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Manual de procedimientos internos

Para ...
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Revisién M.mm

Aerolineas/s

PROCEDIMIENTO PARA EFECTUAR
RESERVACIONES Y VENTAS GRUPALES

1. Propdsito

Establecer lineamientos para la recepcion, atencidn, cotizacidn, seguimiento a las solicitudes y a las
ventas grupales, brindando tiempos de respuesta inferiores al promedio de las aerolineas nacionales, con
tarifas competitivas y ofreciendo vuelos directos y/o conexiones minimas comparadas con las de otras
aerolineas.

2. Alcance

Agencias de viajes o clientes particulares que deseen reservar y comprar boletos para 10 personas o0 mas
viajando juntas en todo su recorrido.

3. Responsabilidades

Autores: Miguel Legorreta y Alicia Leal.
Revisores: Alicia Leal y Gerardo Flores.

4. Definiciones

Grupo: Conjunto de 10 personas 0 mas.
Reservacion Grupal: Bloqueo y venta de lugares para 10 personas o mas viajando juntas en todo su
recorrido.
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5. Responsable de la revision del procedimiento
Director Comercial: Eduardo Castellanos

6. Revision del procedimiento

Cada 6 meses.

7. Documentos aplicables y/o anexos

NO APLICABLE

8. Diagrama de flujo

9. Procedimiento

ATENCION A AGENCIAS RECIBE SOLICITUD GRUPAL DEL CLIENTE O AGENTE DE VENTAS DE TAR

ATENCION A AGENCIAS VERIFICA QUE LA SOLICITUD GRUPAL CUMPLA CON LOS SIGUIENTES
CRITERIOS:

¢Es Igual o mayor a 10 personas?

La ruta solicitada, ¢la operamos?

{Solicita vuelos de itinerario y no un charter?

El itinerario éya se muestra disponible en sistema para las fechas solicitadas?
Tener suficiente disponibilidad en los vuelos/ rutas solicitadas.

COTIZACION
Tiempo de respuesta a Informar al Cliente o Agente de Ventas de TAR:

Al cliente o Agente de Ventas de TAR que solicite la cotizacidn se le debe decir que el tiempo maximo
para dar respuesta a su solicitud es de 5 dias habiles (sin excepcidn), a partir de que nos hace llegar su
solicitud.
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Tiempo de respuesta en la cotizacion:

Al recibir Atencion Agencias la solicitud de cotizacion grupal (enviadas por las diferentes areas o
personas), revisara en sistema que existan vuelos para las fechas solicitadas y suficientes lugares
disponibles, en caso de que cumpla con lo anterior la solicitud se enviara a Revenue, quien tendra 3 dias
habiles como maximo para dar respuesta, en caso de no tener vuelos o no contar con espacios
suficientes para las fechas solicitadas Atencién Agencias dara respuesta inmediata al cliente informando.

Vigencia de la cotizacion: En funcion a la fecha de salida y de acuerdo a la siguiente tabla:

Dias calendario a la salida del grupo (con relacién a | Vigencia de la cotizacion (No significa
la fecha de cotizacidn) apartado de lugares cotizados)

Menos de 15 dias 24 horas

Mas de 15 dias y hasta 30 dias 48 horas

Mas de 30 dias 72 horas

El brindar una cotizacién no significa que los lugares estan apartados y bloqueados. El bloqueo se
realizara hasta que el cliente confirme de aceptada la cotizacion, pague el anticipo, y bajo el entendido
de que esta sujeto a disponibilidad.

Tarifas utilizadas para cotizar: Las tarifas que se usan para cotizar grupos son las mismas tarifas que
se ofrecen al publico en general (excepto Promocionales, “V"y “Q").

ENVIO DE COTIZACION

En la cotizacién, el drea de REVENUE definird un nombre para el grupo. Ejemplo: 10 Clientes “QRO-MTY-
QRO 20 al 25SEP16”, indicara las clases en las que se esta cotizando y las condiciones principales que
aplican. Posteriormente Atencidn Agencias editara la cotizacién, incluyendo en la seccién de comentarios
el itinerario de los vuelos involucrados, asi como la siguiente leyenda: “En caso de aceptar la presente
cotizacidn, agradeceremos nos brinde la siguiente informacién de contacto: nombre completo del
contacto, teléfono local, teléfono celular, correo electrénico y direccion de la persona de contacto.
Muchas gracias”.

Si el cliente acepta la cotizacion, aceptacion que debera estar dentro de la vigencia indicada (de lo
contrario el grupo se debera re-cotizar), y una vez que Atencién Agencias haya verificado en sistema que
aun hay suficiente lugares disponibles en los vuelos/fechas cotizados, se acordara el pago del depdsito o
el pago total, Atencién Agencias hard la solicitud al area de REVENUE para crear la reservacién en
Radixx, y en la seccién de “Last” de la reservacion pondra el nombre del grupo para que el cliente pueda,
eventualmente, solicitarlo asi al llamar al Call Center para realizar el pago correspondiente.

Atencion Agencias ingresara en la reservacién toda la informacién de contacto del grupo.

NOTA: Si hay suficientes lugares en la clase cotizada Atencién Agencias puede reservar directamente sin
necesidad de solicitar el bloqueo a Revenue, Ejemplo: Si el grupo es de 12 personas y hay 13 espacios
disponibles en clase “L"” Atencién Agencias realiza el bloqueo e ingresa toda la informacion.

