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MEXICO.
1 GENERALIDADES

1.1 Descripcion

Un anfitrion trabaja en aeropuertos recibiendo y asistiendo a los clientes y pasajeros antes,
durante y después de tomar su vuelo, son los encargados de brindar el primer servicio al
cliente desde la venta de boletos hasta la asistencia ante inquietudes y quejas de los
pasajeros.

Representan a TAR ante los pasajeros que decidan viajar con la aerolinea.
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1.2 Organigrama

Reedicién- (DIC-25)

Direccion de
Operaciones

Gerente de
Aeropuertos

Representante
de Estacion

Representante
de
Operaciones
en Tierra

Anfitriones

Operador de
Equipo
Terrestre

Trabajador
General

Pag. 14

BLV. Bernardo Quintana Cs-9800 B706C, Centro Sur, Querétaro, México, 76090

www.tarmexico.com


http://www.tarmexico.com/

TAR/

MEXICO:

MANUAL DE ANFITRIONES

1.2.1 Delegacion de Funciones
En ausencia de las Gerencias mencionadas en el organigrama, todo asunto relacionado
debe ser canalizado apegandose a la siguiente delegacién de funciones:

Posicion

Nombre

Suplente

Direccién de Operaciones

Luis Miguel Acosta

Referirse a MGO
6.3.4.2

Gerente de Aeropuertos

Antonio Duran

Joaquin Hernandez
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1.2.2 Organizacion interna

MANUAL DE ANFITRIONES

éa )

REPRESENTANTE
DE ESTACION

éa )

REPRESENTANTE
DE
OPERACIONES

EN TIERRA

-

TRABAJADORES
GENERALES Y
OPERADORES

~
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1.3 Flujos de Comunicacion

Para desempefiar la posicion de anfitribon es necesario contar con cierta informacion y
formatos; a continuacién, se muestra el flujo de comunicacion bilateral, en donde se
describe quién enviard informacion correspondiente y de igual manera a quién se le debera
entregar la informacién generada en el turno.

Operacionales

f \ ¢ ETD-Tiempo Estimado de Salida

¢ MVT-Mensaje Operacional

e DLY-Demora

CCO * XLD-Cancelacion

¢ Necesidades Operacionales

¢ ETR-Tiempo Estimado de Reparacién

ROT

-

Anfitridon

Estacién-Estaciéon

( \ ¢ MVT-Mensaje Operacional
¢ SSR-Clientes con Servicios Especiales

E nca rga d 0 * TTO-Transitos
de Estacién eSobreventas

\ s
Anfitrion

ROT
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Irregularidades

¢ MVT-Mensaje Operacional

¢ SSR-Clientes con Serviciosles
¢ TTO-Transitos

eSobreventas

Representante
estacion

Anfitridn

Servicio a
Clientes

Se contacta al CRC para:

e Proteccién de pasajeros

¢ Validacion de pagos

e Aclaraciones de sistema

e Sistema de reservaciones con Errores.

Se contacta a servicio a clientes para:

e Proteccion de pasajeros

¢ Validacion de pagos

e Reclamos de clientes molestos
e Compensaciones

e Seguimiento de rembolsos
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1.3.1 Contacto en estaciones

Para la comunicacion entre estaciones, el area de Tl ha generado cuentas de correo oficiales
de anfitriones por cada estacion:

ESTACION ANFITRIONES ROT
ACA traficoACA@tarmexico.com | despachoACA@tarmexico.com
AGU traficoAGU@tarmexico.com | despachoAGU@tarmexico.com
CJS traficoCJS@tarmexico.com despachoCJS@tarmexico.com
CUL traficoCUL @tarmexico.com | despachoCUL @tarmexico.com
Cuu traficoCUU@tarmexico.com | despachoCUU@tarmexico.com
HMO traficoHMO@tarmexico.com | despachoHMO@tarmexico.com
LAP traficoL AP @tarmexico.com | despachoL AP @tarmexico.com
LMM traficoLMM@tarmexico.com |despachoLMM@tarmexico.com
MTY traficoMTY @tarmexico.com | despachoMTY @tarmexico.com
MZT traficoMZT @tarmexico.com | despachoMZT @tarmexico.com
PVR traficoPVR@tarmexico.com | despachoPVR@tarmexico.com
QRO traficoQRO@tarmexico.com | despachoQRO@tarmexico.com
TRC traficoTRC@tarmexico.com | despachoTRC@tarmexico.com
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Reglas de oro anfitriones

1. Recuerda que los clientes son lo mas importante, tratalos como te gustaria ser tratado.

2. Tu postura corporal y tu imagen es muy importante, recuerda ser profesional. Recuerda
siempre mostrar una actitud proactiva.

3. Hablale al cliente de usted y por su apellido.

4. Lo improvisado es evidente, organizate con tus compafieros y entre todos hagan una
operacién segura, eficiente y con calidad.

5. Recuerda colocar comentarios en las reservaciones, asi cuando el cliente sea atendido por
otra &rea podran atenderlo en menos tiempo.

6. Verifica que se tiene lo necesario para realizar tu trabajo mostrador limpios, papeleria y

siempre una actitud positiva.

Asegurate de seguir los procedimientos en todo momento.

En momentos de contingencia guarda la calma, informate y actua.

9. Resuelve los conflictos y da la cara a los clientes, si tienes dudas o te sientes inseguro
pide apoyo a tus compafieros, es mejor que dar mala informacién.

10. Pronuncia un tono de voz adecuado y se claro al hablar con el cliente o dar voceos.

© N
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PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO
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CAPITULO 2. ACTIVIDADES DE
ANFITRION.
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2 ACTIVIDADES DE ANFITRION

2.1. Funciones y Responsabilidades.

Funciones

Atender a los clientes en la compra de boletos.

Realizar el procedimiento de documentacion de clientes y equipajes en las diferentes
estaciones donde TAR opera.

Realizar el procedimiento de abordaje a la aeronave.

Realizar el procedimiento de desembarque de la aeronave.

Atender quejas y reclamaciones presentadas por los pasajeros y el publico en general
por cualquier concepto.

Proporcionar asistencia para el embarque, desembarque y realizacion de conexiones, a
clientes con discapacidad o movilidad reducida.

Responsabilidades

Conocer el contenido de los manuales, politicas y procedimientos operacionales, asi
como de las actualizaciones que se le hagan a los mismos.

Portar tarjeta de Identificacion Aeroportuaria, identificacion de TAR y portar el uniforme
establecido.

Asegurarse que las instalaciones estén en 6ptimas condiciones.

Notificar al Representante de estacion cualquier irregularidad.

Atender con cordialidad a los pasajeros.

Realizar el abordaje correcto de clientes en sus respectivos vuelos.

Verificar la recepcion oportuna de los mensajes operacionales y de toda la informacion
necesaria para la documentacion recepcién y abordaje de vuelos.

Verificar la cantidad total de pasajeros y realizar los procedimientos segin corresponda
la situacion.

Notificar a las autoridades migratorias las salidas y llegadas de vuelos.

Conaocer el estatus de los vuelos, asi como informar al pasajero acerca de este.
Proporcionar el cierre de vuelo al ROT, incluyendo desglose de clientes por cabina,
género y servicios especiales.

Reportar y dar seguimiento a las irregularidades de equipajes.

Elaborar reportes requeridos por la empresa
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2.2 Imagen y Apariencia
Imagen y .
Apariencia Mujer Hombre

Blusa/camisa

*Limpia, planchada, fajada y abotonada.
*Algodon o lino.

*Blanca lisa cuello inglés o italiano.
*Manga larga o 3/4.

*Corte recto o fit.

*Botones blancos o transparentes.

*Limpia, planchada, fajada y abotonada.
*Algodon o lino.

*Blanca lisa cuello inglés o italiano.

*Manga larga.

*Corte recto o fit.

*Botones cerrados hasta el cuello blancos o
transparentes.

*Largo a la altura del tacon del zapato.
*Pantalon de vestir negro.
*Corte recto (sin pinzas).

(solo operaciones
TAR)

Pantalon *Largo a la altura del tacén del zapato.
*Evitar planchar para prevenir abrillantamiento.
*Pantalon de vestir negro.
*Corte recto (sin pinzas).

Mascada/corbata

*Accesorio reglamentario.
*Los enviara la jefatura de apariencia e imagen.
*Puede ser en mofio o corbatin del lado derecho.

*Accesorio reglamentario.
*Los enviara la jefatura de apariencia e imagen.
*Usar en conjunto con el gafete de TAR.

*Zapato cerrado.

*Zapato cerrado con cintas.

*No se permite el uso de collares.
*Solo un arete por oreja colgados del I6bulo, 1cm de diametro.
*Cinturén del mismo color del pantalén hebilla discreta.

*De cuero. +*De cuero
*No de charol.
Zapatos . *No de charol.
*_ll\_legfost.) ) *Negros.
*Uz(;cr)r:neegioés de humo sin disefio. *Usar calcetines negros sin disefio.
*Ligas y pasadores tamafio discreto color negro.
*Cabello corto o medio con frente descubierta peinado impecable. | *Corto.
Cabello *Cabello largo cabello recogido en chongo, evitar mucho volumen. | *Peinado hacia atras, frente descubierta.
*Color acorde al original de la persona. *No tintes de ningun tipo.
*Luces o reflejos siempre y cuando sean pocos y de tono discreto.
*Color perla, plata u oro. *No aretes
*Pulseras discretas no mas de 2. +*Reloi di . 4ximo 4 de dia
. *Maximo 2 anillos sencillos. €0l |scrt_3to maximo % cm de iametro.
Accesorios *Pulseras discretas no mas de 2.

*Cinturén del mismo color del pantalén hebilla
discreta.

Rostro/Maquillaje

*Tono al color de piel.

*Rubor en tonos claros.

*Delineado de ojos discreto.

*Sombras naturales.

*Pestafias rizadas y detalladas con rimel.
*Labios rojos.

*No barba ni bigote en crecimiento.
*Bigote y barba solo si se encuentran
debidamente cuidados.

*Limpias.

*Limpias.

*Con bandas reflejantes.
*Con zipper al frente.

Manos *Ufias cortas. *Uias cortas
*Esmalte con brillo transparente, nude o tipo francés. )
*Solo se utilizard en rampa.
*Se porta sobre el resto de la ropa.

Chaleco de *Una vez de vuelta a areas publicas debera ser guardado.

seguridad *Debera ser naranja o rojo, de malla o gabardina.

Tapones reductores
de ruido

*Utilizar en rampa.
*Recomendados de silicon, reutilizables con cordel.

Lentes

*Se permiten de contacto o prescritos por oftalmélogo.

*Se pueden utilizar lentes de sol, armazén sencillo y color discreto.

*Lentes de sol solo en el dia 'y en exteriores.

Credencial y TIA

*Portarse en todo momento.

*Sin logotipos.
*Disefio casual.

Tatuajes *No se permiten tatuajes visibles.

*Negros.

*Sin logotipos.

*Disefio casual.
Suéteres y *Solo en estaciones con climas extremos se permiten chamarras con gorro y peluche, solo para usar en exteriores.
chamarras. *Negros.

*Solo en estaciones con climas extremos se permiten chamarras con gorro y peluche, solo para usar en exteriores.
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IMPORTANTE

Antes de comenzar con la operacion es importante que el anfitrion realice una tltima |
revision a su presentacion personal autorizada y descrita en este manual. I

Recuerda siempre atender al cliente con un sonrisa amable y calida

2.3 Actividades de un Anfitrion

Un anfitrion debe cubrir diversas actividades como:

e Dar cierre a un vuelo
e Realizar Abordaje

e Recepcion

e Brindar Apoyo

Estos tienen actividades especificas mencionadas a continuacion.

2.3.1 Descripcién de Actividades

Todos los anfitriones al inicio de operaciones deberan presentarse en la oficina 30 minutos antes

de

iniciar la documentacion del primer vuelo, este tiempo es requerido para la organizacion de

la operacién ya que todos estan involucrados en la correcta atencién de las operaciones.

GENERAL

Apertura de turno: La Apertura de turno consiste en la revision y compilacién de la
informacién diaria de la operacién, como parte de esta es necesario confirmar que el
personal se encuentra completo y en turno listo para la atencion de las operaciones.

Revisar en sistema total de vuelos, clientes y servicios especiales por turno: Esta
informacién se toma del sistema de documentacion diariamente, al revisar en el sistema de
reservaciones. La informacién la compartira en el Briefing.

Revisar listas de clientes resquardadas e imprimirlas en caso necesario: Al cierre del turno
se debe resguardar en digital las listas de clientes del dia siguiente, estas sirven en caso
de pérdida o interrupcion de sistema. El Anfitrion es el responsable de realizar esta
actividad, por lo que diariamente el anfitrion cierre revisara que al abrir el turno se cuente
con las listas disponible o coordinara la impresién en caso requerido.

Participar en Briefing: El anfitrion prorcionard los datos de vuelos de salida y se
intercambiard la informacion con los participantes en el Briefing.

Cierre de vuelo en sistema: Al término de la documentacién y abordaje, realizara el cierre
de vuelo en el sistema de reservaciones (DCS) de todos los vuelos atendidos en el turno o
dia.
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e Cierre de turno: Al finalizar las operaciones se realizara el cierre del turno o del dia, se
realizard un briefing con el personal para compartir brevemente el como fueron atendidas
las operaciones y si hay reportes

e Atencion de servicios especiales: documentacion,

Cierre

Control del sistema total de vuelos, clientes y servicios en el cual se gestiona la recepcion y
documentacion de pasajeros y equipaje, compartiendo con el ROT esta informacion.

1. Ventas y cobros de ultima hora (Donde apligue): En las estaciones donde no se cuente con
personal de ventas, se atenderan a los clientes que soliciten comprar vuelos o hacer pagos
de cargos extra.

2. Cotejo y cuadre de equipajes con rampa: 35 minutos antes del cierre del vuelo y después
de revisar el nimero de etiquetas en el control de equipajes en mostradores, verificar que
las cifras cuadren; en caso de no existir diferencia, se procedera a proporcionar el cierre de
vuelo al ROT asignado al vuelo.

3. Proporciona informacién de clientes faltantes en SUE: revisar en el sistema el nUmero de
control de clientes, confirmar el nombre, asiento y nimero de piezas documentadas.

4. Digitalizacion y resguardo de papeleria de vuelo: se almacenara en Intranet.

Abordaje

Atender a los pasajeros en SUE, llevar el control del abordaje identificando positivamente a los
pasajeros, la coordinacion de Aerocar o pasillo segun sea el caso y verificar que el cierre de
abordaje cuadre con el del sobrecargo.

1. Reabastecimiento _de maletin _de abordaje: La preparacion y acomodo de papeleria
necesaria para el abordaje de cada uno de los vuelos a atender, considerando formatos
especiales para cliente (Ejem. Formato de pasajeros enfermos y/o en gravidez).

2. Coordinacidon de Aerocar, pasillo o apertura de puerta para abordaje: coordinar servicio
previo al abordaje.

3. Reacomodo de clientes a bordo: cuadrar con sobrecargo debera apoyar a reacomodar a los
clientes que hayan ocupado asientos erréneos, asientos duplicados o falta de asientos.

4. Manejo de equipajes desembarcados de Ultima hora: En caso de falta de espacios debera
etiquetar los equipajes antes de ser desembarcados confirmando con el cliente o sobrecargo
el destino final del cliente. Este equipaje sera entregado a rampa para que lo coloque en el
compartimento de carga.
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5. Desembarque de clientes de ultima hora: Ante cualquier solicitud del CCO el anfitrion
abordaje deberd dar un voceo de desembarque de clientes informando el motivo del
desembarque y que lleven consigo sus pertenencias de abordo.

6. Resguardo de listas de clientes siguiente dia: Al cierre de operaciones, sera el responsable
diariamente de descargar en el sistema de reservaciones.

Recepcion

recibir todos los vuelos que aterricen en su aeropuerto, dentro de sus asignaciones se encuentra
el asegurarse de que los servicios requeridos para el desembarque de los clientes este
coordinado, que los clientes que requieren un servicio especial sean acompafiados y guiados.

1. Confirma con ROT ETA vy necesidades especiales: Previo a la llegada del vuelo,
confirmar el estatus de este de acuerdo a los tiempos.

2. Coordina Aerocar o pasillo para la recepcién de clientes: En caso de utilizar servicios
complementarios en aeropuerto, el anfitrion recepcién deberd coordinar que estos
servicios se encuentren disponibles a la llegada de la aeronave.

3. Apertura de puerta y guia de clientes a bandas: confirmar que la escalera se encuentre
debidamente acoplada y asegurada, con su mano abierta procedera a golpear
suavemente 3 veces en la ventana de la puerta para avisar a sobrecargo que puede abrir
la puerta. No se deberd abrir la puerta por afuera.

4. Revision y acomodo de clientes en transito: Previo a la llegada del vuelo revisara total de
clientes en transito, asientos asignados a la llegada y a la salida. En caso de que los
clientes tengan que cambiar de asiento se le pedira que lleven consigo sus pertenencias
de abordo.

5. Llenado de PIR y seguimiento de equipajes: Ante la falta de equipajes o cualquier
irregularidad de equipaje, el anfitribn recepcién sera el encargado de realizar la busqueda
localmente y posteriormente llenar los datos del equipaje del cliente en el formato de
Irregularidades de Pasajeros (PIR). Después de hacer el llenado, entregara copia al
cliente y realizara el correo con la busqueda del mismo.
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PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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CAPITULO 3.
DOCUMENTACION.
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3 DOCUMENTACION
3.1. Preparacion a la documentacion.

La documentacion de vuelos es una parte importante de la operacion ya que es el primer
contacto con el cliente y primer filtro de seguridad, por este motivo los anfitriones deben contar
con conocimientos de:

a. Articulos Prohibidos y mercancias peligrosas para su transporte en equipaje de mano,
facturado o en su persona.

Preguntas de seguridad.

Prioridades de abordaje

Politicas de vuelos de TAR.

Tiempo de presentacion de clientes.

Franquicia de equipaje permitida en nuestros vuelos

Interaccién con areas operativas

Manejo de restricciones operacionales

S@mooo0CT

Consideraciones Importantes

¢ Iniciar la documentacién 10 minutos antes de las 2 horas del ETD que se citan a los
clientes, esto con la finalidad de atender aquellos clientes que se presentan con
anticipacion.

¢ Mantener la imagen de aeropuertos libre de obstaculos.

e En caso de demoras o afectaciones al itinerario de los clientes se debera informar
durante la documentacién para que el cliente tome una decisién acerca de su itinerario.
En el caso de demoras de ultima hora informar a los clientes en cuanto se reciba el
mensaje operacional de la demora.

e Sihay pantallas en tu Aeropuerto es importante que la informacién escrita sea correcta,
namero de vuelo y destino, en caso de fallas reportar al encargado de sistemas del
aeropuerto.

3.2. Mostradores

Es importante que el anfitrién de cierres se asegure de que antes de iniciar la documentacion
de vuelos se encuentre debidamente ordenada y libre de obstéculos, por ello se muestra la
imagen segun el nimero de mostradores por aeropuerto. Cada estacién aplicara segun le
corresponda.

3.2.1 Elementos

Descripcion: estos son la guia para que el cliente sepa donde formarse y qué llevar en el
equipaje de mano. Cada aeropuerto debe contar como minimo con los siguientes:
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Letrero Direccionamiento:
éste sirve como guia para mostrar qué fila -
es la de documentacion prioritaria y cual es %tar
de documentacion general. Se coloca al DOCUMENTACION
PRIORITARIA

centro entre las dos filas. Priority Check-in
Si solo se cuenta con un mostrador, se

utilizar4 unicamente el Letrero TOTEM
(que indica ambas flechas a la derecha) y TAR/
se omitirdn las dos paletas de GENERAL CION

General Check-in

K

documentacion (prioritaria 'y general),
solicitar esta paleta de forma especial, pues
ambas flechas apuntan a la derecha.

Letrero de documentacion prioritaria:
colocar este letrero en el extremo derecho star
donde debe iniciar la fila de cliente STAR .
DOCUMENTACION
Club. PRIORITARIA

Priority Check-in

Letrero de documentacion general mR/

colocar este letrero en el extremo izquierdo REMUIMODEIE ;
S o DOCUMENTACION
donde debe iniciar la fila izquierda. GENERAL

General Check-in

Letrero Articulos permitidos en
equipaje de mano:
colocar sobre el segundo poste unifila en la
fila central justo detrds del letrero
direccionamiento. Si solo se tiene un
mostrador, acomodar en el segundo poste
de forma indistinta.
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imi GRACIAS POR
Letrero agradecimiento T

Se coloca al final de las unifilas NOSOTROS.,

Letrero buen viaje
Se coloca detras del letrero de las unifilas
para despedir a los clientes

Uso y resguardo: Todos los letreros se usaran en mostradores, en las filas de documentacion y
al trasladarse a SUE se deberan de llevar maletin, paletas y medidor para colocarlos en las filas
de abordaje. Si el aeropuerto opera vuelos simultaneos, puede solicitar un segundo juego de

letreros.
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3.2.2. Herramientas complementarias para la documentacion

Preferentemente se ubicara al inicio de las
filas, con un anfitrion cumpliendo los
requerimientos.

Entregar “Etiqueta de identificacion del
pasajero” a los clientes para que anoten
sus datos en lo que esperan.

Es recomendable que el medidor se
mueva a SUE, al inicio de abordar.

Medidor de equipaje (Sizer)

TAR/

EQUIPAJE
NO

Uso: Se usa para la medicién de los
equipajes de mano.

Resguardo: Guardarlo en oficina y
resguardarlo, de que se coloquen
objetos pesados encima, mantenerlo
fuera del sol o de temperaturas
extremas y cuidar su limpieza.

Debe encontrarse sobre el mostrador
durante una operacion, (requerimientos
de PROFECO); los precios deben estar al
alcance del publico.

El tarifario se actualiza a inicio de mes. De
no contar con la actualizacién al dia 5, se
notificara a la Gerencia de Aeropuertos.

Uso: Se utilizar como referencia para
cotizar vuelos o cargos extras.

Resguardo: Al término de su uso, se
deberéd resguardar en algin cancel o
en la oficina.

El tarifario debe de estar en una
carpeta de tres aros (ancho de media
pulgada).

La bascula suele proporcionarla el
aeropuerto, debe estar calibrada y
verificada con la estampa de PROFECO
del afio corriente.

Resguardo: Mantener limpia.

Uso: Su uso es para pesar el equipaje
tanto de mano como documentado.

En caso de no tenerlo proceder con el
procedimiento dictado en cada
aeropuerto.
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3.2.3. Papeleria

Los mostradores deberan contar para cada documentacion con etiquetas y formatos TAR
disponibles, los cuales se enlistan a continuacion:

Etiquetas ‘ Formatos
Equipaje Rush Pase de Abordar Manual
Fragil Timbiriche de Abordaje
Animal Vivo Mapa de Asientos
Responsabilidad Limitada Lista de Pasajeros
Etiqueta Manual de Equipaje Menor sin Acomparfar (UMNR)
Equipaje de Mano Control de Equipajes
Equipaje en Transito Pasajeras Embarazadas y/o Pasajeros
Enfermos
Equipaje de Ultima Hora Animal Vivo

Es importante que no se omita el contar con estos, ya que esto les permitird que al documentar
los pasajeros cuenten con sus herramientas a la mano.

Para iniciar la documentaciéon de vuelos, es necesario contar minimo con:
» Acceso a sistema KlU/Maestro
En caso de documentacién manual contar con lista de cliente impresa
Bascula operativa (calibrada y en funcionamiento)
Tarifario actualizado
Formatos TAR
Etiquetas TAR

Plumas, Marcadores, marca textos

vV V. VYV ¥V VYV V V

Prontuario de Anfitriones
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3.2.4. Acomodo de Mostrador con 1 posicion de documentacion:

TAR/

Aerolineas/s

TAR/

EQUIPAJE CARRY-ON
DE MANO LUGGAGE

1. Letrero de TAR 5. Medidor de equipaje o sizer
2. Letrero de “Buen Viaje” 6. Letrero de “Articulos Permitidos”
3. Bascula 7. Poste Unifila
4. Letrero de direccionamiento
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3.2.5. Acomodo de Mostradores con 2 posiciones de documentacion:

TAR/

Aerolineas

Pantallas con logotipo de TAR — Documentacion general
Sizer

Pantallas con logotipo de TAR — Documentacion prioritaria
Letrero de documentacion prioritaria*

Letrero Articulos permitidos en equipaje de mano*

Letrero TOTEM

Letrero de documentacion general*

Postes Unifila

Béscula

©CoNoO~MWNE

NOTA: Si el Aeropuerto no permite que se coloque alguno de estos articulos o la
configuracion del mostrador dificulta que se haga este layout, favor de comunicarse con
Gerencia de Aeropuertos y explicar el caso para que ésta indigue cémo seran las
modificaciones.
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3.3. Inicio de la Documentacion:

Todos los anfitriones deben conocer las condiciones generales de aceptacion de los clientes,
revisando lo siguiente:

o El anfitrion debe confirmar que el pasajero debe haber adquirido un boleto vigente a la fecha
gque pretenda viajar, cumplir con las regulaciones establecidas para el transporte aéreo y las
establecidas por TAR.

e Presentar los documentos de identidad requeridos.

e Cumplir con las normas establecidas para el transporte de equipaje.

e Aquellos pasajeros que requieran servicios especiales deben cumplir con todas las
condiciones establecidas por TAR .

En caso de que el cliente no cumpla con estas condiciones, no sera aceptado para documentar,
por lo cual no se expedira pase de abordar.

3.3.1. Preparacion de vuelos en sistemas alternos (Maestro, KIU)

En los Aeropuertos que se cuente con un sistema alterno de documentacién proporcionado por
el grupo aeroportuario se debera considerar lo siguiente:

1.

6.

Al inicio de turno se debera tener la lista de clientes del sistema de reservaciones, la
cual se utilizara para llenar en el sistema alterno el listado actualizado de clientes. en
caso de que se envie via correo al servidor preparar el PNL en formato de sistema.

Iniciar la documentacion 5 minutos antes de las 2 horas del ETD que se citan a los
clientes, esto con la finalidad de atender aquellos clientes que se presentan con
anticipacion.

Se deberé tener consigo la lista de clientes para consulta, en caso de clientes que
muestren su codigo impreso o en digital y no aparezcan en lista; el anfitrion debera
llamar a CRC para consultar el estatus de la reserva. No se aceptaran clientes que
no cuenten con una reserva activa para el vuelo en documentacion.

En caso de clientes en transito se debera revisar en el vuelo de origen el listado de
clientes y asiento asignado para evitar duplicidad de asientos a bordo.

Al finalizar la documentacion de vuelo y una vez que el vuelo haya salido, se debera
actualizar la informacion de en DCS vy realizar el cierre de vuelo.

Se debera realizar respaldo de listas de clientes diariamente al término de turno.

Es muy importante si_se detecta fallas en el sistema de documentacién en el sistema
de reservaciones reportarlo a CRC para poder solucionarlo oportunamente y no genere un

retraso.
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Informar al Encargado de estacién para monitorear los tiempos de la documentacion
manual y no generar retrasos en el itinerario.

Tener la lista de los clientes, solicitando apoyo a CRC para él envié mediante correo

electrénico, pases de abordar manuales, etiquetas de equipajes manuales y maletin con
etiquetas y formatos.

3.3.2. Documentacion manual

Requisitos para documentaciéon manual:

1.
2
3
4,
5
6

Listas de clientes impresa

Formato de mapa de asientos
Etiquetas de equipaje manual
Pases de abordar manual

Formato de equipajes en mostrador

lapicero, plumén

Procedimiento

1.

Informar a todo el personal la falta de sistema, el ROT notificara a CCO de que se
realizara la documentacion manual. El resto del equipo se organizara para iniciar la
documentacion.

Abrir el archivo con la lista de clientes, se debera dar formato agregando columna para
el equipaje a documentar (respaldo diario) e imprimir en 2 tantos
(Mostradores/Sobrecargo).
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Revisar en la lista los clientes que tienen un asiento asignado y quienes no para que al momento

Stations QRO - MTY 07.12.2018 Fit Num:766

EQUIPAJE ASIENTO Origin
Confirm |Name PTC |Cabin CONTROL PESO ETIQUETA|R |5 |Balance |Dest Ssr
1|MGHIS3  |ALVARADO | FRANCISCO ADT |[ECONONY 10 |A  |.00 MXN |QROMTY
2|KAFWXY |ALVAREZ, MANUEL ADT (ECONOKY 9 A 00 MXN | QROMTY
3|XUCZST |ANCIRA, ESTEBAN ADT |[ECONONY 14 |A  |.00 MXN |QROMTY
4 |%0BavZ |CASTILLO GARCIA, EDGAR ALEJANDRO |ADT |ECONOMY 11 |C |.00 MXN |QROMTY
5|TSABWE [CASTILLO VILLAREAL, ROBERTO ADT |[ECONONY 10 |B  |.00 MXN |QROMTY
6|XM53RM |CISNEROS FLORES, EZEQUIEL ADT (ECONOKY 17 (& 00 MXN | QROMTY
7|XSNLHS |DAVILA IBARRA, MARID ADT |[ECONONY 12 |A  |.00 MXN |QROMTY
8|1ABTDE |DURAN LOPEZ, GERARDO ADT |[ECONONY 18 |C .00 MXN |QROMTY
9|19KB3&8 |FLORES, ROGELIO JESUS ADT |FIRST 2 1 |A |.00 MXN |QRO/MTY |Checked In
10|PJIRGOF |GARCIA GUZMAN, DIEGO ADT [ECONOKY 15 (B .00 MXN |QROMTY

de asignarle asientos a los clientes se mantenga el que solicitaron durante su compra de vuelo
en especial a los clientes Star Club.

3. Elanfitrién de Cierre sera quien tenga la lista de clientes y el control de la documentacion.
debera contar con todos los requisitos para la documentacion descritos en el punto
anterior.

——

Stations GOL - 041 144

[ hosigned Jssigned_Origin
Corfm e FiCGhin BR__ S et Sis Sw
TETHS  AGULAR RODFGLET DEBCRAH VREIANA 40T ECONCMY 10 16 GOLIAY e, ARSCIMPSC
DN ALCALAALYARALO,ERIRA  ADT ECONMY 11 16 CILOA Crkedh A
100 ALVAFEL GARCLA FDGHR ADY ECONMY 1¢ 10 LAY Creedh 4
LBV ALVARETMO, AL0NSD ADT ECOROMY 1217 LAY e 4

FYPMAD BARABAS RN, ALICIA MAFEL
BARTOLOME EESTOLETT] MGLEL ALBERTO
WHVGS CANGECD RAMREZ, RAL

MBS CAPETR
BRONEE CATARES 0, CNTHA ERCEDES GILIAX Crecked b A
OIRTGHM (RUIPERALTA GERARDD GILRAX Crecledh A
FTVNG) [ELPASO, MARA RCIANA SO0 ECONOWY 15 T GILRAX Crecledh A
FRPIS  [ELSOL, CLARA ADT ECONOMY 1 11
ADT ECL 2 1§ GILOAX Crededh Al
ADT ECONOMY 3 1 GILIOAX, Crecked b ARISCON
ADT ECONCMY 13 18 GILIOAX. Checked b ARISCOMINSC
HBSGYL  GARCIA CONTRERAS, FERNANDO ADT ECONOMY § 18 GILOAX Creciedh ARITKTESIOM
GHSE0 GOMEZ LK ADT ECONCMY 16 11 GIUOAY Crededh AR
LD GONTALET, S4RA ADT ECONCMY 6 10
'EECEG  JMENEZ ALVARADO, NOREERTO ADT BT ;]
ATHED  LOPET CONTRERAS, HLDA ADT EC 5 4

NTNNI3 LOZANORDNE,CARLOS
2GCEP  NEDM, ESUE GERARDO
LD MORAN, CLAUDIA ADT ECONOMY 8

B
&
A
B
A
A
A
B GILOAX Cedein
B
A
A
B
B
A
B
PG FESBOEISPUAMES ENAGRALL AT ECMMY I S B
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MAPA DE ASIENTOS HOMBRES
ESTACION GDL FECHA 03/12/2018 MUJERES

VUELO 535 TRANSITO 0 MEDIOS
Aerolineas. RUTA GDL-0AX CONEXIONES, 2

e (I ) I

GALLEY

s DDDIDIDDIEDDIDIDDn
- I0EOOEOEDON BOOEOON -

1 2 3 4 5 & 7 &8 9 10 11 12 14 15 16 17 18 19

FILA

e[ INA A | [ CABINA B | |7 CABINA C |

;| | C‘I|Tﬂ[&1 ;‘|n\m [ 1 fou g\nlm c [ 1 [rom

1 P P PN P 4 P AP P P Y 1 P IO P P

CIERRE TOTAL | [(DEsTND | | DESTINO | HUX | SSR

H [m ]| c [ 1 [ton TRANSITOS | CONEXIONES UMNR 0
8 | 8| 2] 1|19 H] M| c]| 1 [ton H M| c | 1 [tou WCHR 1
EQUIPAJES | [ [ | [ o l2lo0le]2 BLND 0
PIEZAS | 15 |PESO| 210 | EQUIPAIES | EQUIPAIES AVIH 1
PIEZAS | Peso | | [PEzas| 2 | 40 PETC 0
2 ASER 0

4. Al llamar al primer cliente en filas, se iniciard con la documentacién de acuerdo a la
secuencia de documentacién descrita en este manual. Al tener la identificacion del cliente y

la clave de reservacion se revisara en la lista de clientes. Al ser localizado el cliente se
revisara el asiento asignado o se le asignara uno disponible dando opcién a que el elija entre

ventana o pasillo.

5. Elasiento sera colocado en la lista de clientes, en el mapa de asientos se marcara el asiento
del cliente segun el tipo de cliente que corresponda:

CLIENTES
CON
INFANTES
HOMBRE H
MUJER M
INFANTE |
MENOR C

Es importante que conforme se vaya documentando, se vaya actualizando el mapa de asientos
ya que sera de donde se tomara la distribucién de cabinas segun el tipo de cliente.

6. Se llenara el pase de abordar de acuerdo a los datos del cliente y el asiento asignado.
El nGmero de control o nimero de secuencia sera de acuerdo al orden de presentacién
del cliente iniciando en 1, o en base al Gltimo nimero de cliente que haya realizado check
in en linea (ver lista de clientes).
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7. Llenar etiqueta de equipaje con el numero de secuencia del cliente, nUmero de
vuelo y destino.

8. Entregar al cliente su pase de abordar y despedir amablemente.

9. Altérmino de la documentacion del dltimo cliente se procedera a realizar el conteo en el
formato de mapa de asientos por cada cabina y en la lista de clientes sumar el total de
piezas y peso de los equipajes de los clientes.

10. Cotejar con personal en bandas de equipaje de salida el total de equipajes recibidos.
11. 30 minutos antes de ETD se proporcionara el cierre al ROT en turno

No se debera generar demora por documentacion manual, por ello es importante que los
anfitriones lleven el orden y ejecucién del proceso. Se podra organizar que entre los anfitriones
se distribuyan las tareas como llenado de pases, llenado de listas o llenado de etiquetas, pero
por ninguna razén iremos pasando al cliente de anfitrién en anfitrion o bien todos los anfitriones
le hablen a la vez. Se desarrollara la documentacion como si se realizara en sistema un anfitrion
recibe y atiende a los clientes en la reserva. No se deberan omitir pasos de la secuencia de
documentacion.
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3.4 Secuencia de documentacion

La documentacion de vuelos esté dividida en 7 puntos, los cuales se describen a continuacion:

1) Llamado al mostrador: al estar preparado el mostrador, el anfitribn debera recibir a los
clientes con una calida bienvenida y una sonrisa utilizando el anuncio de documentacién de
clientes: IDENTIFICAR CLIENTES STAR CLUB antes de iniciar, preguntar si alguno de los
clientes es Star Club, de encontrarse alguno en la sala se preguntara los siguiente:

“Buenos dias/tardes/noches... ;alguno de Ustedes es cliente Star Club? ADELANTE
POR FAVOR.”
“Buenos dias/tardes/noches...SIGUIENTE EN LA LINEA POR FAVOR.”

2) Presentacion del anfitrién: el anfitrion al recibir al cliente en el mostrador debera
presentarse y darle la bienvenida al cliente:

Buenos (dias / tardes/ noches) bienvenido a TAR,

mi nombre es y serd un placer atenderle.

3) Identificacion Positiva: el anfitrion iniciard con la identificacion positiva del cliente que
consiste en cotejar que la reservacion, identificacion oficial y el cliente coincidan en el vuelo
a documentar. El anfitrion deberd revisar en la lista de clientes en sistema o impresa que el
cliente se encuentre ahi para poder documentarlo. En caso de que la reserva no se
encuentre se deberd revisar en el sistema de reservas cual es estado de la reserva
(cancelada, otra fecha, otro vuelo, etc). Solo en casos de falta de acceso al sistema se
debera contactar al personal de CRC para que confirme si la reserva esta valida para
documentar.

¢ Cudl es su destino final el dia de hoy?

(en caso de clientes que viajen en transito, dar instrucciones de cambio de asiento, cambio de
avién o mantenerse a bordo segun sea el caso)

¢Me permite una identificacion oficial por favor?
Muchas gracias, En un momento le devuelvo su identificacion.

4) Preguntas de seguridad: el anfitrién sin excepcion debera realizar al cliente preguntas de
seguridad, las cuales se enfocan en la seguridad del cliente y de la operacién. Las preguntas
son obligatorias por lo que deben ser aplicadas sin excepcion alguna a todos los clientes,
incluyendo personal de TAR. El nimero de preguntas va en funcion de las necesidades del
cliente y su comportamiento durante la documentacién. No existe limite de preguntas, se
podran realizar preguntas adicionales con la finalidad de garantizar la transportacion segura
de los clientes:
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¢Le han pedido transportar algo desconocido?
¢En alglin momento ha perdido de vista su equipaje?
¢ Transporta articulos punzocortantes, corrosivos o inflamables?
¢Lleva articulos electrénicos, fragiles o de valor en el equipaje documentado?
¢Trae liquidos, geles o aerosoles de méas de 100ml en su equipaje de mano?
¢Hatenido alguna operacion o intervencién médica hace menos de 6 meses?

5) Equipaje de mano: el anfitrion debe revisar que el equipaje de mano cumpla con las
condiciones de aceptacién considerando 1 pieza y 1 articulo personal que no excedan de
los 10 kilogramos. Para su documentacion, debe revisarse, pesarse y utilizar el medidor de
equipajes para validar que cumple con las condiciones de aceptacion de TAR. En caso que
el equipaje no cumpla se le informard al cliente quien podra decidir entre documentarlo o
bien dejar el equipaje y no transportarlo consigo.

Si el equipaje cumple se le colocara la etigueta de equipaje de mano.

Coloque su equipaje debajo del asiento
frente a usted o en el compartimento

superior. ' A
Place your bag under the seat in fo n
the overhead bin.

Aerolineas’

DR etimdes UG WA0Z6

6) Equipaje documentado: el anfitrion deberé revisar que el equipaje a documentar cumpla con
las condiciones de aceptacion que incluye la tarifa que adquiri6 el cliente.

Promo/flex Star Club

1 pieza con 25

1 pieza con 25 kilogramos
kilogramos 1 pieza con 15
kilogramos

Es importante considerar que:

Si el equipaje se encuentra dafiado o tiene piezas faltantes se le informara al cliente
amablemente para que firme la etiqueta de responsabilidad limitada.

Si el equipaje excede del peso permitido se le informara al cliente el costo por el exceso de
equipaje. Solo se aceptaran equipajes con un maximo de 30 kilogramos.

Si el cliente presenta 2 0 mas piezas de equipaje unidas por cintas o plastico no seran aceptados
para documentar, ya que solo se podra colocar la etiqueta en una de las piezas

Si viajan 2 0 mas clientes y desean juntar su franquicia de equipaje, solo podran documentar
piezas con hasta 25 kilogramos.

v’ Al verificar que el equipaje cumple con las condiciones de aceptacion, sera registrado en el
sistema con el peso total de la pieza considerando el cierre del peso redondeando .5 al
kilogramo inmediato inferior y del .6 al kilogramo inmediato superior.

v" Se le colocara la etiqueta del equipaje y se le colocara la contrasefia en la parte posterior al
pase de abordar
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Para clientes en transito colocar etiqueta que corresponda al equipaje:

7) Cierre de la documentacion: para terminar la documentacion, el anfitrion subrayara el pase
de abordar principalmente vuelo, destino, asiento, nombre del cliente, sala de abordar y
contrasefa de equipaje; entregarle al cliente el pase y darle las instrucciones de entrega.

Sr./ Sra./ Srta. / Caballero le entrego su identificacion y pase de
abordar, su vuelo con destino a , Su asiento asignado , al reverso
encontrara su contrasefia de equipaje. Le pedimos estar en la sala alas para
abordar.

Si el cliente tiene vuelo en transito, informarle asiento de origen y asiento en vuelo en
transito, informarle donde recibira el equipaje.

SMRDING PASS

e @ i
- WY -
e o0l

- -

Despidiendo amablemente al cliente y agradeciendo la preferencia.

Mi nombre es y fue un placer atenderle

“Gracias por volar con TAR, que tenga excelente vuelo.”
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Una vez documentado el equipaje, asignados los asientos, confirmado la reservacion y
comprobantes de identificacion, se procede a pegar en la parte posterior del pase de abordar
las etiquetas de equipaje, de tal forma que se pueda leer tanto el pase de abordar como las
etiquetas. Asi mismo, se debe verificar que al cortar el pase de abordar no se rompan o dafien
las etiquetas de equipaje.

