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Alc Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

Atenciéon de Inconformidades

Il. MARCO LEGAL

Disposicion

Fecha de Publicacion
Diario Oficial o
vigencia

Reglamento de la Ley de Aeropuertos.

Tarifas por los Servicios Aeroportuarios que presta Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México, S.A. de C.V.

Tarifa de Uso de Aeropuerto por los Servicios que presta Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México, S.A. de C.V. Vigente del 1° de
enero al 31 de diciembre 2006.

Tarifa de Uso de Aeropuerto por los Servicios que presta Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México, S.A. de C.V. Vigente del 1° de
enero al 31 de diciembre 2007.

Oficio No. 102-K-010 de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
donde otorga la Autorizacidn de la Tarifa por el Servicio de Revision de
Equipaje Facturado, de Bodega o Documentado por pasajero de salida
internacional. (Revision de Equipaje Internacional).

Oficio No. 102-K-143 de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
donde otorga la Autorizacion de la Tarifa por el Servicio de Revision de
Equipaje Facturado, de Bodega o Documentado por pasajero de salida
nacional. (Revision de Equipaje Nacional).

Contratos para la Prestacion de Servicios Aeroportuarios y Convenios
para la Recoleccion y Entrega de la Tarifa de Uso de Aeropuerto
celebrados por los Concesionarios y Permisionarios del Servicio de
Transporte Aéreo con Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México.
Contrato de Revision de Equipaje en la Zona Internacional.

Contrato de Revision de Equipaje en la Zona Nacional.

17 de febrero de 2000

12 de mayo del 2006

30 de noviembre del 2005

29 de noviembre del 2006

20 de enero 2006

10 de julio 2006

N/A

A partir del 20 de enero del 2006

A partir del 10 de julio del 2006
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Alc M Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

Atenciéon de Inconformidades

lll. FICHA DE IDENTIFICACION

Descripcidon

En el presente documento se dan a conocer los procesos y la normatividad aplicable para regular la
resolucién a las inconformidades que por los conceptos de Revision de Equipaje, TUA y Servicios
Aeroportuarios presentan los Concesionarios 0 Permisionarios del Servicio de Transporte Aéreo, los
Operadores Aéreos y Empresas Representantes, en adelante “Clientes”.

Propasito

Establecer las politicas y procedimientos, que permitan dar resolucion en tiempo y forma a las
inconformidades presentadas por los Clientes, a fin de mantener eficientemente actualizados los
saldos de los mismos, asi como la transparencia de la resolucién emitida, de acuerdo a la

normatividad aplicable.

Objetivos

e Establecer el procedimiento para la recepcion, analisis y resolucion de inconformidades con el
propésito de minimizar los tiempos de atencion, brindando un mejor servicio a los Clientes.

e Documentar el proceso que fundamenta y sustenta la emision de la resolucion a las

inconformidades.

e Establecer y delimitar la responsabilidad de los actores del proceso.

e Establecer las normas y politicas internas para la atencion de las inconformidades.

Tipo de Proceso

e Sustantivo.

e De atencion a Clientes.

Cliente-Proveedor

CLIENTE

ADMINISTRADOR DEL
PROCESO

PROVEEDOR

Cliente, Gerencia de
Contabilidad y Subgerencia
de Cartera de Clientes y
Cobranza.

Gerencia de Crédito y
Cobranza, a través de la
Subgerencia de
Facturacion e
Inconformidades

Cliente, Gerencia del CCO a través de la Subgerencia
de Asignacién de Posiciones; Gerencia de Atencién
de Servicios Aeroportuarios a través de las
Subgerencias de Integracion y Verificaciéon de
Registros Operacionales y de Control de Servicios
Aeroportuarios; Gerencia de Atencion de Servicios
Complementarios a través de la Subgerencia de
Control de Servicios y Equipos de Apoyo; Gerencia
de Desarrollo e Informatica; Gerencia de Tesoreria.
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Evento Generador

La presentacion a AICM de la inconformidad por parte del Cliente, respecto al monto a pagar,
indicado en la(s) factura(s) que por los conceptos de Revision de Equipaje, TUA y Servicios
Aeroportuarios le son entregadas.

Controles

e Recepcion de la inconformidad en la que se ostentan los sellos de la Gerencia de Crédito y
Cobranza y de la Subgerencia de Facturacién e Inconformidades.

e Pantalla del Sistema de Informacion ASA, donde se registra la fecha de recepcién y resolucién de
la inconformidad.

e Acuses de recibo de las facturas entregadas al usuario para su pago.

