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INTRODUCCION

Con el propdsito de cumplir con el objetivo de gobie'rno de lograr una gestion publica eficaz, eficiente
y transparente, el personal de la Direccion Comercial ha elaborado el presente Manual de
Procedimientos.

Este documento presenta de manera gréfica y sistematica, las actividades principales que han de
desarrollar las areas que conforman al Aeropuerto Intercontinental de Querétaro, S.A. de C.V. AIQ,
como llevarlas a cabo, qué documentos se utilizan para realizar algin trdmite o proporcionar el
servicio en si, ademas contiene los objetivos de los procedlmlentos sus alcances, politicas y normas
de operacién que regulan la ejecucién de los mlsmos asi como los diagramas de flujo que los
representan graficamente.

El propésito fundamental del Manual de Procedimientos, es ser una herramienta técnica que a
través de la aplicacién de procedimientos, métodos y técnicas de trabajo de manera uniforme se
controlen o corrijan posibles desviaciones en la ejecucion y orienten las actividades de un equipo
de oficina que desempefie responsabilidades especificas y establezca un método uniforme
para ejecutar el trabajo y mejorar sustancialmente Ia calidad de las operaciones y ejecuciones,
en beneficio del bien comun.

Finalmente, el presente documento, esta sujeto a los cambios y actualizaciones necesarias que
conlleven a un mejor ritmo de trabajo, que nos permita obtener como meta la excelencia en la
prestacién de los servicios. Por ello el documento se sujeta a un proceso de revision, simplificacion
y actualizacion del cual se derivan las siguientes acciones:

» Se modifica el nombre del procedimiento: K509MP0101.01 Procedimiento de Comercializacion;
K509MP0101.02 Procedimiento para la administracién de contratos y K509MP0101.06.
Procedimiento para la determinacién de tarifas para servicios aeroportuarios, complementarios
y comerciales.

e Se agrupan los siguientes procedimientos: KS09MPQ0101.03 Procedimiento de negociacion para
la renovacién de contratos; K509MP0101.04 Procedimiento para la terminacion de la relacion
comercial y KS0OMP0101.05 Procedimiento de negociacién para la modificacion de los términos
contractuales.

s Se vuelven a codificar los procedimientos de acuerdo con la referencia mencionada en el

presente manual. &
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OBJETIVOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

K509P0102. ADMINISTRACION Y COMERCIALIZACION DE ESPACIOS.

Evaluar propuestas de posibles socios comerciales para el AlQ, decidir cual es la mejor propuesta a fin de
cuidar los intereses de este aeropuerto de acuerdo con sus lineas de negocio y asi contribuir a la
generacion de mayores ingresos aeroportuarios y comerciales, a través de una negociacion y celebracion
de contratos de arrendamiento, para la comercializacién de espacios disponibles del AlQ.

K509P0202. ADMINISTRACION DE CONTRATOS Y CONVENIOS.

Velar el cumplimiento de los contratos y convenios celebrados por el AIQ, a través de la verificacion y
seguimiento de la vigencia de dichos instrumentos juridicos, con el propésito de determinar la renovacion,
maodificacion o terminaciéon de estos y dar seguimiento a los compromisos propios de la negociacion o
acuerdo.

K509P0302. RENOVACION, MODIFICACION O TERMINACION DE CONTRATOS.

Fijar los términos y condiciones de los contratos y convenios relacionados a los asuntos y competencia de
la Direccién Comercial, tales como de Servicios Aeroportuarios, Complementarios, Comerciales, de
Colaboracién, entre otros, que la Entidad celebre con terceros.

Propiciar el cumplimiento de las clausulas contractuales y mantener la relacién contractual, a traves de la
renovacion o modificacién de contratos, con el propésito de dar continuidad a los efectos juridicos bajo los
cuales se celebren.