ANTICIPOS y PAGOS

El importe del anticipo se encontrara en un rango del 50% al 55% sobre el monto total de la reservacién,
estableciéndose con exactitud en la cotizacion enviada al solicitante y se pagara en la fecha que el
solicitante acepte la cotizacién, aceptacidon que debera estar dentro de la vigencia indicada (de lo
contrario el grupo se debera re-cotizar).
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El saldo pendiente de la reservacion se realizara como minimo 21 dias antes de la salida del grupo.
Si la fecha de salida del grupo es antes de 21 dias, se tendra que realizar el pago total del grupo al
realizar el bloqueo.

Las formas de pago aceptables son: trasferencias bancarias (SPEI) y tarjeta de Crédito. Cuando el pago
se realice con cargo a tarjeta de crédito, el cliente debe enviar a TAR copia de su tarjeta de crédito y
firmar un voucher. En caso de transferencia bancaria la coordinacidn debe realizarse con personal de
Atencion Agencias, quienes ingresaran en la reservacion dicho pago con la opcién de “cash”.

El cliente también podra llamar al Call Center para pagar el anticipo o el pago total del grupo. El cliente al
llamar para pagar el anticipo tendra su clave de confirmacién, el nombre del grupo, ruta y las fechas de
salida y regreso del grupo.

Para el registro del anticipo se tiene que desplegar la reservacion e irse a la seccién de “Add Pay”.
NOMBRES:

Se pedira que la lista de nombres sea proporcionada al menos 7 dias antes de la salida del grupo.
CAMBIOS

Cambio de fecha grupal (minimo 15 dias antes del inicio del viaje): Aplica re-cotizacion.

Cambio de fechas individuales (siempre y cuando se mantengan un minimo de 10 clientes
viajando juntos en la fecha original): y si se solicita hasta 24 hrs., antes de la salida del vuelo el
cliente debera pagar diferencia tarifaria, y con menos de 24 hrs.,y hasta 2 horas antes de la salida del
vuelo el cliente deberd pagar la diferencia entre el precio pagado y el precio de la tarifa WSTAR.

Cambio de nombre: Dentro de los 6 dias previos a la salida del grupo o, una vez iniciado el viaje la
persona o personas deberan pagar la diferencia entre el precio pagado y el precio de la tarifa WSTAR.

Quien podra solicitar los cambios de nombre: El contacto del grupo. Puede llamar al corporativo o al
Call center (en donde aplicara el cargo de Call center).

RESERVACION:

La reservacion del grupo la realizara personal de REVENUE y las tarifas que se usan son las mismas que
se ofrecen al publico en general (excepto Promocionales, “V” y “Q"), asi como algunas otras claves como
las siguientes: YGPO, BGPO, MGPO, KGPO, LGPO, QGPO, VGPO.

En caso de que la solicitud grupal sea solicitada por alguna agencia registrada con TAR
Aerolineas y cuente con su numero IATA, personal de Atencion Agencias debera proporcionar
a REVENUE dichos datos para que la reservacion se genere usando el numero IATA de la
agencia en cuestion.

AUMENTO O REDUCCION DEL GRUPO

Reduccidn de numero de pasajeros: Si se reduce el grupo en mas del 10% aplicara re-cotizacion, o si
se reduce el nUmero de pasajeros en menos de 10 personas TAR Aerolineas se reserva el derecho de
suspender la tarifa grupal brindada y dar tratamiento de pasajeros individuales.
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Tarifa para pasajeros adicionales: Re-cotizacidn para pasajeros adicionales si excede 10% del
nUmero original de pasajeros y de acuerdo a la capacidad de la aeronave.

CANCELACIONES:

En caso de cancelacidn, se aplicaran los siguientes criterios:

Tiempo antes de

la salida Condiciones

El importe de lo pagado se podra transferir a cupdn y podra utilizarse para cualquier
21 dias 0 mas otro vuelo, fecha o ruta. El cupdn tendra vigencia de 1 afo. No aplica reembolso a
forma de pago.

No aplicara reembolso o transferencia del importe pagado a cupén. En caso de que
Menos de 21 dias ||la cancelacién de lugares sea por un 10% o menos de los lugares reservados, se
antes de la salida |permite transferir a cupdn el importe pagado por esos lugares con la condicién de
que sea solicitado con al menos 3 dias naturales previos a la salida del vuelo.

10. Lista de distribucion

Gerencia de Revenue.
Direccion Comercial.

AVISO DE CONFIDENCIALIDAD Y ALCANCE LEGAL

La informacidn, organizacion, graficas, disefio, compilacién, know-how y otros aspectos de los elementos contenidos en este
documento, incluyendo la plataforma de Intranet, son de caracter confidencial por lo que queda estrictamente prohibida por ley
su copia, reproduccién por cualquier medio, divulgacién verbal o escrito y/o distribucién total o parcial, sin autorizacién expresa

de Link Conexién Aérea S.A. de C.V. conocida bajo el nombre comercial de TAR Aerolineas. La publicacidn o transmision de

informacién o documentos contenidos en la intranet de TAR Aerolineas no constituye una renuncia de cualquier derecho
relacionado con tales documentos o informacién. En este sentido, TAR Aerolineas hace expresa reserva del ejercicio de todas las
acciones, tanto civiles como penales, destinadas al resguardo de sus legitimos derechos.
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