Actores Internos

e Gerencia de Crédito y Cobranza, a través de la Subgerencia de Facturacién e Inconformidades y
la Subgerencia de Cartera de Clientes y Cobranza.

e Gerencia de Desarrollo e Informatica.

e Gerencia de Atencion de Servicios Aeroportuarios, a través de la Subgerencia de Integracion y
Verificacion de Registros Operacionales y la Subgerencia de Control de Servicios Aeroportuarios.

e Gerencia de Atencion de Servicios Complementarios a través de la Subgerencia de Control de
Servicios y Equipos de Apoyo.

e Gerencia del Centro de Control Operativo a través de la Subgerencia de Asignacién de
Posiciones y la Subgerencia de Terminal Dos.

e Gerencia de Tesoreria (para inconformidades de contado) por los conceptos de Revision de
Equipaje, TUA y Servicios Aeroportuarios, en lo relativo a la instruccién para la bonificacion a
través de Nota de Crédito y la aplicaciéon de la misma.

Actores Externos

Clientes (Concesionarios o Permisionarios del Servicio de Transporte Aéreo, los Operadores Aéreos
y Empresas Representantes).

Tiempos y Frecuencia

e 30 dias habiles para la atencién y resolucién de la inconformidad contados a partir del dia
siguiente habil a la fecha de recepcion de la misma, salvo en casos excepcionales.

e De 1 a 5 dias habiles para que las areas administrativas y operativas entreguen la informacién
validada, contados a partir de la fecha que se presenta la solicitud de validacion.

Procedimiento para la Atencién de Inconformidades por los Conceptos de Revision de Equipaje, TUA y Servicios Aeroportuarios
No. de Registro: AICM-PR-059-2003 Serie Documental: AD03.04 Versién/Afio: 2.0/2007 Pagina 7




Grupo Aeroportuario ., .
AIC de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

Indicadores o Medidas de Desempeiio

e Promedio mensual de dias habiles utilizados para la resolucion de las inconformidades, el cual se
determinara con la suma de los dias utilizados para la atencion de las inconformidades entre el
namero de inconformidades con resoluciébn en el mes, asi mismo para determinar los dias
utilizados para la atencion de cada una de las inconformidades sera la diferencia que existe entre
la fecha de resolucion y la fecha de recepcion de las mismas en dias héabiles.

e Atender y dar resolucion al 100% de las inconformidades presentadas.

e Oficio trimestral donde se informa a las &reas administrativas y operativas, que avalaron la
resolucion de las inconformidades como procedentes, los resultados que derivaron de las
bonificaciones efectuadas a las mismas, las cuales fueron recibidas y atendidas por los conceptos
de Revisidn de Equipaje, TUA y Servicios Aeroportuarios.

Requerimientos de Sistema

e Sistema ASA
e Excel
e Word

Reportes y Formas

e Facturas emitidas por los conceptos de Revision de Equipaje, TUA y Servicios Aeroportuarios.
e Resolucion de inconformidades (Word y Excel).

e Notas de Crédito emitidas por el importe procedente.

e Desgloses de Cargos.

e Validacion y revision de la Informacion por parte de las areas administrativas y operativas.

e Acuse de recibo de la factura emitida por el Sistema ASA.

e Recibo de Inconformidades.
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V. NORMAS Y POLITICAS

Normas

e Las inconformidades que se presenten por los clientes derivadas de los conceptos de TUA y
Servicios Aeroportuarios que le fueron facturados se analizardn con base a las “Tarifas por los
Servicios Aeroportuarios que presta Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México, S.A. de
C.V.”, asi como las tarifas para el cobro por los conceptos de Revision de Equipaje Nacional e
Internacional vigentes a la fecha en que el cliente realizd sus operaciones.

e La Subgerencia de Facturacion e Inconformidades es el area encargada y facultada para recibir y
entregar las inconformidades presentadas a AICM, de acuerdo con los documentos de validacion
emitidos por las areas operativas.

e La Subgerencia de Facturacién e Inconformidades es el area encargada de atender las
inconformidades presentadas por los clientes de crédito y contado.