K509P0402. DETERMINACION DE TARIFAS Y PRECIOS.
Coadyuvar al cumplimiento de la normatividad en materia servicios aeroportuarios y servicios

complementarios, a través de la determinacion o actualizacién de tarifas y precios de los arrendamientos
del AlQ, con el propésito de gque sean acordes al servicio brindado.

K509P0502. ATENCION AL PASAJERO

Brindar una oportuna y agil atencién a los usuarios del AlQ, que formulen alguna queja o sugerencia
durante su visita , con el fin de resolverla con las areas involucradas en el menor tiempo a fin de mejorar
la experiencia de los usuarios.
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ALCANCES

El presente manual de procedimientos aplica para el personal que integra la Direccién Comercial del AlQ,
personal de la Coordinacion Juridica, Seguridad, Migracion, Administracién Aeroportuaria, Coordinacion
Administrativa o el area usuaria y clientes, con el propésito de establecer los criterios bajo los cuales se
solicitaran y realizaran los tramites a cargo de la Direccion Comercial.
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POLITICAS DE OPERACION

K509P0102.ADMINISTRACION Y COMERCIALIZACION DE ESPACIOS.
K509P0202.ADMINISTR'ACION DE CONTRATOS Y CONVENIOS.
K509P0302.RENOVACION, MODIFICACION O TERMINACION DE CONTRATOS.

Cualquier solicitud debera ser por escrito y se debera anexar toda la documentacion necesaria para su

analisis y estudio.

En cualquier solicitud, se debera especificar de manera clara y detallada el tramite que se requiere.

K509P0102.ADMINISTRACION Y COMERCIALIZACION DE ESPACIOS.

Los requisitos que se requieren para realizar el tramite seran los siguientes:

El escritc de intencion dirigido a la Direccion Comercial, describiendo (en su caso) la empresa que

representa, el proyecto detallado que desea llevar a cabo, y datos de contacto.

a) En caso de persona moral:

Copia de:

Registro Federal de Contribuyentes (RFC)
Comprobante de domicilio, con C.P.
Acta Constitutiva de la empresa.

Identificaciéon oficial del representante legal v de su poder

b) Encaso de persona fisica:

Copia de:

Registro Federal de Contribuyentes (RFC):
Comprobante de domicilio con C.P.

Identificacién oficial

K509P0202. ADMINISTRACION DE CONTRATOS Y CONVENIOS.

La Coordinacidn Administrativa seré la encargada de actualizar mes con mes el listado de clientes

deudores.

Se debe tener un control y listado de todos los contratos que se tengan celebrados, en el cual se

especifiquen, el cliente, la vigencia, etc.
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POLITICAS DE OPERACION

K509P0302.RENOVACION, MODIFICACION O TERMINACION DE CONTRATOS.

Si se trata de renovacion de contratos:

Prever un lapso de aproximadamente 15 dias entre la fecha de firma del contrato y 1a inscripcion ante
Direccién General de Agencia Federal de Aeronautica Civil de los contratos de Acceso a Zona Federal
(AZF), Servicios Aeraoportuarics y Complementarios prestados por terceros.

El drea usuaria, debera solicitar la renovacion del contrato dentro de los 20 dias habiles previos al
vencimiento del contrato.

Si se trata de terminacién de contratos:

La Coordinaciéon Administrativa sera el érea encargada de emitir la autorizacion para la cancelacion de la
fianza o seguro y emitir una carta de no adeudo. Previamente se debera verificar si el cliente no tiene algin

adeudo.

La Direccion Comercial, la Coordinacién Administrativa o en su caso el &rea usuaria, seran los
responsables del resguardo de los contratos que se celebren.

La terminacién de los contratos se daré cuando el cliente no da cabal cumplimiento a las obligaciones
contractuales, o en caso de AZF, cuando el cliente deja de prestar los servicios a terceros y notifica al
Aeropuerto.