BOARDING PASS

I cate: 12

ot ing: NIY HONTERREY
Uate: 07/18/2017 Tina: 09:07P

3.4.1 Documentacioén clientes Star Club

Los clientes Star Club cuentan con prioridad de atencién por lo que se debe aplicar sin excepcién
en todas las estaciones donde TAR opere. Por ello los anfitriones deben seguir los siguientes
pasos de atencion:

¢ Mantener habilitada fila especial para clientes Star Club
e Dar atencion prioritaria durante la documentacion de vuelo a los clientes Star Club.
¢ Franquicia de equipaje adicional sin cargo

e Documentacion de mascota a bordo o en compartimento sin cargo extra. Limitado a
numero de mascotas permitidas por vuelo.

e Al abordaje sin excepcion se debe llamar al inicio de la fila a los clientes Star Club
e El equipaje en el destino deberé ser entregado al inicio del resto de los equipajes.

Antes de iniciar la documentacién se verificara en el sistema de reservaciones sera por el tipo
de cabina y asiento asignado,

Cabina: FIRST = Clientes Star Club tarifa Y

Cabina ECONOMY = Clientes tarifa FLEX y PROM resto de tarifas N, T

La clase V es de pre-compra y los niumeros hacen mencién a los dias con anticipacion del
vuelo.
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BASICA

[ DESCUENTO

L

NAME
DELGADILLO/CESAR LEONARDO MR
DUENAS/ALFONSO MR
LOPEZ/RAFAEL MR

MORENO LUNA/MARIA FERNANDA MS
RIVERA/ISIDRO CRISTHIAN MR
TAPIA/FRANCISCO JOSE MR
TEJADA/EDGARDO MR

HEEEEEES

C
X
X
X
U
X
X
X

DESCRIPCION DE TERMINOS EN EL SISTEMA DE RESERVACIONES

BRD-OFF Origen —Destino

QRO/ZCL

Tarifa o Clase
X

Cadigo de reservacion

CODE
ZHULZH

Nombre del pasajero
DELGADILLO/CESAR LEONARDO MR

ST Status de vuelo
HK

PRS Asignacion de asientos
4B
5C

Términos abreviados para identificar a los
pasajeros.
MR Hombre
MS Mujer
CHD Medio
INF Infante

1. Una vez identificado al cliente, se documentara realizando la secuencia de
documentacion descrita en: PARTE SUPERIOR.
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2. El cliente ser& notificado de tener la tarifa Star Club y que serd abordado al inicio del
resto de clientes.

3.5 Documentacion Simultanea de Vuelos
Es importante mencionar que en el caso de documentaciones simultaneas se deberd realizar lo
siguiente:

1. Cada Estacion debera contar con marca textos de colores diferentes, la cantidad de

estos dependera del nUmero de operaciones simultaneas que tenga la estacion.
2. En el briefing se debera revisar el nimero de vuelos y asignar un color para cada vuelo.

3. Durante la documentacion, al tener el pase de abordar impreso se debera marcar segun

el color asignado el numero de vuelo y destino.

4. Al entregar al cliente el pase de abordar se le confirmard nimero de vuelo, destino y

tiempo de presentacion en sala de abordaje.

5. Al momento de abordar el anfitrion que reciba los pases de abordar al realizar la
identificacidn positiva de los clientes verificar4 que el pase de abordar coincida con el
vuelo que se esta abordando. En caso de que un cliente se encuentre en filas
perteneciente a otro vuelo, amablemente se le pedir4 que tome asiento hasta que su

vuelo sea llamado a abordar.

BOARDING PASS

5162
R0 /QUERE TARD
09/02/2019

2 WY MONTERREY

Jate: (9/02/2019 Tme: 04:250%
First Nase: L8
JOSE RAMON

Last Name:

Seat Musber: 11 # Bags: |

Es muy importante si se detecta fallas en el sistema de documentacién DCS reportarlo a
CRC para poder solucionarlo oportunamente y no genere un retraso.

- Informar al Encargado de estacion para monitorear los tiempos de la documentacion
manual y no generar retrasos en el itinerario.
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- Tener la lista de los clientes, solicitando apoyo a CRC para €l envié mediante correo
electrénico, pases de abordar manuales, etiquetas de equipajes manuales y maletin con
etiquetas y formatos.

3.6 Equipajes

Se define como “equipaje” al articulo fisico que transporta articulos de uso personal. Estos son
articulos necesarios y convenientes para la comodidad de los clientes, durante el viaje o lugar
de destino; siempre y cuando no sean destinados a otras personas, ni para ser vendidos.

En TAR los equipajes de los clientes se clasifican de dos formas, de acuerdo a su naturalidad:
» Equipaje de Mano
» Equipaje Facturado

De acuerdo a la tarifa adquirida por el cliente, tendra derecho a las siguientes franquicias de

equipaje:
FRANQUICIAS DE EQUIPAJE
STAR CLUB PROMO/FLEX
Equipaje facturado (documentado) 25kg Equipaje facturado (documentado) 25 kg
Equipaje facturado (documentado) 15kg Equipaje de mano 10 kg
Equipaje de Mano (2) 10 kg
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Consideraciones Importantes durante la documentacion:

1. Verificar que la bascula se encuentre en 0kg, este operativa y libre de cualquier articulo
que pueda sumar peso al momento de colocar el equipaje.

2. El anfitrion solicitara al cliente que coloque la pieza de equipaje a documentar sobre la
bascula.

3. Verificar que el equipaje se encuentre en buenas condiciones.

4. Al estar el equipaje en la bascula se tomara el peso para ser ingresado en el sistema de
documentacion utilizado. Para efectos de peso y balance se tomaran los pesos
redondeando, considerando .5 al peso inmediato inferior y del .6 al peso inmediato
superior. Ejemplo:

PESO EN
BASCULA PESO EN SISTEMA

10.5 kg 10 kg
10.6 kg 11 kg
25.3 kg 25 kg
25.7 kg 26 kg

5. Colocar la etiqueta al equipaje frente al cliente a manera de asegurarse de colocarle al
equipaje correcto.

6. En caso de que 2 clientes 0 mas viajen juntos, solo se aceptara la franquicia de equipaje
de cada uno, en caso de excedente se le aplicaran los cargos correspondientes al
namero de piezas extra o kilogramos adicionales.

7. No se aceptardn 2 piezas de equipaje como una sola (emplayada, encintada o
amarrada), en caso de que los clientes presenten este tipo de piezas se le pedira que
sean separadas para colocarles su etiqueta de equipaje correspondiente. Si el cliente no
acepta, no se documentara el equipaje.

3.6.1 Equipaje de mano

Todo aquel que se transporta bajo la responsabilidad y resguardo del cliente en cabina de
pasajeros y por el cual no se expide una contrasefia.

Para ser considerado equipaje de mano debe cumplir con las medidas establecidas, de acuerdo
a la configuracion del avion, que son: 45.5 x 54 x 33.5 cm. y el peso no debe exceder de 10 Kg.

De igual forma, existen articulos considerados como “articulos personales” los cuales puede
llevar consigo el cliente en el interior de la cabina de pasajeros, ademas del equipaje de mano.
Estos articulos pueden ser:

- Bolsa de mano, portafolios, neceser o laptop

- Paraguas de baston (excepto los que tengan puntas metalicas)

- Gabardina, abrigo, manta o frazada de viaje
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- Articulos de lectura para ser leidos durante el vuelo (cantidad considerable.

- Cémara fotogréfica pequefia y un par de binoculares

- Moisés o porta bebé, asi como pafiales y alimento para el bebé, para su consumo
durante el vuelo

- Unasilla de ruedas plegable, un par de muletas o cualquier otro aparato ortopédico para
el uso del cliente, a condicion de que dependa de ellos para subir y bajar de la aeronave

3.6.2 Equipaje facturado (documentado)

Todo aquel que se transporte bajo la responsabilidad de la empresa y por el cual se expide un
talon o contrasefia para su reclamo e identificacion.

Debe de medir 158 cm. lineales con un peso de hasta 25kg., en caso de exceder las
dimensiones o peso permitidos, se tendra que realizar un cargo adicional el cual esta sujeto a
las politicas de TAR.

Importante
Si el equipaje excede los 30 kg no sera aceptada para su documentacion.

Existen algunos articulos que se pueden transportar Unicamente como equipaje documentado
o dentro de este, y es0s son:

- Arcosy flechas

- Armas de artes marciales arrojadizas o no

- Arpones y otras armas submarinas

- Articulos que escondan objetos punzo cortantes

- Cortauifias con Lima de metal

- Cuchillos, navajas utilitarias, verduguillos, estiletes, dagas, pufiales, abrecartas, navajas de
repuesto charrascas, espadas, sables, floretes, machetes y similares, hachas, cutres, bisturis (sin
importar su longitud)

- Juguetes que simulen armas o réplicas de armas reales

- Limas de metal

- Navajas de afeitar (tipo barbero)

- Piquetas de alpinista, picos rompe hielo, punzones

- Pistolas, revélveres, rifles, escopetas, pistolas de sefiales luminosas (descargas). Armas de
municiones, diadbolos y aire comprimido, cartuchos

- Sacacorchos

- Tijeras
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3.6.3 Articulos permitidos para documentar

Dentro del equipaje facturado, se permiten algunos otros articulos para ser transportado en el
compartimento de carga, los cuales se encuentran sujetos a disponibilidad y restricciones del
vuelo. Para ello se detallan a continuacion:

Instrumentos Musicales

Instrumentos como guitarras, baterias, tambores, trompetas, entre otros, pueden llevarse como
equipaje documentado sin cargos, siempre y cuando cumplan con las especificaciones de peso
y dimensiones de un equipaje documentado (158 cm lineales y 25 kg).

- También pueden ser documentados como pieza extra (adicional la franquicia de equipaje
permitida) con el cargo correspondiente a 2da pieza de equipaje; quedando sujeto a
disponibilidad de espacio que exista en el compartimento de carga de ese vuelo.

- Si el instrumento musical documentado excede las dimensiones y el peso permitido, el
pasajero deberd cubrir los cargos adicionales correspondientes por sobrepeso y exceso
de dimensiones. Asi mismo, TAR se reserva el derecho de documentar equipaje que no
cumpla con las especificaciones permitidas.

Instrumento con asiento asignado

Para que un instrumento pueda ser transportado en esta modalidad, el cliente debera pagar una
tarifa de adulto adicional en el mismo vuelo que él por lo menos con una semana de anticipacion.
De esta manera tendra derecho a documentar 1 pieza de 25 kg en el compartimento de carga.
Sin embargo, para que el instrumento sea transportado en el asiento es necesario cumplir con
los siguientes requisitos o de lo contrario debera documentarse:

e Peso maximo: 40 kilogramos
e Caber en el asiento asignado y asegurarse en el asiento con el cinturén de seguridad
¢ Dimensiones lineales (que no estorben la vista para los sobrecargos)

Restricciones:

¢ Los Instrumentos musicales con asiento, no podran asignarse en asiento de salida de
emergencia.

e En caso de no cumplir con las especificaciones, el instrumento musical debera
documentarse.

e TAR no se responsabiliza por dafios al instrumento musical durante el vuelo ni en su
manipulacion si este no es empacado adecuadamente en contenedores de estructura
resistente.

Equipaje Deportivo

En TAR se permite la transportaciéon de equipaje deportivo como una de las piezas libres
permitidas, siempre y cuando cumpla con las especificaciones permitidas.
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El equipaje deportivo también puede ser documentado como pieza extra, con el cargo adicional
correspondiente a segunda pieza o exceso de peso/ dimensiones, quedando sujeto al espacio
que exista en el compartimento de carga para ese vuelo.

El equipaje deportivo permitido para su transportacion es:

e Equipo de bolos

e Equipo de arqueria

e Equipo de golf

e Bicicletas

e Tablas deportivas: una tabla de surf, windsurf, snowboard o semejante
e Equipo de esqui acuético o nieve

e Equipo de buceo

Para el equipo de buceo se prohiben transportar cilindros con aire comprimido o cualquier
mezcla de gases; Unicamente se aceptan cilindros vacios en los cuales la valvula del tanque
tiene que estar abierta. Ademas, las lamparas de buceo tienen que estar desconectadas, con
terminales selladas con cinta adhesiva.

Consideraciones: Para la documentacién de este tipo de equipajes se debe tomar en cuenta
que, el equipaje deportivo estara sujeto a cargos por sobrepeso y sobredimension.

El embalaje de los articulos deportivos documentados es responsabilidad del cliente. Ademas,
este tipo de equipaje no se aceptara si excede los 200 cm lineales o los 45 kg de peso.
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3.6.4. Cargos por exceso de equipaje.

Cuando se rebasa el exceso el peso dimensiones permitidas para el equipaje, es necesario
que se realice un cargo adicional para poder transportarlo.

Dependiente los excedentes, es que se debe realizar el cargo.

Esta informacion deberéa ser consultada, conforme a boletin o circular informativa emitida por la
Direccion Comercial, o en la pagina web www.tarmexico.com.

SERVICIO PRECIO
Maleta adicional (hasta 25 kg) $ 1,449.00 Incluido
Exceso de equipaje (hasta 5 kg) $ 699.00 Incluido
Exceso de dimensiones $ 999.00 Incluido
*Precios expresados en moneda nacional (MXN)
Todos los precios incluyen IVA
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3.7 Cierre de vuelo

El cierre del vuelo se debe proporcionar al ROT en turno 30 minutos antes del ETD, para que
este a su vez lo envié a CCO para emisidén de peso y balance, el cierre puede ser proporcionado
por radiofrecuencia, email o llamada telefonica al ROT en turno, por lo que el anfitrion encargado
de proporcionar debe considerar los siguientes puntos:

1. Antes de finalizar la documentacion de los vuelos 35 a 40 minutos antes, el anfitriobn
asignado al cierre de los vuelos debera realizar el conteo de equipajes en sistema de
documentacién (el sistema en uso), el total de equipajes segun las etiquetas en el
formato de equipajes en mostradores y el conteo fisico del personal de rampa. Si estos
3 conteos coinciden se procedera a dar el cierre. Si no coincide se realizard un conteo

nuevamente confirmando las piezas en sistema, hoja de mostradores y fisicos en
bandas.

2. Se brindara el cierre de vuelos en base a clientes documentados y equipajes totales:

a. Adultos hombres + Adultos Mujeres + medios + infantes por cabina

DISTRIBUCION ASIENTOS CIERRE EQUIPAJE

CABINA A FILA 1-6
CABINA B FILA 7-12
CABINA C FILA 14-19

AH/AM/MD/IN XQ/KG
00/00/00/00 00/000 KG

3. En el cierre se consideraran clientes y equipajes en transito, asi como los servicios
especiales requeridos:

TOTAL DE TOTAL DE
UUHO/DISE IS IS CLIENTE EQUIPAJE
TRANSITOS AH/AM/MD/IN XQ/KG
00/00/00/00 00/000 KG
CONEXIONES AH/AM/MD/IN XQ/KG
00/00/00/00 00/000 KG
SERVICIOS ESPECIALES
WCHR
BLND
DEAF
UMNR
PETC
AVIH
ASER
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4,

Al termino de proporcionar el cierre, se deberé colacionar con el ROT que se haya
recibido la informacién correctamente para evitar errores. No se aceptaran clientes
posteriores al cierre de vuelo, a menos que exista una autorizacion por parte de CCO.

El anfitrién de cierre confirmar& con el anfitrion abordador el total de clientes, servicios
especiales, transitos y conexiones que iran a bordo.

El anfitriébn de cierre imprimira la lista de clientes y subrayara con marca textos todos los
clientes Star Club, esta lista la haré llegar o la llevara a SUE para entregarla al anfitrion
abordador, quien al término del abordaje la entregara al sobrecargo de vuelo.

El anfitrion abordador anotard los datos del cierre en el timbiriche de abordaje.

Al término del abordaje y cierre de puertas, el anfitribn de cierres realizara el abordaje y
cierre del vuelo en sistema, ademas la digitalizacion y archivo de vuelo.

Se hard el resguardo de las listas del siguiente turno o dia siguiente, segun la operacion
de la estacion.
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3.8 Articulos sujetos a permiso y/o empaque especial para su

transportacion
e Productos lacteos

o Flores naturales, plantas vivas, frutas y legumbres
e Carne frescay sus derivados

o Pescados, mariscos y demas productos del mar

e Instrumentos musicales

e Organos, tejidos y células humanas

e Las bebidas alcohdlicas, licores, vinos, cerveza o cualquier otra que contenga alcohol,
estan restringidas.

Productos animales:

Debido a las zonas de cuarentena existentes en el pais y a la reglamentacion sanitaria nacional
e internacional, los productos animales y vegetales requieren necesariamente de guia sanitaria
de la SAGARPA para poder ser transportados tanto en territorio nacional como al extranjero.

Carnes frescas:

La Ley de Vias Generales de Comunicacion no contempla la carne congelada como parte del
equipaje. No obstante, TAR, con el afan de servir a los usuarios, acepta el transporte de carne
congelada bajo las siguientes condiciones:

e Lacarne atransportar debe estar congelada durante el tiempo que dure el viaje.
e Se debe considerar la duracion del viaje, asi como las escalas en ruta.
e Debe estar debidamente empacada para evitar escurrimientos y malos olores.

e La cantidad a transportar no debera ser mayor que la que pese un equipaje de mano
pequefio (10 kg).

e En Ultima instancia, la tripulacion tendra la facultad de decidir si la carne a transportar se
llevara en la cabina de pasajeros o en el compartimento de carga.

e Se le debera avisar al pasajero que, si la carne a transportar comienza a sufrir algin
deterioro en sus caracteristicas, ésta podra ser bajada de la aeronave sin derecho a
recibir indemnizacién alguna, ya que la transportacion es por su cuenta y riesgo.

En caso de transportar en hielera debera ir documentado**
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Pescados y mariscos:

Se requiere de guia de pesca expedida por la Oficina de Pesca de la localidad. Si la cantidad
es menor a 10 kg, se puede transportar como equipaje de mano y se necesita simplemente un
permiso de dicha oficina o de la autoridad local.

Cenizas humanas:

Se permite transportar cenizas humanas como equipaje de mano o0 como equipaje
documentado, presentando el acta de cremacién y el acta de defuncién. En el caso de equipaje
de mano deberan pasar por revision de rayos X.

Transportacion de Organos, Tejidos y Células Humanas

La transportacion de 6rganos, tejidos y células humanas a través de TAR estd permitida
Unicamente a través de la gestion realizada por el Centro Nacional de Trasplantes, CENATRA.
El siguiente procedimiento cumple con lo establecido en la Circular Obligatoria CO SA-09.3/20-
R1.

Procedimiento para Anfitriones

Fase Secuencia Accion

Realiza procedimiento de documentacion del responsable del
1. traslado y sus acompafantes.

Verifica que el contenedor cumpla con las condiciones y
2. dimensiones especificadas.

Para contenedores con dimensiones medianas y grandes,
asignar asiento. Para contenedores de dimensiones
3. pequefias no asignar asiento, debe de viajar debajo del
asiento del personal responsable del traslado.

Documentacion Verifica la documentacion oficial presentada por el personal

responsable del traslado:

e Carta de designacion.
e Formato de Consentimiento para la disposicion de
organos y tejidos con fines de trasplante.

4 e Formato de resguardo del 6rganol/tejido.
e Certificado de serologia.
e Permiso de COFEPRIS de internacion al territorio
nacional (UNICAMENTE PARA VUELOS
INTERNACIONALES).
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Fase Secuencia Accion
En caso de trasladar material quirargico, documentar como
5. equipaje facturado. Etiquetarlo para su rapida identificacion
en el desembarco.
Evita asignar al personal responsable en asientos en salida
6. de emergencia.
En caso de que el vuelo se encuentre lleno, la persona
responsable del traslado tiene la prioridad de viajar en el

Documentacion 7. jump seat de cabina, cumpliendo con lo establecido en la CO
AV-55/18.

Para casos del punto anterior, documentar y registrar en el
8. sistema de acuerdo al procedimiento ya establecido.

Informa al ROT en caso de documentar material quirdrgico
9. para que este sea estibado hasta el final.

Dirige al personal responsable del traslado a los filtros de
10. inspeccion del aeropuerto.

El personal responsable, junto con sus acompafantes,
11. deben de ser los primeros en abordar.

Informa al sobrecargo del vuelo sobre el personal que
12. traslada los oOrganos, tejidos o células, para su pronta

identificacion.

Abordaje Apoya y auxilia al personal responsable del traslado a
sujetar y asegurar el contenedor en el asiento asignado,
siempre de lado de la ventanilla, en caso de ser

13. contenedores de dimensiones grandes o medianas. En
caso de ser contenedores pequefios, deben de viajar
debajo del asiento delantero. (Responsables: Anfitrién/
Sobrecargo)

En caso de que el desembarque sea por aerocar, coordinar
gue el personal responsable del traslado sean los primeros

Desembarque 14 . . : .

. en abordar el vehiculo y los primeros en bajar de él al llegar
a la puerta de salida del aeropuerto.
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Fase Secuencia Accion

En caso de que no sea posible entregar el material quirargico
a pie de avién, Indicar, y en su caso apoyar, al personal
Desembarque 15. responsable del traslado, para expeditar el reclamo del
material quirdrgico en bandas o areas de reclamo de equipaje
del aeropuerto de llegada.

Balones deportivos v globos:

Se permiten hasta dos balones deportivos por pasajero. La transportacion de estos articulos
debe efectuarse como equipaje documentado y deben estar desinflados. Los globos inflados
con aire o algun otro gas mas ligero que él, no estan permitidos a bordo del avion.

Hielo seco:

El hielo seco (CO2) (diéxido de carbono o anhidrido carbdénico sdlido) para transportacion de
sangre, 6rganos o productos perecederos esta permitido en el equipaje de mano o en el
documentado de vuelos nacionales exclusivamente, siendo autorizados hasta 2.5 kg por
pasajero. En este caso, el empaque debe permitir la liberacion del gas de diéxido de carbono
(no debe estar hermético).

Para el transporte de hielo seco en el equipaje documentado se deberan tomar las siguientes
precauciones:

1. Tanto la tripulacién técnica como las estaciones de transito y las de destino seran informadas
de la presencia del hielo seco en los compartimentos de carga.

2. El equipaje con hielo seco no debera ser estibado en el mismo compartimiento donde se
transporte animales vivos (incluso huevos de ave). El transporte de carga con hielo seco esta
prohibido.

Bebidas alcohdlicas:

Bebidas alcohdlicas que no sobrepasen el 70% de alcohol por volumen, perfumes y colonias,
compradas a través de las ventas de la zona libre de impuestos, transportada por pasajeros o
miembros de la tripulacién como equipaje de mano. La cantidad maxima de bebidas alcohdlicas
por persona sera de acuerdo a lo establecido en la franquicia correspondiente.

La cantidad maxima permitida por pasajero en equipaje documentado o venta
en sala de ultima espera es de 5 litros.
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PAGINA INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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CAPITULO 4. TIPOS DE
CLIENTES
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4 TIPOS DE CLIENTES

4.1 Generalidades

Para TAR todas las personas tienen derecho a ser transportadas por lo que se aceptan clientes
sin ningun tipo de discriminacién; no obstante, bajo algunas circunstancias se podra rechazar a
algunos clientes para su transporte, cuando estos ponen en riesgo su seguridad y/o la de la
operacion. TAR se reserva el derecho de aceptacion de cualquier cliente que no cumpla con la
reglamentacién nacional e internacional, hormas de conducta y signos externos que a criterio
represente un riesgo.

El Anfitrion es responsable de la identificacidn positiva del cliente, asi como los criterios para su
aceptacion.

Criterios para aceptacion:

e Cliente con boleto adquirido valido

e Presentacion de identificacion vigente

e Cumplir con los procedimientos de seguridad

e Cumplir con los tiempos de presentacion requeridos

4.2 Clientes Star Club

Son aquellos clientes que adquieren nuestra tarifa prioritaria y que cuentan con el beneficio de
recibir una atencién personalizada.
Estos clientes por adquirir la tarifa mas alta adquieren de igual forma privilegios tales como:

. Prioridad para check-in y abordaje

. Acceso a closet de la aeronave (sujeto a disponibilidad)
. Prioridad para la entrega de equipajes

. Preferencia de asientos

. Franquicia de equipaje

Asignacién de asientos

Para la preferencia de nuestros clientes STAR CLUB, se les brinda la seleccién de asientos de
la fila 1-4 sin costo adicional. Estos asientos se ubican en la parte delantera del avién. En estos
asientos Unicamente se podran colocar aquellos clientes que hayan adquirido esta tarifa.

NOTA: Para el caso en que un pasajero se presente con un ASER de raza mediana (Lazarillo
labrador Retriever), el pasajero que requiera el servicio de asistencia, puede ser reubicado en
el asiento 3C.

Franquicia de equipaje

El cliente que adquiera tarifa STAR CLUB, podra realizar la documentacion de su equipaje sin
cargo adicional de la siguiente manera:

e 1 pieza de equipaje de hasta 25 Kg, como equipaje documentado
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e 1 pieza de equipaje de hasta 15 Kg, como equipaje documentado

e Hasta dos piezas como equipaje de mano que en conjunto no excedan los 10 Kg de
peso

e 1 articulo personal

En caso de que el cliente STAR CLUB requiera llevar equipaje deportivo, este podra
documentarse dentro de su franquicia de equipaje permitida sin costo adicional, siempre y
cuando no exceda los 158 cm lineales y los 25 Kg o 15 kg segun sea el caso de la franquicia en
que lo quiera registrar. En caso de que el equipaje deportivo ingresado como franquicia
permitida exceda las dimensiones o el peso, el cliente tendra que realizar el pago del excedente
como equipaje adicional.

Documentacion

Se deberéa seguir el procedimiento para este tipo de clientes descrito en el Capitulo 3 de este
manual.

Voceos
Sala de Ultima Espera

Se deben brindar estos anuncios al momento de realizar el abordaje en la sala de Gltima espera,
30 minutos antes de la salida de vuelo.

“Atencion a los pasajeros de TAR viajando en el vuelo (No. De vuelo y ruta del vuelo)
870 QRO-PVR sean bienvenidos a abordar el vuelo. Primero comenzaremos con
nuestros clientes Star Club los cuales se encuentran con asiento asignado de la fila 1-4.
Nuestros demas clientes, por favor permanezcan sentados para evitar aglomeraciones
y esperen a que sean nombrado su numero de fila”

Una vez que sea hayan abordado todos los clientes de las filas Star Club, se procede a realizar
el abordaje de los demas clientes.

Al abordaje

1. El anfitrién dar& el voceo de abordaje, dando prioridad a los clientes Star Club para ser
los primeros en ingresar. Es importante mencionar que los voceos de clientes Star Club
se deberan dar, aunque no tengamos clientes que hayan comprado esa tarifa.

2. Al término del abordaje de clientes Star Club, se procedera al ingreso del resto de
clientes.

A bordo

1. Al cierre del abordaje y cuadre con sobrecargo, se le entregara lista de clientes a
sobrecargo, informandole el total de clientes a bordo, servicios especiales y clientes Star
Club, estos ultimos deberan ser resaltados con marca textos sin excepcion.
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2. En caso de que se encuentren clientes en asientos Star Club y no hayan adquirido esta
tarifa, en conjunto con sobrecargo seran reubicados a su asiento asignado

amablemente.
Rampa a la salida
1. Identificar equipajes con etiqueta de equipaje prioritario

2. Separar los equipajes colocando en compartimiento los equipajes del resto de los
clientes primero y al final colocar los equipajes prioritarios

3. Informar a ROT total de equipajes prioritarios
Rampa a lallegada
1. Descargar el equipaje de compartimento, separando los equipajes prioritarios

2. Colocar los equipajes prioritarios en la banda de equipajes de llegada al inicio, esperar
unos segundos y colocar resto de equipajes.
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4.3 Clientes condicionados para ser aceptados

Con el propdsito de brindar el mejor servicio a pasajeros, TAR aceptara para su transportacion
a aquellas personas que cubran los requisitos legales y/o de seguridad requeridos por las
autoridades correspondientes, en los siguientes casos:

Menores sin acompafar

Pasajeros con discapacidad

Pasajeros enfermos o mujeres embarazadas
Infantes

Pasajeros no admitidos o expulsados
Privados de su libertad y sus custodios

o0k wnNPRE

NOTA: Estos clientes no podrén ser asignados a asientos en salida de emergencia.

4.3.1 Menores sin acompafar (UMNR)

Definicion

Se considera como UMNR a la persona entre 5 afios cumplidos a 17 afios 11 meses que
requiera ser transportado sin la compafiia de un adulto, solicitando a TAR el servicio de
acompafamiento y custodia (UMNR) con costo adicional o bien, el formato MA-012 si aplica.

Condiciones de Aceptacidon

» Servicio de custodia obligatorio para UMNR (MA-004) de entre 5 a 13 afios 11 meses
cumplidos, junto con la responsiva del mismo formato.
» Formato MA-012 para UMNR de entre 14 a 17 afios 11 meses cumplidos.
» Viajar en vuelos directos o en transito.
» No requerir de algun otro servicio especial.
» No viajar con PETC o AVIH.
» Ser presentado a la documentacién acompafiado de un adulto en caso de ser UMNR
sin servicio de custodia.
[ = == = == = = = = o= o= o= === -
I IMPORTANTE: Sélo se aceptaran 3 UMNR por vuelo |
e e e e e e e e e e e e e e e e e |
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Requisitos:
» Llenar formato “UMNR (MA-004 /Rev. 02)”
» Formato de autorizaciéon “Responsiva (MA-004 /Original)”
» ldentificacion oficial del adulto vigente
» CURP del menor
» Acta de Nacimiento original o Pasaporte
» ldentificacion con fotografia vigente del menor en original (Opcional)

Asignacion de Asientos:

El UMNR sera asignado a algun asiento en la fila 6, la cual se encuentra reservada para
servicios especiales.

En caso de que no se encuentren espacios disponibles en esa fila podra ser ubicado en el
asiento mas proximo a la estacién de sobrecargo.

Documentacion:

1.- Llenado del formato que apligue

Formato UMNR MA-004 /Rev. 02 (Entre 5y 13 afios 11 meses)

lera copia de

Sobrecargo, (solo formato
MA-004 completamente
llenado)

Formato original de la

2da copia de

Estacion de origen y
Responsiva

Sobrecargo, (entregara a
estacion destino MA-004)

Formato Responsiva MA-012 /Original (Entre 14 y 17 afios 11 meses)

Formato original de la Unica copia del
estacion de origen tutor del menor

Consideraciones:

» EL anfitrién podréa asistir al tutor si asi lo requiere.

» Se podran nombrar hasta dos tutores para recibir al UMNR.

» El Tutor no deberéa retirarse del aeropuerto hasta que haya salido el vuelo y sea
entregado la copia del formato UMNR firmado por el sobrecargo.

» Sera responsabilidad de Trafico que padre o tutor firme la Autorizacién y Responsiva.

2.- Una vez proporcionado el formato correspondiente, realizar secuencia de
documentacién habitual
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3.- Al concluir la documentacion notificar sobre un servicio UMNR a:

> ROT > Anfitriones

4.- Se entrega al anfitribn que ingresa al menor a la SUE:

» Pase de abordar
» Formato UMNR original y 2 copias

Abordaje:

1.-Anfitribn abordador recibe al UMNR vy los formatos correspondientes 15 min antes del
ETD para ingresarlo a SUE.

» Nota: El anfitrién en todo momento se mantendra cerca del UMNR para llevarlo hasta
la puerta de abordaje (podra tomarlo de la mano).

2. El anfitrion acompaiia al UMNR hasta la puerta del avién

» Al subir al avion el anfitrién haréd una breve presentacion del UMNR con sobrecargo.
» Sobrecargo indicara en que momento abordara el UMNR.

3.- Anfitrién entregara formato UMNR a sobrecargo esperando su confirmacion vy firma.

» Sobrecargo revisara que los formatos se encuentren debidamente llenados, anotara
su nombre de rol y nimero de empleado.

Distribucion del formato (MA-004 /Rev.02) y sus copias sera de la siguiente manera:

e Original (Estacion origen): Una vez firmada por sobrecargo permanecer con el formato
original.

e Copia 1 (Sobrecargo).

e Copia 2 (Estacion destino).

4.- Anfitrién recibe el formato original del UMNR gue le corresponde y debera:
» Realizar una copia, la cual debera de ser entregada al tutor al finalizar el despegue.

NOTA: El formato o la responsiva originales se mantendran en la estacion y deberan ser
entregadas al anfitrion de cierres para ser adjunta al archivo de vuelo.
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Recepcion:

1.- Durante el briefing se indicara el nimero de servicios UMNR a la llegada. El anfitrion solicitara
al ROT la confirmacion mediante MVT recibido por la estacién de origen.

2.- Sobrecargo indicara al anfitrion la entrega del UMNR, Informando si sera al inicio o al final
del desembarque, por lo que el anfitrién deberé estar presente en el momento del desembarque
del UMNR.

» Sobrecargo entregara UMNR al anfitrion y las copias del formato.

Distribucion de las copias sera de la siguiente manera:
e Copia 1 (Sobrecargo): Anfitrion recibe copia en donde deberd anotar su nombre y
namero de empleado y devolver al sobrecargo.
e Copia 2 (Estacion destino): Anfitrion recibe copia y en el momento de entregar al UMNR,
deberé solicitar la firma del tutor. El anfitrion conservara la copia la cual sera adjunta en
el archivo de vuelo.

3.- Anfitrion al recibir al UMNR lo orientara hasta la puerta de llegada/banda de equipaje vy en
caso de que haya documentado equipaje, debera esperar a que lo tenga en su poder.

» El tutor que recibirh al UMNR debera presentarse 30 min antes del ETA en
mostradores.

4.-Para la entregar al UMNR, anfitrion debera revisar gue coincida:

» Nombre escrito en el formato de la estacion origen
» ldentificacién con fotografia del tutor

5.- Por ultimo, el anfitrion debera solicitar la firma del tutor vy entregara al UMNR.

| Importante I
I Si la persona que asiste a recibir al UMNR no es la que esta en el formato no se entregara al
menor. l

e o o o o o e e o o e e e e e e e e e e e e e e e e e

Casos especiales

Ausencia _del adulto que recibe: Si a la llegada del vuelo del menor UMNR y después de
confirmar que no se encuentra el tutor; se tiene que marcar a los niumeros que aparecen en el
formato de Menor sin Acompariar para confirmar la llegada del menor.

Si al llamar no es posible localizar al adulto que recibe al menor, se debera llamar al adulto que
entrego al menor para informarle de lo sucedido y proceda con la localizacién del adulto que
recibe.

Si por alguna razén el adulto que recibe al UMNR no puede ser localizado, el adulto que

entrega informarda si hay alguien mas que pueda recibir al UMNR. Para lo cual deberé

enviar una hoja redactada en la que asigna a otro adulto y debera incluir copia de su

identificacion oficial en ambos lado
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4.3.2 Pasajeros con discapacidad

Definicidn

Persona con Discapacidad:

Toda persona que por razén congénita o adquirida presenta una o mas deficiencias de caracter
fisico, mental, intelectual o sensorial, ya sea permanente o temporal y que al interactuar con las
barreras que le impone el entorno social, pueda impedir su inclusion plena y efectiva, en
igualdad de condiciones con los demas.

Persona con movilidad reducida:

Toda persona cuya movilidad se ve reducida por una incapacidad fisica (sensorial o de
locomocién), deficiencia mental, edad, enfermedad o cualquier otra causa que sea un
impedimento para el uso de los transportes y cuya situacion requiere atencion especial
adaptando a las necesidades de dicha persona los servicios puestos a disposicion de todos los
pasajeros.

Consideraciones:

¢ Los menores de 13 afios 11 meses de edad, siempre deberan ir acompafiados por una
persona adulta que les asista.

e TAR no negara el transporte de un pasajero con discapacidad basandose Unicamente
en su apariencia o conducta involuntaria, sino s6lo con base en la seguridad operacional,
debiendo proporcionar una explicacion por escrito.

e El pasajero podra llevar consigo aparatos ortopédicos o equipo de asistencia.

e Los dispositivos de asistencia como silla de ruedas, muletas, etc. tienen prioridad sobre
otros articulos para el almacenamiento en el compartimiento de equipaje sin costo
adicional.

¢ No se limita el nUmero de personas con discapacidad pen un vuelo.
e Estos pasajeros no podran ser asignados a un asiento en salida de emergencia

e En cualquier momento que asi lo requiera el cliente, se prestara servicio de silla de
ruedas o silla pasillera.

e Las aerolineas deben aceptar sillas de ruedas impulsadas por baterias, incluidas las
baterias, empaquetando las baterias en paquetes de materiales peligrosos cuando sea
necesario. La aerolinea proporciona el embalaje.
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Comunicacion hacia pasajeros con discapacidad auditiva y/o verbal
1. Pararsefrente alapersonacon discapacidad para que esta pueda leer los labios
o las instrucciones que mediante sefiales se les puedan proporcionar.
2. Hablar despacio y claro.
3. Considerar como alternativa la comunicacion escrita o mediante dibujos.

Condiciones de Aceptacion

La persona con discapacidad que desee transportarse con TAR debera cumplir los siguientes
requisitos para permitirle viajar sin acompafiante, de lo contrario debera viajar con algun
acompafante que le asista.

e Ser capaz de establecer comunicacion de alguna forma.

e Ser capaz de comprender y responder a instrucciones de seguridad

e Ser capaz de atender sus necesidades fisiolégicas, alimenticias y de traslado
durante el abordaje, vuelo y desembarque.

e Ser capaz de recibir instrucciones y poder actuar en caso de emergencia

Ningun empleado de TAR podra negar el transporte de un pasajero con discapacidad
calificado.

Documentacion

1. Al presentarse el cliente a documentar se debera:
a. Centrarse en la personay no en su discapacidad.
b. Mantener en todo momento un trato respetuoso, digno y paciente.
c. Hacer contacto visual de manera afectiva, ademas de escucharlo con atencion.
d. Inclinarse para hablar con personas en silla de ruedas o de escasa estatura.
2. Evaluar las condiciones del pasajero para determinar si es calificado para viajar solo o
acompafiado.
Realizar la secuencia de documentacion incluida en este manual
4. Solicitar certificado médico y llenado de formato de pasajeros enfermo si:
a. Necesita oxigeno médico durante el vuelo
b. Tiene una condicién médica que cause una duda razonable de que el pasajero no
pueda completar el vuelo.

w

Certificado Médico Vélido
Documento original (hoja membretada)
Pufio y Letra del profesional (firma y datos del médico)
Contar con datos de identificacion del paciente
Contar con datos de expedicion
Documento no mayor a 5 dias de expedido
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5. Entregar al cliente pase de abordar. El anfitrion que documenta al cliente deber& enterar al
ROT y al anfitrion abordador de la presencia de clientes con discapacidad.
6. De ser necesario el anfitrion abordador acompafara al cliente a SUE.

Abordaje

1. Si el cliente asi lo requiere el anfitribn abordador deberd acompaniarlo a la SUE.

2. Mantener a la vista en todo momento al cliente e informarle en caso necesario del momento
de abordar.

3. Coordinar el abordaje del o de los clientes con necesidades especiales con ROT en turno,
al inicio o al final del abordaje.

4. Si el cliente viaja acompafiado y se aborda al inicio permitir el abordaje a la persona que
hara el acompafiamiento al avién.

5. Al cuadre con sobrecargo debera entregar los documentos originales (certificado y formato
de pasajeros enfermos), para que informe al capitan de la presencia de clientes con
necesidad especial.

6. Se mantendra una copia para el archivo de vuelo en la estacién de origen.

Recepcidn

1. Confirmar con el ROT lo manifestado en el MVT.

2. Preparar silla de ruedas o silla pasillera en caso necesario. Si el cliente documenta algun
articulo de asistencia, coordinar con rampa la entrega a pie de avion.

3. Desembarcar al cliente, en caso que viaje solo acomparfiar hasta que recoja su equipaje
documentado y salga del area de bandas.
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4.3.3 PASAJEROS ENFERMOS

Definiciéon

Son aquellos clientes que cuentan con un padecimiento fisico, que no tendran restriccién de
vuelo, siempre y cuando no ponga en riesgo a si mismos, al resto de los clientes, tripulacion y

vuelo.

Condiciones de Aceptacion

Seran aceptados siempre y cuando:

No padezca enfermedades contagiosas.

Se encuentren en capacidad de poder sentarse normalmente y utilizar el cinturén de
seguridad.

No tenga necesidad excesiva de asistencia médica durante el vuelo, a menos que vaya
acompafado de alguien capaz de proporcionarle la atencién requerida.

No padezca enfermedades cardiacas o con dificultades respiratorias severas o de otra
indole, que ponga en peligro su vida al efectuar viajes aéreos.

En caso necesario presente un certificado médico expedido dentro de los 5 dias
anteriores firmado por el médico responsable.

No necesite viajar en camilla.
Solo se aceptaran 2 clientes enfermos por vuelo.
Pueda atender sus necesidades biologicas por si mismo.

