicos en | Informa mediante tarjeta la
Monitoreo y | respuesta solicitada,
7 adjuntando en archivo 5 horas
Auxiliares | encriptado la videograbacion
Técnicos en | solicitada.
Monitoreo..

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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VERSION 1
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Sacrutoris de ba Qeforas Madianal

Gestion de solicitud de videograbaciones

Mesa de Entrada DSFPC PEM
Recepuaria Acralia g Recibe y “egislta
syl ctud sollcitug oA bitazar s

4

ki grabacicnes

Descarga las

Listado de formatos y anexos

No.

Nombre del documento

Bitacora de Incidencias (Formato 1).
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VERSION 1 i GESTION DE SOLICITUD DE VIDEOGRABACIONES

Anexo 1. Bitacora de Incidencias
R AR T s S A S A s T O M e S S ST T ST R e

Formato 1
FORMAT 1
D f TREN
erensa CENTRO DE MONITOREO Y VIDEOVIGILANCIA
BITACORA DE TURNOS M AYA
HORA INCIDENTES DESCRIPCION DE
FECHA TURNO ENTRADA MONITORISTA EN TURNO INCIDENTES OBSERVACIONES
[1}] (2) (3 (4} {5} (5) {6) 7
) @ @) (%) | ® ® &
m @ @ @ ® | ) )
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VERSION ‘ GESTION DE SOLICITUD DE VIDEOGRABACIONES

Instructivo de llenado

INSTRUCTIVO DE LLENADO

TREN
MAYA

COORDINACION GENERAL DE GESTION DE INFRAESTRUCTURA FERROVIARIA
BITACORA DE INCIDENCIAS
FORMATO No. 1

1 Numero de Incidencia presentada.
Indica si se presenta una solicitud o si se registra un hecho
observado.

Hace referencia al dia (dd), mes (mm) y afio (aaaa) y la hora en la
que se presenta la incidencia.

3
4 Descripcion de la solicitud o hecho observado.
5
6

Monitorista en turno / Jefe superior en turno que toma
conocimiento.

Indica si un hecho es o no es relevante.

Indica el cierre de la incidencia ( si se realizé informe o solo se deja j

registro de conocimiento).
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VERSION 1

GESTION DE SOLICITUD DE VIDEOGRABACIONES

Hoja de autorizacién y/o control de cambios del procedimiento

Nombre del Procedimiento: Gestién de solicitud de videograbaciones

Fecha: 05-03-2025

Descripcién de cambios:

Reviso:

Lic. Alejandro Earate Nava

~~—Fitular de la'Direccién de
Seqguridad Fisica y Proteccion
Civil.

Javier Moreno
Carrillo.

nc. Coardinador Gral. de
Gestion de Infraestructura
Ferroviaria.

Y —
fitular de la Unﬁld de

Administracién de
Infraestructura.

Control de cambios del procedimiento

Fecha Version Descripcion
No aplica. No No aplica.
aplica.
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VI. Firma

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

SEGUNDO. - El presente Manual podra ser reformado o abrogado segun corresponda, al ser
reformado o derogado el Manual de Organizacién Especifico de la Coordinacion General de
Gestion de Infraestructura Ferroviaria.

En la Ciudad de Mérida, Yucatan, a los ___

Ela;mj)/v‘y,

oreno Carrillo
|nador General de

Validg

AT

C. Juan Bautista Quin
ordinador G
Recursos

eral de
manos.

| Medina.
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dias del mes de

de dos mil veinticinco.

Floota z 3
Admi istracién de Infraestructura.
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