Si se trata de convenio modificatorio:

Previamente a la elaboracién del convenio, la Direccidn Comercial debera negociar con el cliente las
condiciones del convenio, con base en el historial del cumplimiento del cliente.

La Direccién Comercial, la Coordinacién Administrativa o en su caso el érea usuaria, seran los
responsables del resguardo de los contratos que se celebren,

K509P0402. DETERMINACION DE TARIFAS Y PRECIOS.

Para determinar las tarifas, se analizaran las condiciones del mercado y el Indice inflacionario anual.

K509P0502. ATENCION AL PASAJEITO
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El personal designado para brindar atencién al pasajero, debe conocer ampliamente los procedimientos
en caso de emergencia, las areas del Aeropueto, la constitucion organica y autoridades del mismo, y sus
facutades con el objeto de canalizar la sugerencia/observacion o queja, y que esta sea antendida
cabalmente.
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NORMAS DE OPERACION

K509P0102. ADMINISTRACION Y COMERCIALIZACION DE ESPACIOS.

Para la renta de espacios se debera consultar el Catalogo de precios de comercializacion del AlQ y de
Tarifas por servicios aeroportuarios en el AlQ.

El precio de renta no podra ser menor al establecido en el catélogo de precios y tarifas del AlQ.
Por ningun motivo se padra favorecer a algun cliente en particular en la renta de los espacios del AlQ.

K509P0202.ADMINISTRACION DE CONTRATOS Y CONVENIOS.
No aplica.

K509P0302. RENOVACION, MODIFICACION O TERMINACION DE CONTRATOS.

Los contratos se podran renovar mediante expreso acuerdo de voluntades entre las partes.

K509P0402. DETERMINACION DE TARIFAS Y PRECIOS.

El presente procedimiento estara regulado por lo dispuesto en la normatividad en materia aeroportuaria;
Catalogo de precios de comercializacion del AlQ y Tarifas por servicios aeroportuarios en el AIQ, mismas
que seran determinadas de acuerdo con las condiciones del mercado y al indice inflacionario anual.

K509P0502. ATENCION AL PASAJERO.
El presente procedimiento estara regulado por lo dispuesto en la normatividad en materia aeroportuaria, m