Algunas condiciones médicas que pueden ser contraindicaciones para volar o requieren de la
existencia de un certificado médico, de manera enunciativa mas y no limitativa:
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Padecimientos que quedan a
consideracion del médico tratante

Padecimientos
neuropsiquiatricos

MANUAL DE ANFITRIONES

Enfermedades mentales
Diabetes

Enfermedades infecto-
contagiosas (por motivos
puramente epidemiol4gicos)
Cualquier procedimiento
quirargico con menos de 15

Contraindicaciones absolutas

para vuelo en aerolineas
comerciales

e Enfermedad Cardiaca Valvular | ¢ Cardiovasculares: Angina, | ¢ Angina Inestable
Sintomatica Falla cardiaca congestiva, | ¢ Infarto al Miocardio

e Enfermedades cardiacas Infarto del miocardio e Insuficiencia Cardiaca
congénitas e Trombosis venosa profunda e Hipertension Arterial

e Embarazo deriesgo e Respiratorias: Asma, descompensada

e Otitis media cronica enfisema, EPOC e Paro Cardiaco de menos de 2

e Sinusitis crénica en tratamiento | ¢ Condiciones quirdrgicas semanas de ocurrido el evento

e Cualquier paciente post- Enfermedad convulsiva e Taquicardia  ventricular 0
quirdrgico Estado de choque supraventricular descontrolada

Sindrome de Eisenmenger.
Enfermedad Cardiaca Valvular
Severa

Neumotoérax, neumomediastino,
enfisema subcutaneo

Otitis media Aguda Activa
Sinusitis Aguda. Pélipos

dias de ocurrido Nasales, Epistaxis recurrente

e Neumoencéfalo

Documentacion

1. Alrecibir al cliente, realizar la secuencia de documentacion manifestada en este manual

2. Poner especial atencién al realizar las preguntas de seguridad para conocer el estado fisico
del cliente y cerciorarse que por su padecimiento si pueda tomar el viaje.

Solicitar que llene el formato de pasajero enfermo.

Solicitar certificado médico cuando aplique.

Entregar pase de abordar y confirmar si tiene algin requerimiento al abordaje.

El anfitribn que documenta al cliente, debera informal al anfitrion de Cierres y abordaje de la
presencia de los requerimientos del cliente.

o0k w

Abordaje

1. El anfitrion abordador debera acompafiar a SUE al cliente en caso que este asi lo requiera

2. Mantener a la vista en todo momento al cliente e informarle en caso necesario del momento
de abordar.

3. Coordinar el abordaje del o de los clientes con necesidades especiales con ROT en turno,
al inicio o al final del abordaje.

4. Si el cliente viaja acompafiado y se aborda al inicio permitir el abordaje a la persona que
hara el acompafiamiento al avion.

5. Solicitar silla pasillera si es que el cliente lo requiere.
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6. Al cuadre con sobrecargo deber& entregar los documentos originales (certificado y formato
de pasajeros enfermos), para que informe al capitan de la presencia de clientes con
necesidad especial.

7. Se mantendra una copia para el archivo de vuelo en la estacion de origen.

Recepcion

1. Revisar servicios a la llegada

2. Confirmar con el ROT lo manifestado en el MVT

3. Preparar silla de ruedas o silla pasillera en caso necesario. Si el cliente documenta algun
articulo de asistencia, coordinar con rampa la entrega a pie de avion.

4. Apoyar al cliente si asi lo requiere para el desembarque, recoger su equipaje documentado
y salir del area de bandas.

Casos especiales

Accidentes Simples
¢ Cuando un pasajero presente dificultades fisicas menores, producto de un accidente

(por ejemplo, fracturas, luxaciones o traumatismos de brazos y piernas), mientras pueda
sentarse 0 moverse con soltura y no requiera ayuda o atencion especial, no se requiere
certificado médico. En caso de duda, deberé exigirse la documentacién respectiva. Solo
llenara formato de pasajeros enfermos.

4.3.4 Dispositivos de asistencia respiratoria

Un concentrador de oxigeno portatil es un dispositivo médico que separa el oxigeno de otros
gases en el aire ambiental y dispensa este oxigeno concentrado al usuario; este es el Gnico
dispositivo de asistencia respiratoria personal permitida.

Concentrador de Oxigeno Portatil Concentrador de Oxigeno NO permitido
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Criterios de aceptacion de POC

El pasajero debera presentar los siguientes requisitos para su aceptacion, los cuales deberan
ser confirmados por el anfitrién:

Requisitos:

> Un certificado médico en papel membretado, especificando la
necesidad de uso de este equipo, avalado por su médico, en original y
copia, no mayor a 30 dias de la fecha de vuelo.

> Una identificacion.
> Etiqueta que contenga informacion técnica del equipo.

En la constancia del
médico, debera
constar lo siguiente:

Que el usuario del POC tiene la capacidad fisica y cognitiva para
ver, oir y comprender las precauciones y advertencias auditivas y
visuales del aparato, y que puede, sin ayuda de terceros,
emprender las acciones necesarias para responder a esas
precauciones y advertencias o viajar con alguien que sea capaz de
realizar estas acciones.

Especificar si el oxigeno es 0 no médicamente necesario para la
totalidad o una parte de los vuelos indicados en el itinerario del
pasajero.

Especificar el indice maximo de oxigeno, en litros por minuto,
correspondiente a la presion en la cabina del avién en condiciones
operativas normales.

Especificar el tiempo operativo total (duracién) del POC en horas y
minutos

Caracteristicas fisicas
del POC para su
aceptacion

Tener el tamafio adecuado para acomodarse debajo del asiento
0 en el compartimiento superior.

Debera estar en buenas condiciones, sin demasiado desgaste o
dafio visible, libre de grasas, aceite u productos derivados del
petroleo.

Se permite portar como maximo dos baterias, en donde se
incluyen las baterias de uso y de reposicion.

Las baterias deberan estar protegidas de un posible corto
circuito mediante terminales de conexion hundidas.

Etigueta que contenga informacion técnica del equipo y que
contenga la declaracion de certificacion permitiendo su uso
durante el vuelo por la FAA.
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ETIQUETA QUE
CONTENGA
INFORMACION Medical GCTIVE:
TECNICA DEL SR g ot
HADERILER =L PH4155
EQUIPO. PPt 3 VDS FAS== Ilibl?c!l':ﬂ:ﬂﬂ:
fod 1P22 Ry E Ozmiaﬂ
. e ®e8a0
A®[i][o]
ICONO PE The manufacturer of this
CERTIFICACION PQOC has determined this
PERMITIENDO device conforms to all
SuU uso applicable FAA
DURANTE EL requirements for POC
VUELO POR LA carriage and use on board
FAA aircraft.
Nota: El icono del avién puede cambiar, esto de acuerdo al proveedor.

Nota: EI POC debera llevar una etiqueta en el exterior, de manera que garantice que la
etiqueta permanecera adherida durante la vida util del dispositivo y que contiene la siguiente
declaracién de certificacion en letras rojas: “The manufacturer of this POC has determined
this device conforms to all applicable FAA acceptance criteria for POC carriage and use on
board aircraft.”

Corroborar consideraciones mediante preguntas:

e Se debera preguntar al pasajero las condiciones que se requieren el uso del dispositivo y
especificar si se requiere para el uso durante el vuelo o Unicamente sera transportado.

Mencionarle al pasajero que no recomienda su uso durante el Aterrizaje
o el Despegue.

Las baterias de repuesto deberan ser protegidas.

El pasajero deberd asegurarse de tener baterias suficientes para
alimentar el POC durante el vuelo.

Unicamente se  Las baterias deberan ser removidas del POC y empacadas de manera

Uso durante
vuelo.

transportara individual.
Aplica en ambos EIl pasajero debera conocer y seguir las indicaciones de uso de su
casos. instructivo, asi como las contraindicaciones que se especifican.
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Concentradores de oxigeno portatiles permitidos:

CONCENTRADORES DE OXIGENO PORTATILES

AirSep Focus

AirSep FreeStyle

AirSep FreeStyle 5

AirSep LifeStyle

Delphi RS-00400

DeVilbiss Healthcare iGo

Inogen One

Inogen One G2

Inogen One G3

Inova Labs LifeChoice

Inova Labs LifeChoice Activox

International Biophysics LifeChoice

Invacare Solo2

Invacare XPO2

Oxlife Independence Oxygen Concentrator

Oxus RS-00400

Precision Medical EasyPulse

Respironics EverGo

Respironics SimplyGo

SeQual Eclipse

SeQual eQuinox Oxygen System (model 4000)

SeQual Oxywell Oxygen System (model 4000)

SeQual SAROS

VBox Trooper Oxygen Concentrator
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4.3.5 Mujeres Embarazadas
Definicion
TAR acepta para su transportacion clientas embarazadas considerando su tiempo de embarazo,

se recomienda que no realicen viajes en avion si tienen un embarazo gemelar o de alto riesgo.

Condiciones de Aceptacion

PERIODO DE
EMBARAZO CONDICIONES DE ACEPTACION

MES SEMANA

« LLENAR FORMATO DE PASAJERA EMBARAZADA
lav 1a30 Y/O EN GRAVIDEZ.
« CERTIFICADO MEDICO VIGENTE*
8 31a37 « FORMATO DE PASAJERA EMBARAZADA Y/O EN
GRAVIDE
9 38 EN « NO SERAN ACEPTADAS PARA SU
ADELANTE TRANSPORTACION.

*En caso que se requiera la presentacion del certificado médico vigente debe cumplir con los
siguientes requerimientos:

Certificado Médico Vélido
Documento original (hoja membretada)
Pufio y Letra del profesional (firma y datos del médico)
Contar con datos de identificacion del paciente
Contar con datos de expedicion
Documento no mayor a 5 dias de expedido

Documentacion

1. Durante la documentacion de la cliente, se debera seguir la secuencia de documentacion

establecida.
2. Realizar preguntas de seguridad a manera de confirmar que la cliente se encuentra en

estado de embarazo.
3. En mostradores al verificar los documentos requeridos segun el tiempo de embarazo, se

documentara a la clienta evitando ser asignada en asientos de salida de emergencia. A
solicitud de la clienta se puede brindar apoyo de silla de ruedas.

4. La distribucion de los documentos llenados es:

Formato de pasajeros enfermos y/o en gravidez
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ORIGINAL

PASAJERO

ANFITRION DE

ANFITRION DE RECEPCION

ABORDAJE SOBRECARGO

4 (archivo de vuelo)
COPIA

ANFITRION DE DOCUMENTACION "M ARCHIVO DE VUELO (estacién de origen)

Certificado Médico

ORIGINAL
PASAJERO 3 PERSONAL DE TRAFICO ) PASAJERO
COPIA

PERSONAL DE PERSONAL DE

TRAFICO TRAFICO

PASAJERO ) ORIGEN 4 SOBRECARGO DESTINO
(archivo de vuelo) (archivo de vuelo)

Abordaje

1. El abordaje de las clientes embarazadas es indistinto del resto de clientes, solo en caso
gue requiera asistencia de silla de ruedas, sera abordada al inicio o al final seguin
coordine el abordaje el anfitrion y sobrecargo.

Recepcion

1. Alarecepcion del vuelo el desembarque de las clientes embarazadas seré indistinto al
resto de los clientes, a menos que requiera asistencia de silla de ruedas, por lo que
desembarcard al inicio o al final.

Casos especiales

En caso que la cliente por su embarazo requiera certificado médico y no cuente con él, se le
ofrecera el cambio de vuelo a través del Call center y se colocaran comentarios a la reserva. No
se ofrecera ninguna otra proteccion.
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4.3.6 INFANTES

Definiciéon

TAR considera como infantes a todos aquellos nifios menores de 2 afios (1 afio 364 dias) y
mayor a 7 dias de nacido, que viajan al cuidado de 1 adulto quien llevara el menor a bordo sobre
sus piernas. Los menores que viajen como infantes no tienen derecho a ocupar un asiento ni a
franquicia de equipaje a documentar, solo podra llevar su carriola, porta bebe y bolsa donde
contenga pafales y alimento para consumo durante el vuelo.

TAR considera como infantes a todos aquellos nifios mayores a 7 dias de nacido y menores a
2 afios cumplidos, viajando al cuidado de un adulto sin derecho a ocupar un asiento, franquicia
de equipaje a documentar, sélo tendra el derecho al transporte de carriola, porta bebé y
“panalera”.

Condiciones de Aceptacion

e Solo se aceptaran 9 infantes por vuelo. En caso de mas infantes se debera revisar el
equipo de seguridad de acuerdo a la matricula del avién que realiza el vuelo.

e Solo se aceptara 1 infante por cada adulto.

e El adulto debera mostrar los documentos de identidad del infante (acta de nacimiento) y
sus documentos de identidad (identificacion oficial).

¢ No se aceptaran infantes viajando en incubadoras.

Asignacion de asientos

Los asientos asignados para la transportacién de infantes son: 3BC, 4BC, 5BC, 6BC, 8BC,
10BC, 18BC, 19A y 19BC.

Documentacion

1. El anfitrién realizara la documentacién de acuerdo a la secuencia de documentacion
establecida en este manual.

2. Al revisar los documentos de identidad debera asegurarse que el acta del infante
manifieste el nombre completo de los padres, en caso que viaje con ellos validar en la
identificacion oficial del adulto que corresponda a lo establecido en el acta.

3. Verificar que el infante se encuentre agregado en sistema. De no ser asi, debera

agregarse en el sistema de reservaciones (ver capitulo de sistema).

Realizar preguntas de seguridad y confirmar el equipaje del adulto.

Revisar el asiento asignado del adulto que coincida con los que cuentan con una

mascarilla adicional de oxigeno, reubicar en caso necesario e informarle al cliente que

se hara la reubicacion de asiento por seguridad.

6. En caso de que lleven carriolas o portabebés, colocar etiqueta de equipaje retirado al
cliente de ultima hora y confirmar con el cliente si serd entregada desde mostradores,
en SUE o antes de abordar (en el caso de porta bebes, revisar casos especiales).

a s

7. Llenar pase de abordar de infante con el asiento asignado al adulto que lo lleva.
8. Imprimir pase de abordar del adulto y entregar ambos pases.
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Abordaje

1. El anfitrion abordador debera dar prioridad de abordaje a los clientes que viajan con
infantes.

2. Confirmar si lleva articulos de asistencia que cuenten con su etiqueta de equipaje
retirado al pasajero de ultima hora, para ser estibados en compartimento.

3. Recibir del cliente los articulos de asistencia como carriolas, porta bebes.

Recepcion

1. A lallegada, confirmar con ROT que en compartimento venga articulos de asistencia,
para coordinar que sean colocados a pie de avion.
2. Guiar con seguridad a los clientes.

Casos especiales

Si el adulto al viajar con el infante decide comprar un boleto por comodidad y llevar consigo su
silla de bebes se debera considerar lo siguiente:

1. El cliente debe mostrar la silla durante la documentacién de vuelo

2. El anfitrion debera verificar en la parte lateral o posterior las etiquetas de instrucciones
adheridas a la silla en la cual establezca que esté certificada para ser utilizada a bordo
de aviones. ("This restraint is certified for use in motor vehicles and aircraft", FAA
APPROVED)

3. Si el asiento no cuenta con esta informacion no podra ser utilizado a bordo y debera ser
documentado como una pieza de equipaje. Si esta genera cargo adicional, quedara a
consideracion del cliente el traslado de la misma.

th children
d 15,9 kg) and whose
ly adjust the belts provided with this
lis child restraint with the vehicle’s child restraint anchorage
‘ollow all instructions on this child restraint and in the written
2 bottom of the Infant Carrier, « Register your-child restraint
is child restraint system conforms fo all applicable Federal
licle safefy standards. THIS RESTRAINT IS CERTIFIED

FOR USE IN MOTOR VEHICLES AND AIRCRAFT,

Si la silla para bebe cumple con los requerimientos anteriores, el cliente podra llevarla consigo
abordo considerando lo siguiente:
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a) El adulto en compafia del infante con boleto pagado,
debera ir sentado en los asientos BC.

b) El asiento debera ser asegurado con el cinturon de
seguridad del asiento.

c) El infante en su asiento de bebe deberd ser sentado
Unicamente en la ventanilla letra C y el adulto debera ir en
el asiento contiguo letra B.

d) No podra ser ubicado en asientos de salida de emergencia
incluyendo asientos posteriores o anteriores, ni asientos de
unifila o pasillo.

e) El uso de la silla para bebé aplica siempre y cuando el
asiento haya sido pagado para un infante o menor.

4.3.7 Clientes viajando con ARPEL

Definicion

TAR acepta que a clientes que deseen transportar sus Armas en el compartimento de carga,
siempre y cuando se apeguen a lo estipulado soportado por la reglamentacion internacional del
Anexo 17 de OACI contenidas en el Capitulo 4 Medidas preventivas de Seguridad en los incisos
4.7.4y 4.7.6 y los reglamentos nacionales en el articulo 33 de la ley de aviacion civil, articulos
71y 72 de la Ley de Aeropuertos, articulos 56 y 57 del Reglamento de la Ley de Aeropuertos.

Todos los articulos peligrosos (ARPEL) que entran en la categoria de armas de fuego, deberan
documentarse antes de abordar a la aeronave, después de haber sido autorizado para su
transporte por la autoridad pertinente.

Condiciones de aceptacion

El cliente debe de presentarse cuando menos 2 horas antes de la salida del vuelo a
documentar, informar al anfitrién de su solicitud de trasportacion de ARPEL.

El peso maximo permitido de municiones es de 5 kg por cliente.

El ARPEL no debera estar visible en el mostrador, se le indicara al cliente que hasta
gue se presente ante la autoridad competente para su documentacion y registro
debera ser mostrada.

El cliente es responsable de presentar el ARPEL en un contenedor o estuche
disefiado para tal fin. En caso contrario, personal de TAR Aerolineas podra
proporcionar un sobre de poli burbuja para su transportacion; esto después de haber
pasado la revision de las autoridades correspondientes.

No se aceptard ARPEL sin estuche o contenedor, en caso que por sus dimensiones
no quepa en el sobre poli burbuja.

Es responsabilidad del cliente presentarse con el tiempo solicitado a documentar (2
horas de anticipacion a la salia del vuelo) para cumplir con las especificaciones y
revisiones requeridas. En caso de que el cliente se presente con tiempo minimo
requerido para la documentacion de su vuelo, no serda aceptado para su
transportacion el ARPEL. Para realizar cualquier cambio por esta eventualidad
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e Para documentar armas y/o municiones se tendra que presentar el permiso de
portaciéon y cumplir con la revision o registro que exijan las autoridades en el
aeropuerto de salida correspondiente.

e Latransportacion de ARPEL no tiene costo adicional.

Restricciones

1.
2.
3.

4.

No se permite la transportacion de ARPEL en vuelos de conexion. Solo se permite
transportarlos en vuelos directos o con transitos.

No se podran transportar mas de 5 ARPEL por pasajero.

Por ningln motivo, personal de mostradores pueda realizar arreglos para entregarle el
ARPEL al cliente sin que haya sido verificado por la autoridad competente.

No esta permitida la transportacion de ARPEL sin ningun tipo de estuche.

Documentacion en aeropuerto de origen

1.

10.

11.

El Anfitrion durante el proceso de documentacion, debe informar al cliente sobre las
restricciones de la transportacion de un arma de fuego. El Anfitrion debe tener bajo su
cargo los sobres de burbuja y flejes foliaos para el transporte de ARPEL.

Se debera llenar un formato PSPAII-FO9 “Recibo de Articulos Peligrosos” y usar un sobre
por cada ARPEL que se requiera transportar con un maximo 5 Kg de municiones.

Si son armas largas, deben presentarse por el cliente con algun estuche o funda.

Sin recibir el ARPEL, el Anfitribn debe acompafar al cliente a la oficina de la Policia
Federal, SEDENA o Secretaria de Marina, segun corresponda en cada aeropuerto.

El cliente debe entregar el ARPEL y permisos al personal de la Policia Federal, SEDENA
0 Secretaria de Marina. Si se otorga la autorizacion, ellos o el cliente descargaran el
armay la colocaran dentro del sobre de ARPEL o estuche.

El Anfitridn solicitara al cliente que escriba su nombre y firma en la linea “Entregado en
Origen” del formato “Recibo de Articulos Peligrosos”.

El Anfitrién recibira el sobre cerrado que contiene el ARPEL.

El Anfitrion desprende una copia “COPIA 1” y se la entrega al cliente como comprobante
de recibo.

El Anfitrion, asegurandose de no ingresar a zonas estériles del aeropuerto, entregara al
Representante de Operaciones Terrestres a cargo del vuelo, el formato (original y una
copia) de “Recibo de Articulos Peligrosos”, el sobre con el ARPEL y el fleje; y le solicitara
a este que firme en la linea “Oficial de Operaciones”.

Una vez firmado el formato (original y una copia) por el Oficial de Operaciones, este
desprendera la hoja “Original” y la agregara a la papeleria del vuelo, mientras que la
copia “COPIA 2” debe pegarse al sobre que contiene el ARPEL.

El Representante de Operaciones Terrestres debe colocar el sobre del ARPEL en la
bolsa roja para traslado de ARPEL que se localiza en el compartimento de carga del
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12.

13.

14.

15.

avion y cerrard la bolsa roja con el fleje que le entreg6 el Anfitrién, asegurandose de que
el folio del fleje corresponda con el nimero de folio anotado en el formato.

El Representante de Operaciones Terrestres informara al Capitan del vuelo sobre la
transportacion del ARPEL.

El Representante de Operaciones Terrestres informara del ARPEL al Centro de Control
de Operaciones (CCO), indicando el peso y destino del mismo.

El Centro de Control de Operaciones (CCO) incluird la informacién del ARPEL en el
manifiesto de carga y balance.

El Representante de Operaciones Terrestres transmitira el mensaje (MVT) de salida a la
estacion de destino del vuelo y destino del ARPEL, proporcionando los siguientes datos:
Descripcion del articulo, destino del ARPEL y nimero de fleje colocado.

Recepcion aeropuerto destino

El Representante de Operaciones Terrestres en el aeropuerto de destino recibe el
Mensaje (MVT), donde se indica que a bordo de la aeronave se transporta un ARPEL.
El Representante de Operaciones Terrestres de la estacion de destino del ARPEL, baja
el ARPEL y lo entrega al Anfitrién, para que lo traslade a la oficina de la Policia Federal,
SEDENA o Secretaria de Marina para la verificacion de los datos correspondientes.

El Anfitrién indicara al cliente que debe acudir a la oficina de la Policia Federal, SEDENA
0 Secretaria de Marina para la verificacion de datos y recepcién de su ARPEL.

Una vez verificados los datos del ARPEL, la Policia Federal, SEDENA o Secretaria de
Marina entregara el ARPEL al Anfitrion y éste a su vez lo entregard al cliente, previo a
gue el cliente entregue al Anfitrion el formato “Recibo de Articulos Peligrosos” copia
“COPIA 1”. El cliente debe escribir su nombre y firma en la linea “Recibido en destino”.
El Anfitrion debera entregar el formato “Recibo de Articulos Peligrosos” al oficial de
operaciones, para que sea archivado con la papeleria del vuelo.

Por ninglin motivo el Anfitribn puede hacer arreglos para entregarle el arma al cliente, sin que

ésta haya sido verificada por la Policia Federal, SEDENA o Secretaria de Marina.
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4.3.8 Clientes viajando sujeto a espacio

Definicion

Los clientes sujetos a espacio, son aquellos que adquirieron la tarifa como empleados directos
o indirectos de TAR, estos boletos seran documentados hasta que se tenga la confirmacion del
espacio disponible.

Condiciones de Aceptacion

% Deberan contar con una reservacion sujeta a espacio.
% Haber pagado la reservacion.

Documentacidn, abordaje y desembarque

1. Verificar que el cliente cumple con las condiciones de aceptacion.

2. Una vez asegurandose que existe disponibilidad, se realizar4 el procedimiento de
documentacién (cualquier problema en este punto se debe comunicar a CRC), abordaje
y desembarque.

3. El pasajero sujeto a espacio se presentara en el SUE en la hora marcada en el pase de
abordar, debera esperar para su autorizacion para poder abordar.

NOTA: Se debera dar el mismo trato que a un pasajero normal en todo el proceso.
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4.3.9 Tripulantes viajando como DH/TVC

Se considera como DH (Dead Head) a los tripulantes de cabina que son transportados para
realizar vuelos de TAR o0 bien son retornados a sus bases de operaciones después de una
jornada de vuelos.

Condiciones de aceptacion
DH
o Debe presentarse 1 hora antes de la salida del vuelo.
o Debe presentar su identificacion de TAR vigente y debidamente uniformado.

e Se encontrara en sistema de documentacion DH/APELLIDO/NOMBRE. En caso de
asignaciones de Ultima hora, el area de tripulaciones informara que se proceda con la
documentacién del tripulante.

e En el caso de que asistan a cursos de capacitacidon, podran presentarse de civil
respetando el cédigo casual formal y viajar como DH.

e Envuelos llenos se podré utiliza jump seat de cabina, previa autorizaciéon de CCO.

TVC

e Presentarse 1 hora antes de la salida del vuelo debidamente uniformado. No se
aceptaran tripulantes que se hayan presentado después del cierre del vuelo, ni
tripulantes sin uniforme.

e El limite de tripulantes viajando como TVC sera en relacion a la disponibilidad de
asientos al momento de documentarse. En caso de vuelos llenos solo se podra
documentar al tripulante hasta tener la confirmacion de clientes que no viajan, siendo
documentados los tripulantes en orden de presentacion.

¢ No se negara la documentacion a clientes por darle prioridad al tripulante.

¢ Lafranquicia de equipaje es de 1 pieza documentada con hasta 25 kilogramos.

e Esta prestacion no aplica para el transporte de servicios especiales (PETC, AVIH,
UMNR) o equipaje adicional. En caso que el tripulante requiera de estos, deberd comprar
boleto en tarifa disponible.

e Se llenara un pase manual para permitirle el acceso a SUE colocandole la leyenda “TVC”

e Envuelos llenos se podré utiliza jump seat de cabina, previa autorizaciéon de CCO.
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Documentacion, abordaje y desembarque

1. El tripulante deberd presentarse en mostradores y al cumplir con los requisitos de

aceptacion, recibira su pase de abordar.

El equipaje debera ser llevado a SUE y documentado de ultima hora en el avién en caso
de no haber espacio disponible en la cabina. En el caso de originar en QRO, se debera
ingresar por filtro de tripulaciones.

El tripulante se presentara en SUE a la hora marcada en el pase de abordar, permitiendo
gque todos los clientes aborden antes que él, solo podra abordar hasta que el anfitrion
abordador confirme que no hay mas clientes por abordar. En caso de TVC

El tripulante al subir debera presentarse brevemente con la tripulacion y tomar el lugar
asignado, en caso de que este ocupado por un cliente debera tomar el lugar disponible.
No podra tomar asientos reservados para clientes Star club si este no ha sido asignado,
respetando el asignado en el pase de abordar.

A la llegada el tripulante deberéa desembarcar al final de todos los clientes.

NOTA: en caso de afectaciones por operaciones irregulares no se brindaran protecciones al
tripulante.

Reedicién- (DIC-25) Pag. 87

BLV. Bernardo Quintana Cs-9800 B706C, Centro Sur, Querétaro, México, 76090
www.tarmexico.com


http://www.tarmexico.com/

JAR/ MANUAL DE ANFITRIONES

MEXICO:

4.4 Transporte de animales.

TAR realiza la transportacién de mascotas en sus vuelos, de acuerdo a las necesidades y
comodidad de nuestros clientes; por lo que se realiza la definicion de mascotas permitidas en
TAR.

e Mascotas (PETC)
e Mascota documentada (AVIH)
e Animales de asistencia (ASER)

Existen dos tipos de animales de Asistencia que pueden viajar con nuestros pasajeros
(ASER):

1. Animales de servicio y asistencia: Son animales entrenados especialmente para
acompafiar personas en condicion de discapacidad, para brindarles apoyo visual o
auditivo, son también llamados “perros lazarillos”.

2. Animales de soporte emocional: Dentro de esta clasificacion tenemos a los animales que
acompafian a personas que requieran apoyo sensorial (pasajeros con epilepsia),
emocional o psiquiétrico.

Consideraciones para el transporte de animales:

¢ El manejo de animales domésticos y de servicio, a bordo de las aeronaves del servicio
al publico de transporte aéreo de pasajeros, se realizara con trato humanitario.

e Por seguridad, no se permite transportar perros y gatos de fosas hasales muy estrechas
(braquiocefalicos) debido a la posibilidad de desarrollar sindrome respiratorio propio de
dichas especies (deficiencia de respirar normalmente o incapacidad de regular su
temperatura corporal) la cual puede provocar muerte subita.

o Es importante mencionar que TAR no es responsable de cualquier eventualidad que
pudiera resultar por la transportacion de ASER, PETC, AVIH.

¢ Los animales domésticos no podran ser sedados por ningln motivo.

¢ No podran ser transportados animales infectados, ya sea vivos 0 muertos.

¢ No podran ser transportados a bordo de la cabina de pasajeros, los animales domésticos
que por la naturaleza propia de su especie o raza sean potencialmente peligrosos y
pudieran representar un riesgo para la tripulacién o para los pasajeros.

e Se permiten Unicamente 4 mascotas por vuelo (PETC, ASER y AVIH).

e Los animales deberan contar con al menos 8 semanas de nacido.

e No se aceptan animales que representen un riesgo a la salud y seguridad de los
pasajeros o tripulantes tales como: viboras y otros reptiles, hurones, arafias, roedores,
0 bien animales como ponis, puercos y monos que por su tamafio, dimensiones o
restricciones sanitarias no puedan ser admitidos.

e La mascota debe viajar en el mismo vuelo que su duefio.

e No se permitira a menores sin acompafar viajar con mascotas.

e Laempresa no se hara responsable de cualquier eventualidad que pudiera resultar por
la transportacion de la mascota.

4.4.1 Animales en cabina.

TAR puede transportar animales en cabina de pasajeros siempre y cuando cumplan con los
requerimientos, de acuerdo a lo establecido. Las mascotas en cabina pueden ser:
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[J  Animales de Servicio (ASER)
[1 Mascotas (PETC)

IMPORTANTE: Unicamente seran aceptados como animales PETC, perros y gatos que
no excedan un peso de mas de 10 kg, incluyendo el peso de la jaula. No se hara
excepcion alguna a esta indicacion.

Por ello, a continuacion, se describen las especificaciones para cada uno.
4.4.2 Animales de servicio (ASER)

Especificaciones:

Estos son identificados como mascotas de ayuda para clientes con necesidades especiales o
alguna discapacidad, los cuales después de una verificacion y acreditacion, pueden viajar en
cabina de pasajeros sin ningun cargo adicional. De acuerdo a la Circular Obligatoria, se define
perro guia o animal de servicio aquellos animales que ha sido certificados para el
acompafiamientos, conduccion y auxilio de personas con discapacidad.

Buscando la comodidad de la mascota y por cuestiones de seguridad para ésta y para el resto
de los pasajeros, los animales de servicio en cabina que tengan un peso mayor a 30 kg, se
recomienda no transportarlos 0 sera necesario comprar un asiento asignado para que no afecte
los procesos de seguridad y comodidad de las mascotas.

Requisitos para los animales de servicio:

Los requisitos con los que debe cumplir el pasajero que viaje con Animales de Servicio (ASER)
son:

1. Presentar documentacion en fisico y vigente:

e Presentar original y copia del certificado de vacunaciéon (CARNET), expedido por un
médico veterinario en papel membretado y con el nimero de cédula profesional, el
cual deberé considerar la aplicacion de la vacuna antirrabica con un afio a partir de la
fecha de aplicacion y al menos 30 dias antes de la fecha de vuelo y desparasitacion
no mayor a 6 meses tomando en cuenta la fecha de regreso del pasajero.

e Presentar certificado de salud (Certificado Médico) en original y copia con validez no
mayor a un afio.

e El pasajero que requiera abordar con un animal de soporte emocional, debera
presentar el certificado médico en papel membretado emitido por su médico o
profesional de la salud (psiquiatra, no psicélogo), en donde sefale que el pasajero
requiere llevar este tipo de animal de asistencia por su tratamiento especifico, con
vigencia de expedicibn no mayor a un afio de la fecha de vuelo.(cedula y hoja
membretada)

2. El animal de servicio debera estar adiestrado y la persona con discapacidad debera
haber sido instruida en el cuidado y manejo de la mascota.

3. El animal de servicio deberéa estar vacunado, limpio y provisto de arnés.

4. Firmar responsiva por los posibles dafios o la muerte del animal doméstico por causas
no atribuibles al concesionario o permisionario.
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5.

El tiempo minimo de presentacion a mostrador de documentacion es de 2 horas previas
a la salida del vuelo.

Es importante mencionar que, en caso de no cumplir con los requerimientos anteriores,
el animal de servicio podra ser transportado como mascota en compartimento de carga
presurizado, siendo susceptible al cargo correspondiente a AVIH (animal en
compartimento de carga).

Consideraciones:

1.

Cualquier desorden o dafio a terceros o al equipo de vuelo, debera ser cubierto por el
pasajero responsable del animal de asistencia/servicio.

Los pasajeros con animales de servicio deberan ser documentados en las primeras filas
de la cabina y nunca en salida de emergencia.

El animal de servicio podra viajar con o sin jaula siempre y cuando dicha jaula cumpla
con los requerimientos establecidos, para viajar en cabina.

En caso de ser necesario, la responsabilidad de la limpieza a bordo del avion
corresponde totalmente al pasajero.

La mascota de apoyo emocional debera permanecer durante todo el vuelo en el regazo,
en las piernas del cliente o en el espacio debajo del asiento que se encuentra frente al
cliente, todo ello para evitar que invada el espacio de otros clientes o se extienda sobre
el pasillo.

El pasajero deberé sujetarse a las medidas de seguridad operacional aplicables, las
cuales deberan informarsele.

Los pasajeros que viajan con una mascota en la cabina no podran sentarse en una fila
con panel divisorio, salida de emergencia o con servicios especiales. Ademas, no podra
asignarse asientos en toda la fila con la letra "A", ya que por su configuracion las jaulas
no entrarian debajo de los asientos.

Los asientos asignados para la transportacion seran en ventanilla.

Restricciones:

1. Solo se acepta un animal de servicio por pasajero.
2. No se permitira proporcionar alimentos o liquidos a la mascota a bordo del avion.
3. Los animales de apoyo emocional por ningin motivo podran ser colocadas en los
asientos destinados para los clientes, aunque se encuentren vacios.
4. No se permitirdn mascotas con tratamiento veterinario.
5. No se administrara oxigeno a una mascota en caso de emergencia.
Reedicién- (DIC-25) Pag. 90

BLV. Bernardo Quintana Cs-9800 B706C, Centro Sur, Querétaro, México, 76090
www.tarmexico.com


http://www.tarmexico.com/

J,AR/ MANUAL DE ANFITRIONES

MEXICO!

Documentacion:

1. El anfitrién al recibir en mostradores al cliente con el animal de servicio, debera revisar
con el cliente cual es la funcién que el animal realiza como servicio.

2. Solicitar los documentos que apliquen descritos en el parrafo anterior de acuerdo a la
funcion que desempefiara el animal

3. Se presenta al cliente el formato de Animal Vivo, el cual debera ser llenado con la
informacién de la mascota y los datos de vuelo. Mismo que se deberan sacar 2 copias
por parte del Anfitrion, Animal Vivo (MA-007/Rev.04).

4. Realizar la secuencia de documentacion descrita en este manual

5. Entregar pase de abordar al cliente y en caso que necesite acompafiamiento a SUE, se
le informara al anfitrion de abordaje para que acuerden un punto intermedio de contacto

6. Despedir amablemente al cliente.

Abordaje:

Para el abordaje de animales de servicio, el cliente podra abordar en cualquier momento.

Se entregara toda la papeleria correspondiente al PETC al compafiero sobrecargo, Copia de
certificado de vacunacion(CARNET), Copia de formato Animal vivo y Certificado Médico (Con
validez no mayor a 1 afio).

4.4.3 Mascotas (PETC)

Especificaciones:

Estos son identificados como los animales, que tal como su nombre lo dice, son mascotas del
cliente, los cuales después de una verificacion y acreditacion por parte de TAR puede viajar. No
obstante, su transportacién implica un cargo adicional (independiente al de franquicia de
equipaje), el cual esta sujeto a actualizaciones comerciales.

Requisitos para mascotas en cabina:

Los requisitos con los que debe cumplir el pasajero que viaje con mascotas (PETC) son.

1.

Presentar documentacion en fisico y vigente:

e Presentar original y copia del certificado de vacunacion (CARNET), expedido por
un meédico veterinario en papel membretado y con el nimero de cédula
profesional, el cual debera considerar la aplicacion de la vacuna antirrabica con
un afio a partir de la fecha de aplicacion y al menos 30 dias antes de la fecha de
vuelo y desparasitacion no mayor a 6 meses tomando en cuenta la fecha de
regreso del pasajero.

e Presentar certificado de salud (Certificado Médico) en original y copia con validez
no mayor a un afio.
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2.

Llenar formato correspondiente en donde se deberd firmar responsiva por los posibles
dafios o la muerte del animal doméstico por causas no atribuibles al concesionario o
permisionario. Referirse al anexo Animal Vivo (MA-007 /Rev. 04).

La mascota debe permanecer dentro de la jaula mientras este a bordo de la aeronave y
por ningun motivo debe ser extraida de su jaula o del espacio debajo del asiento
destinado para su transportacion.

Las mascotas deben ser presentadas con higiene a fin de evitar molestias entre los
demas pasajeros.

El tiempo minimo de presentacion a mostrador de documentacion es de 2 horas previas
a la salida del vuelo.

Consideraciones:

1.

5.

Cualquier desorden o dafio a terceros o al equipo de vuelo, debera ser cubierto por el
pasajero responsable.

En caso de ser necesario, la responsabilidad de la limpieza a bordo del avién
corresponde totalmente al cliente.

La mascota debera permanecer debajo del asiento del pasajero.

Los pasajeros que viajan con una mascota en la cabina no podran sentarse en una fila
con panel divisorio, salida de emergencia o con servicios especiales. Ademas, no podra
asignarse asientos en toda la fila con la letra "A", ya que por su configuracién las jaulas
no entrarian debajo de los asientos.

Los asientos asignados para la transportacion seran en ventanilla.

Restricciones:

akrwbd

Solo se aceptara una mascota por jaula y por pasajero.

No se permitiran mascotas con tratamiento veterinario.

No se permitird a menores sin acompafar viajar con mascotas.

No se permitird proporcionar alimentos o liquidos a la mascota a bordo del avion.
No se administrara oxigeno a una mascota en caso de emergencia.

Documentacion:

1. El anfitrion al recibir al cliente con su mascota, revisara en sistema que se encuentre
el cargo por transporte de mascota ingresado, de no ser asi, pedira que se cubra el
monto.

2. Se presenta al cliente el formato de Animal vivo, el cual deberd ser llenado con los
datos de la mascota e informacion del vuelo. Mismo que se deberan sacar 2 copias
por parte del anfitrion. Anexo Animal Vivo (MA-007/Rev. 04).

3. Si no existiera impedimento, se terminard con la documentacion del cliente y su
mascota, considerando el peso para el cierre del vuelo.

4. El cliente al llenar el formato, el anfitrion revisara que a jaula corresponda a las
caracteristicas descritas y el animal se encuentre en condiciones de viajar.

5. Si no existiera impedimento, se terminara con la documentacion del cliente y su
mascota, considerando el peso para el cierre del vuelo.
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Abordaje:

Se entregara toda la papeleria correspondiente al PETC al compafiero sobrecargo, Copia de
certificado de vacunacion(CARNET), Copia de formato Animal vivo y Certificado Médico (Con
validez no mayor a 1 afio).

Es importante mencionar que, en caso de no cumplir con los requerimientos anteriores, la
mascota podré ser transportado como mascota en compartimento de carga presurizado, siendo
susceptible al cargo correspondiente a AVIH (animal en compartimento de carga).

4.4.4 Animales como equipaje documentado (AVIH)

TAR Aerolineas puede transportar animales en el compartimento de carga siempre y cuando
cumplan con los requerimientos, de acuerdo a lo establecido. Las mascotas pueden ser:
[1 Mascota documentada (AVIH)

Especificaciones

Esta facilidad se proporciona a pasajeros que pretenden llevar animales domésticos pequefios,
tipificados como "mascotas”, como lo son los perros, gatos, siempre y cuando exista espacio
disponible en el compartimento de carga. Estos animales no seran incluidos en el equipaje libre
permitido por pasajero, por lo que su transportacion tendra un costo.

Requisitos: Los requisitos con los que debe cumplir el pasajero que viaje con mascota
documentada (AVIH).

1. Presentar documentacion en fisico y vigente:

e Presentar original y copia del certificado de vacunacion (CARNET), expedido
por un médico veterinario en papel membretado y con el nimero de cédula
profesional, el cual debera considerar la aplicacion de la vacuna antirrabica
con un afo a partir de la fecha de aplicacién y al menos 30 dias antes de la
fecha de vuelo y desparasitacion no mayor a 6 meses tomando en cuenta la
fecha de regreso del pasajero.

e Presentar certificado de salud (Certificado Médico) en original y copia con
validez no mayor a un afio.

2. Los animales vivos aceptados como equipaje, deberan haber recibido un poco de
agua y una comida liviana dentro de las dos horas anteriores a la presentacion a
documentar.

3. El pasajero debera presentarse al menos dos horas antes de la salida del vuelo en
mostradores, para documentacion.

4. Los animales vivos aceptados como equipaje, deberan viajar en el mismo avion
donde viaje el propietario.

5. Llenar formato correspondiente en donde se debera firmar responsiva por los
posibles dafios o la muerte del animal doméstico por causas no atribuibles al
concesionario o permisionario. Referirse al anexo Animal Vivo (MA-007 /Rev. 04).
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Restricciones especificas:

El transporte la mascota documentada deberd ser realizado en jaulas o contenedores,
proporcionados por el pasajero, quien debe acondicionarlos con material absorbente.

1.

o gk

No se aceptaran animales documentados como equipaje si la temperatura en cualquier
punto del viaje es inferior a -6°C (20°F) o superior a 30°C (85°F). Se define como punto
de viaje el aeropuerto de salida, el aeropuerto de destino, y en su caso los aeropuertos
de transito.