e Para el caso de los servicios que se prestan de manera excepcional a la aviacién general de
clientes en la modalidad de contado sera la Unidad de Ingresos de Terminal Dos adscrita a la
Gerencia de Tesoreria la responsable de emitir las aclaraciones correspondientes.

e De acuerdo a lo contemplado en la normatividad vigente y con base a los instrumentos juridicos
gue tenga celebrados, el cliente puede presentar una inconformidad para que se lleve a cabo su
andlisis y se determine si se encuentra o no obligado al pago de los conceptos de TUA, Servicios
Aeroportuarios y Revision de Equipaje por causas no imputables como usuario del servicio.

e El cliente podra inconformarse en el caso que se detecte que la inconformidad se debe a un
posible error o discrepancia en los registros o catalogos, asi como duplicidades u errores en el
proceso de célculo del Sistema ASA.

Politicas

e En caso de que exista inconformidad por parte del Cliente respecto al monto a pagar indicado en
la factura, éste presentara su inconformidad a AICM en un plazo no mayor a 30 dias habiles,
contados a partir de la fecha en que haya recibido la factura.

e El Cliente debera elaborar en forma fundada y motivada la inconformidad presentada, enviando
copia de la documentacion necesaria para la aclaracion y analisis de la misma.

e Se tendrdn como improcedentes las inconformidades presentadas a AICM con posterioridad a 30
dias hébiles contados a partir de la fecha de recepcion de la factura por parte del Cliente, salvo en
los casos en que la Direccion General Adjunta Juridica emita una opinion legal al respecto.

e EI AICM deberé resolver las inconformidades en un plazo no mayor a 30 dias hébiles después de
la presentacion de ésta por parte del Cliente.

e En el caso de que AICM no resuelva la inconformidad en el plazo establecido, ésta se considerara
como procedente.
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e En el caso de que una inconformidad resulte procedente, AICM emitird simultaneamente al
documento de resolucion la Nota de Crédito respectiva a favor del Cliente por el importe
considerado como procedente, y la entrega y aplicacion de la misma sera responsabilidad de la
Subgerencia de Cartera de Clientes y Cobranza, con excepcion de las Notas de Crédito que se
elaboren bajo el régimen de contado, éstas deberan ser entregadas al Cliente a través de la
Gerencia de Tesoreria.

e En el caso de que el Cliente no efectle el pago del importe por el que presente su inconformidad
y ésta resulte no procedente, éste debera cubrir el monto objeto de la inconformidad adicionando
los recargos causados.

e En el caso de que el Cliente efectie el pago del importe por el que presente su inconformidad y
AICM resuelva ésta favorablemente, el organismo reembolsara a través de la emisién de nota de
crédito a favor del Cliente el monto pagado motivo de la inconformidad.

¢ Independientemente de que la resolucién de la inconformidad presentada sea procedente 6 no, el
AICM deberé resolver en forma fundada y motivada su pronunciamiento, debiendo contar con la
documentacién soporte que ampara dicha resolucion, misma que debera encontrarse validada por
las areas administrativas y operativas respectivas, con base a la resolucion que emitan.

e Con el propésito de que la Gerencia de Crédito y Cobranza cuente con los elementos necesarios
para atender las inconformidades, preferentemente el Cliente presentara la informacién que se
sefiala a continuacion, cabe mencionar que dicha informacién es enunciativa méas no limitativa:

a) Presentar oficio dirigido al Titular de la Gerencia de Crédito y Cobranza, en el cual sefiale el
motivo de su inconformidad, asi como el concepto inconformado, el o los nimero(s) de la(s)
factura(s) correspondiente(s) a la(s) operacion(es) inconformada(s) y el monto total
inconformado especificando lo correspondiente al IVA.

b) Anexo al oficio de inconformidad, el Cliente deberd presentar el detalle de las operaciones
inconformadas, indicando el o los nimero(s) de la(s) factura(s), nimero(s) de folio, fecha(s) de
la operacién, numero(s) de vuelo, origen(es) y destino(s) del vuelo, el importe cobrado por
AICM, el importe determinado por el Cliente y la diferencia solicitada a bonificar, especificando
lo correspondiente al IVA.

c) El Cliente debera acompafar Unicamente en el oficio original copia de la(s) factura(s) y su(s)
respectivo(s) desglose(s) de cargos, indicando la(s) operacion(es) inconformada(s), asi como
copia de los manifiestos de llegada y/o salida y de la papeleta de servicio de aerocar para
mayor referencia de la(s) operacion(es) inconformada(s); siempre y cuando se inconforme el
namero de pasajeros y/o el tiempo en servicios de aerocar.