La Ley de Acropuertos, el Reglamento de la Ley de Aeropuertos, y el Reglamento Interno de la Entidad,
asi como los reglamentos yfo procedimientos establecidos y vigentes en caso de crisis 0 emergencia.
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24 PODER EJECUTIVO DEL A e AEROPUERTO INTERCONTINENTALDE | DIRECCION COMERCIAL
3, ESTADO DE Al QUERETARO, S.A.DEC.V.
=" QUERETARO e e
Apartado: 8.01 [ Clave del manual:
Versién: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ‘ K509MP0102
16138
K5090102. ADMINISTRACION Y COMERCIALIZACION DE ESPACIOS
Solicita espacio para renta con carta de intencidn que contiene
Cliente informacién del tipo de negocio que se pretende instalar. En su
1 caso da mas informacion o se entera de la no procedencia de su
solicitud, firma acuse de recibo. Termina procedimiento.
Jifs 45 Corieraializaian Recibe carta qg ilntencién y analiza la propuesta y da respuesta
2 conforme a criterio.
Jefe de Comercializacién oA No procede: Saolicita mas datos.
Jefe de Comercializacion 2B Procede: Turna para Vo.Bo.
Director Comercial 2B1 Recibe carta de intencién y revisa.
No acepta: Indica motivos para que sean comunicados al
Director Comercial 2B1A | cliente solicitante.
Recibe indicacién y comunica por correo electrénico motivos de
P T no procedencia. Archiva carta de inlencion. Regresa a la
Jefe da: Comendlallzacion 2B actividad 1 y termina procedimiento.
Director Comercial og1p | Acepta. Da Vo.Bo. y regresa. B
Recibe carta de intencion con Vo.Ba. Abre expediente del cliente
T y archiva carta de intencion. Elabora ficha técnica con datos del
Jefe de Cemercializacion 3 cliente y turna.
Director Comercial 4 Recibe ficha técnica y revisa.
No auloriza: Regresa ficha técnica para su archivo y da |
Director Comercial 44 indicaciones.
Recibe ficha técnica y archiva en expediente. Comunica al cliente
Jefe de Comercializacion 4A1 | por medio de carreo electronico la no procedencia.
Cliente Recibe correo electrénico con no procedencia se entera. Termina
4A2 | procedimiento.
; . Autoriza: Comunica al jefe de comercializacion continuar con el
Cirector Comercial a8 proceso.
Realiza comparativo con catalogo de precios del AlQ y tarifas.
Jefe de Comercializacion 5 Elabora propuesta de tarifas de subarrendamiento y turna.
. . Recibe propuesta de tarifas de subarrendamiento y decide
Director Comeraial 8 precios. Da indicaciones.
ibe indicaciones, comunica al cliente el precio y solicita
Jefe de Comercializacian L 7 nformacién y documentos para la elaboracion del.sontrato.
| A Il X A 4[,£
" FECHA 8 ! = ; s g
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i QUERETARO QUERETARD
Apartado: 8.01 Clave del manual:
Versién: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS K509MPO102
17138
K5090102. ADMINISTRACION Y COMERCIALIZACION DE ESPACIOS B
Cliente 8 Se entera del precio y toma decision.
No acepta: Informa que decide no continuar con el proceso. Termina
Cliente 8A procedimienta.
Acepta: Recaba informacidn y documentacion solicitada y entrega. En su
Cliente 8B caso complementa.
Promotor Comercial 9 " Recibe documentos y revisa. 0
No esta completa © los datos no son correctos: Solicita documentos
| Promotor Cemercial 9A faltantes. Regresa a |a actividad 8B.
| Esta completa: Elabora solicitud de realizacion de contrato y turna a la
Pramotor Comercial 9B Coordinacion Juridica junto con documentos.
Recibe contrate de la Coordinacién Juridica junto con documentos.
Premetor Comercial 10 Resguarda documeantos en expediente y envia contrato al cliente.
Cliente _11 Reciba contrato y revisa.
Cliante 1A No esta de acuerdo: Emite comentarios y regresa.
; Entrega a la Coordinacién Juridica para su conocimiento y correccion en
FREnOIRCOmEIIR 11A1 | sucaso. Regresa a la actividad 10.
Cliente Estd de acuerdo con las clausulas: Firma en cuatro tantos si es zona
1B federal o en tres tantos si s zana comercial y regresa.
Promotor Comercial 1B Entrega a la Coordinacion Juridica. |
Coordinacién Juridica 19 Recibe contrato. rubrica y regresa.
Promotor Comercial 13 Recibe contrato y turna para firma.
Director Comercial 14 Recibe contrato, firma y turna.
Cilvesiain Sirasal 15 Recibe contrato, firma y regresa.
Recibe contrato y distribuye de acuerdo a la zona de que se trate. Sies
acceso a zona federal: un tanto original al cliente, ctro tanto para la
Promotor Comercial 16 coordinacion administrativa y otro tanto para archive del area.
Si es subarrendamiento comercial: un tanto original para el cliente, otro
tanto para la Coordinacién Administrativa y otro tanto para archivo del
4rea.
Cliente 16A Recibe un tanto de contrato y resquarda.
Hromptot Bhmerdial Escansa contrato, guarda en carpeta electronica y archiva un tanto de
Grs foma 16B contrato en expedients del cliente y captura en base de datos. Termina
procedimiento.
e 4/
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&, QUERETARO AMO™ QUERETARG, SA.DECLV.
Gathians
Apartado: 9.01 B Clave del manual:
Version: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS K508MP0102
18138

K5090102. INDICE DE FORMAS Y REGISTROS

Formas:

Carta de Intencién.