No se permite el transporte de hembras en estado de prefiez a menos que por medio de
un certificado de un veterinario se acredite que el animal esta en condiciones de viajar y
que no hay riesgo de que se produzca el parto durante la travesia.

No se permite el transporte de hembras con crias lactantes, tampoco crias que para su
alimentacién aln dependas de su madre.

No se administrara oxigeno a una mascota en caso de emergencia.

Solo se aceptara una mascota por jaula y por pasajero.

No se permitirAn mascotas con tratamiento veterinario.

Documentacion

1.

2.

El anfitrion al recibir al cliente con su mascota, revisara en sistema que se encuentre el
cargo por transporte de mascota ingresado, de no ser asi, pedird que se cubra el monto.

Iniciar la secuencia de documentacion y entregar al cliente el formato de AVIH, el cual
debera llenar con los datos de la mascota y presentar los documentos del animal.
Referirse al Apéndice I. Formatos, de este manual para las instrucciones de llenado del
formato.

IMPORTANTE: Actualmente debera estar en uso el APENDICE I. formato MA-007. En caso
de dudas sobre la metodologia de llenado, referirse al anexo Animal Vivo (MA-007 /Rev.
04).

3.

El cliente al llenar el formato, el anfitrion revisara que a jaula corresponda a las
caracteristicas descritas y el animal se encuentre en condiciones de viajar.

Se deberd llenar el formato MA-022, este formato debera ser colocado por el anfitrion en
la jaula de la mascota documentada. En caso de dudas sobre la metodologia de llenado,
referirse al APENDICE Il. ETIQUETAS etiqueta AVIH (MA-002/Rev. 02).
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TAR/ QLAVE MA-022 Fouo 000000

NO. DE REVSIA: FECHA DE REV. / Revislon date

MHICO 03 01I-ABR-2025

NOMBRE DEL PASAJERC / PASSENGER NAME

VUELD Y FECHA / DATE OF FLIGHT

HOMBRE CONOCI DO DEL ANIMAL / PET NAME

[] Perro/DOG [] catoscar
ANIMAL VIVO / LIVE ANIMAL

www.tarmexico.com

5. Sino existiera impedimento se terminara con la documentacién del cliente y su mascota,
considerando el peso para el cierre del vuelo.

6. Se recibira la mascota en mostradores y sera entregada al cliente en las bandas de su
destino.

4.4.5 Caracteristicas de Jaulas de PETC Y AVIH:

Caracteristicas generales:

e El transporte de animales domésticos debera ser realizado en jaulas o contenedores,
proporcionados por el pasajero, quien debe acondicionarlos con material absorbente.

e Lalongitud del contenedor debe ser equivalente a la longitud del animal doméstico de la
punta de la nariz a la base de la cola, mas una cuarta parte de dicha longitud; sin rebasar
las medidas establecidas por la aerolinea.

e El ancho del contenedor debe ser equivalente al doble del ancho del animal doméstico,
para lo cual debe tomarse como referencia el punto mas ancho del animal; sin rebasar
las medidas establecidas por la aerolinea.

e La altura del contenedor debe ser equivalente a la altura del animal de pie, desde la
punta de la cabeza o de las puntas de las orejas hacia el piso; sin rebasar las medidas
establecidas por la aerolinea.

e Las dimensiones del contenedor deben estar relacionadas con el animal doméstico a
transportar.
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Caracteristicas de Jaulas de mascotas en cabina de pasajeros:

Caracteristicas Especificaciones

Las mascotas seran transportadas en cabina de
pasajeros en un KENNEL o sherpa.

Los KENNEL deberan ser de plastico rigido, la
puerta deberd ser de malla metalica con seguros
que la bloqueen para cerrar o abrir, debera tener
ventilacion lateral por ambos lados, tener sin ruedas
y debe contar en su base interior con material
absorbente.

Los SHERPAS deberéan ser de nylon acolchonado,
impermeable con costura de alta resistencia, debera
contar con malla de ventilacién en dos 0 mas lados,
cierres de bloqueo funcionales al 100% y piso
fabricado de material absorbente.

Deberan tener suficiente espacio para que la
mascota estando de pie pueda girar, pueda
recostarse de manera natural, pueda pararse y
sentarse erguido. | el

El fondo del contenedor debera cubrirse con
material absorbente.

El interior del contenedor debe ser suave, sin
protuberancias.

El animal no debe mostrar signos de cansancio
fisico, ni estar herido ni bajo tranquilizantes.

El KENNEL O SHERPA deberan entrar
completamente debajo del asiento frente al

pasajero.
16x11.5x6.5 22 1b 6
ERJ-145 (IN) 10 kg
40x29x16.5
(CM)
| Talla: pequefia |
NOTA: Podran subir en cabina de pasajeros hasta 4 perros
siempre y cuando cumplan los criterios de peso, tallay
siendo estos ASER 4 0 2 PETCy 2 ASER.
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Caracteristicas de Jaulas de mascotas en el compartimento de carga:

Caracteristicas

Especificaciones

El exterior del contenedor debera ser de fibra de vidrio o de
plastico duro exclusivamente. Si el contenedor tiene ruedas,
debera retirarlas. Si las ruedas son retractiles, debera
bloquearlas con cinta adhesiva.

El contenedor debe ser ventilado apropiadamente mediante,
al menos, tres de sus lados, con la mayoria de los agujeros
de ventilacion en la parte superior del contenedor.

Debe tener manijas exteriores que permitan el manejo de la
misma para prevenir cualquier contacto directo con el
animal.

La puerta debera incluir un sistema de cierre centralizado
para cerrar simultdneamente los 2 puntos de cierre situados
en la parte superior e inferior de la puerta. Las bisagras de
la puerta deberan sobrepasar del borde horizontal situado
en la parte superior e inferior de la puerta de 1,6 cm como
minimo.

Las 2 partes del contenedor deberdn ir acopladas y
aseguradas obligatoriamente con pernos o cintillos de
plastico. Los otros sistemas de cierre lateral estan
estrictamente prohibidos.

El fondo del contenedor debera cubrirse con una manta,
papel periédico o cualquier otra materia absorbente. Se
prohibe utilizar paja.

Debe estar limpia y haber sido fabricada con el solo
proposito de servir de contenedor de animales. No se
permiten jaulas fabricadas por el pasajero como son las
hechas de madera y malla de alambre.

El animal deber& contar con suficiente espacio para poder
mantenerse de pie, con la cabeza totalmente erguida, sin
tocar la parte superior del contenedor. Ademas, debera
poder darse la vuelta facilmente y echarse cobmodamente.

El animal no debera ir atado con correa ni llevar bozal. Estos
accesorios tampoco deben dejarse en el contenedor.

El animal no debe mostrar signos de cansancio fisico, ni
estar herido ni bajo tranquilizantes.

Asimismo, le recomendamos colocar por lo menos 1
escudilla en el contenedor. La escudilla debe estar vacia, ir
fijada al contenedor y ser accesible sin abrir el contenedor.

El contenedor debe estar claramente marcado con la
etiqueta de Animales Vivos y la etiqueta no debe obstruir
ningin agujero de ventilacion. Etiqueta AVIH (MA-
022/Rev.2).

El suelo debe ser sélido y a prueba de filtraciones.

EJEMPLO:

/\  CONTENEDOR TiPICO DE MATERIAL PLASTICO PARA PERROS

Los pasadores de blogueo deben
sobrepasar las extrusiones
por al menos 1,6 cm (3% pulg.).

Agujeros de
ventilacion
Espaciador

[ |
[ &0

[ 88 s |
\

Cerradura
de la puerta

Contenedores fijos para
el agua y el alimento

44 |b
20 kg

ERJ-145 38x32x30

(IN)
95x80x75
(CM)

2 perros o
2 gatos

| Talla: mediana |
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PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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CAPITULO 5. ABORDAIE.
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5 ABORDAJE
5.1 Preparacion al Abordaje

La preparacion del abordaje comienza desde el inicio de turno, por ello es importante que el
anfitribn conozca antes de abordar lo siguiente:

Total, de vuelos a abordar

Total, de clientes por cada vuelo

Servicios especiales en cada vuelo

Puerta de abordajes (coordinar Aerocar/Pasillo)
Kit de Abordaje preparado

Prontuario del Anfitrién

Esta preparaciéon permite que el Anfitribn pueda tener el conocimiento suficiente para asegurar
gue el abordaje se realizara correctamente y cada cliente realizar su viaje.

Consideraciones Importantes

Estar presente en SUE 30 min. Antes del ETD para viajes nacionales. A la llegada del anfitrion
a SUE este debera hacer una revision rapida de la puerta de abordaje asegurandose:

Sistema de voceo operativo

Acceso a puerta de abordaje

Acomodo de Unifilas

Letrero de Unifilas

Medidor de equipajes (Sizer)

Pantallas actualizadas y operativas (en donde aplique)

Kit de abordaje

Ubicar servicios especiales préximos a la puerta

En caso necesario se podra mantener la imagen oficial de
TAR

©CoeNoO~WONE
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5.2 Acomodo SUE

TAR/

Aerolineas’s

Unifilas

Letrero de Unifilas

Medidor de equipaje (Sizer)
Pantalla (cuando aplique)

PoONE

NOTA: Si el Aeropuerto no permite que se coloque alguno de estos articulos o la configuracion
del mostrador dificulta que se haga este layout, favor de comunicarse con Gerencia de
Aeropuertos y explicar el caso para que ésta indiqgue como seran las modificaciones.
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Papeleria

El kit de abordaje consiste en un maletin o portafolio en el que los anfitriones deben tener
papeleria y etiquetas necesarias como herramienta para un buen abordaje. Esto permite
homologar en todas las estaciones de TAR el KIT DE ABORDAJE el cual debera de estar listo
en caso de necesitarse en SUE y evitar demoras o fallas en los procesos por falta de los mismos

MANUAL DE ANFITRIONES

este kit debe contener lo siguiente:

(\[e] Articulo Cantidad
1 | Timbiriche de Abordaje 10

2 Formato de  pasajeros enfermos/pasajeras 10

embarazadas

3 | Etigueta equipaje retirado de Ultima hora 20

4 | Formato de animal vivo 5

5 | Lista de clientes (manual) 5

6 | Hojas blancas 10

7 | Etiguetas equipaje en transito 10

9 | Etiguetas equipaje Rush 5

10 | Prontuario del anfitrion 1

11 Tarjeton Informativo (NUumeros Importantes y de 1

Emergencia)

12 | Formato de irregularidad de pasajeros 10

13 | Catalogo de equipajes (ID Chart) 1

14 | Plumén permanente 1

15 | Marca textos 1

16 | Pluma 1

17 | Lista actualizada de clientes a abordar Manifiesto
18 | Cupodn de Servicios 1

19 | Formato de aceptacion de protecciones 2

20 | Cuadro de protecciones actualizada 3
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5.2 Inicio de abordaje

Para el abordaje sera requerido 1 anfitridbn quien sera el responsable del abordaje, en caso de
contar con mas anfitriones seran considerados como apoyo. Es importante recalcar que el
abordaje debe considerarse en 13 pasos:

1.

© © N o 00 > W DN

e e
N B O

13.

Identificar el tipo de abordaje.

Voceos en espariol e inglés.

Identificacion positiva de clientes.

Cotejo y corte de pase de abordar.

Conciliacion de pase de abordar en timbiriche de abordaje.
Identificacién y busqueda de clientes faltantes.
Desembarque de equipaje de clientes no abordados.
Entrega de servicios especiales.

Cuadre de clientes con sobrecargo.

. Reacomodo clientes a bordo.
. Desembarqgue y etiquetado de equipajes de ultima hora.

. Marcado de clientes Star Club y Entrega de listas de clientes totales.

Cierre de puertas.

5.3 Secuencia de abordaje

Identificacién del tipo de abordaje en cualquier tipo de vuelo

Tipos de abordaje Acciones del anfitrion

Clientes caminando al avion

e Instruir a los clientes de caminar por las areas de
seguridad. Podra apoyarse con parte del equipo
para guiar a los clientes.

e Reforzar el no utilizar dispositivos electrénicos
En el caso de viajar con menores, deberan
tomarlos de la mano.

Utilizando Aerocar e Acompaiiar al Aerocar hasta el avion al cierre del

e Coordinar el Aerocar antes de iniciar el abordaje

abordaje.

Utilizando Pasillo telescopico

e Coordinar que el pasillo se encuentre acoplado
antes de abordar.

Es importante considerar que la preparacion de cada abordaje se debera considerar si el vuelo
es en un vuelo de origen o si se trata de vuelos en transito.
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8.

10.

Al inicio del turno debera revisar su maletin de abordaje, reabasteciendo la papeleria
necesaria para abordaje.

Durante el briefing confirmar puerta o puertas de abordaje de vuelos de inicio.

El anfitrién asignado al abordaje de vuelos, debera estar en SUE de 35 minutos antes
del ETD, con maletin de abordaje.

Realizara pruebas de sistema de voceos y demds articulos de la imagen de TAR que se
cuente en SUE.

Debera realizar el voceo de pre-abordaje de clientes 30 minutos antes del ETD, en
espafol e inglés (25 minutos en caso que sea vuelo en transito).

Confirmar con ROT asignado si el vuelo esta a itinerario 0 se presentard alguna demora.

Se debera solicitar al anfitrion de cierres el total de clientes, servicios especiales, clientes
en transito, los cuales seran anotados en el timbiriche de abordaje. En el caso de TVC
seran registrados en el formato para control.

CIERRE SSR TIEMPOS
ADULTOS UMNR AVIH SUE PUERTA
MEDIOS WCHR PETC LIBRE PUSH

INFANTES BLND ASER CUADRE AIRE
TOTALES STARCLUB

CONTROL ASIENTO NOMBRE EQUIPAJE

En caso de clientes en transito, se revisara a bordo que se encuentren en los asientos
asignados para ese vuelo. Se confirmard al ROT y sobrecargo nimero de clientes en
transito

Si el vuelo se encuentra a itinerario 20 minutos (25 minutos si es transito con cambio de
tripulacion) antes del ETD (15 minutos en caso de vuelo en transito), el anfitrién
comenzara con el abordaje de cliente utilizando el dando prioridad
en todo momento a los clientes Star Club y aquellos que requieran alguna asistencia en
especial o viajando con infantes.

El anfitrion debera realizar la identificacion positiva de clientes solicitando el pase de
abordar y la identificacion oficial, se debera validar en el pase de abordar que:

a. Corresponda al vuelo que se esta abordando.

b. Corresponda a la fecha del vuelo.

Reedicién- (DIC-25) Pag. 104

BLV. Bernardo Quintana Cs-9800 B706C, Centro Sur, Querétaro, México, 76090
Www.tarmexico.com


http://www.tarmexico.com/

J,AR/ MANUAL DE ANFITRIONES

MEXICO!

c. El nombre en el pase de abordar y la identificacion correspondan al cliente que
esta por abordar.

11. El anfitrién cuadrara con sobrecargo con el nimero de clientes abordo, le entregara de
listas de clientes, incluyendo que esté subrayado el nombre de los clientes Star Club,
servicios especiales y totales de clientes abordo.

12. El cierre de puertas se realizara 5 minutos antes del ETD.

5.3.1 Abordaje simultaneo

En el caso de abordajes simultaneos se requerird un minimo de 2 anfitriones para la atencién,
para iniciar el abordaje se iniciar4d en orden dando prioridad al primer vuelo que salga por
itinerario. Se debera realizar el abordaje por puertas diferentes, en caso de solo haber 1 puerta
para abordar se debera abordar ordenadamente vuelo por vuelo. Es importante que desde
mostradores se entreguen los pases de abordar con marca textos segun el vuelo, esta ayuda
visual permite hacer el abordaje mas seguro y ayudara al anfitrion a no cometer errores de
abordaje.

5.4 Cotejo de Pases de abordar y Procedimientos de seguridad

1. Durante el abordaje, el anfitrion posterior al voceo de abordaje pedira a los clientes que sean
formado en las Unifilas, teniendo a la mano pase de abordar e identificacion oficial.

2. El anfitrion recibirda amablemente al cliente revisando cuidadosamente que el pase de
abordar coincida con los datos en la identificacion, asi mismo es importante revisar en el
pase de abordar fecha de vuelo, nimero de vuelo y destino que coincidan con el vuelo que
se esta abordando.

3. En caso que se encuentren clientes de otros vuelos, se les pedira amablemente que
permanezcan alerta de los voceos de su vuelo o bien que permanezcan sentados hasta ser
llamados.

4. El anfitrién al revisar los pasos anteriores, debera conservar una copia del pase de abordar
segun el tipo de pase:
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TIPO DE PASE DE

PARTE A CONSERVAR

ABORDAR

DIMRDING PASS

e N
wear w0 NI
ot r e

Lo W T

Pase de abordar ticket

Pase de abordar Maestro

mR PASEDE ABORDAR fHr= ™™ Mo 29595
Boarding Pass MO, DF REUSON, CRIGINAL  FECHA DF RFL. / Revdision dete

Aerolineas’, BAGOn 2752013

Pase de abordar Manual

NOMBRE ASIENTO / SEAT

VUELO / FLIGHT FECHA / DATE DESTINO / DESTINATION

CONTROL

5. Al conservar una parte del pase de abordar, el anfitrion debera ir registrando en el timbiriche
de abordaje, con un circulo, paloma o equis sobre el nimero de acuerdo al pase de abordar
del cliente. Este proceso sera conocido como boleo de secuencias.
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- Cade
MEXICO RO, DE REVISIi0 . FECHADE REY. 7 Ramislen deln
01 01-ABR-2(25
TIMBRICHE DE ABORDAJE
FECHA VUELO ABORDADOR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
31 32 33 34 35 36 37 38 39 40
&1 52 43 L4 45 46 47 48 459 50
51 52 53 54 55 56 57 58 59 60
CIERRE SSR TIEMPOS
ADULTOS URANR AVIH SUE PUERTA
MEDIOS WCHR PETC LIERE PUSH
IMFANTES BLND ASER CUADRE AIRE
TOTALES STARCLLE
CONTROL ASIENTO NOMERE EQUIPAJE
CONTROL ASIENTO NOMERE EQUIPAIE

www.iarmeaxico.com
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6. Al terminar con todos los pases de abordar, se revisara en lista el nimero de secuencia o
control del ultimo cliente documentado, en el caso de tener el total de nimeros boleados y
clientes documentados, se hara un conteo fisico de pases de abordar, este numero
coincidira con el total de clientes y procederd al cierre del abordaje.

7. En el caso de tener controles o secuencias faltantes, se revisara en la lista de clientes el
nombre de los clientes faltantes registrandolo en el timbiriche de abordaje, esto con el fin de
realizar los voceos personalizados de clientes faltantes y solicitar al ROT en turno que se
inicie la busqueda del equipaje del cliente faltante.

CLIENTES NO PRESENTADOS EN SUE

CONTROL ASIENTO NOMBRE EQUIPAJE

www.tarmexico.com

8. Si los clientes faltantes se presentan antes de que la puerta se encuentre cerrada seran
abordados.

9. Si los clientes no se presentan en SUE su equipaje sera
desembarcado por el personal de rampa y colocado al frente del
avién, para confirmar al capitan que el procedimiento de
seguridad de clientes no abordados ha sido aplicado. Si los
clientes se presentan posterior al cierre de puertas, seran
acompafnados a bandas de equipaje para que reciban el equipaje
documentado.

Es importante sefialar que si el cliente adquirié en su compra Asistencia TAR podra solicitar al
Call Center el cambio de su vuelo.
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5.5 Cuadre con sobrecargo

Al cierre del abordaje, el anfitribn de abordaje deberd subir al avion para confirmar con
sobrecargo el total de clientes abordados, servicios especiales abordados, apoyar a sobrecargo
con el reacomodo de clientes abordo y el retiro de equipajes de Ultima hora

Confirmar con el sobrecargo si hay alguna solicitud adicional, de lo contrario descender del
avién, esperar al cierre de puerta y push-back.

Deberan estar resaltados con marca textos los nombres de los clientes que adquirieron tarifa
Star Cub, ya que a bordo el servicio es personalizado por el sobrecargo.

Si son equipajes de clientes STAR CLUB verificar con sobrecargos la disponibilidad de espacio
en closet.

IMPORTANTE: Informar a los clientes que los equipajes retirados de Gltima hora seran
siempre entregados en bandas de llegada.

5.6 Procedimientos especiales

5.6.1 Cliente extra a bordo
En caso de tener clientes de mas a bordo, el anfitrion debera ir al avidn y revisar lo siguiente:

1. Verificar los destinos de cada uno de los pases de abordar de los clientes, sea el
correcto, acorde al vuelo del que se esté abordando.

a. Si se localiza a élllos clientes que se encuentre en vuelo equivocado, el Anfitrion se
dirigir4 al asiento y le pedira al cliente que lo acomparie al vuelo que le corresponde. En
todo momento le brindara la atencion al cliente.

2. Que lafecha de pases WEB y de sistema coincida con la fecha del vuelo.

3. Si verificados estos puntos anteriores, no se logra identificar al cliente que se
encuentra como excedente, se les pedirad apoyo a los clientes con su identificacion
oficial a la mano para que, con ayuda de la lista, se confirme el registro abordo.

4. Sihay un cliente que este abordo y no coincida en la lista de clientes documentados
se le pedira de manera cortes que baje del avién ya que no es un cliente que este
registrado en el vuelo.

En vuelos simultdneos con otras lineas Aéreas y que no haya pasillos directos a la Aeronave,
Confirmar abordo que todos los clientes sean del destino con TAR, ya que en plataforma por
distraccion pudieron dirigirse con el resto de nuestros clientes al avion.
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5.6.2 cliente faltante
En caso que falte un cliente al abordaje, el anfitrion deberé realizar lo siguiente:

1.
2.

Identificar a los niumeros de secuencio o control de los clientes faltantes

Verificar en la lista de clientes el hombre completo, asi como si estos llevan equipaje
documentado, solicitando al ROT que se inicie la busqueda del equipaje en el
compartimento.

Se realizaran los voceos de Ultima llamada de manera personalizada con los nombres
de los clientes.

De no presentarse, se confirmara el desembarque de sus equipajes y colocados frente
al capitan.

5.6.3 Cliente Inaceptable
En caso de que se detecte a algun pasajero que presente alguna de las caracteristicas para ser
catalogado como cliente inaceptable, tales como:

1. Conducta que denote Intoxicacion por drogas o Alcohol.

2. Indisciplina, desorden, agresividad o violencia.

3. Padecer alguna enfermedad que pueda volverse peligrosa durante el vuelo.
4. Mal olor (cuando no sea causado por enfermedad o discapacidad).

No seran abordados hasta que se contacte inmediatamente al ROT para que se comunique a
CCOy le informe de lo que esta sucediendo, si este autoriza que el cliente viaje, sera aceptado
para abordar.

5.7 Desembarque de Clientes

En caso necesario de que se cuente con alguna irregularidad en la estacion, es responsabilidad
de los anfitriones el hacer el desembarque de clientes de un vuelo que no ha salido. Es decir,
en caso que, por afectacién imputable o no imputable.

1. EIROT informara al anfitrion de abordaje el motivo por el cual seran desembarcados los
clientes. Este motivo sera considerado para el voceo de desembarque de clientes.

2. Sila puerta esté cerrada, el anfitrion subira a la escalera y tocard 3 veces para que el
sobrecargo abra la puerta.

3. Al abrir la puerta le informara que se hara el desembarque de clientes, solicitdndole su
teléfono de aviso a pasajeros (PA) para realizar el voceo.

4. Paradar el voceo el anfitrion debera colocarse en medio del pasillo a la altura del galley,
y dard el voceo autorizado a los clientes y agradecera el apoyo durante el descenso.

5. Al finalizar el voceo el anfitribn descenderd y guiara con seguridad a los clientes a la
SUE.
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PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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CAPITULO 6. RECEPCION DE
VUELOS.
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6 RECEPCION DE VUELOS
6.1 Preparacion ala Recepcién de Vuelos

La recepcion de vuelos es una de las ultimas fases de servicio a los clientes, ya que es la llegada
al destino final de los mismos o bien se trata de un punto medio para su transito. Por lo que el
anfitrion de recepcién debe considerar lo siguiente:

e NuUmero de vuelos a recibir

¢ Numero de clientes en cada vuelo

e Servicios especiales en cada vuelo

e Posiciones a donde llegaran los vuelos
e Clientes en transito

e Coordinar servicios de Aerocar/pasillo.
e Tipo de desembarque

6.2 Secuencia de recepcidn de vuelos

1. Confirmar con ROT estimados de llegada de los vuelos durante la documentacién, asi como
los requerimientos para cada vuelo.

Tipos de desembarque Acciones del anfitrion

e Instruir a los clientes de caminar por las areas de
seguridad. Podra apoyarse con parte del equipo
para guiar a los clientes.

e Reforzar el no utilizar dispositivos electrénicos
En el caso de viajar con menores, deberan
tomarlos de la mano.

Coordinar el Aerocar antes de iniciar el abordaje

Utilizando Aerocar e Acompafar al Aerocar hasta el avion al cierre del
abordaje.

e Coordinar que el pasillo se encuentre acoplado
antes de abordar.

Clientes caminando al avion

Utilizando Pasillo telescopico

2. El anfitrion de recepcion debera estar en posicién 10 minutos antes de la llegada de la

aeronave con chaleco anti reflejante y tapones auditivos. Llevar consigo silla de ruedas en

caso de requerir el servicio de ultima hora.

Esperar la conformacién de aterrizaje por parte del ROT.

4. Soélo se podra acercar al avion hasta que se encuentre detenido, con calzos colocados,
pasillo telescépico acoplado o con escalera asegurada (verificando que esté estables) segln
sea el caso.

w
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10.

El anfitrion al encontrarse en la escalera, procedera a tocar suavemente 3 veces en la puerta
del avién con la mano abierta, esto para evitar dafios en el fuselaje del avién.

El anfitrion no debera abrir la puerta por afuera, por lo que después de tocar retrocedera un
paso para permitir el desplazamiento de la puerta al momento de ser abierta por sobrecargo
El anfitrion recibir4 de sobrecargo lista de clientes, asi como los requerimientos especiales
para desembarque de los clientes.

Si los servicios especiales son desembarcados al final, el anfitrion deberé regresar al avion
para el descenso y acompafiamiento de los servicios.

Es importante que se haga el cotejo de equipajes, para evitar el intercambio de equipajes

en bandas.
Al finalizar la llegada, el anfitrion de recepcion entregard al anfitriébn de cierre los formatos
de los servicios especiales para resguardo en la papeleria de vuelo.

6.3 Manejo de Clientes en transito
Los clientes en transito son aquellos que antes de llegar a su destino final, pasan por uno o0 mas

pu

ntos a bordo del mismo avion. Es importante que los anfitriones sin excepcion realicen el

proceso de revision de clientes de transito a bordo ya que por error o confusién estos bajan del
avion perdiendo su vuelo.

Por ello es importante que los anfitriones sigan lo siguiente:

1. Previo a la llegada, revisar total de clientes en transito, asientos, asi como su asiento en el
vuelo de origen o transitos anteriores, asi como de los consecuentes.

2. ldentificacion efectiva de los clientes en transito, solicitar autorizacién a sobrecargo para
revision de dichos clientes.

3. Verificar que los clientes en transito tengan su pase de abordar del siguiente tramo y retirar
copia de pase de abordar.

4. Verificar que los clientes en transito se encuentren en su asiento asignado, de lo contrario
pedir amablemente que tomen el asiento asignado en el siguiente tramo y lleven consigo
sus pertenencias de abordo al nuevo asiento.

5. Después del cotejo de transitos, el anfitrion informard a sobrecargo, ROT y anfitrion de
abordaje del total de clientes a bordo, informando al anfitrion de abordaje los nimeros de
control de estos clientes para que sean considerados durante el abordaje del resto de
clientes.
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En el caso de clientes faltantes a bordo, se revisara que no se encuentre en el bafio y pedira
apoyo a otro anfitrion para realizar el voceo del cliente. Si este no se presenta, su equipaje sera
desembarcado.

|
: IMPORTANTE: Los clientes no pueden permanecer mas de 30 minutos en el avion, con |
| autorizacién de CCO se podran mantener por mas tiempo :
|

6.4 Bandas de llegada
A la llegada de los clientes y al descender del avién, ellos son guiados a la banda de equipaje
siendo esté el dltimo punto del servicio.
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CAPITULO 7.
IRREGULARIDADES.
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7/ IRREGULARIDADES

Una Operacion Irregular se refiere a un vuelo que, por cualquier motivo, no opera a horario, se
cancela o sufre cambio de equipo por necesidad operacional o de mantenimiento. En TAR se
manejan dos tipos de operaciones irregulares:

e Demoras
e Cancelaciones

7.1 Mensaje Operacional

El Centro de Control Operacional (COO), es el area autorizada para emitir mensajes
operacionales en los que se envia informacion de vuelos, vuelos especiales, demoras o
cancelaciones.

Esta informacion llega a todas las estaciones donde opera TAR para ser comunicada al cliente
eficazmente.

El mensaje operacional para operaciones irregulares estd compuesto de la razén oficial que se
les incluira dentro de los voceos, cadigo de afectacion, tiempo de afectacién, listado de vuelos
afectados y estimados de despegue y aterrizaje segun corresponda.

Podra haber ocasiones en las que antes de que se emita el mensaje operacional el CCO de
instrucciones para la atencién de las operaciones irregulares.

27 a. m.

\R <ffollowing@tarmexico.com>
DEMORA SECUENCIA XA-BPK 06 NOV 2019

Para DESPACHO QRO; OPS MEBC QRO; ‘Jose Salas’; lgnacio.salinas@mebc.com.mx

Buenos dias, por revision técnica de la aeronave PMT1, considere la siguiente demora.

DEMORA IMPUTABLE 60MIN

Vuelo 811 ETD DGO 1530 UTC ETA CJS 17:20 UTC

"Vuelo 830 ETD 'CJS 17:40 UTC ETA MZT 19:35 UTC
Vuelo 832 ETD MZT 18:55 UTC ETA HMO 21:30 UTC
Vuelo 833 ETD HMO 21:50 UTC ETA MZT 23:30 UTC
Vuelo 831 ETD MZT 23:50 UTC ETA CJS 0135 UTC
Vuelo - 810 ETD CJS 01:55 UTC ETA DGO 03:40 UTC
Vuelo 835 ETD DGO 0400 UTC ETA QRO 0525 UTC

Favor dar ack.

Saludos.

Alan Romero
’AR Control de Viselos CCO/
Flight Control
T+52(442)673 7162
Aerolineas tarmexico.com
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7.1.1 Codigos de demoras

TAR se distingue por mantener la puntualidad de sus vuelos, sin embargo, pueden presentarse
contratiempos que conviertan una operacion regular en irregular al sufrir alguna afectacion
imputable o no a TAR.

Afectaciones Imputables a TAR Afectaciones No imputables a TAR

Revision técnica del aeronave PMT1 | Afectaciones en aeropuerto ZWX1

Repercusion por revision técnica PMT2 | Repercusion por cierre de ZWX2
aeropuerto

Cambio de equipo de ultima hora PMT3 | Revision Técnica por impacto de ave | FDO1

Activacion de tripulacion de SPC1 | Repercusion revision técnica por FDO2

reserva Ultima hora impacto de ave

Afectacion en la logistica de SPC2 | Falla de radar CTAl

tripulaciéon

Espera de tripulacion SPC3 | Tréafico Aéreo CTA2

Repercusion de logistica de SPC4 | Repercusién por Tréfico Aéreo CTA3

tripulacién

Modificacion de itinerarios VDM1

Repercusion por modificacion de VDM2

itinerarios

Tramites administrativos FZAl

En TAR se transmite informacion de demoras entre el personal a través de cédigos para evitar
malas interpretaciones y fuga de informacién hacia los clientes.

7.2 Pasos a seguir en Operaciones Irregulares

Pasos a seguir en Operaciones Irregulares:

1. ElI ROT al recibir el mensaje operacional debera comunicar a los anfitriones por los
medios disponibles, cual es la operacion irregular y cuales son las instrucciones para la
atencion de los clientes. Asi mismo el ROT dara aviso a las autoridades locales de la
demora y solicitara la actualizacion de la informacion en las pantallas del aeropuerto.

2. Elanfitrion deberéa confirmar la informacion recibida con el ROT y procedera a la revision
de los cuadros de protecciones establecidas segun corresponda, asi como asegurarse
de la correcta atencion de los clientes dependiendo de donde esté ocurriendo la
irregularidad.
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7.2.1 Demoras:

Para las demoras imputables a TAR, se brindan las protecciones de acuerdo al tiempo de la

demora:

Demora imputable a TAR

DEMORA IMPUTABLE A TAR

TIEMPO DE
DEMORA
(MINUTOS)

COMENTARIOS

OPCIONES ADICIONALES
(El cliente podra hacer valida solo una de
estas opciones)

De 0 a 120 minutos

Se brindara acceso a correo

electronico, llamada telefénica,
acceso a internet y toda la
comunicacion que el cliente
requiera.

Adicional a esto, se tendra que
mantener actualizada la

informaciéon para los clientes en
cada nuevo informe de la demora.

A) Cambio de fecha en misma ruta. + 25%
de compensacion.

B) Cupdn de 7.5% de compensacion
sobre lo pagado en el segmento afectado.
C) Cambio de horario de vuelo (misma
fecha y misma ruta).

D) Cambio de ruta de vuelo, en misma
fecha.

E) Reembolso + 25% de compensacion,
todo a cupdn electrénico.

De 121 a 240
minutos

Pasadas las 3 horas de demora, si
el cliente ya no quiere tomar la

demora, se podra ofrecer el
transporte de taxi para que
regresen a su domicilio. El

transporte debe coordinarse con
personal de la estacion, ya que no
se procedera mediante reembolso.

A) Alimentos y bebidas (no alcohdlicas)
para tomar la demora el vuelo.

B) Cupén de 7.5% de compensacién
sobre lo pagado en el segmento afectado.
C) Cambio de fecha en misma ruta.

D) Cambio de ruta de vuelo, en misma
fecha.

E) Reembolso + 25% compensacion, todo
a cupodn electrénico.

Como puntos importantes, es necesario tomar en consideracion para la siguiente informacion:

e A partir del minuto 1 de demora se debera brindar acceso a llamadas telefénicas y envio

de correo electronico en caso de que lo soliciten.

e Para el caso en que sea creada una seccién extra, se deben otorgar 7.5% de
compensacion al cliente para la espera de la seccidn extra o brindar los alimentos de
acuerdo al monto establecido por pasajero ($200.00 MXN para cada comida, cena o

desayuno).
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Demora no imputable a TAR

DEMORA NO IMPUTABLE A TAR

TIEMPO DE
DEMORA
(MINUTOS)

COMENTARIOS OPCIONES

A) Cambio de fecha de vuelo, misma ruta.

p B) Cambio de horario de vuelo, misma
ara

DE 0 a 140 minutos

las demoras que no son
imputables a TAR, se pueda apoyar
al cliente con protecciones que no
nos generen ningun costo.

fecha y misma ruta.

C) Cambio de ruta de vuelo, en misma
fecha.

D) Reembolso a cupén electrénico para

préximas compras con TAR

Estos cambios pueden realizarse directamente en el sistema de reservaciones, de acuerdo a lo
establecido en los manuales. Para el caso de presentar algin inconveniente con realizar los
ajustes, se deben comunicar a CRC indicando cual es el problema que les arroja el sistema al
momento de realizar el ajuste.

7.2.2 Cancelaciones

Cancelacién imputable a TAR

A A . » A : AN AR A » . A\
OPCIONES COMENTARIOS APOYO PARA REALIZAR
Cambio de ruta o . . En caso de no estar habilitada la
; No aplica compensacion .
A) vuelo, misma ventana azul, apoyo con el ajuste en
fecha sistema con CRC.
B) dC:T/Bgodeni?scmh: Aplica un 25% de compensacién en cup6n | Cliente debe solicitar el 25% enviando
ruta ' electrébnico para compras en vuelos |correo a atc@tarmexico.com
posteriores en TAR .
A diferencia de la opcién B, para este ajuste
se brindan proteccion de hospedaje y
Cambio de fecha alimentos para el cliente. De preferencia,
C) de vuelo, misma brindar Unicamente cuando son clientes | Se coordina y autorizar con el Gerente
ruta ' que no radican como origen en la estacion | Corporativo de Aeropuertos
en donde se afecto el vuelo. Esta opcion se
debe brindar para clientes que como
maximo necesitarian dos noches de
hospedaje.
Rembolso + 25%
de
fg(;gpaegﬁagr?n’ El cupdn tiene vigencia de 6 meses y puede | Se debe de re direccionar al cliente a
D) electrc')nic% ara utilizarlo para sus préximas compras con | call center (442) 213 0000 o al correo
préximas P TAR. Ambos cupones son transferibles. de atc@tarmexico.com
compras con
TAR
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Cancelaciones no imputables a TAR

CANCELACION NO IMPUTABLE A TAR

COMENTARIOS OPCIONES

A) Cambio de fecha de vuelo, misma ruta.

B) Cambio de horario de vuelo, misma fecha y misma ruta.

C) Cambio de ruta de vuelo, en misma fecha.

D) Reembolso a cupén electrénico para proximas compras con
TAR.

Para las cancelaciones que no son
imputables a TAR, se pueda apoyar
al cliente con protecciones que no
nos generen ningdn costo.

Estos cambios pueden realizarse directamente en el sistema de reservaciones, de acuerdo a lo
establecido en los manuales. Para el caso de presentar algin inconveniente con realizar los
ajustes, se deben comunicar a CRC indicando cual es el problema que les arroja el sistema al
momento de realizar el ajuste.

a) Silairregularidad es en mostradores antes de la documentacién, los anfitriones
al iniciar la documentacién informaran de la demora o cancelacion a los clientes
conforme se vayan presentando a documentar.

b) Si la irregularidad es ya iniciada la documentacién un anfitrién acudird a SUE a
realizar voceos con la informacion de la demora o cancelacién, y en mostradores
se les informara a los clientes conforme se vayan presentando.

c) Si la irregularidad es cuando se ha terminado la documentacion, un anfitrién
acudird a SUE y daran voceos constantemente, como minimo cada 30 minutos
para que los clientes que aun no se encuentren cercanos a la puerta sean
notificados.

3. Los anfitriones deberan contar con la papeleria necesaria para la atencion de las
operaciones irregulares:
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Cupon de servicios (MA-
008 /Rev. 03):

Este formato se entrega a los
clientes para protecciones por
alimentos, hospedaje y
transporte terrestre.

Se entregara el original al
cliente quien lo intercambiara
con el proveedor por el servicio
a tomar.

m-mm-—mm_ rouo

3 CUPON DE SERVICIOS
7= TAR PASSENGER SERV! LE ((;\,“JN

CUVE MA-008  FIOMTX Y./ St

000000

o sestn

ALIBAOON / VALBATION

Compensacion por
Demora:
Este formato sera llenado con
los datos de los clientes cuando
se apliquen protecciones de
alimentos y bebidas.

COMPENSACION POR DEMORA
TAR Aerolineas

FCC-1

Fecha: / /

Por medio del presente escrito, acepto haber recibido alimentos y bebida a mi entera
satisfaccion y conformidad, asi como haber sido informado del acceso a llamadas
telefonicas y envio de correos electronicos que personal de TAR Aerolineas puso a
mi disposicién como compensacion por la demora presentada en el vuelo cuyos
datos se describen a continuacién;

Fecha de vuelo:
Numero de vuelo:
Ruta:

Clave de reservacion:

Nombre y firma del pasajero

Aceptacién de proteccion
Este formato sera llenado con
los datos del cliente cuando se
apliquen protecciones de
cambios en su reservacion.

DECLARACION DEL CLIENTE

TAR Aerolineas FCC-2

Fecha:___
Por medio del presente, y por asi convenir a mis intereses, solicito a TAR Aerolineas:

[ ) Cambic de fecha de vuelo

[ ) Cambic de ruta de vuelo

[ ) Cambic de horario

Asi mismo y toda vez que no hare uso del vuelo cuyo dato se describen a continuacion,
solicito se cancele mi reservacién en el mismo, manifestando en este acto mi entera
conformidad y satisfaccion con las oposiciones de solucion ofrecidas por TAR Aerclineas.

Fecha de vuelo:
Mumero de vuelo®
Ruta:

Clave de reservacion:

Mombre y firma del pasajero
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4. Conforme se vayan atendiendo los clientes se ira resguardando la papeleria, esta al
finalizar la operacion debera ser capturada en el formato de Excel de registro de
protecciones y adjuntar digitalizacion de las protecciones otorgadas.

TAR/

Tipo
Secuencia | Reservacidn Nombre del PAX Compensacion/ Notas Costos Anfitridn
Proteccidn

1 NJLPID ARROYD AYALA, EDGAR CO, TA, HT 15515 OLVERA
2 9STNW3 TRADD ESTOPELLAN, NICOLAS CO, TA, HT GABRIELA PULGARIN
3 9STNW3 ESTOPELLAN DOMINGUEZ, CLAUDIA ELISA CO, TA, HT GABRIELA PULGARIN
4 ABCSZL NEHER, ARA CO, TA, HT GABRIELA PULGARIN
5 SSTNW3 TIRADOD MEZA, SANTIAGO CO, TA, HT GABRIELA PULGARIN
6 SSTNW3 TIRADO LARA, JOSE LUIS CO, TA, HT GABRIELA PULGARIN
7 KBNEOH CALOCA LLAMAS, JOHANNA CO, TA, HT GABRIELA PULGARIN
8 m3cax CAMPILLO RODRIGUEZ , ROBERTO CO, TA, HT 15515 OLVERA
9 m3Cax CASTILLO , MARLA J CO, TA, HT 15515 OLVERA
10 NOXBCI ROMAN LIRA, MIGUEL ANGEL CO, TA, HT 15515 OLVERA
11 N47L5) TERRAZAS GALLEGOS, LUIS FERNANDO CO, TA, HT 15515 OLVERA
12 SROMFI LUNA ARANDA, LUIS ANGEL CO, TA, HT 15515 OLVERA

[CV) CAMBIO DE VUELO,

[RE} REMBOLSO ELECTRONICO,
(CF} CAMBIO DE FECHA,

[CR) CAMBIO DE RUTA,

[HT) HOTEL,

(DE) DESAYUNO,

(CO) COMIDA,

[CE) CENA,

[TA) TAXI/TRANSPORCION,
(OT) OTROS.