e La Subgerencia de Facturacién e Inconformidades debera realizar el analisis de las
inconformidades presentadas por el Cliente, no escatimando en la investigacion, con el objeto de
determinar el motivo que dio origen a la presentacion de dicha inconformidad, asi como dejar la
suficiente evidencia documental que avale la resolucién.
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e La Subgerencia de Facturacion e Inconformidades derivado del resultado del andlisis realizado a
la inconformidad recibida, presentara a las areas administrativas y operativas correspondientes el
motivo de la inconformidad, con objeto de que las mismas validen la informacion en un plazo no
mayor a 5 dias habiles a partir de la fecha que ésta fue presentada e informe por escrito el
resultado obtenido de la investigacion.

e El resultado de las inconformidades, sera informado por parte del AICM al Cliente a través del
documento de resolucion de inconformidades, especificando el importe inconformado y el importe
procedente segun corresponda.

e En el caso de que la resolucién a la inconformidad sea no procedente, se deberd mencionar
brevemente la causa o el area que motivo dicha resolucion.

e Del documento de resolucion de inconformidades, se marcara copia a la Subgerencia de Cartera
de Clientes y Cobranza para que proceda segun sea el caso.

e Una reinconformidad Unicamente podra contener operaciones en las cuales el Cliente no esta de
acuerdo en la resolucion de su inconformidad, la cual se presentd en su oportunidad.

e La presentacion por parte del cliente de una reinconformidad asi como la entrega de la resolucion
de la misma por parte del AICM, no tiene fecha limite.
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Atencion de Inconformidades

Grupo Aeroportuario

Alc de la Ciudad de México

V. DIAGRAMA DEL PROCESO

AREAS
SUBGERENCIA DE FACTURACION E INCONFORMIDADES ADMINISTRATIVAS Y
OPERATIVAS

CONCESIONARIO O GERENCIA DE CREDITO Y
PERMISIONARIO COBRANZA

1

2
Presenta inconformidad Reube ¥ tl_,lma
inconformidad

v

3
Recibe y registra
inconformidad

Reg?stra
inconformidad y
Sistema ASA
otorga folio y
emite"Recibo de
Inconformidades”,

5
Actualiza status
y registra al
personal que
atenderé la
inconformidad

6
Registra la inconformidad en
“Control de
Inconformidades” y procede
a su envio

8
Elabora resolucion de
Inconformidad

¢ Es necesario avalar la
informacion con otrag
areas?

Elabora y envia forma 10
y Recibe, valida y devuelve
escrito de respuesta

Informacién”

"Validacion de
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SUBGERENCIA DE FACTURACION E INCONFORMIDADES

GERENCIA DE CREDITO Y

SUBGERENCIA DE CARTERA DE

CONCESIONARIO O

12
¢Procede la
Inconformidad

Elabora y entrega oficio
forma "Resolucion de
Inconformidad"

Recibe, verifica, firma Oficio

COBRANZA CLIENTES Y COBRANZA PERMISIONARIO
. 11 -
Recibe Atenta Nota, Oficio o
forma "Validacion de
Informacion”
debidamente requisitada
NO 13 14

y forma, turna copia y
procede a su entrega

17
Realiza célculo del monto a
bonificar

!

18
Elabora y entrega a firma de
autorizacion Oficio de

Resolucién y Nota de
Crédito

23
Ingresa al
Sistema ASA 'y

19
Recibe, verifica, firma Oficio

15
Procedimiento para
la Aplicacién de la
Cobranza de
Inconformidades

'

16
Recibe oficio y forma
"Resolucion de
inconformidad”

de Resolucién y Nota de
Crédito,turna copia y
procede a su entrega

actualiza los
datos de la
inconformidad

22
Recibe acuse de recibo y lo
archiva en el expediente de
la inconformidad

!