Correo Electrdnico con no procedencia.
Ficha Técnica.

Correo Electrdnico con no procedencia.
Tarifas de subarrendamienta

Documentos (para elaboracion de contrato)
Solicitud de realizacién de contrato.
Documentos.

Contrato.

Registros:
Expediente.
Base de datos de contratos.

- ) g /[ _\f
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E PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE AEROPUERTO INTERCONTINENTAL DIRECCION COMERCIAL
), QUERETARO Al DEQUERETARO, SA.DEC.V.
_.'" QUERETARG
Apartado: 8.02 ' = Clave del manual:
Version: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS K508MPO102
21138

K5090202. ADMINISTRACION DE CONTRATOS Y CONVENIOS

Promaiar Comercial 1 Revisa vencimientos de contratos y convenios.
Elabora reporte en excel, revisa tarifa, INCP y tarifa de acceso a
T m——— 2 zona federal y elabora _sollcnud de realizacién de contrato y
entrega. En su caso madifica.
Diiceetar Carvaiarl 3 Recibe solicitud de realizacién de contrato y revisa.
Direclor Comercial A No es correcta la informacidn: Regresa. Regresa a la actividad 2.
Disster amaE] 3B Es correcta la informacién: Turna.
Recibe solicitud para realizacion de contrato y elabora de acuerdo
Snadinadar-didiin 4 a proc_edlmlento K502PD102. Elaboracion de contratos vy
convenios. Turna.
Ditaciar Cometcial 5 Recibe contrato y revisa.
Diveatsr Comaral 5A No es correcto: Emite comentarios y regresa.
Recibe contrato o convenio, modifica y regresa. Regresa a la
Coordinadaor Juridico 5A1 | actividad 5.
B m—" 5B Esta correcto: Turna.
Recibe cantrato o convenio y crea PDF. adjunta a corré__?
Premoter Comercial 6 electrénico, solicita firma y actualizacion de documentos y envia |
Recibe correo electronico con contrato o convenio desEarga,
it imprime en tres tantos y firma. actualiza documentos, anexa y
Cliente ¥
entrega.
Recibe contrato o convenio firmadao en tres fantos y documentos
Premotor Comercial 8 anexos. revisa y turna.
; : Recibe contrato o convenic en tres tantos, firma y turna.
Director Comercial 9
e 10 Recibe contrato o convenio en tres tantos, rubrica y turna. |
; i _ ' ibe contrato o convenio en tres tantos, firma y regresa.
Direccion General 11 | Recibe ay regresa
Recibe contrato @ convenio en tres tantos firmado, entrega un |
. tanto al cliente, elabora oficio y entrega otro tanto a la
Promotor Comercial 12 Coordinacidon administraliva para gue esta inicie labores de
facturacion y cobranza. Recaba acuse de recibido.
; ibe un tanto del contrato o convenio fir 1
Cliente 12 | BEGPRL mada
o Actualiza el reporte de excel, archiva y resguarda un tanto del
Promotor Comercial 12B | contrato o convenio original junto con documentos actualizados y
acuse de recibido en oficio. Termina procedimiento. ]
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e PODER EJECUTIVO DEL ESTADO DE AEROPUERTO INTERCONTINENTAL DE DIRECCIGN COMERCIAL
8, QUERETARD AMD QUERETARO, S.A DEC.V.
| e GUERETARS
Apartado: 9.02 Clave del manual:
Version: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS K509MP0102
22138

K5090202. INDICE DE FORMAS Y REGISTROS

Formas:

Carta de intencion.

Oficio.

Solicitud de realizacion de contrato.

Contrato.

Convenio.

Carreo electrénico para enviar contrato o convenio.
Documentos anexos.

Oficio para entrega de contrato o convenio.

Registros:

Reporte (xs).