NOTA: Si durante la irregularidad se requieren considerar protecciones especiales las cuales
no estan contenidas dentro del cuadro de protecciones autorizado, el encargado de estacion o
anfitrion, debera comunicarse con la Gerencia de Aeropuertos y exponer la situacion. La
Gerencia de Aeropuertos al recabar todos los datos necesarios deberd comunicarse con la
direccién de servicio al cliente quien sera el Unico quien podra autorizar la proteccion especial.
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7.3 Irregularidades de Equipaje.

Debido al rapido posicionamiento en el mercado de TAR, asi como la apertura de mas
estaciones e incremento de pasajeros y en particular de equipaje, se hace necesario reforzar e
implementar procedimientos para su manejo, con el objetivo de elevar la calidad de servicio y la
efectividad en su totalidad.

De acuerdo a lo anterior, contamos con dos tipos de reporte que se pueden realizar, los cuales
se describen a continuacion.

7.3.1 Limites de responsabilidad

Debido a que durante el proceso de manipulacion y transportacion de equipajes se pueden
presentar incidentes, TAR cuenta con ciertos limites de responsabilidad para dafios y articulos,
los cuales se describen a continuacion.

Dafios a equipaje TAR no cubre:
e Desgaste natural/dafios menores
e Ruedas o patas rotas
e Candados
o Cierres
e Pérdida de correas
e Cortes, rasguiios, rayones, abolladuras leves o menores
o Dafos provocados por exceso de peso en el equipaje
e Daflos a las asas 0 manijas (retractiles o no) del equipaje
¢ Dafos a articulos fragiles o perecederos durante su transporte
¢ Articulos mal empacados o no aptos para ser transportados
e Dafos ocasionados por la inspeccién de Autoridades en los aeropuertos

Los articulos que se mencionan a continuacién no seran considerados como equipaje facturado,
por lo que TAR no asume ninguna clase de responsabilidad sobre los mismo.

Es por ello que le recomendamos que, si desea llevar estos articulos, los transportarte como
equipaje de mano y no perderlos de vista en ningiin momento del vuelo:

e Valores o Dinero en efectivo
e Camaras fotograficas
e Equipo de computo
e Electrénicos: mdviles, tablets, juegos, etc.
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e Articulos fragiles

e Joyas

¢ Medicamentos

e Documentos oficiales

e Documentos comerciales
e Obras de arte

e Articulos valiosos

¢ Alimentos perecederos

e Articulos de valor subjetivo o personal

7.3.2 Reporte regular

Este tipo de reporte se realiza cuando se genera una incidencia durante la transportacién del
equipaje que fue previamente documento en mostradores de TAR y por el cual se expidié una
etiqueta de equipaje foliada.

Algunos de los puntos importantes de los cuales debemos tomar primordial atencion antes de
levantar un reporte de este tipo son:

v" Reporte de manera inmediata o dentro de las 12 horas posteriores a la hora de llegada
de su vuelo.

v Este reporte debe de ser levantado por escrito directamente en la estacién o al correo
atc@tarmexico.com

v' La irregularidad que reporta, debe de estar dentro de nuestros limites de
responsabilidad.

Es importante tomar en cuenta la informacion anterior, ya que, al levantar un reporte regular,
TAR se encuentra obligado a realizar una indemnizacion al cliente, por lo que debemos verificar
correctamente antes de levantar este tipo de reporte.

Las irregularidades por las cuales se puede expedir un PIR (Passenger Irregularity Report) de
manera regular son:

¢ Equipaje Danado

e Equipaje Demorado
e Equipaje Extraviado
¢ Equipaje Saqueado

Equipaje Dafado

Se levantara este tipo de reporte cuando el equipaje sea afectado de manera considerable,
perdiendo la funcionalidad del mismo (transporte de pertenencias del cliente).
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1. Elreporte debe ser realizado dentro de las primeras 4 horas posteriores a la llegada del
vuelo. El pasajero debera levantar el reporte en la estacion, para ello es necesario contar
con la etiqueta del equipaje documentado.

2. El anfitrién a cargo debera tomar fotografias del dafio, en donde se pueda apreciar de
manera clara y evidente: dafio, tamafio del dafio y caracteristicas generales del equipaje
(marca, color, tamario, etc.)

3. Posteriormente, se realizara el llenado de formato de reporte de irregularidad de equipaje
PIR, con letra clara y legible, con toda la informacién que nos proporcione el cliente.
(Formato MA-010/Rev.1)

4. Se le entregara copia al cliente y se le especificara que el seguimiento a su reporte sera
via correo electrdnico, el tiempo de respuesta y/o seguimiento pude llegar a tardar hasta
2 dias habiles.

5. Elmismo dia de la operacion del vuelo en el que se presento la irregularidad de equipaje,
el anfitrion a cargo debera agregar comentarios del dafio de equipaje en la reservacion
del cliente (dentro del sistema KIU) y redactar un correo adjuntando el PIR escaneado y
las fotografias del dafio. Esta informacion se debe enviar a la Gerencia de Servicio a
Clientes (bsuasti@tarmexico.com).

6. Con lainformacién completa del reporte y la informacién del pasajero, Servicio a Clientes
daré seguimiento via correo electronico.

Equipaje Demorado

Cuando se presenta una irregularidad de equipaje demorado, antes de levantar el reporte de
irregularidad PIR, se debe realizar el rastreo del equipaje. Para ello, se debe confirmar con las
demas estaciones involucradas en la ruta que cubrio6 el vuelo, asi como escalas y conexiones;
inclusive en vuelos que salieron simultaneos cuando el pasajero abordé el suyo.

Una vez identificado el equipaje y en la estacién en donde se encuentra el mismo, se debe
coordinar el envio como equipaje RUSH vy la entrega hasta el domicilio del cliente.

Para dar seguimiento correspondiente al reporte por demora, se debe realizar de la siguiente
forma:

1. El pasajero debera levantar el reporte de manera inmediata, escrita y directo en la
estacion, que no pasen de las 2 horas posteriores a la llegada del vuelo.

2. Serealizara el llenado del formato de irregularidad de equipaje, en base a la descripcion
del mismo. (Formato MA-010/Rev.1)

3. Se le entregara copia al cliente especificando la fecha y la hora en que se realizara la
entrega de su equipaje. Ademas, se le mantendra informado de cualquier actualizacién
de la recepcion de su equipaje, via telefénica.

4. Elmismo dia de la operacion del vuelo en el que se presento la irregularidad de equipaje,
el anfitrion a cargo debera agregar comentarios de la demora de equipaje en la
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6.

reservacion del cliente (dentro del sistema KIU) y redactar un correo especificando
brevemente los sucedido y Gltima actualizacion del equipaje. Esta informacién se debe
enviar a la Gerencia de Servicio a Clientes (bsuasti@tarmexico.com).

El correo debe de contener la siguiente informacion:
e Motivo por el que no se transportd el equipaje en el mimo vuelo
gue el cliente.
Fecha de entrega al cliente.
o Reporte de Irregularidad PIR, escaneado.

Al momento de realizar la entrega del equipaje, en el domicilio que previamente nos
especifico el cliente, la persona que reciba el equipaje debera llenar el formato de “Acuse
de equipaje recibido” (Formato MA-011/Rev. Original).

Después de la entrega del equipaje, el anfitribn que esté dando seguimiento debera
enviar el “Acuse de equipaje recibido”, firmado por el pasajero, a la Gerencia de Servicio
a Clientes (bsuasti@tarmexico.com).

Equipaje Extraviado

A diferencia del equipaje demorado, este reporte se realiza cuando el equipaje no aparece en
ninguna de las estaciones.

Cuando se presenta una irregularidad de equipaje extraviado, primero debemos cerciorarnos
con todas las deméas estaciones involucradas en la ruta que cubrié el vuelo, asi como escalas;
inclusive en vuelos que salieron simultdneos cuando el pasajero abord6 el suyo.

Si realizando la blsqueda con todas las estaciones no se tiene el paradero del equipaje, se
debera proceder de la siguiente manera:

1.

El pasajero deberd levantar el reporte de manera inmediata, escrita y directo en la
estacion a donde deberia de haber llegado el equipaje, antes de salir del aeropuerto, el
mismo dia de su vuelo.

Se realizara el llenado del formato de irregularidad de equipaje, en base a la descripcion
del mismo. (Formato MA-010/Rev.1)

Se le entregara copia al cliente y se le debe informar que cualquier actualizacion sobre
el paradero del equipaje se realizara via telefonica.

Es necesario que, al cliente se le mantenga informado sobre el estatus del paradero del equipaje
(si se localiz6 o no), por lo menos una vez al dia mientras que se llega a un acuerdo con el

cliente.

4. El mismo dia de la operacién del vuelo en el que se presentd la irregularidad de
equipaje, el anfitrion a cargo deberd agregar comentarios de la pérdida de equipaje en la
reservacion del cliente (dentro del sistema KIU) y redactar un correo especificando
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brevemente los sucedido y Ultima actualizacion del equipaje. Esta informacion se debe
enviar a la Gerencia de Servicio a Clientes (bsuasti@tarmexico.com).

El correo debe de contener la siguiente informacion:

e Detalles completos sobre la pérdida.

o Estaciones con las que se han contactado para dar con el paradero
del equipaje.

o Reporte de Irregularidad PIR, escaneado.

5. El anfitrién debera buscar con todas las estaciones y debera solicitar los videos de la
recepcion de equipaje. Lo mismo debe ocurrir en la estacion de salida del vuelo en que
se perdi6 el equipaje.

6. A las 48 horas, después de la llegada del vuelo en donde se extravié el equipaje, sobre
el mismo correo que se envié inicialmente dando informe de la pérdida, se debera enviar
informacién actualizada sobre el estatus de la busqueda a las mismas direcciones a
donde se envio inicialmente el reporte. Ademas de contactar al cliente para indicarle la
misma informacion actualizada.

7. Alas 72 horas, si no se ha localizado el equipaje, la busqueda pasa a responsabilidad
total del &rea de Servicio a Clientes. Por lo que, transcurrido este tiempo, se enviara un
reporte completo de todas las acciones que se realizaron para intentar dar con el
paradero del equipaje, ademas de hacer llegar la informacién de las grabaciones que
fueron solicitadas.

Esta informacion se debe enviar a la Gerencia de Servicio a Clientes
(bsuasti@tarmexico.com).

8. Contoda la informacién anterior, Servicio a Clientes llegara a un acuerdo con el pasajero
para realizar la indemnizacion por la pérdida de su equipaje.

7.3.3 Equipaje Sagueado

IMPORTANTE: Para poder dar seguimiento real a este tipo de reporte, es de suma
importancia que al momento de documentar se realicen las preguntas de seguridad
correspondientes, en donde se cuestione al cliente si viaja con articulos de valor, en
caso de hacerlo, indicarle que deben traspasarlos a su equipaje de mano para que
viajen bajo la responsabilidad de los clientes.

En caso de que el cliente no acepte llevarlos como equipaje de mano, debera declarar
los articulos que mencione y mostrarlos; con esta informacion el anfitrion debera realizar
los comentarios en la reservacion de vuelo. Adicional a ello, se le debe especificar al
cliente que la aerolinea no se hace responsable por dafio, averia o pérdida de dichos
articulos, ya que se encuentran fuera de nuestros “Limites de responsabilidad”.

Este tipo de reporte se levanta cuando el cliente reporta un saqueo, violacién o extraccion de
algun articulo en su equipaje documentado, en un periodo no mayor de 12 horas después de la
llegada del vuelo.
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1. Verificar que el/los articulos que el cliente menciona, se encuentren dentro de los
limites de responsabilidad de TAR. En caso de que no aplique el reporte de
irregularidad, se debe indicar al cliente cuales son nuestros limites de
responsabilidad, para respaldar el por qué no procede y se le indicara que su
reporte solo serd de cortesia. En caso de aplicar correctamente, se procede al
siguiente punto.

2. Realizar el llenado de formato de reporte de irregularidad de equipaje, con letra clara y
legible, con la informacion que nos proporcione el cliente. (Formato MA-010/Rev.1 para
confirmar el llenado.)

3. Especificar en la parte de comentarios, el mayor detalle posible de los articulos que
menciona el cliente le fueron extraidos de su equipaje.

4. Se le entregara copia al cliente y se le debe indicar que se le dara la respuesta
correspondiente en un lapso a los 3 dias habiles.

5. Dentro de las 24 horas posteriores a la llegada del vuelo, deberan agregar comentarios
del sagueo de equipaje en la reservacion del cliente (dentro del sistema KIU) y deberan
redactar un correo especificando brevemente lo sucedido con los articulos y adjuntar el
PIR escaneado. Esta informacion deben mandarla a la Gerencia de Servicio a Clientes
(bsuasti@tarmexico.com).

7.3.4 Reporte de cortesia
Estos reportes no implican responsabilidad alguna para la empresa, pero se genera cuando
existe alguna irregularidad durante la transportacién de un equipaje no facturado.

Casos en los que se levanta un reporte de cortesia:
v' Cuando la irregularidad que reporta el cliente se encuentra fuera de los limites de TAR.

v' Cuando el cliente viaja con una reservacion de vuelo de cortesia, comisién de servicio o
descuento de empleado.

Cuando se solicite después de 12 horas de la llegada del vuelo.

Cuando el pasajero carezca de contrasefas de equipaje o pase de abordar para levantar
el reporte.

Este tipo de reportes se trata con la misma seriedad que el resto de los reportes; sin embargo,
en estos casos no se proporciona ningun tipo de indemnizacion para los clientes.

7.3.5 Seguimiento a irregularidades de equipajes

Todas las estaciones en las que TAR opere debera contar con un area de atencién a equipajes,
esta distribucion sera en funcion del nimero de operaciones y anfitriones de la estacion. Esta
area principalmente se encargara de dar seguimiento en relacion de Reclamos de equipajes,
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o cualquier reclamacién por este concepto, a fin de darle seguimiento y canalizarlas al
departamento correspondiente.

Por ello es importante que cada estacion cuente con una libreta o bitacora para que diariamente
se realicen los registros de las irregularidades de equipaje. Esta actividad podra ser desarrollada
por el anfitrion de recepcién por la facilidad de recibir a los clientes y ser atendidos
inmediatamente en la banda de equipajes de llegada.

Es muy importante la comunicacion entre el Anfitrion y Servicio al Cliente para lograr un
seguimiento satisfactorio para el Cliente. Toda la informacion referente al Mal Manejo, debera
llevarse en una bitdcora en cuanto sea ésta identificada; y si se ha incurrido en mas de una
clase de mal manejo de equipaje por pasajero, esta informacion también debera ser registrada
por correo a atencionacliente.tarmexico.com.

NOTA: En caso de que el pasajero haya abandonado el area de entrega de equipajes, carezca
de contrasefias de equipaje o pase de abordar, este reporte Unicamente se elaborara por
CORTESIA por parte de TAR, y sin ninguna responsabilidad posterior de ningun tipo, quedando
asentado en el mismo reporte.

El rastreo inicial del equipaje extraviado deberd iniciarse en la ruta que cubrio el vuelo, asi como
escalas; asi como también en vuelos que salieron simultaneos cuando el pasajero abordé el
suyo, tomando en cuenta los siguientes puntos:

a) Haber documentado a un destino incorrecto, con etiquetas similares,

b) Haber documentado al punto de conexion,

c) Haber documentado en un vuelo que tenia salida simultanea al vuelo del pasajero,
d) Haber caido de la banda de equipaje y quedado en el area de estiba,

e) Habérsele desprendido la etiqueta de identificacion y de destino, debido al manejo
f) Haber documentado a un destino distinto con nombre similar.

“TODO MENSAJE O CORREO DE BUSQUEDA O LOCALIZACION DE EQUIPAJE MAL
MANEJADO, DEBE SER ATENDIDO DE INMEDIATO”

Toda estacién que tenga reclamaciones o reciba mensajes de extravio de equipajes debera
efectuar su blusqueda inmediata en las areas que le correspondan, y si la busqueda local resulta
negativa se debera enviar oportunamente un mensaje a la estacion que solicita el rastreo. En
caso que el rastreo en la estacion que levant6 la reclamacion resulte negativo en un plazo de 5
dias NATURALES, se deberéa enviar el caso al departamento Servicio al Cliente. El Anfitrion le
indicara al Cliente sobre el estatus del equipaje y explicando que ahora su proceso de Reclamo
de Equipaje pasa al departamento de Servicio al cliente y en cuanto se reciba la informacién se
estardn poniendo en contacto con ellos.

NOTA: Es importante no hacer promesas a nuestros clientes de lo que se le va a finiquitar u
otorgar ya que esto lo deciden Servicio al Cliente.
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Para identificar en los correos de equipajes se considerara:

FALTANTES SOBRANTES

AHL OHD

Advise if holding (Avisar en On hand (En caso de equipajes
caso de ser encontrado) sobrantes)

7.3.6 Manejo de equipajes sobrante

Al término de la entrega de equipajes, si el anfitribn detecta equipaje sobrante debera:

1.

2.

Revisar la etiqueta del equipaje para confirmar que es de TAR.

Si el equipaje corresponde al vuelo desembarcado, se verificara que todos los clientes hayan
descendido, que se encuentren en el bafio o que hayan salido de la banda de equipaje y no
puedan reclamar su equipaje.

Si el equipaje cuenta con etiqueta de transito debera informarle al ROT para que coordine
que el personal de rampa vuelva a colocar el equipaje en el compartimento.

Si el equipaje es de otro destino, se le deberd colocar la etigueta de equipaje RUSH
indicando el destino para que sea enviado al destino final. Se le informara al ROT de la
presencia del equipaje sobrante, confirmandole destino del equipaje y que ha sido
etiquetado. Al término de la operaciéon se debera hacer un correo para la estacién de destino
del equipaje informando que ha sido encontrado en la estacion, nimero de vuelo y secuencia
del equipaje, asi como la etiqueta RUSH que ha sido colocada y a bordo de que vuelo ha
sido embarcado a los siguientes correos de la estacion de y puntos intermedios al destino
final, bsuasti@tarmexico.com.

- Titulo del mensaje: OHD/FECHA/VUELORUTA/NOMBRE DEL CLIENTE.
- Ejemplo: OHD/01NOV19/431GDLQRO/PEREZJUAN

- Llenar datos en el siguiente formato
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TIPO DE
IRREGULARIDAD

FECHA

# REPORTE
VUELO
RUTA
NOMBRE
CLIENTE

# CONTROL
ETIQUETA
COLOR
TIPO
CONTENIDO

5. Sila operacion lo permite podra tomarse fotografia del equipaje para ser agregado al reporte
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7.3.7 Rastreo de equipajes Extraviados
1. Al realizar la busqueda localmente del equipaje y de ser encontrado serd entregado al
cliente.

2. En caso de que no sea localizado el equipaje, se indicara al Cliente que el rastreo se
continuara haciendo por otro medio, correo electronico o llamadas, telefonicas; siempre
siendo amables y atentos. Se elaborara inmediatamente el reporte inicial de demora o dafio
de equipaje PIR, el cual se distribuiria de la siguiente forma:

a. ORIGINAL: Estacion donde se levanta el reporte, pedir al cliente su identificacion,
pase de abordar y etiqueta de equipaje (fotocopia).

b. COPIA: Para el cliente la cual conserva hasta que se le haya entregado su equipaje
o se le dé solucién a su problema.

El Anfitrion se aseguraré de tener todos los datos del cliente incluyendo teléfono local y temporal;
lugar de domicilio temporal y local o permanente; asi como dias de estancia en ese lugar.

3. Después de levantar el reporte se procedera a realizar un correo dirigido a la cuenta de
la estacion de origen y puntos intermedios al destino final, , bsuasti@tarmexico.com.

- Titulo del mensaje: AHL/FECHA/VUELORUTA/NOMBRE DEL CLIENTE.
- Ejemplo: AHL/01INOV19/431GDLQRO/PEREZJUAN

- Llenar datos en el siguiente formato

TIPO DE
IRREGULARIDAD

FECHA |

# REPORTE |

VUELO

RUTA
|
|
|
|

NOMBRE DEL
CLIENTE

# CONTROL
ETIQUETA

COLOR

TIPO

CONTENIDO
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7.3.8 IATA ID chart para rastreo de equipajes.

Tabla de identificacién de equipajes (ID Chart): esta tabla es emitida por la IATA, fue creada
para la homologacion e identificacion de los equipajes. Esta tabla esta compuesta por color, tipo
y elementos externos. Esta tabla de equipajes o ID chart divide todos los tipos de equipajes con
cierres o sin cierres y articulos misceldneos en los que se incluyen los que no son una maleta.

Color: para identificar el color del equipaje se deberd buscar en la gama de colores primarios y
por si secundarios el mas parecido al equipaje, por su nombre en inglés de los colores se
compone el codigo de 2 letras para el color.

Tipo: para identificar el tipo de equipaje o articulo se numeraron hasta 99 diferentes tipos.

Elementos Externos: para identificar los elementos complementarios y externos que ayudan a
una mejor identificacion del equipaje, siendo de una sola letra para que se agregue todos los
elementos que cuente el equipaje, si no hubiera elementos externos adicionales se colocara
una X.

‘.'
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Cuando se presente una irregularidad con equipajes, se llenara el formato de irregularidad de
equipaje (MA-010).

1. Enseiiar al cliente el ID Chart para que nos muestre identifique en el su equipaje
2. Se llenara en el formato de irregularidad de equipaje iniciando con color/tipo/elementos
externos, Ejemplo:

Si el equipaje es como el siguiente caso:

Ejemplo 1

!
b

RDO2CHW

Equipaje rojo rigido con:
Asa retractil
Combinacién

Ruedas

LI |

R o . T ———

El reporte debera llenarse de la siguiente manera:
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DATOS DE LA MALETA / BAGGAGE DESCRIPTION:

AEROLINEA / AIRLINE

NUMERO DE MALETA
TAG NUMBER

COLOR / COLOUR

TELA O PLASTICO / MATERIAL

MARCA / BRAND

TAR

123456

RD0O2CHW

PLASTICO

AMERICAN TRAVEL

Se utilizara el formato MA-010 Reporte de Irregularidad de Equipaje, contenido en el
Apéndice | Formatos, de este mismo manual.

manual.

Al termino del llenado del reporte se realizara el seguimiento de equipajes descrito en este

7.3.9 Localizacién del equipaje:
1. Los Aeropuertos que hayan recibido el correo o llamada de busqueda del equipaje,
verificaran entre los sobrantes localmente con el personal de Rampa para cerciorarse
de que todo el equipaje haya sido cargado a sus destinos correspondientes o

entregado al &rea de reclamacion de equipaje.

2. Sise comparte el area de entrega de equipaje con otra linea aérea, verificara con sus

anfitriones.

3. De ser positiva la busqueda del equipaje, El Aeropuerto que tenga la maleta faltante
se comunicard con la estacion involucrada para obtener informacién sobre el

equipaje.

4. Sera obligacion del Anfitrion del Aeropuerto donde hizo falta la maleta, informar al
cliente, asegurandose de hacer los arreglos pertinentes para que este sea enviado
localmente y entregarlo al pasajero afectado.

5. En cualquiera de las acciones que resulte positiva la localizacion del equipaje, se
debera buscar algun medio disponible ya sea por la compafiia o por terceros, para
el envio de las pertenencias del pasajero lo mas cerca posible a su domicilio o donde

él lo solicite.

6. Alentregar el equipaje al Cliente, éste debera proporcionar la copia de su reporte PIR
que le fue entregada para darle seguimiento, sin la cual no se le podra entregar su
equipaje; a menos que sea llenada la HOJA DE FINIQUITO para evitar malos

manejos por parte del pasajero; debiéndonos firmar de recibido.

7. De no recibirse respuesta positiva sobre el equipaje, se debera continuar con el
rastreo minucioso a fin de agotar todos los recursos, solicitando apoyo a las

estaciones para que hagan rastreos fisicos comparando sus sobrantes.

7.3.10 Envio del equipaje

Cuando la estacién recibe el mail y confirma la existencia del equipaje en su poder, debera
enviarlo inmediatamente a la estacion que lo solicita, asegurando con flejes el equipaje de
ser posible e informando a la estacion afectada por medio de un correo. En este correo se

debera contener la informacion de traslado enviado a la estacion de destino y puntos
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intermedios colocando copia a la cuenta de despacho de la estacién quien debera colocar en el
MVT el equipaje.

El equipaje deberé ser etiquetado como RUSH y enviado a bandas de equipaje de salida para
ser embarcado en el vuelo de traslado. Es importante registrarlo en el formato de control de
equipajes en bandas y mostradores, asi como incluir total de piezas y peso en el cierre de vuelo.

Es importante confirmar la recepcion de la maleta extraviada con el fin de confirmar a llegado a
su destino y sera entregada al Cliente.

7.1 Situaciones Irregulares

7.4.1 Atencién de Llegadas por Alternos

En caso que se presenten vuelos alternos en la estacion se procedera a la atencién del mismo
de acuerdo a lo estipulado por CCO, no sera desembarcado ningun cliente si no es consultado
con el CCO.

7.4.2 Charter

Para atencion de vuelos charter se aplicaran politicas de atencion de TAR, sin embargo, a
solicitud de la Direccibn Comercial, se haran consideraciones especiales que pueden no estar
contenidas en este manual, pero que deben de ser comunicadas con el suficiente tiempo de
anticipacion.

7.4.3 Transporte de clientes privados de su libertad (CPL)

Definiciéon

El transporte de Reos y Sentenciados Privados de su Libertad (Clientes Privados de su
Libertad), sera sujeto a controles para su transporte, ya que pueden representar un riesgo para
la seguridad del vuelo.

Condiciones de Aceptacion
e Solo se aceptara 1 por vuelo y debera viajar con 2 custodios

e Solo se aceptaran en vuelos nacionales
¢ No se aceptaran Clientes privados de su libertad y deportados en el mismo vuelo

e TAR se reserva el derecho de transportacion al CPL que representen un peligro para la
operacion

e Los custodios deberan acatar la politica de transportacién de armas de fuego (ARPEL)

e Bajo ninguna circunstancia se proporcionaran bebidas alcohdlicas a los CPL ni a sus
custodios

Reedicién- (DIC-25) Pag. 137
BLV. Bernardo Quintana Cs-9800 B706C, Centro Sur, Querétaro, México, 76090
www.tarmexico.com


http://www.tarmexico.com/

J,AR/ MANUAL DE ANFITRIONES

MEXICO!

No se ofrecera servicio de comisariato para los CPL

El uso de las esposas durante el abordaje de CPL seré a consideracion de los custodios.
En caso de usar esposas se debe cubrir las manos con alguna prenda.

La visita a los servicios sanitarios del CPL debe ser acompafiado por lo menos de un
custodio.

Asignacién de asientos

Los CPL y sus custodios deben viajar en la ultima fila, asegurandose que el CPL siempre
vaya del lado de la ventanilla (asiento “C”).

No se permite esposar a CPL al asiento o cualquier otra estructura fija del avion, por
seguridad en caso de una emergencia.

El CPL debera ir asiento C, los custodios deberan iren Ay B.

Documentacion

El custodio debera presentarse en mostradores cuando menos 60 minutos antes de la
salida del vuelo, entregando copia de la orden de traslado generada por el Ministerio
Publico, asi como los boletos debidamente reservados para el vuelo. El anfitrion debera
revisar los documentos que coincidan con la reserva en sistema.

El anfitrion al tener la informacion del traslado del CPL debera informar al ROT de la
presencia del cliente y si los custodios llevan ARPEL. El ROT debera informar al CCO
del traslado del CPL

El anfitrion documentara al CPL y sus custodios de acuerdo a la secuencia de
documentacién que se menciona en este manual. Y entregard los pases de abordar al
custodio.

El anfitrion acompafiara a los custodios para la documentacion de ARPEL e informara al
ROT cuando ya haya recibido el ARPEL para hacer la entrega al ROT.

Abordaje

Deberan abordar primero el CPL y sus custodios, ya sea por plataforma (si las
autoridades locales asi lo coordinan) o desde SUE siendo abordados antes de realizar
el voceo de abordaje del resto de clientes. Asegurarse de hacer el proceso
discretamente para no generar desconfianza o especulaciones con el resto de los
clientes

En caso de llevar esposas estas no deberan estar visibles y deberan estar cubiertas en
todo momento. No podréa ser esposado al asiento o a alguna estructura del avion.

Al subir al avién y estar completamente sentados se procedera al abordaje del resto de
clientes

En caso de uso de sanitario del CPL, uno de los custodios debera ingresar con él al
bafio.

Recepcion:

A la llegada el CPL y sus custodios deberan desembarcar al final. Segun aplique podra
ser ingresado por otras areas de seguridad del aeropuerto.
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¢ No podran ser entregados el ARPEL de los custodios en plataforma, se debera realizar
conforme lo estipula el PSPAII.

Casos especiales:

o En caso de presentarse deportados y CPL con reserva para el mismo vuelo, el anfitrion
informara al ROT para que se comunique con el CCO, quienes autorizaran el abordaje
solo a un tipo de clientes.

7.4.4 Interrupcidn del Sistema

Conservar la calma y reportar inmediatamente la falla.
Imprimir la lista resguardada de clientes.

Preparar material necesario para la documentacién manual.

w0 N

Iniciar la documentacion manual 5 minutos después de la interrupcién del sistema.
Iniciando con el control 1M y asi sucesivamente.

5. Solicitar a CRC a través de cualquier medio disponible el Ultimo registro de la
documentacion, nimero de secuencia, asiento, equipaje documentado.

6. Terminar la documentacion manual y sumar los documentados en sistema para dar
cierre a ROT en turno
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Criterios a considerar cuando se detecte una sobreventa en el sistema de reservaciones:

TAR no esta programada para realizar sobreventas en sus vuelos. Sin embargo, por diversos
factores pudieran presentarse casos en que se presenten las “sobreventas” por lo que a
continuacién se describen algunos ejemplos de los que se pudiera presentar la sobreventa:

e Errores por disponibilidad o por ligar pagos provenientes de pagina web.
e En cambios de itinerario al hacer el reacomodo de clientes.

e Asientos inhabilitados por mantenimiento.

Sobreventa detectada en el sistema de
reservaciones

Sobreventa detectada derivada de una reservacion

> Verificar la lista de clientes

» Confirmar la cantidad de adultos debido a
gue los infantes no requieren asiento.

» Para criterio en la seleccién de pasajeros
tomar en cuenta la seccion 3.13
Sobreventa de vuelos de este manual.

» En caso de ningun pasajero cumpla con
algun criterio, se deberé dar prioridad a los
pasajeros que llegaron con anticipacion de
manera que los pasajeros restantes se
protegeran en vuelos posteriores.

» Se debera solicitar autorizacion al gerente
corporativo de aeropuertos, para confirmar
el tipo de proteccion que aplique y que se
encuentre vigente en coordinacién con el
area comercial.

» Cabe mencionar que si el pasajero no se
present6 en tiempo y forma al vuelo no se
considera para proteccion a menos que se
trate de un pasajero Star Club.

>

>

Verificar lista de clientes

Este tipo de sobreventa se identifica
posteriormente a la verificacion de las listas,
debido a que puede derivarse de cambios de
itinerario no notificados.

Se debera contactar a CRC para identificar la
causa y confirmar la reservacion en el sistema.

En caso de que la causa se derive de una
retencién de pago, se descartard el servicio a ese
pasajero.

De encontrarse en orden su reservacion:

% Para criterio en la seleccion de pasajeros
tomar en cuenta la presente seccion.

% En caso de ningun pasajero cumpla con
algun criterio, se deber& dar prioridad a
los pasajeros que llegaron con
anticipacion de manera que los pasajeros
restantes se protegeran en vuelos
posteriores.

% Se debera solicitar apoyo a CRC para
confirmar el tipo de proteccion que
apliqgue y se encuentre vigente en
coordinacion con la gerencia de
aeropuertos y el area comercial.
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TAR se distingue por asegurar que todos nuestros clientes cuenten con su asiento confirmado,
por lo que no se manejan sobreventas de vuelos. Sin embargo, a menos que se considere
pertinente el CCO y el &rea comercial se sobrevenderan los vuelos. Para tal caso se debera
seguir lo siguiente:

Revisar si viajan infantes en el vuelo, pues como éstos no ocupan un asiento asignado,
puede que el vuelo no esté sobre vendido, que simplemente vaya lleno y traiga a uno o
mas infantes a bordo (se permiten maximo 9 por vuelo). En este caso un vuelo podria
salir con 59 clientes y no estar sobre vendido.

Verificar si en el vuelo hay registrados pasajeros con boleto sujeto a espacio, estos
pueden ser colaboradores de TAR o por algin convenio comercial, en caso afirmativo
explicarles a los pasajeros sujetos a espacio que su asignacion de asientos sera en el
altimo minuto sélo si no se presenta algun cliente con asiento confirmado.

Confirmar si hay algun tripulante o un técnico viajando en cabina de pasajeros, si es el
caso se puede solicitar que este colaborador viaje en el asiento de observador de cabina
de pilotos para liberar este asiento

Verificar si en el vuelo hay algun colaborador de TAR que viaje en comision de servicio.
Por politica de la empresa si el vuelo sale lleno, estos tendran que ser los primeros en
bajar del vuelo para que un cliente que si pago su boleto ocupe un asiento en el vuelo

Si aln después de hacer la verificacion de los clientes contindla con sobre venta el vuelo
proceder a lo siguiente:

Analizar a los clientes que viajaran en el vuelo, identificar a los clientes que viajan solos
0 en su defecto en pareja (nunca considerar adultos mayores, adultos con nifios o
grupos), una vez el cliente en mostrador dar un vistazo a su equipaje y verificar si es
ligero o si viene con mucho equipaje (lo ideal es que viaje con una maleta de mano que
demuestre que tiene ropa de cambio por si tiene que quedarse en la ciudad de origen
una o0 mas noches) una vez hecho el discernimiento proceder con la propuesta al cliente.

Si se presentara la irregularidad de “sobreventa” el trato que se le debe dar a los clientes
es la misma que la de una cancelacién imputable a TAR, estas opciones pueden
verificarlas en la “Politica de proteccién a pasajeros”.

Como primera opcioén de la sobreventa, los clientes afectados podran protegerse en el
vuelo sobrevendido, siempre y cuando existan pasajeros NO SHOW. Los clientes
afectados podran tomar su lugar para evitar la sobreventa. Este reacomodo podran
realizarlo con el apoyo de CRC.

En caso de que todos los clientes lleguen a documentar el vuelo, se procedera con las
protecciones de sobreventa, las cuales son las mismas de una cancelacioén imputable
a TAR que se encuentran publicadas en la Politica de Proteccidn a Pasajeros.

A continuacién, se muestra la tabla con las opciones para ofrecer a los pasajeros
afectados:
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PRO © BR
COMENTARIOS

APOYO

a)

Cambio de ruta o
vuelo, en la misma
fecha.

No aplica compensacion.

El personal de tréfico solicitara
a CRC la proteccion en el vuelo
proximo sin costo alguno.

b) Cambio de fecha | Este cambio se realiza sin costo y | El personal de trafico solicitara
de vuelo, misma | aplica un 25% de compensacion a | a CRC el cambio de fecha sin
ruta. (para | cup6n electrénico para préximas | costo alguno, y mediante un
cualquier otra | compras con TAR. correo electrénico a
fecha) atc@tarmexico.com con copia

a bsuasti@tarmexico.com
solicitara los cupones de
compensacion.
A diferencia de la opcion B, para
este ajuste se brindan proteccion de
c) Cambio de fecha | hospedaje y alimentos para el | El personal de tréfico solicitara

de vuelo, misma
ruta (para el dia
siguiente).

cliente. De preferencia, brindar
Unicamente cuando son clientes
gue no radican como origen en la
estacion en donde se afect6 el
vuelo. Esta opcién se debe brindar
para clientes que como maximo
necesitarian dos noches de
hospedaje.

a CRC el cambio de fecha sin
costo alguno y en coordinacién
se tramitard la proteccion de
hospedaje.

d)

Rembolso + 25%
de compensacion,
todo a cup6n
electronico para
préximas compras
con TAR

Los cupones no seran transferibles,
tendran una vigencia de 6 meses a
partir de la fecha de creacion.

El personal de tréfico, solicitara
mediante un correo electrénico
a atc@tarmexico.com con
copia a
bsuasti@tarmexico.com la
creacion de dichos cupones.

PROCEDIMIENTO:

1. El anfitrion al detectar la sobreventa, debe esperar al cierre de vuelo para confirmar que
lleguen todos los clientes o en caso de que haya NO SHOW se protejan con esos
lugares.

Debido a que no contamos con sobreventa, como tal, la informacion que podemos
proporcionar al cliente es la siguiente de acuerdo al caso del error:

e Duplicidad de asientos: “Derivado de un error en nuestro sistema de
reservaciones, se duplicaron los asientos en donde se ve afectada su
reservacion. Vamos a verificar la informacion para poder ajustar su reservacion
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e Reserva sin confirmacion: “Derivado de un error en nuestro sistema de
reservacion, al momento de realizar la compra, no confirmo su asiento en nuestro
vuelo. Vamos a verificar la informacion para poder ajustar su reservacion ...”

e Asiento inhabilitado: “Derivado de un asiento inhabilitado en nuestro equipo,
por su seguridad, no es posible confirmar su lugar en el vuelo. Vamos a verificar
la informacion para poder ajustar su reservacion ...”

Es importante que al cliente se le especifique la forma correcta de acuerdo a las anteriores y
que no se maneje como sobreventa, pues la falta de confirmacion de pasajeros se debe a
errores en sistema, no porque en TAR realicemos sobreventa.

2. Si el vuelo presenta pasajeros NO SHOW, el Anfitridbn debe realizar el procedimiento
normal para indicar que son NO SHOW.

3. Posterior a ello, debe enviar un correo a CRC (crc@tarmexico.com) copiando a la
Gerencia de Aeropuertos (Antonio Duran jaduran@tarmexico.com) para solicitar que se
agreguen al vuelo a los pasajeros que estaban como sobreventa y queden registrados

de manera correcta.

4. En caso de que al vuelo no se presente ningun pasajero como NO SHOW, al cliente
afectado por la falta de confirmacion de lugar, se le aplicaran las compensaciones
marcadas en la tabla de PROTECCIONES SOBREVENTA que se habia especificado

anteriormente.

4.1.

Para los clientes protegidos, se bebera elaborar el “Reporte de protecciones

correspondientes (Anexo 1) y enviar a las areas involucradas:

Atencibn a  Clientes: (Berenice  Suasti al correo
bsuasti@tarmexico.com)
Gerencia de Aeropuertos: (Antonio Duran

jaduran@tarmexico.com )

Es importante que esta informacién sea enviada en dentro de las proximas 24 horas, una vez

realizada la proteccion.

Para el envio de facturas, deberan realizarse en un lapso no mayor a las 72 horas, después de

haber realizado el pago.
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INFORMACION A CONSIDERAR:

e En caso de que el cliente con vuelo redondo sea afectado por una sobreventa, podra
solicitar el reembolso por el total del vuelo, en donde el 25% de compensacion solo
aplicara para el segmento afectado.

e Para protecciones especiales que no se encuentren en la tabla de PROTECCIONES
SOBREVENTA, deberan ser autorizadas por Atencién a Clientes.

Esta politica se encuentra cumpliendo los lineamientos que PROFECO y AFAC solicitan, por lo
gue al mismo tiempo se alinean a nuestros pardmetros de compra en nuestros términos y
condiciones.

Propuesta del cliente:

Anfitriobn en mostrador recibe a un cliente que viajara en el vuelo con sobre venta:

Buenas tardes Sr./Sra./ Srita. le comento que nuestro vuelo presenta una
sobre venta de boletos y como medida precautoria estamos aceptando voluntarios que deseen
salir en nuestro préximo vuelo a el dia alas y a cambio de esto se le ofreceran

los alimentos, transporte y hospedaje necesarios hasta nuestro préximo vuelo y un cupén valido
en cualquiera de nuestras rutas por la cantidad de

¢ Estaria interesado en anotarse como voluntario?

R.Cliente------- en caso afirmativo continuar, en caso negativo proceder con su documentacién
normal

Muchas gracias, el procedimiento es el siguiente, anotaré su nombre y teléfono en la lista de
voluntarios, mantendremos apartado su equipaje hasta el cierre del vuelo, favor de regresar a
este mismo mostradoralas___, _ minutos antes del vuelo.

Si se cierra el vuelo lleno, procederemos a entregarle su equipaje y las bonificaciones
pertinentes. En caso de no ser necesario el espacio le generaremos su pase de abordar para
que pueda proceder a pasar a la sala de abordaje para tomar el vuelo.

R. Cliente----- anotar los datos del cliente y recordarle la hora en la que se veran de vuelta en el
mostrador
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PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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CAPITULO 8. CIERRE DE
TURNO.
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8 CIERRE DE TURNO

8.1 Digitalizacion y archivo de papeleria
Diariamente al término de la atencion de vuelos, el anfitrion de cierres ordenara la papeleria de
vuelo:

e Listas de los pasajeros

o Registro de Servicios Especiales

o Registro de Control de Equipaje

e Reportes de irregularidades imputables a trafico (cuando aplique)

o Reportes de servicios especiales otorgados a los clientes (cuando aplique de salida y
llegada)

Una vez ordenada la papeleria se procederd a realizar la digitalizacion (Scan), en donde se
indique:

TRAF, el numero de vuelo, la fecha (dia, mes, afio)
Ejemplo:  — TRAF Vuelo 766 del 06JUL2019
1. Altener la papeleria digitalizada se ingresaré al portal de intranet:
https:/tarmexico.bitrix24.com

2. El correo de ingreso se asignara de acuerdo a la estacion en la que el anfitrion se
encuentre laborando, consultar el correo del presente manual.

3. Enla pagina principal, ingresar en la Columna superior izquierda en el apartado de
Bitrix24.Drive

1 R / My Drive > ATOS 2021

Aerolfneas/s

Collaboration A
Feed

Chat and Calls
Calendar

Online documents

Webmail

Workgroups

Tasks and Projects
CRM

Inventory management
Marketing

Sites and stores
Company

Automation

Annliratinne

= =i
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4. Ingresar en carpeta de UDN XXX (Estacion correspondiente):

5. Solo de aparecera la carpeta de su estacién:

Desktop App for W

My Drive Company Drive

My Drive %

My Drive

i

ATOS 2021

6. En ellas se encuentran 7 carpetas en las cuales se deben ingresar solo la papeleria a la que
comprende e titulo de la carpeta seleccionada correspondiente a su estacion.

7. En la carpeta de expedientes de personal es necesario tener solo el personal activo

8. En papeleria de vuelo y archivos de vuelo ASC a partir del miércoles 3 de julio 2022 se estara
ingresando toda la informacion exclusivamente en estas carpetas sin excepcion alguna en
formato PDF.

8.2 Cierre de sistemas

Es responsabilidad del anfitrion de cierres el realizar en sistema DCS el abordaje y cierre de
vuelos. No se podra retirar hasta que estos se encuentren cerrados. En el caso de tener
pendientes de vuelos y que deba dejar abierto el vuelo, se enviara un correo a CRC con copia
a el Gerente de Aeropuertos para informar el motivo por el cual no se termina el proceso.

8.3 Envio de cierre de turno e irregularidades

Al termino de las operaciones, posterior al cierre de vuelos en sistema y resguardo de papeleria,
anfitrion de cierres enviard un correo al Gerente de Aeropuertos TAR asignado con los
siguientes puntos:

- Imagen de pantalla de papeleria resguardada en la intranet

- Imagen de pantalla de vuelos cerrados

- Imagen de pantalla de listas de vuelo resguardadas

- Reporte general de irregularidades con clientes, cddigos “F” o equipajes
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El Gerente de Aeropuertos de TAR revisara esta informacion diariamente para cotejar que se
han cumplido con las actividades diarias del anfitrion.

8.4 Revision y reabastecimiento de papeleria

Es responsabilidad de todos los anfitriones el mantener el suficiente material para la atencion
de vuelo, por ello antes de cada 25 del mes deberan llenar el formato de inventario y solicitud
de papeleria, este formato sera entregado al encargado de estacion quien realizara la solicitud
a las cuentas jaduran@tarmexico.com comisariatoqro@tarmexico.com.

ESTACION FECHA

SOLICITUD DE ETIQUETAS

CANTIDAD

A PEDIR TIPO DE ETIQUETA STOCK ACTUAL | OBSERVACIONES

ETIQUETAS DE UH

PASES DE ABORDAR AUTOMATIZADOS

BAG TAG

BLOCK DE CONTROL DE BANDAS

BLOCK DE CONTROL DE MOSTRADOR

BLOCK DE FORMATOS DE MENOR SIN
ACOMPANAR

BLOCK DE FORMATOS DE ARPEL

BLOCK DE FORMATOS DE PASAJEROS EN
GRAVIDEZ
ETIQUETAS DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA

ETIQUETAS DE CONEXION

ETIQUETAS DE TRANSITO

ETIQUETAS DE STAR CLUB P XQ

ETIQUETAS DE EQUIPAJE DE MANO

ETIQUETAS DE STAR CLUB P XQ
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8.5 Resguardo de Material de trabajo y papeleria

Es responsabilidad de los anfitriones, mantener resguardada la papeleria utilizada en la atencion
de vuelos, al término de las operaciones esta debera ser retirada de mostradores y resguardarla
en el area disefiada para tal fin.

Menor sin acompaniar
Formato
Autorizacion

Transporte de animales:
Formato
Etiqueta
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PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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CAPITULO 9.
PROCEDIMIENTOS EN EL
SISTEMA DE RESERVACIONES
(KIU)
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9 SISTEMA DE RESERVACIONES (KIU)

La lista de clientes se visualiza de la siguiente manera en el sistema de reservaciones:

PLUZ766

9.1 Proceso de compra de un menor sin acompafnar (UMNR).
Para ambos casos, CON CUSTODIA o SIN CUSTODIA, se partird creando una reserva.

1.
2.

3.

Comando 1 seguido de la fecha y ruta a verificar. 114JUNPVRQRO

Comando para bloqueo 0, seguido del lugar del menor, clase y nimero de segmento
gue se reservara. 01Q1

En caso de solicitar vuelo redondo se deberan tomar los espacios por tramo antes
de ingresar el nombre, repitiendo el paso 1y 2.

Con el comando — se ingresa el nombre del menor, seguido de su ID (PP, NI, ID) y
fecha de nacimiento.

-JIMENEZ GAMEZ/JULIAN CHD.ID12131415/300CT10

Se ingresara la informacién del contacto del padre o tutor, y el tiempo limite para el
pago de la reserva.

Registro del correo 9E-JIMENEZ.ALBERTO@GMAIL.COM

Registro del teléfono 9CEL-4426789909

Tiempo limite establecido 7T-OK

e CON CUSTODIA.

Una vez creada la reservaciéon para un menor de edad de los 5 afios hasta los 17afios, el sistema
detecta que viaja solo y no permitird cerrar la reservacion, por lo que arrojara el mensaje de
INVALID, para ello, se tiene que ingresar el servicio de menor sin acompaiiar.

El comando es: 4AUMNR/UM14 (El 14 hace referencia a la edad del menor).

Con ese comando nos agregard el servicio en la reservacion, y para asignar el monto a pagar
por el servicio de custodia se procedera a cotizar.

El comando es: WS*AE. Y guardamos la cotizacién con ER.

Recordando que el servicio de menor sin acompafiar (UMNR) tiene un costo de $499.00 MXN
por segmento de vuelo, se procedera a cobrar y se emitira dicho servicio.
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WEM*F forma de pago

Finalmente, el asiento que se debera asignar sera en la fila 6 la cual se encuentra reservada
para servicios especiales.

El comando es: 4G1/6A (El nimero 1 hace referencia al nUmero de segmento de vuelo).

e SIN CUSTODIA.

Una vez creada la reservacion para un menor de edad de 14 afios a 17 afios 364 dias, en donde
el padre o tutor decida que viajara sin custodia, se procedera a ingresar el servicio de menor sin
acompanar.

El comando es: 4AUMNR/UM14 (El 14 hace referencia a la edad del menor).

Con ello nos permitird cerrar la reservacion, y al no pagar el servicio, indicara que el menor
viajara sin ser custodiado. Para este caso la eleccion de su asiento queda libre.

Emisién de boletos.
Para proceder a cerrar la reservacion y emitir los boletos en ambos casos:

6. Cotizamos las rutas seleccionadas con el comando WS.

7. Sise acepta la cotizacién se graba la tarifa con 6 de recibido y seguido se escribe el
nombre del agente 6LUISA, se da enter y posteriormente se guarda con el comando
ER.

8. Procederemos con la emision del boleto, tenemos varias formas de pago las cuales
podemos visualizar con FOP y se emitiran de la siguiente manera.

e Tarjeta de crédito: WK*F/VI nimero de tarjeta/vencimiento/Z autorizacién

e Tarjeta de débito: WK*F.EL nimero de tarjeta/Z autorizacion

e Pago miscelaneo WK*FMS/XX comentario con info del pago

e Pago multiple (Efectivo y tarjeta de crédito) WK*FCA#/VI numero de la
tarjeta/vencimiento/Z autorizacién - monto/impuestos XT

Es importante mencionar que el monto mayor se ingresa como segunda forma de pago,
para la primera, el sistema hara la validacién de la cantidad faltante para completar el
valor total del ticket.

9. Con el comando 5 cualquier comentario informativo que se desee agregar en la
reservacion del menor de ingresard 5 MENOR VIAJA SIN CUSTODIA seguido del
ER.

10. Finalmente enviaremos el itinerario al cliente con el comando IE-M2 el 2 hace
referencia a la linea donde se encuentra el correo.
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9.2 Procedimiento de clientes viajando sujeto a espacio en el sistema

de reservaciones.

ALIIEART\UMAOD MIMAY
OIMOTHA TROT\SZJ0J MIMAY

CARMEN M8 /17DRC6S
1430 1528

1-CEL 3314172862

MAIL
2+ WALLYO ) RA L. OO

1.PASE SOJETO A ESPACIO AUTH X ERICK JIMEMER
2.PARA BITIRG WESTXI44XV/120Y04F (FOMATO DE PAGO)
QRO . QROYQ-MS 1703 /0108C31 SNEYPEY M
1

EMARKS
1,PASE SUJETO A BSPACIO
2, TARIFA 544

3.PASAR BSTATOS A EK: PRINERO ,IKX, GUARDAR, Y DBSPUES , 1K
A PARA ENITIR: WKSTX344XV/200Y01F (FORMA DB PAGO)

1.PASE SIJETO A BSPACIO
2, TARTPA 544

3,PASAR ESTATUS A HK: PRIMERO ,1KK, GUARDAR, Y DBSPUES ,1HK
A PARA BMITIR: WK*TX344XV/200YQ*F (FORMA DE PAGO)

Reedicién- (DIC-25)

Un cliente que se encuentra sujeto a espacio,
se visualizar4 en la lista con la tarifa U. Se
deberd identificar mediante su nombre y su
clave de reservacion.

Al capturar su clave de reservacion, se
visualizaréa en el sistema como MM1.

Se debera confirmar la reservacion con CRC,
proporcionando el nombre y la clave de
reservacion.

Se procedera a cambiar el Status de la
reservacion a .1K, con el siguiente comando:
guardar (6 Enter) (ER Enter), posteriormente se
finaliza el Status de la reservacion .1HK con el
siguiente comando: guardar (6 Enter) (ER
Enter). Descrito en ejemplo nimero 3.

Una vez que se ha confirmado la reservacion,
se debera corroborar el pago con la TPV
(Terminal punto de venta) es decir, pago con
tarjeta.

De no contar con el pago de la reservacion, se
debera solicitar apoyo a CRC, quien
proporcionara la informacion adecuada sobre el
Status de dicha reservacion.

Se ingresa la forma de pago en el sistema de
reservaciones, con el comando descrito en los
REMARKS de la reservacion (Descrito en
ejemplo numero 4).

AL contar con el pago de la reservacion, el
sistema de reservaciones automaticamente
permite dar inicio al proceso de documentacion.
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9.3 Interrupcién del Sistema

1.
2.
3.

9.4

Conservar la calma y reportar inmediatamente la falla.
Imprimir la lista resguardada de clientes.
Preparar material necesario para la documentacion manual.

Iniciar la documentacién manual 5 minutos después de la interrupcién del sistema.
Iniciando con el control 1M y asi sucesivamente.

Solicitar a CRC a través de cualquier medio disponible el ultimo registro de la
documentacién, nimero de secuencia, asiento, equipaje documentado.

Terminar la documentacién manual y sumar los documentados en sistema para dar
cierre a ROT en turno.

Capacitacion en el sistema de reservaciones KIU

Se le impartird un curso de capacitaciéon para el uso del Sistema de Reservaciones KlU al
personal de Anfitriones.

Nombre del curso Periodicidad
Capacitacion para el uso del Sistema de Unica vez.
Reservaciones KIU.
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PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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APENDICE I. FORMATOS.
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APENDICE |
Timbiriche de abordaje (MA-001)

Descripcidn: Este Formato debe de ser utilizado en todos los vuelos y funge como control y
tener abordajes seguros.

Instrucciones de llenado:

TAR/ T

MHICO :lll.numsanu . m:;ﬁv.mfumu
TIMBRICHE DE ABORDAJE
FECHA VUELO ABORDADOR

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
11 12 | 13 14 15 | 16 17 18 19 | 20
21 22 | 23 24 25 | 26 27 28 29 | 30

31 32 | 33 34 35 | 36 37 38 39 | 40
41 42 | 43 44 45 | 46 457 48 49 | 50

51 52 | 53 54 55 | 56 57 58 59 | 60

CIERRE SSR TIEMPOS
ADULTOS UnNR AVIH SUE PUERTA
MEDIOS WCHR PETC LIERE PUSH
INFANTES BLND ASER CUADRE AIRE
TOTALES STARCLUE
RIP f RA
CONTROL ASIENTO NOMBRE EQUIPAJE
DR n
CONTROL ASIENTO NOMERE EQUIPAJE

www.larmexico.com
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Anotar la fecha en la que se tienen las operaciones del vuelo abordado.
Anotar el nimero de vuelo.

Fecha de vuelo.

Numero de vuelo.

Anotar el nombre del anfitribn abordador.

Anotar los cierres que comuniquen los anfitriones en mostrador.

o M 0D BN P

Anotar los datos de los tripulantes que viajen en cabina que indiquen los anfitriones
en mostrador.

6. Tachar en la tabla el nUmero de control de los boletos que se hayan partido tras el
abordaje del pasajero.

BOARDING pags

m R / Pase de abordar
Flight: 76 Boarding Pass
a1

Agrolineas’

Gate: A9:40
Deparhng: QRO /QUERETARD

Date: 08/30/2019

Membare / Marn “uelo / Flight

EDUARDO TREJO BARBOSA o

Puerta / Gate

Time: 10:\0a. m.

Arriving: MTY /MONTERREY

Origen ¢ Fro Destino / To

Date: v L
ate: 08/30/2019 Time: 11:3%. w. Meérida (MID) TED

First Name: PWR:

TVONNE ALINNE NG
X

|

| Last Nane:

AGUIRRE AYALA

q

Fechs / Diate Hora de salids / Departing time  Hora de llegads / Arriving time Asiento / Seat

15 octubre 2019 11 13:40hrs

Registro / Source:
WEB

=

PMR Claze / Clz

N AKLUGE KNR

# Bags: 0

Seat Number:
Boarding Pass: 16

7. Anotar en el rubro correspondiente la hora en la que el anfitribn abordador se
presentd en SUE, cuando se anuncid libre el avién para iniciar el abordaje, cuando
se termind el cuadre con STW, cierre de puertas, push back y despegue.

8. Anotar en los espacios correspondientes namero de control, asiento asignado,
nombre y nimero de equipaje documentado de clientes que no se presentaron al
abordaje.
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Documentacion manual (MA-002)
Descripcién: Este Formato debe de ser utilizado al momento de Documentar a los clientes
siempre que no se cuente con un sistema para hacerlo de forma digital.

TAR/ R

MEXICO: DOCUMENTACION MANUAL ™ i
MAPA DE ASIENTOS
ESTACON FECHA
VUELO TRANSITO
RUTA CONEXIOMNES
‘ GALLEY C I T T o ] e, [ [ O O B [ ][ ] e
<" DDDDDDDDEQEDDEDDDB

P e e .

1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 12 1% 15 16 177 18 19

v CABINA 4 -'r’ CABINA B = CABINAC
g HmTJctc | [roTaL ; H]m]J[cCc I [Tora] A wm C I [ToTaL
[ E i
CIERRE TOTAL DESTINO | DESTINO | SR
H [ ¢ [ 1 [romaL TRANSITOS CONEXIONES UMnR
Hl m | ¢ | [romaL H [ m C I [7omoL| | wcHr
BQUIPAJES | [ I [ [ BLND
PIEZ0S | [ PeEso] EQUIPAJES BQUIPAJES AviH
PIEZOS | [ PESO | PIEZAS | [ PESO | PETC
STARCLUB 0SER

D NO ASIGNACION DE INFANTES
Instrucciones de llenado:
Anotar el nombre de la estacion
Anotar el nimero de vuelo que se esta despachando en ese momento
Anotar el destino
Anotar la fecha actu:aI
Anotar el destino de los transitos a bordo

Anotar el destino de las conexiones a bordo

N o g M 0 Db P

Marcar el asiento asignado de cada pasajero escribiendo:
a. H - Sieshombre
b. M- Sies mujer

c. C—sies menor de edad
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d. HI = Siviene un infante con un hombre
e. MI- siviene un infante con una mujer
8. Sumar la cantidad de pasajeros H, M, C, | en cada tramo de cabina respectivamente.

9. En la primera tabla anotar el total de pasajeros a bordo desglosados por H, M, C, |, Total
de piezas y peso total y la suma de todos los pasajeros a bordo anotarlos en el recuadro
de TOTAL.

10. Anotar en esta tabla el destino al que van los clientes en transito y anotar cuantos son y
sus equipajes.

11. Anotar la cantidad de clientes a bordo con servicios especiales.
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Lista de Pasajeros (MA-003)

Descripcion: Este Formato debe de ser utilizado para anotar a los clientes, deben de irse
anotando de forma consecutiva para respetar el nimero de control, este formato se utiliza
cuando no se tiene sistema para registrarlos de manera virtual.

Instrucciones de llenado

TAR/ LISTADEPASAJEROS o=
MEXICO. ggum ml-!mnznsuwh
Fecha / Date Ruta/Route: Muela / Flight:
Qientes Totales / Total Clients: __________ Clientes Starclub / Starclub Clients: S5R:
1. 26.
2. 27.
1. 2B.
& 259,
5. 30.
[ 9 1.
7. 32.
& 33
o 56,
10. 35,
1. 56
12. 37.
13. s
16 L L3
15 &
1% &1.
17. &2.
18 &3.
1% &4,
20. &3.
21. &8.
22. &7.
23. a8
2. &9,
25. 50.

OBSERVACIONES

www.tarmexico.com
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Anotar la fecha corriente.

Anotar la ruta del vuelo (ej. QRO-GDL).

Anotar el nimero de vuelo.

Al finalizar la documentacién anotar el total de clientes registrados para ese vuelo.

Anotar el total de clientes que vuelan en clase STAR Club en este vuelo.

o g c w bp o

Anotar el total de personas que viajan con un servicio especial y hacer las anotaciones
correspondientes en observaciones.

N

Anotar la estacion de origen y la puerta asignada de abordaje.
8. Anotar la estacion de destino, el proximo punto en el que aterrizara el avién.

9. Anotar el nombre completo del pasajero tal cual como aparece en su identificacion
oficial.

10. Anotar a un lado del nombre del pasajero el asiento que se le asigno.

11.En este espacio se podran anotar servicios especiales, infantes o necesidades
operacionales.
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Menor sin Acompaiar (MA-004)

Descripcién: Este Formato se utiliza cuando se contrata el servicio de Menor sin Acompafar,
tras el pago del servicio, el padre o tutor tendra que proporcionar la informaciéon necesaria para
gue el asesor llene el formato y autorice la transportacion del menor solo.

Este formato se podra imprimir y llenar en 4 tantos o se podra imprimir y llenar un original y
sacar tres copias ya con los datos completos:

MEXICO. la?nemsh , FEMADERSY. R e

MENOR SIN ACOMPANAR (UMNR)

UNACCOMPANIED MINOR
|
VIRELD / FUGHT FECHR / DATE DE 7 FROM A/T0

BOMBRE 7 NAME: PARENTEZCO:

EHRECKHN 7 ADDRESS:

mAD/OTY: 0000 mman0/STRT__  TELEFONOS/PHONES:

PADECIMIENT 05 ¥/ 0 ALERGIAS f AILMENTS AND/OR ALLERGIES :

cﬁwn?iﬁanmﬁmvmlumMmMMm esta forma

| ceriby thei [ d | accept all conditions of the dedaration on this fonm,
FIRMA 7 SIGNATURE NUMERO DE IDENTIFICACION OFICIAL / OFFICIAL ID NUMBER
PERSONA QUE RECIBE AL MENOR / PICK UP PERSON
PERSONA 1/PERSON 1
BOMBRE 7 HAME:
DIRECOION 7 ADDEESS:
ouoRR/OMN__ 00 ESTADD/STATRI__ TELEFONOS/PHONES:
PERSONA 2/PERSON 2
BOMERE # MAME
D{RECCHN 7 ADDRESS:
oumaDsOT™™ 00 PBSTADO/STATE: TELEFONOS/PHONES:
FIRMA / SIGMATURE NUMERO DE IDENTIFICACION OFICIAL / OFFICIAL ID NUMBER
FIRME Y RETENGA SU CCPIA 7 SIGNATURE REQUIRED, RETAIN YOUR COPY
NOMBREAGENTE EN ORIGEN / ORIGIN 0 GENT NAME- FIRMASSIGNATURE s —
NOMERE SOBRECARGO ORIGEN / ORIGIN CREW MEMBER N ANE: FIRMAS SIG NAT URE:
NOMERE AGENTE EN DESTINO J DESTINATION AGENT NAME: FIRMAS SIG NATURE:
www.tarmexico.com
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Instrucciones de llenado

1.

© N o 00 B W N

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Anotar el /los nombre/s de pila del menor de edad completo y como se muestra en el
acta de nacimiento.

Anotar los apellidos del menor completo y como se muestra en el acta de nacimiento.
Anotar el total de afios cumplidos por el menor a la fecha en que se llena el formato.
Anotar el nimero de vuelo en el que viajara el menor.

Anotar la fecha en la que estad tomando el vuelo.

Anotar la estacion de origen del vuelo que tomaréa el menor.

Anotar la estacion de destino del vuelo que tomara el menor.

Anotar el nombre completo y como se muestra en la identificacién del adulto responsable
del menor (comprobar que sea la misma persona tanto en la imagen que se muestra en
la identificacion como la que se presenta a entregar al menor; si el adulto no trae una
copia de la identificacion el anfitrion debera de sacar una para adjuntarla al papeleo).

Anotar el parentesco que declare tener el adulto del menor (corroborar los apellidos de
ambos).

En esta seccidn se escribird la direccion en la que reside el adulto responsable del menor
(4nicamente calle, nimero, colonia y cadigo postal).

Anotar la ciudad en la que reside el adulto responsable del menor.
Anotar el estado en el que reside el adulto responsable del menor.
Anotar de preferencia dos teléfonos en los que se pueda contactar al adulto responsable.

En este apartado se deben de enlistar las alergias o padecimientos que tenga el menor
(ninguna debe ser crénica o contagiosa, de lo contrario se tendra que solicitar
autorizacion del representante de estacion para la transportacion del menor).

Pedir al adulto responsable del menor que firme sobre la linea marcada en el documento
(cotejar que la firma sea igual a la de la identificacion proporcionada).

Anotar el numero de folio de la identificacion oficial que presenté el adulto responsable
del menor.

En el apartado de persona que recibe al menor, se pediran los mismos datos que se
solicitaron al adulto responsable, sin embargo, en este caso seran los datos de dos
personas que podran recoger al menor en la estacion de destino (de preferencia pedir
dos numeros telefénicos de cada uno de ellos).

Este apartado es para que firme de recepcion el adulto que recoge al menor en la
estacion destino, por lo que éste espacio debera permanecer en blanco hasta que se
entregue al menor a una de las dos personas autorizadas para su recogida. (cotejar que
la firma sea igual a la de la identificacion proporcionada) (comprobar que sea la misma
persona tanto en la imagen que se muestra en la identificaciéon como la que se presenta
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19.

20.

21.

22.
23.
24.

25.

a entregar al menor; si el adulto no trae una copia de la identificacion el anfitrion debera
de sacar una para adjuntarla al papeleo).

Anotar el nimero de folio de la identificacion oficial que presento el adulto que recogio
al menor.

En este apartado debera de anotarse el nombre del anfitrion que recibi6 al Menor y lo
llevé hasta el avion para su vuelo.

En este apartado debera de firmar el anfitrion que recibi6é al Menor y lo llevé hasta el
avion para su vuelo.

En este apartado debera de anotarse el nombre del Sobrecargo que recibi6é al Menor.
En este apartado deberéa de firmar el Sobrecargo que recibié al Menor.

En este apartado debera de anotarse el nombre del anfitrion que recibié al Menor en la
estacién de llegada y entreg6 al menor con el adulto asignado para su recogida.

En esta apartado debera de firmar el anfitriobn que recibié al Menor en la estacion de
llegada y entregd al menor con el adulto asignado para su recogida.
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Control de Equipajes (MA-005)
Descripcién: Este formato funge como respaldo para mantener un orden sobre los equipajes

documentados.
TAR/ CONTROL DE EQUIPAJES CLAVE: MA-005
MEXICO. . DE REVISoh FECHA DE REV. / Renvlalon date
05 16-DIC-2025

Vuels Destino Fecha: Estacion:
10
20
30
&0
50

Este formato deberd entregarse a personal de operaciones pltaforma parasu verificacidn y archivo

Total equipajes Transitos: Conexiones:

Observaciones

wwwilarmexico.com

Instrucciones de llenado

1. Anotar el Vuelo del que se esta haciendo el registro del equipaje.
2. Anotar el Destino del que se esta haciendo el registro del equipaje
3. Anotar la fecha en la que se esta haciendo el registro.

4. Anotar la estacion que esta haciendo el registro.
5

Cada recuadro representa el nimero de control asignado al pase del pasajero, por lo
gue en este recuadro se debera anotar el folio asignado al equipaje que documento el
cliente o se puede pegar el talén de la etiqueta que se coloco en el equipaje del cliente

6. La informacion que se llena en este apartado la genera el sistema al cierre de la
documentacion del vuelo, verificar y anotar esta informacion una vez hecho el cierre de
vuelo y compararlo con los equipajes anotados en la lista

7. Hacer en este apartado cualquier anotacion u observacion referente a los equipajes, si
es que hay algun equipo con especificaciones especiales o con responsabilidad limitada.
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Pasajeras embarazadas y/o pasajeros enfermos (MA-006 /Rev. 03)

Descripcién: Este formato funge como proteccién de la aerolinea ante un cliente que presente
complicaciones en vuelo ya sea por una enfermedad o por una pasajera embarazada.

Aunado al llenado y firma de este documento se debe de solicitar una carta médica en donde
su médico tratante autorice el viaje del cliente, la expedicion de esta carta no debe de exceder

una semana de emitida.

MEXICO. 12-DIC-2025
PASAJERAS EMBARAZADAS Y/0 / PREGMANT PASSANGER AND/OR
PASAJEROS ENFERMOS SICK PASSENGER

A QUIEN CORRESPOMNDA S TO WHOM IT MAY CONCERM:

Par maxiio da k1 presante, £xma 1 “Link ConaxtSn Adrsa, 54 da 0 da cusiquier nesponaabiidad al tranaportanma an estado Mk 7

SO WO Erinido [rnes de ambaraen: 1 an gque ma encusTie o anfarmia da

an &l Vualko nimano da ka ciudad de

alacuidad de da fadha -

Hagn ronstar quee e slda dehiklamente informmadolal por mil middicn, de ns respos 2 quee ety sveaesioial, debido 2 ml pressnte
astaric

Through thisdocurment, Irekease "Link Conexidn Lérea, S0 de Cu) formn any responsability to camy me under this physicals

somatic state and /or garaid (months of pregnancy: L where lamand / or suffering this dissase

in the flightnumer from city

on the date,
Icertify that lhawe been duly informned by e Physician, of therisks towhich 12m exposad, due to riw present condition.

to thecity of

Detos del PasajpEro s Passsnger Data:

Mormbre /S Nams

Direccion J Adress

Poblacion/ State

TelEfono/ Phone

Datos de b persona 3 quiendeba avisarse en caxsode contingencia
f Datz ofthe personthatshould be contacted incase of
cont izenc y:

Mombre / Mame

Direccdn/ Odress

Poblaciin/ State

Teléfono / Phone

Otentaments / Sincers b

Fimadelpasjlmo/ Passen@rsignatume

www. tarmexico.com
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Instrucciones de llenado

1. Anotar en esta seccion la cantidad de meses que tenga de embarazo la clienta, si se
esta llenando el formato por enfermedad y no embarazo, marcar con una raya horizontal
y no anotar nada en este apartado.

2. Sies embarazo marcar con una raya horizontal y no anotar nada en este apartado, si es
enfermedad, anotar el nombre de dicha enfermedad.

3. Anotar el nimero de vuelo en el que pretende viajar el cliente.

4. Anotar el punto de origen del vuelo a abordar.

5. Anotar el punto de destino del vuelo.

6. Anotar la fecha en la que pretende viajar el cliente.

7. Enla primera linea a lado de la leyenda “nombre” anotar el nombre completo del cliente
tal y como se muestra en su identificacion oficial.

8. En esta seccién se escribira la direccion en la que reside el cliente (Unicamente calle,
numero, colonia y cédigo postal).

9. Anotar el estado en el que reside el cliente.

10. Anotar el teléfono del cliente.

11. En la primera linea a lado de la leyenda “nombre” anotar el nombre completo de la
persona de contacto del cliente.

12. En esta seccion se escribira la direccion en la que reside la persona de contacto del
cliente (Unicamente calle, nimero, colonia y codigo postal).

13. Anotar el estado en el que reside la persona de contacto del cliente.

14. Anotar el teléfono de la persona de contacto del cliente.

15. Pedir que el cliente firme de conformidad y verificar que su firma coincida con la de su
identificacion oficial.
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Animal Vivo (MA-007)

Descripcién: Este formato se utiliza para registrar el servicio de transportacién de mascotas
(perros y gatos) en un vuelo, es considerado como un servicio especial y éste puede ser con
animales en cabina de pasajeros o en el compartimiento de carga.

Restricciones, costos y papeleria necesarios para aceptar la transportacién de las mascotas
se pueden verificar en el capitulo de servicios especiales SSR

/1 /| 3 .
TAR/ AN IM AL VIVO ﬁ:.:\\_\gg;Code. SJ;) DE REVISION:
MEXICO. Live Animal FECHA DE REV./Rewsion dare. '16-DIC-2025
Fecha/Dace.
LINK. CONEXKIN SEREA S8 DECWY. Origen/Orgin.
Yuelo/Aght

Aeropuerto de origen/Deposture oirport

PRESENTE

Con esta fecha estoy embarcando ensu vuelo regular de itinerario/With this dare / am embarfing on the regular scheduled fhghc

Nuamero de vuelo/Flight number. Con desting a/Baund fpor.
e amimat/ e anve. | N |
Raza/Breed. vive de mi propiedad/abve of my property:

Deseo manifestar exprasamente ¢que eximo de toda responsabilidad a la empresa Link Conexion Aérea SA. de CV. en caso de que este
animal sufriara cualquier dafic o muerte.

fexeraprink Conexidn Aérea 5.4, de C. V. enwerpnise frorm all responsibliy in case the anwnal suffered any injury or dearh.

AVIH PETC ASER
DO CLMES TADO) [CABYNA] (CABMA)

ATENTAMENTE/SINCERELY

Nombre y firmna del pasajero/Passenger narme and sgnamwire

www.tarmexico.com

Instrucciones de llenado
1. Anotar la fecha corriente
Anotar el aeropuerto de origen
Anotar el nimero de vuelo en el que viajara la mascota

Anotar el nombre oficial que tiene el aeropuerto de origen

Anotar el aeropuerto de destino

2

3

4

5. Anotar el nimero de vuelo en el que viajara la mascota

6

7. Tachar en el recuadro correspondiente el tipo de animal que viajara (perro o gato)
8

Anotar la raza de la mascota (verificar que no esté en la lista de razas con
braquicefalia)

9. Tachar en el recuadro correspondiente el tipo de servicio en el que viajara la mascota
(AVIH o PETC)

10. Solicitar que el cliente con su pufio y letra anote su nombre y firme el documento
(cotejar que la firma sea igual a la de la identificacion del pasajero)
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Cupdn de Servicios (MA-008)

Descripcién: este formato sera utilizado cuando se presenten operaciones irregulares o bien
los clientes tengan alguna afectacion a su itinerario y sea necesario otorgarle protecciones por
afectaciones imputables a TAR. Por ello es importante que los anfitriones cuenten con cupones
disponibles en su kit de operaciones irregulares para ser llenados al momento de la afectacion.

Fuo 000000
1.- DIA/DAY | MES/MONTH | AfO/YEAR
2. .
. CUPON DE SERVICIOS
::_ MR / PASSENGER SERVICE COUPON
s MEXICO: garmunoos - B memes
MO.DEREVENN 04 |

DBSERVACIONES / REMARKS

PROVEEDOR / VENDOR | MONTO NIX / AMT US:

HOTEL $

ALIMENTES / MEALS $

TRANSPORTACION / TRANSP $ MOTIVD 7 REASON

Viildo finkament en I ferhas Indicadas. y en au lugar de spedidon CEMORA / DELAY l:‘
Villd orhy on dehes on caparture snd place of e,

Alimentes no inchuyan babidzs alvohtlives SOBREVENTA / OVERBOOKING l:‘

Meal does not Indude alcoholic beverages:
CANCELACION / CANCELLATION D

TAl lax e

TARE for vendors GTROS /OTHERS ||

VALIDACKSN / VALIDATION

Instrucciones de llenado:

1. Colocar nombre y apellido del cliente o los clientes (hasta 5) que se encuentren en la
misma reservacion
Al terminar el llenado del formato, se le pedira al cliente firma de aceptacion del cupén
Colocar dia, mes y afio en curso
4. Colocar datos especificos de la proteccion
a. Hotel: para protecciones de hospedaje, llenando los datos del hotel
b. Alimentos: para refrigerios por un monto de hasta $ 150.00 por cada cliente
c. Transportacion: para protecciones de transportacion terrestre, estas pueden ser
aeropuerto-hotel o viceversa.
5. Marcar el tipo de afectacion
6. Colocar nombre y firma del anfitribn que realizo el formato.

N

Instrucciones de uso:

1. Solo podra ser utilizado en operaciones irregulares imputables a TAR Aerolineas.

2. No podra ser canjeado por servicios en establecimientos que no tenga convenio con
TAR Aerolineas, por ello el anfitrion confirmara que se encuentre autorizado para canje.
Solo se realizara un cupén por cada reserva de clientes.

4. Estos formatos deben de estar resguardados cuando no se estén utilizando.

w
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Pase de abordar manual (MA-009)

Descripcién: Este formato se utiliza cuando no se tiene sistema en mostradores, 0 no se
pueden imprimir los pases de abordar, se le entregara al cliente como pase de abordar valido
para viajar con TAR.

HORA DE SALIDA / DEPARTURE TIME PRESENTARSE EN LA SALA / GATE

VUELD / FLIGHT DESTING / DESTINATION

TA R PASE DE ABORDAR cLaVE: MA-009 | TA R PASE DE ABORDAR
£ / Boarding Pass o IO | AL / Boarding Pass
MEXICO: [Cinfante [ Jrdnsito R“el\lgsm 02 %gz%l My | MEXIco.
Dabarf presantarse / Passenger must be at gate : [Dinfante [Jwénsito
minutos antes de la sallda de su vuelo. minutes before departire.
! NOMBRE / NAME
NOMBRE /NAME ASIENTO /SEAT  CONTROL !
|
| |  E———
VUELO / FLIGHT FECHA / DATE DESTINO / DESTINATION [
|
|
|
|
|
|

Instrucciones de llenado

1.

© N o o > w0 DN

Anotar el nombre completo del cliente tal cual aparece en su identificacion oficial
Anotar el asiento que se le asign6

Anotar el nimero de control que se le asigné

Anotar el nimero de vuelo que tomara

Anotar la fecha en la que volara

Anotar el destino del vuelo que tomara

Anotar la hora de salida de su vuelo

Anotar el nUmero de puerta en la que embarcara para su vuelo y la hora en la que se
debe de presentar en dicha sala

Tachar en el recuadro correspondiente si es que el cliente es un infante y/o viaja en un
vuelo con transitos.
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Reporte de Irreqularidades de Equipajes (MA-010).
Descripcién: Este formato esta disefiado para iniciar el procedimiento de reclamo de un

equipaje en el aeropuerto de destino. Es importante verificar el tipo de reporte antes de iniciar
el llenado del formato.

TAR/ REPORTE DE IRREGULARIDAD LBV 112-010 FOLO
MEXICO. DE EQUIPAIES e

PASSENGER BAGGAGE IRREGULARITY
B omoeml e -3 S

NOMERE DELPASAJERD
NAME:

CODIZ0 DE RESERVALION FECHA,
RESERVATION CODE: DATE:

DIRECCIIN PERMO.NENTE / PERMANENT ADDRESS

CALLE NOMERD
STREET NUMEBER

CIUDAD cp
COLONLY CITy: ZIPCODE:

TELEFOND PERMANENTE / PER MO NENT PHONE:

TELERONO TEMPORAL # TEMPORARY PHONE:

CORRED ELECTRONICO S EMAIL:

MINERARIO DEL POSOJERD f PASSENGER'S ITINERORY:

i NUMERD DEWUELD
AEROLINEA f AIRLINE P ORIGEN £ FROM DESTING #TD

DATDS DE LA MALETL S BAGSAGE DESCRIPTON:

AEROLINED f QIRLINE NU'ﬂnﬁg dﬂﬁ&ém COLOR / COLOUR TELL O PLESTICO / MATERIAL MARCA / BRAND

CUANTAS MALETAS DOCUMENTD?
CHECKED BAGGOGE - NUMBER OF PIECES:

;DONDE IO USTED POR OLTIMA W EZ SU MALETA?
EXOCT PLACE WHERE BAGGOGE WAST LAST SEEN:

ESTRDO GENEROL DE L0 MO LETO. NUEWD D BUEND uss00
CONDITN OF BOGGOGE: NEW GOOD: USER

PODRIAL DESCRIBIR BREVEMENTE EL DARO OCASINADD ERSU MALET
DESCRIBE THE DAMAGE INYOUR LUGSAGE:

NOMERE Y FIRMA DEL ASENTE
NAME AND SIGNATUREOF THEAGENT:

Wwww.iarmaxico.com
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Instrucciones de llenado:

1.

©CoNORWN

PRRERRPRRRERRE
©CONOUA~AWNEO

Tipo de reporte
a. Cortesia: cliente reclama equipaje dafiado no imputable a TAR
b. Regular: todo reporte que si sea imputable a TAR
i. Demora: equipaje no recibido en el mismo vuelo del cliente
ii. Dafo: equipaje dafiado por la mala manipulacion
ii. Violacién: equipaje con articulos faltantes, saqueado
Nombre completo del cliente
Cddigo de reservacion del cliente (puede estar en el pase de abordar)
Fecha que se levanta el reporte
Direccion del cliente completa
Teléfono permanente si es que aplicara
Teléfono de contacto directo al cliente
Correo electronico del cliente
Aerolinea: TAR

. Nimero de vuelo de origen/transito

. Aeropuerto de origen

. Aeropuerto de destino

. Aerolinea: TAR

. NUumero de etiqueta de la maleta (revisar contrasefia)

. Color y tipo de equipaje de acuerdo al ID Chart

. Tipo de material de la maleta

. Marca de la maleta (si la recuerda)

. Nimero de equipajes documentados (ingresados en sistema o contrasefias expedidas)
. Donde el cliente vio por ultima vez el equipaje

20.
21.
22.

Estado general de la maleta documentada
En caso de dafio debera hacer una breve descripcion.
Nombre y firma del anfitrion que levanta el reporte

Instruccién de uso:

Este reporte debera ser llenado en el area de bandas de equipaje de llegada

No se elaboraran reportes posteriores a la fecha de vuelo, en caso de que el cliente lo
solicite se har4 como de cortesia

Es importante llenar correctamente el reporte para realizar la blusqueda correcta de
equipajes

Adjuntar al reporte copia de identificacion de cliente, pase de abordar y contrasefia de
equipaje.
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MEXICO!

Acuse de equipaje recibido (MA-011)

Descripcién: Este formato esté orientado para el pasajero, disefiado para la entrega equipaje
en situaciones de extravio, con la finalidad de deslindar a la aerolinea de responsabilidades, asi
mismo asegurarse de la conformidad del pasajero.

TAR/ ACUSE DE EQUIPAJE RECIBIDO
MEXICo. Baggage Receipt
LINKCONEXION AEREA S8 DECM CMLEE%{CME Blé) DE REVISION:

FECHA DE REV/fevision dale  16-DIC-2025

DECLARACION DEL CLIENTE/Customer siaternent

Acepta haber recibido mi equipaje y revisada su contenida, asi coma las candicianes en las que me fue entragade a causa de la demaora
en equipaje en el vuela mencionada a cantinuacian:

agree (o have received my baggage and nspecied iis conlen( such as the conditions in which it was delivered (o me due (o @ baggage delay al
the jollowing iinerary.

DATOS DE VUELO/fimerary | DESCRIPCION EQUIPAJE/Baggage descripion

Codigo de reserasiocanr.

Nombre del pasajero/Passenger name.
Ruta de vuelo/Frght roue.
Fecha de vuelo/fghr dace.

Nambre y firma del pasajero
Passenger name and signalure

www.tarmexico.com

Instrucciones de llenado:

1. Anotar el cédigo de reserva

Anotar el nombre del pasajero

Anotar la ruta de vuelo

Anotar la fecha de vuelo

Anotar una descripcion del equipaje

El pasajero debera colocar su nombre y firma

ok wnN
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MEXICO!