% f \
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K5090302. RENOVACION, MODIFICACION O TERMINACION DE CONTRATO

Es renovacion de contrato: contacta al cliente por correo
Director Comercial 1A electrénico y expone propuesta de renovacion
Cliaris 1A1 Recibe correo electronico con propuesta de renovacion y analiza.
p—— 1#? Decide renovar o no renovar, comunica.
Se entera y presenta nuevos términos contractuales vy
Director Comercial 1A3 | condiciones economicas.
Recibe términos contractuales y condiciones econdmicas vy
Cliente 1A4 | revisa.
Clients a5 | Toma decisién y comunica. ]
Director Comercial ag |Roemerns.
i B! 1ABA En casa de no aceptacion del Cliente. Termina procedimiento.
En caso de aceptacien del Cliente, le solicita la documentacion |
; necesaria y remite los términos contractuales para la elaboracion
Promotor Comercial 1A6B dal corirate.
Recibe los términos contractuales y decumentos anexcs, analiza
- i y elabora contrato de acuerdo a procedimiento K502P0102
Gaordinagion Juridioa 147 Elaboracion de contratos y convenios.
Directér o 1A8 Recibe contrato renovado y recaba firmas.
Clisnts/Direcclon Genaial 1ABA Recibe contrato renovado, firma y regresa.
Recibe contrato renovado firmado, firma y distribuye de la
siguiente manera; un tanto para el cliente y un tanto para archivo,
Director Comercial 1A9 | Elabora oficio y entrega ofro tanto a la Coordinacién
Administrativa para reiniciar la facturacién. Recaba acuse de
recibido.
Biastor Gomercisl 1A10 Archiva en expediente del Cliente. Termina procedimiento.
Es modificacion de convenia: Elabora prepuesta y negocia las |
condiciones del convenio de acuerdo con el historial de
AR CERERE 1B cumplimiento del cliente. En su caso remite a la Coordinacion
Juridica para opinion o elaboracién del convenio modificatorio, de
acuerdo con procedimiento K502P0102. Elaboracion de
Contratos y Convenios.
it Sntates] 1B1 Recibe opinion o convenic modificatorio por correo electrénico.
. : In En cAso de opinion, informaal diente el Vo. Bo. de J#madificacid
Director Comercial ‘182 a I?’ términos contractuales o |§s observacioneg/al respectoa |
7 LY 1
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K5090302. RENOVACION, MODIFICACION O TERMINACION DE CONTRATO
Se entera del Vo. Bo. de la modificacidn a los términos
Cliente 1B2A | contractuales o las observaciones al respecto.
En caso de convenio modificatorio, descarga, imprime en tres
Director Comercial 1B3 | tantos originales y recaba fima del Director General y del cliente.
Cliente/Direccién General 1B3A Recibe convenio modificatorio, firma, y regresa.
Recibe convenio modificatorio, firmado, firma y distribuye de la
siguiente manera: un tanto para el cliente y un tanto para
: : archivo. Elabora oficio y entrega otro tanto a la Coordinacion
Bitgeter Cormenel 164 Administrativa para modificer la facturacion. Recaba acuse de
recibido.
N — 185 | Avchiva en expediente del Cliente. Termina procedimiento.
Es terminacion contractual: Solicita terminacion de relacion
Cliente 1C contractual y expone motivos.
Recibe propuesta y remite a la Coordinacién Jurlidica para su
Dirsttsr Camerasl 101 analisis, de acuerdo a procedimiento K502P0102. Elaboracion de
' Contratos y Convenios.
Recibe opinién o convenio de terminacion contractual por correo
Director Comercial 1C2 | electrdnico.
| En caso de opinidn, informa al cliente el Vo. Bo. de la terminacion
Director Comercial 1C3 | contractual o las observaciones al respecto.
Se entera del Vo. Bo. de la terminacidn contractual o las
Cliente 1C3A | observaciones al respecto.
En caso de convenio de terminaciéon contractual, descarga,
i : imprime en tres tantos y recaba firma del Director General y del
Director Comercial 14 | obie &
T R e —— 1C4A Recibe convenio de terminacién contractual, firma y regresa.
Recibe convenio de terminacion contractual, firmado, firma y
distribuye de la siguiente manera: un tanto para el cliente y un
. ; tanto para archivo. Elabora oficio y entrega otro tanto a la
Directar Gomereil 123 Coordinacion Administrativa para suspender la facturacién.
Recaba acuse de recibido.
Cirestar Comarsial 1CEi- Archiva en expediente del Cliente. Termina pracedimiento.
— . /]
|
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Version: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

K5090302. INDICE DE FORMAS Y REGISTROS

DIRECCION COMERCIAL |

~ Clave del manual:
K50SMP0102
28138

Formas:

Renovacian:

Correo electronico para propuesta de renovacion.
Términos centractuales y condiciones ecanomicas.
Documentos.

Oficio de entrega de contrato renovado.

Contrato (renovado).

Modificacidn de convenio:

Correo con opinién o convenio modificatorio.
Qpinién.

Oficio de entrega de convenio modificatorio.
Convenio modificatario.

Terminacién contractual:

Correo con opinion o de convenic de terminacion contractual.
Opinién.

Oficio de entrega de convenio de terminacién contractual.
Convenio de terminacién contractual.

Registros:

Expediente.
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 K5090402. DETERMINACION DE TARIFAS Y PRECIOS

32138

Jefe de Comercializacion

Revisa tarifa de servicios aeroportuarios y/o precios de
comercializacion, realiza un comparativo con otros
aeropuertos. Elabora propuesta y turna. En su caso
modifica.

Director Comercial 2 Recibe propuesta de tarifas aeroportuarias y de precios de ‘
comercializacion y revisa en coordinacién con el Director
General.

Director Comercial 2A | No se aprueba: Indica observaciones y regresa para su
modificacién. Regresa a la actividad 1.

Director Comercial 2B | Si se aprueba. Tuma para presentarse en Comité
Operativo y Horarios y/o Comité Operativo como
corresponda.

Comité Operative y Horarios 3 Recibe y realiza presentacion de tarifas para aprobacion.

Comité Operativo y Horarios 3A | No aprueba: las aerolineas cuentan con un lapso de 15
dias para emitir por escrito sus comentarios, regresa. Si no
se dan por aprobadas, turna para actualizacién.

Comité Operativo y Horarios 3B | Aprueba: Emite y firma acta. Turna propuesta junto con
acta para presentar en Comité Operativo

Comité Operativo 4 Recibe y revisa de acuerdo con criterios y sustento.

Comité Operativo 4A | Sino se autoriza: Regresa para su modificacién.

Comité Operativo 4B | No autoriza la propuesta: turna para modificacion.

Consejo de Administracion 5 Recibe y revisa propuesta de tarifas aeroportuarias y
precios de camercializacion.

Consejo de Administracion 5A | Sino se autoriza: Regresa para su modificacion.

Consejo de Administracién 5B | Sise autoriza: Aprueba mediante un acta de sesion. Turna |

Jefe de Comercializacion BA | Recibe precios autorizados guarda para consulta y
referencias. Termina procedimiento.

Jefe de Comercializacion 6B | Recibe propuesta tarifas aprobada, elabora oficio y recaba
firma de Administrador Aeroportuario, adjunta acta de
sesidn y propuesta. Envia y recaba acuse de recibido.

Agencia Federal de Aviacion Civil 7 Recibe oficio, acta de sesion y propuesta. Sella acuse de
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Apartado:uB.ﬁtdl = Clave del manual: ]
Version: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS K509MP0102
33/38

K5090402. DETERMINACION DE TARIFAS Y PRECIOS

Jefe de Comercializacion 7A | Recibe acuse de oficio y archiva.