Menor sin custodia (MA-012)

Descripcién: Este Formato se utiliza cuando el servicio de custodia no es obligatorio y por lo
tanto los padres no lo contratan. En este caso se debera firmar una carta de autorizacion, el
padre o tutor tendra que proporcionar la informacién necesaria para que el asesor llene el
formato y autorice la transportacion del menor sin custodia.

c 012 o} SION:
TAR/ MENORSIN CUSTODIA g% N DE REVSON
MEXICO. Non -CUStOdlal minor FECHA DE REV /Revsion dole. 16-D8C-2025
LINK. COMEXKIN AERES S8 DE CV Facha/Cate
Vuela/Fight
Origen/Crigin.

Desting/ Desinaton.

Autariza a Link Conexidn Aérea SA. de CV. para que mi hijo @) menar o tutelado (a) / 1/ auihonze Link Conexién 4érea, S.A. de C.V. for my
rwmor child or ward

realice el vuelo sin ser acompafiado (@) por una persona mayor de edad. / o [Ty unaccompaned by a person of fegal age.

Par la que de conformidad can el articulo 33 de la Ley de Aviacién Civil, libero a TAR MEXKOD de cualquier respansabilidad derivada
de la presente autarizacian. / in accordance with ariicle 33 of the Cial dvialion Law, | exempl TAR MEXICO from alf responsabily arasing
from (s quihonzaion.

ATENTAMENTE
Sincerely

Nombre y firma del padre o tutor
Parent or legal guardian name and signature

www.tarmexico.com

Instrucciones de llenado:

1. Anotar la fecha en la que esta tomando el vuelo.
Anotar el nimero de vuelo en el que viajara el menor.
Anotar la estacién de origen del vuelo que tomara el menor.

Anotar la estacion de destino del vuelo que tomara el menor.

o M 0D

Anotar el /los nombre/s y apellidos del menor de edad completos y como se muestra en
la identificacion oficial.

6. Nombre y firma del padre o tutor.
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MEXICO!

APENDICE Il. ETIQUETAS.
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MANUAL DE ANFITRIONES

APENDICE I

Equipaje Rush (MA-020)

Descripcidn: Esta etiqueta se utiliza para documentar equipaje que no pertenece a ningln
cliente viajando a bordo, se puede utilizar para enviar equipaje que se tiene que reposicionar en

otra estacion por necesidades de un cliente.

IMPORTANTE: para el envio de material o equipo propio de la empresa existe el procedimiento
de COMAIL y COMAT descritos en el manual MOT por lo que la etiqueta RUSH Unicamente se
utilizara para envio de equipaje y material con necesidad de reposicionamiento que no sea de

la empresa (que pertenezca a un cliente).

TAR
MEXICO!

CLAVE: MA-020
Code

NO. DE REVISION: O (
FoLIo 000000

FECHA DE REV. / Revision date
16-DIC-2025

EQUIPAJE RUSH
EXPEDITE BAGGAGE

ID CHART

NOMBRE / NAME

DIRECCION /7 ADDRESS

CIUDAD / CITY

TELEFONO / PHONE

VUELO/FLIGHT

DE / FROM

PARA/ TO

Instrucciones de llenado

1. Color y tipo segun ID CHART

Noobkwd

Nombre del cliente

Direccion del cliente

Ciudad

Teléfono

Numero de vuelo de embarque
Estacion de origen

8. Estacion de destino

T
20
o
Q
o

=
=]
&
w
~
w
=]

Y Vi R

TARMExiCO

FOLIO |

000000

DE / FROM

A/TO

TARMEXICO

Conservar una contrasefia para el control de bandas y la otra para estacion en transito.
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MEXICO!

Etiqueta Fragil (MA-021)

Descripcién: esta etiqueta es utilizada en los equipajes documentados a solicitud del cliente
cuando en su interior transporte algun articulo que a su juicio sea fragil. Esta etiqueta es para la
manipulacién manual del equipaje en area de bandas y antes de ser estibada en compartimento

Durante la documentacion y a solicitud del cliente se colocard la etiqueta en un &rea visible para
el personal de rampa, se le preguntard al cliente acerca del contenido que manifiesta, si se trata
de alguno de los siguientes:

e Valores o Dinero en efectivo CLAVE: MA-021

NO. DE REVISION: FECHA DE REV./Revision date
e Camaras fotograficas 02 02-SEP-2019
e Software y equipo de cédmputo

e Electréonicos: moéviles, tablets,

=)
FRAGIL
e Articulos fragiles, de vidrio,
botellas
e Joyas

e Medicamentos

e Documentos oficiales

o Documentos comerciales
e Obras de arte

e Articulos valiosos

o Alimentos perecederos

e Articulos de valor subjetivo o FRAG | I_E

personal

www.tarmexico.com

Si el cliente menciona uno de estos articulos, se le debera de solicitar que los retire e ingrese
en su equipaje de mano, apegandose a los articulos permitidos en equipaje de mano
establecidos en CO SA-17.2/10 R3 Que establece la regulacion de articulos prohibidos a
introducir a las zonas estériles. Si el cliente insiste en documentarlos también se le debera
colocar etiqueta de equipaje documentado con responsabilidad limitada solicitar firma del
cliente.

Instrucciones de llenado: esta etiqueta no necesita complementarse con mas informacion
por lo que no tiene instrucciones de llenado.
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MEXICO!

Etigueta AVIH (MA-022)

Descripcién: Esta etiqueta se utiliza para colocar en la jaula de las mascotas documentadas
en compartimento de carga, ésta hace la misma funcibn que una etiqueta de equipaje
documentado, El motivo por el que es distinta esta etiqueta a la de equipaje documentado es
porque cuenta con la informacion necesaria para asegurar que la mascota llegue a su destino
tratada como un ser vivo, no como equipaje.

CLAVE MA-022 FoLi 000000
TAR / g FECHA DEREV. / Rvdsion date

u_n.numsaﬁu.

MHICO 3 01I-4BR-2025

NOMBRE DEL PASAJERC / PASSENGER NAME

VUELO Y FECHA / DATE OF FLIGHT

NOMBRE CONOCIDO DEL ANIMAL / PET NAME

TIPO
[[] PERRO/DOG [] catoscar

ANIMAL VIVO / LIVE ANIMAL

www.tarmexico.com

Instrucciones de llenado

1. Nombre del cliente
Numero de vuelo y fecha
Nombre de la mascota
Tipo de mascota

P W
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MEXICO!

Etigueta de Responsabilidad Limitada (MA-023)

Descripcidn. Esta etiqueta es utilizada en mostradores para informar al cliente que durante la
documentacién se observd que el equipaje esta maltratado, transporta articulos perecederos,
articulos fragiles u otros que cumplen con estar debidamente empacados, pero que en caso de
gue durante la manipulacion y traslado sufran algun dafio en el interior y exterior no se aplicara
ninguna compensacion

Recomiendo que esta etiqueta tenga un talén que firme el cliente y que se pueda pegar en el
formato de control de equipajes, por si llegando el cliente lo arranca que tengamos el respaldo
en la estacion de origen.

T

TTT |

Instrucciones de llenado
1. Anotar la fecha corriente.
2. Informar al cliente el tipo de responsabilidad.

3. Solicitar firma del cliente.

| AGREE THT THE CARRIER

WILE MO 191 LOR ANY

CLAIM RELATIVE WITH THIS
ARTICLE

— SIGNATURE,
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MEXICO:

Etiqueta de documentacion manual de equipaje (MA-025)

Descripcién: Esta etiqueta debe ser utilizada durante la documentacion de vuelos en
sistema DCS o en documentacion manual.

Esta etiqueta deberd ser llenada con marcador permanente y con letra legible de la
siguiente manera:

La etiqueta estad compuesta por 3 partes, la parte 1 se coloca en el equipaje documentado,
la parte 2 se coloca en el pase de abordar ya que servird para reclamo del cliente en el
destino y la parte 3 se colocara en la hoja de control de equipajes en mostradores.

CLAVE: MA-025
Code

’AR/ NO. DE REVISION: FECHA DE REV. / Revision date
02

-SEP-201
Aerolineas/s 06-5EP-2019

CONTROL MA-027 ORIGEN / ORIGIN VUELO / FLIGHT

CONTROL

Instrucciones de llenado

5.
6.

Aeropuerto destino (Ej. QRO)

Numero de control, este se refiere a la secuencia asignada automaticamente al
documentarse en DCS o la asignada en la documentacién manual. Nota: si el cliente
viaja en trénsito, se deberé colocar los nimeros de secuencia asignadas en lo vuelo
hasta su destino final.

Aeropuerto de Origen (Ej. QRO)

Numero de vuelo, si el cliente viaja en transito es importante colocar los nimeros de
vuelo que el equipaje debera ser colocado.

Piezas documentadas

Peso del equipaje

Instrucciones de Uso: esta etiqueta se utilizara cuando se documente con DCS o se
realice de manera manual, y sera colocada de la siguiente manera:

1. Esta primera seccion de la etiqueta al ser rellenada deberéa ser colocada en el asa
del equipaje, quedando en todo momento visible, ya que sera la identificacion que
llevara al area de bandas y estiba de equipajes.

m R / 390916
Aerolineas's
CONTROL ORIGEN * VUELO
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MEXICO:

2. Esta segunda seccién sera colocada en la parte de atras del pase de abordar, es
importante considerar que debera ir en la seccion que el cliente conservara hasta
su destino para reclamar su equipaje.

CONTROL PIEZAS

quipaje y no constituye la
Varsovia y su reforma de la
o del equipo se sujeta a las
L glamentos aplicables tanto nacionales como internacionales
descritas en el Contrato de Trans| porte suscrito entre la empresa y el
passjera E:tz equipaje seré entregado a quién lo redame con la
para la Empresa, por lo
que Ludlqulef re,,uwmdd que detecte debe ser reportada a la
empresa antes de abandonar las instalacianes del aeropuerto

3. Esta tercera seccion de la etigueta debera ser colocada en la hoja de control de
equipajes en mostradores. Ya que antes del cierre se cotejara el nimero total de
equipajes en sistema, etiquetas de equipaje en hoja de control de equipajes y total
de equipajes en bandas de equipaje de salida.

CONTROL w
[ I8
o
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Etiqueta de equipaje de mano (MA-026)
Descripcion: Etiqueta para validar el equipaje de mano

Coloque su equipaje debajo del asiento
frente a usted o en el compartimento

superior.
Place your bag under the seat in front of you or in

the overhead bin. Aerolineas/s

NO.DE REVISION: FECHADEREV./Revisiondate  CLAVE: MA-026
ORIGINAL 06-SEP-2019 L

Instrucciones de uso

1. Esta etiqueta se deberd colocar en el equipaje de mano, cuando el anfitrion solicite
al cliente durante la documentacién. Al validar que este equipaje puede ser llevado
a bordo por peso y tamafio utilizando el medidor de equipaje
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Etiqueta Equipaje en transito (MA-027)

Descripcién: Este formato debe ser utilizado cuando en la reserva el cliente cuente con
mas de 1 vuelo para llegar a su destino, manteniéndose a bordo del avién hasta su destino
final. Esta etigueta sirve para la manipulacion en rampa por ello es importante colocar los
datos correctamente.

Instrucciones de llenado

1. Numero de vuelo y destino final.
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MEXICO:

Etiqueta Equipaje retirado al pasajero a ultima hora (MA-028)
Descripcién: Esta etiqueta se utiliza para aquellas piezas de equipaje que son retiradas al
cliente de Ultima hora, también son utilizadas en los articulos de asistencia de los clientes
como carriolas, sillas de ruedas, andadera, muletas entre otros.

Esta etiqueta podréa ser colocada en el mostrados cuando se trate de articulos de asistencia
al pasajero que por su dimensidn no puede ser colocado en los compartimentos superiores
0 debajo del asiento, tales como Sillas de Ruedas propias, Carriolas (Nota: si esta
compuesta de varias piezas individuales se debera colocar una etiqueta por cada una de
las piezas), Andaderas para adultos mayores, muletas y demas articulos de asistencia.

Esta etiqueta deberd ser colocada a bordo cuando se identifique alglin equipaje que
previamente en mostradores se habia confirmado contar con las medidas autorizadas como
equipaje de mano, pero que debido a la capacidad de los compartimentos no puede ser
llevada a bordo. Es importante sefialar que al recibir estos equipajes de los clientes o
sobrecargo se debera realizar las preguntas de seguridad que incluiran lo siguiente:

e ¢ Transporta Usted articulos electronicos, fragiles o de valor?
e (Cudl es su destino?

e ¢ Entotal en cuantas piezas se puede dividir su para poder almacenarlo?
(colocar una etiqueta en cada pieza por separado, en cada pieza que se
desensamble)

Si al realizar la primera pregunta, el cliente confirma llevar articulos electrénicos, fragiles o
de valor se le pedira que los retire de su equipaje y posteriormente seran enviados a
compartimento.

Si nos aseguramos de realizar estas preguntas, garantizaremos que el cliente llegue a su
destino final con sus pertenencias. El confirmar el destino del cliente nos permite colocar la
informacién correcta, en caso de vuelos en transito permitir4 que los clientes lleguen a su
destino con sus equipajes.

Esta etiqueta también puede ser utilizada para el equipaje de las tripulaciones que viajan
como TVC o DH ante la falta de espacio para colocar sus pertenencias a bordo.

La etiqueta esta compuesta de 2 secciones, la primera seccion lleva el destino final del
equipaje del cliente retirado de dltima hora, la segunda seccién corresponde al talén que
sera entregado al cliente para reclamo en su destino final.

000000 CLAVE: mA-025

Las reglamentns de aviodbn probiben que los posojeras = EQU'PNE RETIRADO cod E
- o e S HO. DE REVISIONE 01
EERRAED ™ e s o s | I BLrioats o
e ] &= A OLTIMA HORA 3%
:r;l!r:u:ﬁons protibit passengers fram currying on EE LAST MINUTE FOLO 000000 \
RECEIPT il o BAGGAGE CHECK-IN FECHADE REV. / Revision dats

does nat meet these requirements, the
company is not responsible for the domage that this plece
e

16-DIC-2025

Instrucciones de llenado

1. Anotar con plumén permanente y con letra legible el destino final del pasajero y el
namero de vuelo.
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MEXICO:

PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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MEXICO.

APENDICE Ill. GLOSARIO.
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MEXICO:

PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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MEXICO:

APENDICE Il

GLOSARIO (Definiciones)

AERONAVE: Cualquier vehiculo capaz de transitar con autonomia en el espacio
aéreo con personas, carga correo.

AEROCAR: Transporte terrestre utilizado en plataforma para trasladar a los clientes
en posiciones remotas.

ANFITRIONES: Persona representante de TAR Aerolineas quien se encarga de
documentar y brindar atencion personalizada a los clientes.

ANUNCIOS: Se comunican de manera general, para informar a nuestros clientes.
ARPEL: Arma Peligrosa.

ASER: Animal de soporte emocional.

ATENCION DE EMERGENCIAS: La atencion de emergencias permite manejar y
contener una situacién de crisis, que pone en peligro la seguridad de personas y
facilidades.

AUTORIDAD AERONAUTICA: En nuestro Pais es La Secretaria de
Comunicaciones y Transportes (SCT) a través de la Direccion General de
Aerondutica Civil (DGAC).

AVIH: Animal vivo.

BLND: Persona que padece una discapacidad visual.

BRIEFING: Reunién que se realiza antes y después de la operacién; antes para la
asignacion de actividades y estimado de los vuelos (operaciones irregulares) y
después para platicar las areas de oportunidad que se presentaron en el dia.
CALL BACK (CB): Area dentro del call center destinada a realizar llamadas a los
clientes para notificarles cambios en sus itinerarios.

CCO (Centro de Control Operacional): Valida la informacion, evalta y optimiza la
utilizacion de las aeronaves.

CLIENTES CON SOBREVENTA INVOLUNTARIA: Son aquellos clientes que
teniendo reservacion debidamente confirmada y presentdndose oportunamente a
documentar, se quedan sin espacio en el vuelo debido a una sobreventa.
CLIENTES STAND-BY: Un cliente Stand-by (SB) o Go-show (GS) es aquel que se
presenta a la documentacion de un vuelo sin reservacion previa.

CLIENTES EN TRANSITO: Son aquellos clientes que viajan en un vuelo con
escalas intermedias a su destino final y su vuelo se concluye.

COMPENSACION: Son los beneficios que se otorgaran a los clientes afectados por
cancelaciones o demoras, y que pueden ser: a. Compensaciones electronicas en
un boucher b. Pago de hospedaje, alimentos, transportacion terrestre o llamadas
telefénicas en oficina. Proteccidon con otro transportador aéreo. “Resarcimiento de
un perjuicio”

CONCESIONARIO: Sociedad mercantil constituida conforme a las leyes
mexicanas, a la que la Secretaria de Comunicaciones y Transportes otorga una
concesion para la explotacion del servicio de transporte aéreo de servicio al publico
nacional regular, y es de pasajeros, carga, correo 0 una combinacion de éstos, esta
sujeto a rutas nacionales, itinerarios y frecuencias fijos, asi como a las tarifas
registradas y a los horarios autorizados por la Secretaria.
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CRC (Central Reservations Control): Departamento encargado de administrar la
base de datos del sistema de reservaciones.

e DH: Tripulante en traslado para efectuar vuelo o reincorporacién a su base.

e EMERGENCIA: Es la condicién en la cual la seguridad de los pasajeros, carga,
personal de tierra y/o vuelo, instalaciones, equipos terrestres y de vuelo se ve
amenazada por un peligro inminente y se requiere de atencién inmediata.

¢ EMERGENCIA EN VUELO: Es una situacién temporal durante la cual la seguridad
de la aeronave o de sus componentes esta o pueden estar en peligro; o cuando el
avibn haya dejado de estar en contacto con las estaciones encargadas de su
seguimiento durante 30 minutos.

e ESCALA: Es una interrupcion del viaje a solicitud del cliente en algin punto del
itinerario sefialado en el boleto.

e EQUIPAJE UH: Se trata de los equipajes que son documentados de Ultima Hora a
pie de avion, que fueron ingresados a plataforma como equipaje de mano, pero por
condiciones de medidas no ingresaron en el compartimento del avion.

e ETA (Estimate Time of Arrival): Es la hora en que estima llegar la aeronave a

posicion.

e ETD (Estimate Time of Departure): Es la hora en que estima la aeronave salir de
posicion.

e ETR (Estimate Time Repair): Tiempo en el que se estima que la aeronave sea
reparada.

e DEAF: cliente con problemas de audicion

¢ FORMATO DE COMPENSACION: Documento legal que sirve para dar por
terminada la compensacion al cliente, cuando éste firma de conformidad. Debe
llenarse completamente y es requisito indispensable para deslindar la
responsabilidad de la empresa.

¢ INCIDENTE: Todo suceso relacionado con la utilizacion de los bienes de TAR, que
no llegue a ser accidente que afecte o pueda llegar a afectar la seguridad de las
operaciones.

e |ROP: “Irregular Operations”, son todas aquellas operaciones irregulares (como
demoras o cancelaciones que se pueden presentan en las operaciones de TAR
Aerolineas.

¢ |IRREGULARIDAD: Todo suceso que afecta la operacion normal de la aeronave,
que requiere acciones para su solucion.

e |ITINERARIO: Ruta que elige el cliente, con el fin de arribar a un destino en el cual
se especifican los datos de su viaje.

e LISTA DE ESPERA: La lista de espera se utiliza en los aeropuertos cuando el vuelo
gue se va a documentar se encuentra sin lugares disponibles. Es fisica. Este sistema
de control permite registrar a los pasajeros por orden de prioridad y llegada a
mostradores. Esto es, con el fin de poder documentarlos correctamente de existir
lugares a ultima hora.

e MVT: Mensaje de llegada o salida de vuelo emitido por la estacion que atiende la
operacion.

¢ NO SHOW: Se consideran aquellos pasajeros que llegan después de la hora limite
para documentacion y antes de la hora de salida del vuelo. Estos pasajeros no estan
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sujetos a compensacion. Estatus que se muestra para un vuelo cuando el cliente no
se presenta en tiempo establecido para documentar el vuelo.

¢ PERMISIONARIO: Persona moral o fisica, en el caso del servicio aéreo privado
comercial, nacional o extranjero, a la que la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes otorga un permiso para la realizacién de sus actividades, pudiendo ser
la prestacién del servicio de transporte aéreo internacional regular, nacional e
internacional no regular y privado comercial.

e PETC: Mascota en cabina.

e PILOTO AL MANDO: Miembro de la tripulacion al mando, maxima autoridad a bordo
de la aeronave, quien es responsable de la operacion y direccion de la misma; asi
como de mantener el orden y la seguridad de dicha aeronave, demas tripulantes,
pasajeros, equipaje, carga y correo.

¢ PIR: Passenger Irregularity Report, reporte que se levanta cuando se presenta una
irregularidad de equipaje al cliente.

e PLAN DE RESPUESTA: Acciones a tomar para atender eventualidades o
irregularidades operacionales con nivel de contingencia alta, y/o que eventualmente
puedan convertirse en emergencia (incidente/accidente). Las acciones se
encuentran basadas en el Plan de Respuesta a la Emergencia.

e SISTEMA DE RESEVACIONES (DCS): Sistema de reservaciones y documentacion
de TAR Aerolineas.

e RUTA: Es el camino que se traza para volar de un punto de origen al punto final del
vuelo incluyendo escalas y conexiones.

e RUSH: Equipaje con prioridad de envid.

e RESPONSABLE DE LA OPERACION: Personal de tierra (Supervisor,
Representante de Operaciones o0 Agentes de Servicio al Pasajero).

o ROT: Representante de Operaciones Terrestres.

e SIZER: Medidor de metal que se coloca en mostradores, para especificar las
medidas del equipaje de mano permitido abordo.

e SOBREVENTA (OS): Se entiende por sobreventa, cuando se confirma que no hay
lugares disponibles de un vuelo, rebasando la capacidad de asientos del avion
asignado.

e STAR CLUB: Tarifa prioritaria para que se adquiere por los clientes para obtener
mayores beneficios.

e STA (Scheduled Time of Arrival): Es la hora de itinerario de llegada a posicion de
la aeronave.

e SPEECH: Conversacién que se utiliza con el cliente desde la documentacion hasta
la entrega de su pase de abordar.

e STD (SCHEDULED Time of Departure): Es la hora de itinerario de salida de
posicion de la aeronave.

e SUE (Sala de ultima espera): Lugar fisico en donde los clientes, una vez pasando
los filtros de seguridad, esperan para abordar su vuelo.

e TIMBIRICHE: Formato que se utiliza para cuadrar tu vuelo de manera manual.

¢ TRANSPORTE AEREO: El transporte aéreo de personas o propiedades como un
transporte comun mediante un pago, un alquiler o el transporte de correo por
aeronave entre un lugar en la Republica Mexicana y cualquier otro lugar dentro o
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fuera del pais, ya sea que este trafico se mueva completamente por una aeronave,
0 por una aeronave en parte y por cualquier medio en complemento.

e TRIPULACION DE CABINA: Personal de sobrecargos, cuya funcion principal
es auxiliar al comandante o al piloto al mando de la aeronave en el cumplimiento de
las disposiciones en materia de seguridad y emergencia en la cabina de pasajeros
de la aeronave durante la operacion del vuelo. Asimismo, tiene a su cargo la
atencion a los pasajeros y las demas funciones que le asigne el concesionario o
permisionario.

e TVC: Tripulantes viajando en cabina de pasajeros.

e TRIPULACION TECNICA: Personal de pilotos.

e TRIPULACION DE VUELO: Miembro de la tripulacion, titular de la correspondiente
licencia, a quien se asignan obligaciones esenciales para la operacion de una
aeronave durante el tiempo de vuelo.

¢ UMNR: Un menor sin acompafiar.

e Vuelos Charter o de Fletamento: Operacion de vuelo no regular a una estaciéon
no listada en las especificaciones de operacién de la Aerolinea y cumple con todos
los requerimientos como vuelo regular.

e WCHR: Silla de ruedas.

e XQ: Equipaje.

e DISPOSITIVO DE ASISTENCIA: Cualquier pieza de equipo que ayuda a un
pasajero con una discapacidad a hacer frente a los efectos de su discapacidad.
Dichos dispositivos estan destinados a ayudar a un pasajero con discapacidad a oir,
ver, comunicarse, maniobrar o realizar otras funciones de la vida diaria, y pueden
incluir dispositivos médicos y medicamentos. Verificar cronograma 3.6
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APENDICE IV. PRONTUARIO
PARA PERSONAL DE
TRAFICO.
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PAGINA INTENCIONALMENTE DEJADA EN BLANCO.
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APENDICE IV

PRONTUARIO

v'De Procedimientos de Personal de
Trafico

v'De imagen
v'De servicios

Documento obligatorio en horario de funciones
Para mayor informacion dirigirse al MANUAL DE ANFITRIONES
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PAGINA INTENCIONALMENTE EN BLANCO
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[ SECUENCIA DE TRABAJO }

CUANDO LLEGO A LA OFICINA

1. Llego 20 min antes de mi entrada de trabajo para el briefing (5 MINS) con el equipo para

ver las posiciones de trabajo del dia de hoy.

Doy una dltima revisidon de mi imagen y presentacion.

3. Preparo mi papeleria y kit de abordaje donde debo incluir todos los formatos y etiquetas
que utilizaré durante mi turno.

N

AL DIRIGIRME A MI POSICION DE DOCUMENTACION
(10 MINS ANTES DE INICIAR DOCUMENTACION)

4. Es importante que cuando me dirija a mi posicion no podre mascar gomas de mascar, 0

alimentos en mi posicién y en camino a mi posicion de documentacion o SUE o bandas

de llegadas, tampoco utilizaré palabras altisonantes y movimientos bruscos o bromas

pesadas entre mis compafieros, pues estoy siendo observado por los clientes y también

gueda registro en las camaras del Aeropuerto.

Me dirijo a mi posicién de documentacién con mis herramientas de trabajo listas.

6. Me coordino con mi compafiero TG, quien me apoyara con el equipaje en la banda para
ponerles en el carrito equipajero correspondiente al vuelo.

7. (5 MINS ANTES DE LAS 2 HRS DEL ETD) Iniciar la documentacion, llamando al primer
Cliente al mostrador, SIEMPRE CON UNA SONRISA

o

Palabras que se utilizaran para llamarlo:

BUENOS DIAS/TARDES/NOCHES .....ADELANTE SRITA/SRA /SR POR FAVOR.
BUENOS DIAS/TARDES/NOCHES...SIGUIENTE EN LA LINEA POR FAVOR.

GOOD MORNING/AFTERNOON/EVENING .. GO AHEAD / COME IN PLEASE.

8. Al acercarse el Cliente deberé presentarme con él/ella. Y seguir el siguiente proceso de
comunicacion.
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SECUENCIA

OBSERVACIONES

{88 Buenos (dias / tardes/ noches) bienvenido a TAR
mi nombre es y serd un placer
atenderle.

Bienvenida al cliente

Atender con una sonrisa y
proporcionar una atencion célida.

Aqui en inicia el Servicio

7AW ; Cudl es su destino final el dia de hoy?
¢ Me permite una identificacion oficial por favor?

Muchas gracias, SR SRA SRITA En un
momento le devuelvo su identificacion.

Identificacion positiva
En cumplimiento con PSPAII

Cotejar Identificacion, reserva y
cliente

<P Por cuestiones de seguridad le realizaré algunas
preguntas:

1. ¢Le han pedido transportar algo desconocido?

2. ¢En algin momento ha perdido de vista su
equipaje?

3. ¢Transporta articulos punzocortantes,
corrosivos o inflamables?

4. ¢Lleva articulos electrénicos, fragiles o de
valor en el equipaje documentado?

5. ¢Trae liquidos, geles o aerosoles de méas de
100ml en su equipaje de mano?

6. ¢Ha tenido alguna operacion o intervencién
médica hace menos de 6 meses?

7. Si existiera alguna duda durante la
documentacion, se deberan realizar las
preguntas de seguridad que sean necesarias
para garantizar la transportacion de los
clientes segura.

Preguntas de Seguridad

Si el cliente responde si en las
primeras 2 se solicitara revision
del equipaje.

3 Al 4 se solicitara retirar los
articulos no permitidos del
equipaje, en base a cuadro de
mercancias peligrosas

5 Revisar los articulos y permitirle
ingresarlos en su equipaje

6 Se solicitara firma de formato
de pasajeros enfermos y de ser
necesario solicitar certificado
médico. (Vea Capitulo clientes
enfermos)

7 no existe limite de preguntas
de seguridad, solo se enlista las
mas comunes, ante cualquier
duda realizar las preguntas al
cliente de manera respetuosa
centrandose en la seguridad del
cliente y de la operacién

ZB ; Me permite su equipaje de mano?

Identificacion de equipaje de
mano

Pesado y etiguetado

Si el equipaje rebasa lo permitido
se dard opcion a retirar peso y
colocarlo en el documentado en
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base a la franquicia de equipaje
adquirido

Etiquetado de equipaje Revision y pesado
Etiquetado

Es importante verificar el estado
fisico del equipaje, en el caso de
articulos que no correspondan a
una maleta, antes de
documentarla se debera:

1. Confirmar el contenido con
el cliente

2. Confirmar si puede ser
transportado (ROT, CCO)

3. Se encuentra debidamente
embalado

Si se el equipaje tiene dafios o

se trata de algun articulo

condicionado se deberé llenar

etiqueta de responsabilidad

limitada.
Sr./ Sra. / Srita. / le entrego su | Si no existe algun inconveniente
identificacion y pase de abordar, su vuelo con la documentacion del cliente
con destino a , SU asiento asignado ,al | se entregara su pase de abordar
reverso encontrara su contrasefia de equipaje. Le subrayandole:
pedimos estar en la sala alas para 3

4 Numero de vuelo
abordar. .

5 Destino
Mi nombre es y fue | 6 Puerta de abordaje

Despedir amablemente al cliente.
Si tuviera duda de acceso a SUE
dar instrucciones claras y
entendibles.

un placer atenderle

“Gracias por volar con TAR, que tenga excelente
vuelo.”

1. Una vez al tener la identificacion en la mano y a partir de ese momento llamaré por su
apellido al cliente. (tienes la ID del pasajero y es una herramienta importante para hacer
el PLUS con el pasajero, UTILIZALO)

2. ldentificar la fecha de nacimiento para desearle un feliz cumpleafos, y avisarle al
sobrecargo del pasajero identificado, asi como el nUmero asiento.
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10.

11.

Al momento de dar la instruccion al Cliente de la sala de abordaje deberé dirigirlo con la
mano hacia donde esta la sala de abordar (recordemos que no todos los clientes
conocen el Aeropuerto)

Toda instruccion que dé a mi cliente deberé hacer contacto visual.

Al terminar la documentacion le mencionare; Mi nombre es
y fue un placer atenderle

Al DIRIGIRME A LA SALA DE EMBARQUE:

Me conduciré con estilo y presentacién a la sala de embarque con mi kit de abordaje
correspondiente. Y chaleco anti reflejante en mano, (este solo sera utilizado para la
plataforma).

Es importante que cuando me dirija a mi posicién no podre mascar gomas de mascar, 0
alimentos en mi posicién y en camino a mi posicion de documentacion o SUE o bandas
de llegadas, tampoco utilizaré palabras altisonantes y movimientos bruscos o bromas
pesadas entre mis compafieros, pues estoy siendo observado por los clientes y también
gueda registro en las camaras del Aeropuerto.

Preparo las cosas que necesitare para el abordaje.

Debo recordar que la gran mayoria de los clientes estan atentos al abordaje y me estan
observando.

Debo mantener una expresion calida y relajada.

Si algun cliente se acerca a mi para hacer cualquier pregunta debo atenderlo
amablemente no importa de que pregunten Por otra linea u otro que no sea de TAR.

Secuenciay Tiempos de Abordaje

Los anfitriones deberan seguir los tiempos de abordaje de acuerdo a las siguientes tablas, en
las que se consideran tiempos para vuelos de inicio de turno y vuelos en transito de 25 minutos
en todas las estaciones.
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ACION DE OR ON D O

CONDICION TIEMPO CONDICION TIEMPO

1. AVION EN PLATAFORMA 60 MIN 1. CIERRE DE PASAJEROS A OPERACIONES 30 MIN
VUELOS NACIONALES E INTERNACIONALES

2. TRIPULACION A BORDO INTEGRADA 40 MIN 2. AVION EN PLATAFORMA 25 MIN

3.REVISION DEL EQUIPO, COMISARIATO A BORDO Y 30 MIN 3.REVISION DEL EQUIPO, COMISARIATO A 20 MIN

LISTO PARA ABORDAR BORDO Y LISTO PARA ABORDAR

4. CIERRE DE PASAJEROS A OPERACIONES VUELOS

NACIONALES E INTERNACIONALES 30 MIN 4. INICIO DE ABORDAJE 15 MIN

5. INICIO DE ABORDAJE 25 MIN 5. MANIFIESTO DE PESO Y BALANCE ANTES DE 10 MIN
- ITINERARIO

6. MANIFIESTO DE PESO Y BALANCE ANTES DE 6. CORRECCIONES POR PASAJEROS DE ULTIMA

ITINERARIO LOMIN HORA 8 MIN

6. CORRECCIONES POR PASAJEROS DE ULTIMA

HORA 8 MIN 7. PUERTAS CERRADAS ANTES DE ITINERARIO 5 MIN

8. PUERTAS CERRADAS ANTES DE ITINERARIO 5 MIN 8. INICIO DE REMOLQUE O MOVIMIENTO DEL

AVION POR PROPIO IMPULSO

9. INICIO DE REMOLQUE O MOVIMIENTO DEL AVION
POR PROPIO IMPULSO

5 MIN
5 MIN ANTES DE ITINERARIO

ANTES DE ITINERARIO

En base a estos tiempos establecidos, el abordaje de estaciones origen debera seguir la
siguiente secuencia:

1. Al inicio del turno debera revisar su maletin de abordaje, reabasteciendo la papeleria
necesaria para abordaje.

2. Tener conocimiento de la puerta o puertas de abordaje.

3. El anfitrién asignado al abordaje de vuelos, debera estar en SUE de 35 minutos antes
del ETD, con maletin de abordaje.

4. Realizara pruebas de sistema de voceos, acomodo de unifilas y demds articulos de la
imagen de TAR que se cuente en SUE, en caso de haber pantallas que estas se
encuentren encendidas y con la informacién actualizada.

5. Debera realizar el voceo de pre-abordaje de clientes 30 minutos antes del ETD, en
espafiol e ingles

6. Después del voceo de pre-abordaje se confirmard con ROT asignado si el vuelo esta a
itinerario o se presentara alguna demora.

7. Se deberd solicitar al anfitrion el total de clientes, servicios especiales y clientes en
transito los cuales seran anotados en el timbiriche de abordaje.

8. Si el vuelo se encuentra a itinerario se coordinard con la tabla de tiempos arriba
mencionada y ROT, anfitribn comenzara con el abordaje de cliente utilizando el voceo
de abordaje dando prioridad en todo momento a los clientes STAR CLUB y aquellos
gue requieran alguna asistencia en especial o viajando con infantes.

9. EI anfitrién, al cortar el pase de abordar de los clientes, les llamara por su apellido
deseéndoles buen vuelo.
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Sr le deseo excelente vuelo y gracias por volar con
nosotros.
Mr have a pleasant flight and thanks for fliying wiht us

Al mismo tiempo se debera realizar la identificacion positiva de clientes que:
a. Corresponda al vuelo que se esta abordando
b. Corresponda a la fecha del vuelo
c. El nombre en el pase de abordar y la identificacién correspondan al cliente que
esta por abordar
10. Si durante el abordaje se detecta a un cliente presenta alguna de las caracteristicas
como clientes inaceptables, como:
a. Conducta que denote Intoxicacién por drogas o Alcohol.
b. Indisciplina, desorden, agresividad o violencia.
c. Padecer alguna enfermedad que pueda volverse peligrosa durante el vuelo.
d. Mal olor (cuando no sea causado por enfermedad o discapacidad).

11. No seran abordados hasta que se contacte inmediatamente al ROT para que se
comunique a CCO y le informe de lo que esta sucediendo, si este autoriza que el cliente
viaje, sera aceptado para abordar.

12. En caso de clientes faltantes, el anfitrion debera:

a. ldentificar a los numeros de secuencia o control de los clientes faltantes.

b. Verificar en la lista de clientes el hombre completo, asi como si estos llevan
equipaje documentado, solicitando al ROT que se inicie la busqueda del equipaje
en el compartimento.

c. Se realizaran los voceos de Ultima llamada de manera personalizada con los
nombres de los clientes.

13. Si los clientes no se presentan, se confirmara con el ROT para que sean bajados sus
equipajes y sean colocados al frente del capitan para confirmar que el procedimiento de
cliente no abordado ha sido aplicado. Se haran las correcciones al peso y balance
correspondientes

14. El anfitribn cuadrara con sobrecargo con el nimero de clientes abordo, le entregara la
lista de cliente, incluyendo que esté subrayado el nombre de los clientes STAR CLUB,
servicios especiales y totales de clientes abordo.

En caso de detectar equipaje que no pueda ser acomodado abordo seran etiquetados y
enviados al compartimento. Asegurandose del destino final del cliente.

15. El cierre de puertas se realizara 5 minutos antes del ETD.
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12. Abordaje vuelos en transito

En base a estos tiempos establecidos, el abordaje de estaciones origen deberd seguir la
siguiente secuencia:

1. Al inicio del turno deberd revisar su maletin de abordaje, reabasteciendo la papeleria

necesaria para abordaje.

Durante el briefing confirmar puerta o puertas de abordaje de vuelos de inicio.

3. El anfitrion asignado al abordaje de vuelos, debera estar en SUE de 35 minutos antes
del ETD, con maletin de abordaje.

4. Realizara pruebas de sistema de voceos, hara el acomodo de unifilas y demas articulos
de la imagen de TAR que se cuente en SUE, en caso de haber pantallas que estas se
encuentren encendidas y con la informacion actualizada.

5. Debera realizar el voceo de pre-abordaje de clientes 25 minutos antes del ETD, en
espafol e inglés.

6. Se debera solicitar al anfitrion de cierres el total de clientes, servicios especiales y
clientes en transito los cuales seran anotados en el timbiriche de abordaje.

7. Después del voceo de pre-abordaje se confirmard con ROT asignado si el vuelo esta a
itinerario o se presentara alguna demora.

8. En caso de clientes en transito, se revisara a bordo que se encuentren en los asientos
asignados para ese vuelo. Se confirmara al ROT y sobrecargo nimero de clientes en
transito.

9. Si el vuelo se encuentra a itinerario se coordinard con la tabla de tiempos arriba
mencionada y con ROT, el anfitribn comenzara con el abordaje de cliente utilizando el
voceo de abordaje dando prioridad en todo momento a los clientes Star Club y aquellos
gue requieran alguna asistencia en especial o viajando con infantes.

10. El anfitrion Al cortar el pase de abordar de los clientes, les llamara por su apellido
deseandoles buen vuelo.

N

11.
Sr le deseo excelente vuelo y gracias por volar con
nosotros.
Mr have a pleasant flight and thanks for fliying wiht us

Al mismo tiempo se debera realizar la identificacién positiva de clientes que:
a. Corresponda al vuelo que se esta abordando
b. Corresponda a la fecha del vuelo
c. El nombre en el pase de abordar y la identificacion correspondan al cliente que
esta por abordar
12. Si durante el abordaje se detecta a un cliente presenta alguna de las caracteristicas
como clientes inaceptables, como:
a. Conducta que denote Intoxicacion por drogas o Alcohol.
b. Indisciplina, desorden, agresividad o violencia.
c. Padecer alguna enfermedad que pueda volverse peligrosa durante el vuelo.
d. Mal olor (cuando no sea causado por enfermedad o discapacidad).
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

No serdn abordados hasta que se contacte inmediatamente al ROT para que se
comunique a CCO y le informe de lo que esta sucediendo, si este autoriza que el cliente
viaje, sera aceptado para abordar.
En caso de clientes faltantes, el anfitrion debera:
a. ldentificar a los numeros de secuencio o control de los clientes faltantes
b. Verificar en la lista de clientes el nombre completo, asi como si estos llevan
equipaje documentado, solicitando al ROT que se inicie la busqueda del equipaje
en el compartimento.
c. Se realizaradn los voceos de Ultima llamada de manera personalizada con los
nombres de los clientes.
Si los clientes no se presentan, se confirmara con el ROT para que sean bajados sus
equipajes y sean colocados al frente del capitan para confirmar que le procedimiento de
cliente no abordado ha sido aplicado. Se haran las correcciones al peso y balance
correspondientes
El anfitrion cuadrara con sobrecargo con el numero de clientes abordo, le entregara de
listas de clientes, incluyendo que esté subrayado el nombre de los clientes STAR CLUB,
servicios especiales y totales de clientes abordo.
En caso de detectar equipaje que no pueda ser acomodado abordo seran etiguetados y
enviados al compartimento. Asegurandose del destino final del cliente.

El cierre de puertas se realizara 5 minutos antes del ETD.

Una vez cerrada la puerta del avion me retiro del mismo y espero a retirarme con el
demas personal hasta que el avidn sea remolcado.

Una vez que el avion haya despegado me presentare a la oficina y tendré un de-briefing
para ver pormenores del proceso.
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Mostradores listos a documentar

TAR/ |

Aerolineas/’s

Aerolinea .