Agencia Federal de Aviacion Civil 7B | No esta completa o correcta la informacién: regresa.

Agencia Federal de Aviacion Civil 7C | Esta completa la informacion y correcta: aprueba tarifas y_
regresa.

Director Camercial 8 Recibe propuesta autorizada, elabora oficio, anexa, pagay
envia a publicacién en diario oficial de la federacion.
Recaba acuse de recibido y archiva.

Director Comercial 9 Elabora oficio y notifica la aprobacién y publicacion de las
tarifas. Entrega, recaba acuse de recibido y archiva

Coardinacian Administrativa 10 Recibe oficio, sella acuse de recibido vy regresa. Se entera

y actualiza catalogo de tarifas por servicios aeroportuarios
en el AlQ para cobro. Termina procedimiento.
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@ ESTADO DE A DEQUERETARO, SA. DECL.
=" QUERETARQ GlERETARO
Apartado: 9.04 Clave del manual:
Version: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Kﬁogmpau‘&gg
K5090402. INDICE DE FORMAS Y REGISTROS
Formas:
Tarifas (Propuesta).
Precios (Propuesta).
Acta de Sesién,

Oficio para enviar propuesta.
Oficio para publicacién de tarifas.
Oficio de aprobacion y publicacion de tarifas.

Registros:

Catélogo de tarifas por servicios aercportuarios.
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3 PODER EJECUTIVC DEL ESTADO DE | AEROPUERTO INTERCONTINENTAL DE QUEIQ_ETARO, DIRECCIGN COMERCIAL
8, QUERETARO SA.DEC.V.
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Apartado: 8.05 ; Clave del manual:
Version: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS KS08MP0O102
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K5090502. ATENCION AL PASAJERO

17 ¢z Oclubre de 2022

Olvera

Promotor Comercial Recibe queja, dudas, o sugerencia via llamada telefénica,
carreo electrénico, portal o redes sociales. ]
Promotor Comercial 2 Orienta dudas por el medio en que aplique.
2A | Contesta quejas o sugerencias por el medio que aplique.
2B | Canaliza queja, sugerencia o aclaraciéon al érea
correspondiente para su conocimiento o atencién. Termina
proceso.
Promoter Comercial 3 Comparte evidencia de respuesta al Organc Internc de
Control, en caso de aplicar.
Promotor Comercial 4 | Elabora reporte de Atencion al Pasero con base a
encuestas, llamadas, correo, plataforma y envia por correo
B electronico a |la Jefatura de Comercializacion.
Jefa de Comercializacion 5 Recibe reporte de atencién, da visto bueno y envia a
Direccion General por correo electrénico.
Director General 6 Recibe reporte. Termina procedimiento. ]
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PODER EJECUTIVO DEL P AEROPUERTO INTERCONTINENTAL DIRECCION COMERCIAL
3%, [ESTADODE nL DE QUERETARD, 5.A. DEC.V,
=="  QUERETARO QUERETARD
| Apartado: $.05 o Clave del manual:
Version: 02 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS K509MP0102
37138
K5090402. INDICE DE FORMAS Y REGISTROS
Formas:

8.05 Promocién ciudadana
9.05 Sugerencia
8.05 Correo Electronico con no procedencia.

Registros:

8.05 Reporte guejas y atencion a usuarios AlQ (xIs).

9.5 Reporte de atencidn al pasajero (xIs).

@ Actividad, se indica con el nimero arabigo,
+— Direccién del flujo
T Flecha bidireccional continua actividad instantanea entre uno y otro responsable.
Cualquier tipo de documento impreso o electrénico.
Cualguier tipo de sistema de informacién
Archivo, se distingue con una literal.
: | O /N
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Conector entre actividades de la misma o diferente pagina, se distingue con una literal para cada
conector.

Conector de flujo de procedimiento a otra pagina, se distingue con un namero diferente cada
conector.

afallc

Conector de procedimiento, se distingue con una literal.
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