Sehe
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Imagen y acomodo en Mostradores

Es importante que el anfitrion de cierres se asegure de que antes de iniciar la documentacion
de vuelos se encuentre debidamente ordenada y libre de obstculos, por ello se muestra la
imagen segun el numero de mostradores por aeropuerto. Cada estacion aplicara segun le

corresponda:

Acomodo de Mostrador con 1 posicién de documentacién:

TAR/ :

Aerolineas/s

TAR/

EQUIPAJE CARRY-ON
DE MANO LUGGAGE
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1. Letrero de TAR: Este debe de encontrarse centrado detras de los mostradores, si son
mas de dos mostradores pueden ponerse dos letreros para mejorar la presencia.

2. Letrero buen viaje: Hacer la solicitud especial de este letrero, pues es la parte trasera de
Documentacion general, pero es la misma impresién de ambos lados.

3. Bascula: siempre debe de haber una bascula a lado de los mostradores calibrada y con
sello actualizado.

4. Letrero TOTEM (ambas flechas a la derecha) solicitar este a JAl para que se envie, pues
es para cuando sélo se cuenta con una fila para toda la documentacion

5. SIZER: Tenerlo al frente a lado del mostrador, puede encontrarse al pie de mostrador o
a lado del ultimo poste unifila derecho viendo hacia mostradores, esto para facilitar que
el Anfitrion vea si los articulos de mano caben o no en el Sizer

6. Letrero Articulos permitidos en equipaje de mano: éste se coloca en el segundo poste
unifila

7. Poste Unifila: Cuando s6lo es una fila, colocar 3 postes contiguos como se muestra en
la imagen, ya sea que los postes sean de TAR o del aeropuerto, colocarlos de esta
manera.

Acomodo de Mostradores con 2 posiciones de documentacion:

| Stations QRO - MTY 07.12.2018 §1t Num:766 a_ T
I
EQUIPAJE ASIENTO Origin
Corjipeala me PTC |Cabin CONTROL| PESO |ETIQUETA|R (5 |Balance |Dest Ssr

1{MGN LVARADD | FRANCISCO ADT |ECONOKY 10 A |00 MXN |QROMTY

2|KAFVXY |ALVAREZ, MANUEL ADT [ECONONY 8 [A .00 MXN |QROMTY

J|XUCZST| |ANCIRA, ESTEBAN ADT [ECONONY 14 [A |00 MXN |QROMTY

4|X0BOYZ |CASTILLO GARCIA, EDGAR ALEJANDRO [ADT |ECONOMY 11 (€ .00 MXN |QROMTY

5|TSABWE |CASTILLO VILLAREAL, ROBERTO ADT [ECONONY 10 (B .00 MXN |QROMTY

#NM33RM |CISNEROS FLORES, EZEQUIEL ADT [ECONONY 17 [A .00 MXN |QROMTY

\DAVILA IBﬁﬂ.-MARIU ADT [ECONONY 12 (A .00 MXN |QROMTY

8[1AB7D8 |DURAN LOPEZ, GERARDO ADT |ECONOKY A 16 |C |.00 MXN |QROMTY
9|19KB3& |FLORES, ROGELID JESUS ADT |FIRST 2 \ 1 [A |.00 MXN |QROMTY |Checked In

10|PIRGIF |GARCIA GUZMAN, DEGO ADT |ECONONY | o \ 15 [B .00 MXN |QROMTY

Bl CARGmat A CHD |ECONOMY \ 18 (B .00 MXN URUJ‘MT\"{

BB |GARCLA, JEAN CHD |ECONON 19 [C .00 MXN |QROMTY

13|1KXEBM |GARCIA, LEONARDO ADT [ECONGIY 19 [A .00 MXN |QROMTY

14]v4TLED |GIL, CHANGKEUN ADT 3 (B .00 MXN |QROMTY

15|HGMS4D |GONZALEZ FLORES | ZAIRA NAL{ADT Y C |00 MXN |QROMTY
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Pantallas con logotipo de TAR — Documentacion general
Sizer

Pantallas con logotipo de TAR — Documentacion prioritaria
Letrero de documentacion prioritaria

Letrero Articulos permitidos en equipaje de mano

Letrero TOTEM

Letrero de documentacion general

Postes Unifila

Béascula

CoeoNoO~®WNE

*Letrero en unifila

Descripcion: estos son la guia para que el cliente sepa donde formarse y qué llevar en el
equipaje de mano. Cada aeropuerto debe contar como minimo con los siguientes:
a) Letrero de documentacién general: colocar este letrero en el extremo izquierdo
donde debe iniciar la fila izquierda
b) Letrero de documentacion prioritaria: colocar este letrero en el extremo derecho
donde debe iniciar la fila de cliente STAR Club
c) Letrero Articulos permitidos en equipaje de mano: Colocar sobre el segundo
poste unifila en la fila central justo detras del letrero TOTEM. Si solo se tiene un
mostrador, acomodar en el segundo poste de forma indistinta
d) Letrero: éste sirve como guia para mostrar qué fila es la de documentacion
prioritaria y cual es de documentacion general. Se coloca al centro entre las dos
filas.
Si solo se cuenta con un mostrador, se utilizara anicamente el Letrero TOTEM
(que indica ambas flechas a la derecha) y se omitiran las dos paletas de
documentacion (prioritaria y general), solicitar esta paleta de forma especial,
pues ambas flechas apuntan a la derecha

Uso y resguardo: Todos los letreros se usardn en mostradores, en las filas de documentacién y al
trasladarse a SUE se deberan de llevar maletin, paletas y medidor para colocarlos en las filas de abordaje.
Si el aeropuerto opera vuelos simultaneos, puede solicitar un segundo juego de letreros
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GRACIAS POR
VIAJAR CON
NOSOTROS. !

star

DOCUMENTACION
PRIORITARIA
Priority Check-in

17:7-74

Aerolineas’s

DOCUMENTACION
GENERAL

General Check-in

&
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Documentacion de clientes Star Club

Los clientes Star Club cuentan con prioridad de atencion por lo que se debe aplicar sin
excepcion en todas las estaciones donde TAR Opere. Por ello los anfitriones deben seguir los
siguientes pasos de atencion:

¢ Mantener habilitada fila especial para clientes Star Club.

e Dar atencion prioritaria durante la documentacion de vuelo a los clientes Star Club.

¢ Franquicia de equipaje adicional sin cargo.

¢ Documentaciéon de mascota a bordo 0 en compartimento sin cargo extra. Limitado a
namero de mascotas permitidas por vuelo.

e Al abordaje sin excepcién se debe llamar al inicio de la fila a los clientes Star Club.

e El equipaje en el destino deberéa ser entregado al inicio del resto de los equipajes.

Antes de iniciar la documentacion se verificara en el DCS serd por el tipo de cabina y asiento
asignado,
Cabina: FIRST = Clientes Star Club

Cabina ECONOMY = Clientes tarifa FLEX y PROM
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DESCRIPCION DE TERMINOS EN EL SISTEMA DE RESERVACIONES

CODIGO IATA (QRO, MTY)
L, M, Y

QRTYST

GONZALEZ/MARIA

PS”#VUELO”,*.-ABRIRA EL MAPA DE
ASIENTOS

Origen —Destino

Tarifa o Clase

Cadigo de reservacion

Nombre del pasajero

Asignacién de asientos

Términos abreviados para identificar a los

pasajeros.

MR

Hombre

MS

Mujer

CHD

Medio

INF

Infante

1. Una vez identificado al cliente, se documentard realizando la secuencia de

documentacioén descrita en: PARTE SUPERIOR

2. El cliente sera notificado de tener la tarifa Star Club y que sera abordado al inicio del

resto de clientes

3. Al equipaje se le colocara la etiqueta de equipaje prioritario adicional a la etiqueta de

equipaje.
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Al abordaje

1. El anfitrién dar& el voceo de abordaje, dando prioridad a los clientes Star Club para ser
los primeros en ingresar. Es importante mencionar que los voceos de clientes Star Club
se deberéan dar, aunque no tengamos clientes que hayan comprado esa tarifa.

2. Al término del abordaje de clientes Star Club, se procedera al ingreso del resto de
clientes.

A bordo

1. Al cierre del abordaje y cuadre con sobrecargo, se le entregara lista de clientes a
sobrecargo, informandole el total de clientes a bordo, servicios especiales y clientes Star
Club, estos ultimos deberan ser resaltados con marca textos sin excepcion.

2. En caso de que se encuentren clientes en asientos Star Club y no hayan adquirido esta
tarifa, en conjunto con sobrecargo seran reubicados a su asiento asignado
amablemente.
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He olvidado que algunas veces viajan clientes extranjeros y debo dar mis anuncios
de abordaje en ambos idiomas. VER SECCION DE ANUNCIOS ABAJO. PONER
PARTE DE ANUNCIOS: VERIFICAR ANUNCIOS DEL MANUAL DE ANFITRIONES

ANUNCIOS DE RUTINA

Sala de Ultima Espera

Pre abordaje en sala de ultima espera

Buenos (dias / tardes/ noches) me permiten su atencion por favor, Clientes de TAR
vigjandoenelvuelo  condestinoa____ les pedimos permanecer sentados,en
minutos comenzaremos con el abordaje de su vuelo por puerta . Les pedimos de
favor tener consigo Pase de abordar e identificacién oficial en mano, Gracias. Les
recordamos que por disposicion oficial al abordar esta prohibido el uso de aparataros
electronicos y teléfonos celulares, asi como el consumo de alimentos y bebidas en el

trayecto de la sala al avién.

Good (morning / afternoon / evening) may | have your attention please? TAR announces
the flight service to . Please remain seated; we’ll start boarding in

minutes. Please have your boarding pass and ID ready for inspection. We remind
you that due to official regulations it is not permitted the use electronic devices or cellular
phones during the boarding process, as well as eating or drinking.

thank you.
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Abordaje

Buenos (dias / tardes/ noches) me permiten su atencion, clientes de TAR viajando en el
vuelo __ con destino a ___ estamos comenzando el abordaje por la puerta .
Iniciaremos con nuestros clientes STAR CLUB con asientos en las filas 1 a la 5, clientes
viajando con infantes y clientes que requieran alguna asistencia especial. Les pedimos

tener su pase de abordar e identificacion oficial en mano.

Good (morning, afternoon, evening), may | have your attention? Customers traveling with
TAR on flight number___ serviceto __ We are Starting our boarding on gate
Number___ we’ll start with our STAR CLUB costumers seated from rows 1 to 5,
passengers traveling with infants and passengers with special request, please have your
boarding pass and ID ready.

Ahora continuaremos con clientes en asientos asighados de las filas 14 a la 19. Y por
altimo con clientes en asientos asignados de las filas 6 a la 12. Les pedimos tener pase

de abordar e identificaciéon oficial en mano. Gracias

Now we’ll start the boarding of customers seated from rows 14 to 19, and then we’ll
continue with all costumer seated in rows 6 to 12. Please have your boarding pass and ID
ready. Thank you.
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Ultima llamada

Buenos dias/tardes/noches este es el Ultimo llamado de abordaje paralos clientes de TAR

viajando en el vuelo con destino estamos finalizando el

abordaje por puerta . Favor de acercarse a esta sala.

Good (morning, afternoon, evening), this is the last call for TAR, customers traveling on
flight number service to we are finish the boarding process,

please proceed immediately to gate

Ultima llamada por cliente

Buenos dias/tardes/noches este es el Ultimo Illamado de abordaje para el

Sr./Sra./Srta. viajando en el vuelo de TAR con destino a

, le pedimos presentarse de inmediato en la Puerta su

vuelo esté listo para partir, y por medidas de seguridad su equipaje sera removido de la

aeronave.

Good (morning, afternoon, evening) this is the last an final call for customer

on TAR flight service to please proceed immediately to gate

your flight is ready for departure and your luggage will be removed from the

aircraft for safety reasons.
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Aviso de cambio de puerta de abordaje

Buenos Dias/tardes/noches, me permiten su atencidn por favor clientes de TAR viajando
en el vuelo con destino les informamos que tendremos un cambio de puerta,
por lo que el abordaje de su vuelo sera realizado en la puerta Gracias por su

comprension

Good (morning, afternoon, evening), may | have your attention please? customers on TAR
flight service to . We inform you that we have a change of gate, the new
boarding gate is . Thanks for your comprehension.

ANUNCIOS ESPECIALES
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Demoras en mostradores

DEMORA DE 1 MINUTO A 2 HORAS
Sr./Sra./Srta./ APELLIDO DEL CLIENTE le informamos que su vuelo , tiene un retraso
de minutos, debido a . Le pedimos permanecer en sala de ultima espera y no

salir del aeropuerto, y estar atento a los voceos con la informacién actualizada.
VER COMPENSACION: (abajo)

DEMORA DE 1 MINUTO A 2 HORAS
Mr. / Mrs. / Miss/ _APELLIDO DEL CLIENTE we inform you that your flight has a delay due to

. The estimated time of departure is . Please remain at the gate and stay close

to the boarding area and attentive for updated information.
VER COMPENSACION (abajo)

DEMORA DE 2 A 4 HORAS IMPUTABLES (o sea de TAR)

Sr./Sra./ Srta. / le informamos que su vuelo , tiene un retraso

de minutos/horas, debido a . Por el tiempo de espera le estaremos entregando
un cup6n para hacerlo valido por un refrigerio en: MENCIONAR EL LUGAR O RESTAURANT
A nombre TAR y el Equipo de Anfitriones les ofrecemos una sincera disculpa y estoy a sus

6rdenes
VER COMPENSACION (abajo)

DEMORA DE 2 A 4 HORAS IMPUTABLES (o sea de TAR)
Mr. / Mrs. / Miss / we inform you that your flight has a delay due to

. The estimated time of departure is . For this inconvenient we are offering you
a coupon for a SNAK at: MENCIONAR EL LUGAR O RESTAURANT
TAR and all the Team We apologize for the delay I'll be glad to assist you
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VER COMPENSACION: (abajo)
DEMORA MAYOR A 4 HORAS IMPUTABLES (o sea de TAR)

Sr./ Sra./ Srta./ le informamos que su vuelo , tiene unretraso

de minutos/horas, debido a . Por el tiempo de espera le daremos las siguientes
opciones de compensacion
A nombre TAR y el Equipo de Anfitriones les ofrecemos una sincera disculpa y estoy a sus

ordenes.

Mr. / Mrs. / Miss / we inform you that your flight has a delay due to

. The estimated time of departure is . For the time of waiting, we are offering
you the next options for this inconvenient.
TAR And all the Team We apologize for the delay I'll be glad to assist you
VER COMPENSACION: (abajo)

Demora en SUE (Sala de Ultima Espera)

Estimados clientes de TAR le informamos que el vuelo __ con destinoa ____ se
encuentra demorado por minutos debido a . A nombre de TAR
Aerolineas les ofrecemos una disculpa, les solicitamos permanecer en sala de ultima
espera atentos de lainformacién actualizada del vuelo.

En caso de cualquier duda estaremos a sus 6rdenes en la puerta____ para atenderles.

Gracias por su atencioén.

TAR customers, we inform you that the flight service to has a delay

of dueto reasons. We apologize for this inconvenient. Please remain

at the gate. As soon as We’'ll have updated information, we’ll let you know. We’'ll be at
the gate we’ll be glad to assist you.

Thaks for your attention
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CANCELACIONES

Cancelacion en mostradores

Recordemos que el pasajero puede estar molesto y lo que menos quiere es ver una cara
seria 0 enojada lo que desea es que le apoyen, informen con la verdad y que el Anfitridon
sea empético y servicial.

El cliente no esta enojado contigo sino con la Empresay busca que ta lo ayudes, no te
enganches con el cliente ni discutas con él. Esclchalo y que sienta que los estas

apoyando, eso lo confortay lo deja mas tranquilo.

Sr./ Sra./ Srta. / MENCIONAR APELLIDO le informamos que su vuelo ha sido cancelado debido
a , a nombre de TAR le pido una disculpa. Estas son las alternativas por su afectacion:

(Proporcionar en base a cuadro de protecciones autorizadas).

Mr. / Mrs. / Miss /| MENCIONAR APELLIDO we inform you that your flight has been canceled

due to We Apologize for this inconvenient and We offer you the next

options for the affectation

(Proporcionar compensacion en base a cuadro de protecciones autorizadas).

Cancelacion en sala de ultima espera

Recordemos que el pasajero puede estar molesto y lo que menos quiere es ver una cara
seria o enojada lo que desea es que le apoyen, informen con la verdad y que el Anfitrion

sea empético y servicial.
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El cliente no esta enojado contigo sino con la Empresay busca que ta lo ayudes, no te
enganches con el cliente ni discutas con él. Escuchalo y que sienta que los estas
apoyando, eso lo confortay lo deja mas tranquilo.

Clientes de TAR del vuelo ___ con destino a____, le informamos que su vuelo ha sido
cancelado debidoa____ . Les pedimos acudir a_____ (mostrador o puerta de SUE) para
proporcionarles mayor informacion.
Customers of TAR flight ___ serviceto___, we inform you that your flight has been
Canceled due to____ . Please proceed to the gate_ (counter o gate number) to
provide you with more information.

(Proporcionar compensacion en base a cuadro de protecciones autorizadas).

ANUNCIOS DE ULTIMO MOMENTO

A Bordo

Confirmacion de cliente a bordo.

Damas y Caballeros, me permiten su atencién por favor, si se encuentra abordo el cliente
, favor de levantar la mano.

Gracias.

Ladies and Gentlemen, may | have your attention please? If Mrs. Ms. Mrs is on

board, please raise your hand.

Thank you

Descenso de clientes del avion de Ultima hora

Damas y Caballeros le informamos que debido a EXPLICACION_CLARA Y CON PALABRAS

SUAVES /SIEMPRE CON UN POR FAVOR, GRACIAS Y UNA DISCULPA necesitamos de su

apoyo para descender del avién, recuerden llevar sus pertenencias de mano con Ustedes. Al

descender seran guiados a sala de Ultima de espera para brindarles mas informacion.

Gracias por su compression.
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Ladies and Gentlemen, we inform you that due to EXPLICACION CLARA Y CON PALABRAS
SUAVES /SIEMPRE CON UN POR FAVOR, GRACIAS Y UNA DISCULPA we need to
disembark the aircraft, please make sure to take all your personal belongings with you. A host

will guide you to the boarding gates and provide you with more information. Thank you for your
understanding.

Descenso de clientes de Ultima hora por cambio de avién

Damas y Caballeros me permiten su atencién por favor. le informamos que por necesidad
operacional cambiaremos de avién y necesitamos de su apoyo para descender,
recuerden llevar sus pertenencias de mano con Ustedes. Al descender seran guiados a:
Sala de Ultima de espera para brindarles mas informacion. O Al avién que se encuentra
aun lado

Una disculpa de antemano por este inconveniente

Gracias

Ladies and Gentlemen, May | have your attention. Please we inform you that due to
Operational needs we’ll change of plane, please disembark with all your personal
belongings A host will guide you to the boarding gates and provide you with more

information. Thank you for your understanding.

ANUNCIO DE UP GRADE A STAR CLUB EN MOSTRADOR

“Estimado Sr. /Srita/Sra. su asiento asignado es el , Si Usted desea puedo hacerle un
cambio de asiento a los asientos exclusivos Star club que tenemos disponibles con un

cargo adicional.”

Mr./ Mrs./Miss your assigned seat today is , if you prefer, we can change your seat
with an upgrade to Star club with an extra charge.
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ANUNCIO DE STAR CLUB EN SALA DE ABORDAJE

“Buenos (dias / tardes/ noches) me permiten su atencién, clientes de TAR viajando en el
vuelo  condestinoa___ estamos comenzando el abordaje; Iniciaremos con nuestros
clientes Star Club con asientos en las filas 1 ala 5, asi como clientes que hayan adquirido
su ascenso a Star Club, clientes viajando con infantes o que requieran alguna asistencia
adicional por la puerta ____.

Les pedimos tener su pase de abordar e identificacion oficial en mano.” (Esperar unos

minutos a que se acerquen a abordar los clientes Star Club)

Good (morning, afternoon, evening), may | have your attention? Customers traveling
with TAR on flight number________ service to _______ we are start our boarding; we’ll
start our Star Club costumers seated from rows 1 to 5 and passengers with upgrade,
passengers with special needs and traveling with an infant, please proceed to

gate please have your boarding pass and ID ready.
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COMPENSACIONES POR DEMORA O CANCELACION
Procedimiento para obtener compensaciones o indemnizaciones cuando
se afecta a un pasajero por cuestiones imputables /es decir que TAR es

responsable)

-DEMORAS PROGRAMADAS- (Aquellas que son previstas y comunicadas al pasajero con
24 horas de anticipacion a la hora de salida programada de acuerdo al itinerario, por causas
imputables a la Aerolinea)

a) Un representante de la Aerolinea se pondra en contacto con el pasajero para comunicarle via
telefénica y/o correo electrénico, lo siguiente:
¢ Motivo de la demora;
¢ Nuevo horario de salida; y
e Compensacion; se otorgara al pasajero un descuento a través de un cupon electrénico,
equivalente al 7.5% de lo pagado por el segmento afectado, efectivo para compras
posteriores hacia el mismo destino.

b) El pasajero deberda solicitar el cupdn electrénico al que tiene derecho segun las politicas de
compensacion, escribiendo a la direccion de correo electrénico
atencionaclientes@tarmexico.com, proporcionando los siguientes datos:

—Numero de reservacion; y
—Nombre completo.

-DEMORAS EN SITIO- (Aquellas que no puedan ser previsibles y que se presentan minutos
antes de la salida del vuelo programado de acuerdo al itinerario y por causas imputables a la
Aerolinea)

A. Demoras de 1 minuto a 2 horas

i. El pasajero afectado inmediatamente sea informado de la demora, debera dirigirse al
mostrador para ser atendido por un representante de la Aerolinea.

i. El representante de la Aerolinea indicara al pasajero lo siguiente:

= |Informard al pasajero las causas de la demora;

= Compensacion; se otorgara al pasajero un descuento a través de un cupon electrénico,
equivalente al 7.5% de lo pagado por el segmento afectado, efectivo para compras
posteriores hacia el mismo destino.

ii. El pasajero debera solicitar el cupdn electrénico al que tiene derecho segun las politicas de
compensacion, escribiendo a la direcciobn de correo electronico atc@tarmexico.com,
proporcionando los siguientes datos:

—Numero de reservacion; y
—Nombre completo.

B. Demoras de 2 a 4 horas
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1. El pasajero afectado inmediatamente sea informado de la demora, debera dirigirse al
mostrador para ser atendido por un representante de la Aerolinea.
2. El representante de la Aerolinea realizara lo siguiente:
v Informara al pasajero las causas de la demora;
v Pondra a disposicion del cliente acceso a llamadas telefénicas y envio de correos
electrénicos;
v Ofreceré al pasajero un refrigerio (a partir del minuto 121); y
v Ofrecera opciones de compensacién (ver apartado de Politicas adicionales-
Compensaciones por demoras en sitio), las cuales aplicaran siempre y cuando el pasajero
decida voluntariamente no abordar el vuelo originalmente contratado y demorado.
. El pasajero debera proporcionar informacion y llenar los formatos que la Aerolinea le requiera.
. Hecho lo anterior, la Aerolinea compensara al pasajero con la opcién por él seleccionada,
dentro de un plazo no mayor a 10 dias, contados a partir de la fecha en que se encuentre
debidamente integrada la solicitud de reclamacion.

AW

C. Demoras mayores a 4 horas

1. El representante de la Aerolinea hara del conocimiento del pasajero en espera las opciones
de compensaciéon mencionadas en el punto 2 del inciso A.
2. En caso de optar por la opcién de reembolso, el pasajero afectado debera contactar a Call
Center, teniendo a la mano la siguiente informacién, misma que le sera requerida:
e NUmero de cuenta y/o cuenta CLABE;
e Nombre del banco;
¢ Numero de vuelo;
e Fecha de vuelo; y
¢ Clave de reservacion.

Una vez proporcionados los datos anteriores, se entendera que la solicitud se encuentra
“debidamente integrada” por lo que la Aerolinea procedera con la compensacion al pasajero, en
un plazo maximo de 10 dias a partir de la fecha en que haya proporcionado de manera completa
la informacion mencionada en el inciso 2.
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-CANCELACIONES-

1. El pasajero afectado inmediatamente sea informado de la cancelacién, debera dirigirse al
mostrador para ser atendido por un representante de la Aerolinea.

2. El representante de la Aerolinea informara al pasajero las causas de la cancelacién, pondra
a su disposicion acceso a llamadas telefonicas y envio de correos electrénicos y dara a elegir
al pasajero una de las siguientes opciones:

+ Reembolso mas 25% de lo pagado en el segmento afectado, via transferencia electrénica,
(o]

< Transporte sustituto en el primer vuelo disponible, hotel, alimentos y transporte
(aeropuerto-hotel-aeropuerto), o

“ Vuelo en fecha posterior mas 25% de lo pagado por el segmento afectado.

**Para los casos de aterrizaje en lugar distinto al de destino, la Aerolinea trasladara al pasajero
tan pronto sea posible hasta el destino contratado en los medios de transporte disponibles para
tal efecto.

Descuentos que se otorgaran a los pasajeros: términos y condiciones:

Los descuentos seran otorgados a los pasajeros en los casos de demoras programadas y
demoras de 0 minutos a 2 horas.
Los descuentos a los que hace referencia el parrafo anterior, seran del 7.5% sobre el valor de

lo pagado por el segmento afectado, efectivos en un cupoén electrénico, para ser utilizado en

vuelos posteriores en la misma ruta afectada.

Alimentos y Bebidas:

1.Los alimentos y bebidas (refrigerio) seran otorgados a los pasajeros en espera dentro del
aeropuerto, llegado el minuto 121 de retraso.

2.Un representante de la Aerolinea entregaré a cada pasajero un refrigerio.

En su caso, el pasajero debera llenar el formulario que el representante le entregue como

constancia de recepcion de las compensaciones y servicios puestos a su disposicién por la

afectacion de la demora.

Hospedaje:
La compensacion de hospedaje y transporte aeropuerto-hotel-aeropuerto, se otorgara a los
pasajeros cuando sea necesaria la pernocta en el lugar de origen, Unicamente en los casos de

demoras mayores a 4 horas o cancelaciones.

Politicas adicionales:
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Compensaciones por demora programada

Compensaciones por demoras en Sitio

1. Cambio de fecha a eleccion del pasajero;
2.Cambio de ruta a eleccion del pasajero;
3.Cambio de horario de vuelo a eleccién del

pasajero; o I.Cambio de ruta, misma fecha a eleccion del pasajero;
4.Reembolso de lo pagado por el segmento Il.Cambio de horario de vuelo, misma fecha a eleccion del
afectado, efectivo en cupén electrénico. pasajero,

Ill.Reembolso de lo pagado en el segmento afectado mas
25%, efectivo en cupdn electrénico (se ofrece a partir del
minuto 121 de demora).

Las politicas de compensacion paralos casos de demoray cancelacion de vuelos,
estaran disponibles a partir de la fecha de entrada en vigor de las mismas, y
podran ser consultadas en todo momento en la pagina web de la Aerolinea:
www.tarmexico.com, en el apartado de “Contrato de transportacion”, asi como de
manera impresa en cada uno de los mostradores en aeropuerto y a bordo de las
aeronaves.
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Flujos de comunicacién de un anfitrion

Para desempefiar la posicion de anfitrién, es necesario contar con cierta informacion y formatos, a
continuacion, se muestra el flujo de comunicacion bilateral en el cual se muestra quién enviara cierta
informacion y de igual manera a quién se le debera entregar la informacién generada en el turno.

—_—

ETD — Tiempo estimado de Salida
DLY - Demoras

XLD - Cancelaciones

Necesidades Operacionales ey e
— | CCO ROT Anfitrion

ETR — Tiempo estimado de
Reparacion

0S — Sobreventa <

Fallas en el Sistema*

MVT — Mensaje Operacional N
: - Estacion
SSR — Clientes con Servicios o
! viet . ROT Anfitrion
Especiales [ orlgen/
CNX — Conexiones destino
TTO - Transitos < >
Cédigo “prEE ]
Encargado o
Papeleria Anfitrion

de estacion
Fallas en el Sistema* [

Protecciones

< >
XQ IROPS—
Efectivo
oy Gerente de Anfitrion
Céd|g0 an sk %k Ventas
< >
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USO CORRECTO DE UNIFORME

La imagen del anfitrion es primordial, el tener una imagen y servicio estandarizada nos permite
que los clientes se identifiquen con TAR Aerolineas sin importar en qué aeropuerto se
encuentra. Por lo que es importante seguir la imagen autorizada para anfitriones mujeres y
hombres que se describe a continuacion:

vV

- Blusa Blanca: Esta prenda debera usarse
limpia, planchada, fajada y abotonada. El tipo de
camisa autorizada es camisa de algodon o lino
(o de un material parecido, si la camisa es muy
delgada, utilizar camiseta interior) blanca lisa de
cuello inglés o italiano, de manga larga o 3/4,
corte recto o fit (dependiendo de la complexion
de la colaboradora) y del largo suficiente para \
mantenerse fajada durante toda la operacién, .J
con botones de color blanco o transparentes -
nunca dejar mas de un botdén desabotonado y queda estrictamente prohibido
gue se alcance a ver la ropa interior por el escote de la colaboradora.

- Mascada: Accesorio reglamentario que debera usarse en combinacion
con cada uno de los conjuntos del vestuario. Se puede utilizar en mofio o
corbatin del lado derecho del cuello como lo muestran las imagenes (Solo

operaciones de TAR).

- Pantal6n: Esta prenda debera usarse en conjunto con el resto del vestuario, el largo del
pantalén siempre debe quedar a la altura del tacon del zapato. Buscar siempre darle uso
de tintoreria y/o evitar planchar con plancha de acero directamente sobre la prenda para
prevenir abrillantar el pantalén. El tipo de pantalén autorizado es de vestir negro, corte
recto (sin pinzas).

- Zapatos: Podra usar el modelo que mejor le acomode, siempre y cuando sean cerrados,
de cuero, negros y de tacon bajo (nunca charol) con medias color humo sin disefio,
manteniéndolos siempre limpios y boleados
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- Maquillaje: La base del maquillaje en el tono mas cercano
al color original de piel, complementando con el uso de
rubor en tonos claros. Los ojos deberan tener un
delineado discreto con sombras naturales. Las pestafas
tendran que ir rizadas y detalladas con el uso de rimel. Los
labios deberan ir pintados en tonos rojos.

- Cabello Damas:

o Sujetadores para el cabello: Sélo pueden usar ligas
y pasadores de tamafio discreto, en color negro o el
color més cercano al del cabello.

o Peinado: Si el cabello es corto 0 medio, debera peinarse con el uso de plancha, gel,
spray 0 mousse, a manera que luzca impecable y siempre con la frente descubierta;
si el cabello es largo debera ir recogido en chongo. Este peinado no debera ser
voluminoso, y no debe haber cabellos sueltos, por lo que se recomienda el uso de
gel y spray.

o Color: El color de cabello debera ser acorde con el color original de la persona, se
permite el uso de luces o reflejos siempre y cuando estos sean pocos y de un tono
muy discreto.

- Accesorios: Los accesorios (joyeria) deberan ser en color perla, plata u oro.

o Pulseras: Se puede hacer uso de pulseras mientras sean discretas y no excedan
la cantidad de 2.

o Anillos: Podra usarse un maximo de dos anillos sencillos. Los anillos de boda o
compromiso se consideran como uno cada uno.
Collares: No se permite el uso de collares.
Aretes: Solo se acepta un arete en cada oreja y deberan ser colocados en los
I6bulos. NO deben ser de mas de 1cm de diametro, no deben colgar no ser de
estilo extravagante.
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o Cinturdn: del mismo color del pantalén, con hebilla discreta

- Manos Damas: Las manos deberan mantenerse limpias y con las ufias cortas (largo de
la ufia desde el fin de la raiz de no mas de 5mm); utilizando siempre esmaltes con brillo
transparente, nude o tipo francés.

Anfitrion (Hombre)

H - Camisa Blanca: Esta prenda debera ser usada completamente
abotonada, fajada, limpia y planchada. EIl tipo de camisa autorizada es
camisa de algodon o lino (o de un material parecido, si la camisa es muy
delgada, utilizar camiseta interior) blanca lisa de cuello inglés o italiano, de
manga larga, corte recto o fit (dependiendo de la complexion del
colaborador) y del largo suficiente para mantenerse fajada durante toda la
operacion, con botones cerrados hasta el cuello color blancos o
transparentes.
- Pantalon: Esta prenda deberd usarse en conjunto con el resto del
vestuario. Buscar siempre darle uso de tintoreria y/o evitar planchar con
plancha de acero directamente sobre la prenda para prevenir abrillantar el
vestuario. El tipo de pantalén autorizado es de vestir negro, corte recto (sin
pinzas) largo al tacon del zapato.

»
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Corbata: Accesorio reglamentario que deberd usarse en todo
momento junto con él porta gafete de TAR, ambos los enviara la
jefatura de apariencia e imagen a las estaciones para asegurar la
homogeneidad de la presentacion personal de los colaboradores
(Solo operaciones de TAR).

- Zapatos: Deberan ser en color negro de piel (no charol) con
cintas. Portar con calcetines negros sin disefio, manteniéndolos
siempre limpios y boleados.

- Cabello Caballero: Debera portar el cabello corto peinado hacia
atras con la frente descubierta y puede hacer uso de gel o spray
para el cabello, no se permite uso de tintes de ningun tipo.

- Rostro: No se permite el uso de barba o bigote, a menos que
este se encuentra debidamente cuidado y recortado. No se
permite barba en crecimiento.

- Accesorios:
o Aretes Caballeros: No se permite el uso de aretes ni piercings en rostro
o Reloj: Se puede usar reloj de pulso en tamafio discreto de méximo 4cm de
diametro.
o Pulseras: Se puede hacer uso de pulseras mientras sean discretas y no excedan
la cantidad de 2.
o Cinturén: Del mismo color del pantal6n, con hebilla discreta.
- Manos Caballeros: Deberan mantenerlas siempre limpias y con las ufias cortas.

Articulos adicionales a laimagen del anfitrién

- Chaleco de seguridad: Esta pieza solo se utilizara si el colaborador sale
a rampay debera portarse sobre el resto de las prendas. Una vez de vuelta a las
areas publicas del aeropuerto, debera ser guardado. Los chalecos autorizados
son, naranjas o rojos de malla o gabardina, con bandas reflejantes, con zipper al
frente.
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D - Tapones reductores de ruido: Estos son para proteger al colaborador

¥ & » de la contaminacion auditiva a la que se expone en rampa, por o que una vez en
’ esta zona los debera usar para su proteccién. Los tapones recomendados son los
l tapones de oidos de silicon, reutilizables con cordel.

- Lentes: Se podra usar lentes de contacto o los prescritos por el oftalmdélogo, Podran
utilizarse lentes de proteccion contra el sol siempre y cuando estos sean de armazén
sencillay color discreto que no rompa con la armonia del vestuario, estos solo se pueden
utilizar de dia en exteriores cuando las condiciones del tiempo asi lo ameriten.

- Credencial y TIA: Deben portarse en todo momento.

- Tatuajes: No se permiten tatuajes visibles

- Sweaters y chamarras: Todos los colaboradores pueden hacer uso de sweaters,
chalecos o chamarras, siempre y cuando sean negros, sin logotipos y de disefio casual
formal. No se aceptaran con decoraciones llamativas o combinacion con otros colores
para evitar desarmonizar la imagen estandarizada. Solo en estaciones con climas
extremos (nieve 0 aguanieve) se permitirdn chamarras con gorros y peluche, los cuales
solo seran utilizados en el exterior para protegerse de las condiciones climatolégicas.

RECUERDA QUE SIEMPRE ERES OBSERVADO
POR EL CLIENTE
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La sonrisa;

La sonrisa abre puertas, muestra que la persona
esta abierta para relacionarse.

» Lasonrisarompe el bloqueo en las relaciones
inter-personales.

 No tome demasiado en serio lo que las personas
expresan cuando estan molestas, muchas veces lo
gue necesitan es desahogarse.
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Lo improvisado se nota, organiza a tu equipo, ponte de
acuerdo y entre todos hagamos que el cliente exprese.
WOW;

El profesional de la atencidon

» Gusta servir y hacer al otro feliz.

« Gustatrabajar con personas.

» Es extrovertido.

« Cultiva un estado de espiritu positivo.

« Cuida de la apariencia.

Los 3 pasos del profesional de atencién

= Entender su verdadero papel: Comprender y atender las necesidades del cliente.
= Entender la necesidad de mantener un estado de espiritu positivo.
= Entender el lado humano: Necesita gustar de trabajar con personas.

Momentos de magia

= Experiencia plenamente satisfactoria.
=  Capturan al cliente.
Generan credibilidad de la empresa

Momentos de miseria

= Experiencia insatisfactoria.
= Alejan al cliente.

Generan descrédito en la empresa

+ ¢Como se manifiestan? Con la informacion que se brinda al cliente de los productos y
servicios del negocio.

+ Con la amabilidad del personal al recibir y atender a los clientes.
+ Con la eficiencia o deficiencia del servicio
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+ Enlalimpiezay estado fisico de las instalaciones del negocio.
+ Con la sonrisay el saludo de los empleados al atender a los clientes

+ jLa suma de todos los momentos de verdad, se convierten en la imagen del servicio
que brinda una empresa!

La primeraimpresion

= La primera impresion es la que queda y ésta es decisiva.
» La empresa gasta mas para recuperar su imagen.

Apariencia personal

La apariencia transmitird mayor o menor confiabilidad en el contacto.

Se debe poner especial cuidado en los siguientes aspectos:

« Cabello
+ Dientes
* Ropa

« Calzado

» Aliento (Olores en general)

Empatia

Hay empatia cuando la persona se ve en el lugar del otro

El contacto personal

= Eltoque en las personas es algo importante.
= El apretdn de manos transmite confianza al cliente cuando es firme.

No invada el espacio personal del cliente
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La mirada
= Por la mirada podemos mostrar interés o desprecio por las personas.

= Una persona que desea atender bien, tiene una mirada expresiva que muestra el
interés por el otro.

Tono de voz v uso de las palabras

Mas importante que las palabras es el tono de voz

= Podemos ser agresivos si empleamos un tono de voz duro.

Saber escuchar:

Evite interrumpir y confirme que esta entendiendo el mensaje.

Escuchar es ain mas importante cuando el cliente esté nervioso. Esta actitud calma
al cliente
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Postura corporal

* El cuerpo habla, cada gesto tiene significado.

* La mirada a los ojos del cliente transmite seguridad e interés.

En el lugar de trabajo se debe tener especial cuidado en NO:

= Recostarse
= Bostezar
= Rascarse
= Masticar chicle o fumar
= Tener una actitud relajada con los compafieros de trabajo
Agilidad
= Atender con agilidad significa tener rapidez, sin perder calidad en el servicio prestado.

= jLa agilidad transmite al cliente la idea de respeto!
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Autonomia.

La Autonomia esta directamente relacionada al proceso de toma de decision.

La Autonomia de los colaboradores muestra que la empresa esta totalmente dirigida al
cliente.

Este punto es importante, porque aqui es donde entra la parte de decisiones importantes
gue hacen que el cliente se sienta cémodo y no afecta ni la seguridad ni cuesta dinero, saber
cuales son nuestras limitativas. Algunas veces el mas minimo detalle marca la diferencia.

Ejemplos:

-Un cliente pide cambio de asiento y si es posible nunca negarse.

-Un cliente ya escogio su asiento, pero desea cambiarlo a ventanilla, nunca negarse

- Un cliente pide ir junto con sus amigos o familias, no lo niegue rotundamente, digale que
lo vera con la Sobrecargo abordo. Utiliza todas las opciones.

En fin, hay muchas cosas que podemos hacer para marcar una diferencia. No hay que
negar rotundamente las cosas, sin antes analizar que ese detalle marcara mucha
diferencia

Reglas para el mejoramiento del servicio

Saludar al cliente. (siempre por su apellido)
Los primeros 30 segundos cuentan.

Ser cordial.

iHacer uso de la AUTONOMIA que se tiene!
Siempre sonreir.

Los 30 ultimos segundos cuentan.

Mantenerse en forma.

Reglas para el manejo efectivo de quejas

Investiga la causa
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= Haz preguntas
» Escucha con atencién
= Contesta hasta que hayas escuchado por completo las preocupaciones de tu cliente
= Obtén causas especificas
= Asegurate de aclarar bien sus preocupaciones
» Asegurate de que el cliente te esta diciendo la verdad
= (Esesalacausareal?
= Evita discutir
= Toma en cuenta los argumentos de los otros
» Darespuestas breves
Ante una queja recuerda:
= Disculpate a nombre de la compafiia, no culpes a otros.
= Escucha con interés. No interrumpas, no discutas.
= Permanece calmado. No tomes las quejas de forma personal.
= Concéntrate en el problema, no en la persona.
= Inférmale al cliente las alternativas disponibles. Ofrece varias, deja opciones al cliente.

= Fija un tiempo aproximado y realista para la accion a tomarse. Sé realista y honesto, no
hagas promesas que ni tu ni otros puedan cumplir.

= Siempre mantén al tanto a tus lideres de las quejas recibidas.
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Uso de formatos y etiquetas.

Los formatos y etiquetas contenidos en el presente manual son de uso Unico de TAR por lo
gque no deberan ser empleados con otro fin.

Dichos formatos y etiquetas son controlados por lo que cuentan con clave, numero de
Revision y fecha de la revision.

No deberan utilizarse formatos y etiquetas diferentes a los presentados en el presente
manual.

NOTA: En algunos casos y estaciones las revisiones de formatos y etiquetas podran
no ser la Gltima revision siempre y cuando sea por el motivo de terminar un stock o
tiraje previo.

Los responsables de solicitar formatos y etiquetas, asi como cambios a los formatos y
etiquetas seran el personal de la Gerencia de Aeropuertos.
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