20
Recibe documentacion de
resolucion de la
inconformidad

Copia Oficio de
Resolucidn

Nota de Crédito

v

21
Recibe resolucion de la
inconformidad y sella acuse
de recibo

Oficio de Resolucién

Procedimiento
para la Aplicacién
de la Cobranza de
Inconformidades
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Grupo Aeroportuario
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AIC

Atencion de Inconformidades

SUBGERENCIA DE FACTURACION E INCONFORMIDADES

24
Actualiza
"Control de
Inconformida-
des"

25
Elabora informe trimestral de
Resolucion de
Inconformidades

FIN
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VI. DESCRIPCION NARRATIVA

No. RESPONSABLE DESCRIPCION

1 Cliente Presenta inconformidad por escrito (oficio) dirigido al
Titular de la Gerencia de Crédito y Cobranza, en el
cual sefiale el motivo de su inconformidad, asi como
el concepto inconformado, el (los) nimero(s) de la(s)
factura(s) correspondiente(s) a la(s) operacion(es)
inconformada(s) y el monto total inconformado
especificando lo correspondiente al IVA.

Anexando el detalle de las operaciones
inconformadas, indicando el (los) numero(s) de la(s)
factura(s), numero(s) de folio, fecha(s) de la
operacién, numero(s) de vuelo, origen(es) y destino(s)
del vuelo, el importe cobrado por AICM, el importe
determinado por el Cliente y la diferencia solicitada a
bonificar, especificando lo correspondiente al IVA.

Acompafiar en el oficio original copia de la(s)
factura(s) y su(s) respectivo(s) desglose(s) de cargos,
indicando la(s) operacion(es) inconformada(s), asi
como copia de los manifiestos de llegada y/o salida y
de la papeleta de servicio de aerocar para mayor
referencia de la(s) operacién(es) inconformada(s),
siempre y cuando se inconforme el ndmero de
pasajeros y/o el tiempo en servicios de aerocar.

2 Gerencia de Crédito vy | Recibe la inconformidad y la turna a la Subgerencia
Cobranza de Facturacién e Inconformidades para dar atencion
al documento presentado por el cliente.

3 Subgerencia de Facturacion | Recibe y registra la inconformidad en su
e Inconformidades correspondencia.
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
4 Subgerencia de Facturacion | Ingresa al Sistema ASA en el Modulo de
e Inconformidades Inconformidades en la aplicacion “Recepcién de

Inconformidades” en el cual se registran los datos de
la inconformidad (Ver pantallas de la 1 a la 6).
Sistema ASA asigna un numero de folio a la
inconformidad y emite “Recibo de Inconformidades”,
misma que se anexa como documento soporte de la
misma.

5 Actualiza en el Sistema ASA en el Modulo de
Inconformidades en la aplicaciébn “Asignaciéon de
inconformidad” el status y el nombre del personal que
realizara el andlisis y resolucion de la inconformidad.
(Ver pantallas 7 y 8)

6 Registra en el “Control de Inconformidades” la
inconformidad y procede a la integracion de la
informacién con que cuenta para su envio al area
administrativa u operativa respectiva, para que se
lleve a cabo su validacién y analisis.

7 ¢, ES necesario avalar la informacién con otras areas?

Sl: Pasa a la actividad 9.

NO: Pasa a la siguiente actividad.

8 NO

Procede a elaborar la resolucion de la inconformidad
con base a las “Tarifas por los Servicios
Aeroportuarios que presta Aeropuerto Internacional
de la Ciudad de México, S.A. de C.V.” para los
conceptos de TUA y Servicios Aeroportuarios, asi
como, las tarifas por los conceptos de Revision de
Equipaje Nacional e Internacional vigentes en la fecha
en que el Cliente efectud sus operaciones.

Pasa a la actividad No. 12

9 SI

Elabora Atenta Nota y forma de “Validacion de
Informacion” en la que se detallan las operaciones y
se entrega a las areas administrativas y operativas del
AICM encargadas de validar la informacion, para
proceder a la Resolucion de la Inconformidad en tres
tantos.

Para el caso de inconformidades por el concepto de
Revision de Equipaje estas se envian a través de
oficio.
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

10 | Areas Administrativas y Reciben oficio 6 Atenta Nota y forma “Validacion de
Operativas Informacion” en tres tantos asentando el sello del area
en el acuse de recibo y proceden al analisis y
validacibn de las operaciones inconformadas.
Devuelven oficio o Atenta Nota debidamente avalados
en el tiempo establecido.

Para el caso de los conceptos de Revision de
Equipaje Nacional e Internacional reciben oficio
asentando el sello del &rea en el acuse y proceden al
andlisis y validacion de las operaciones
inconformadas. Devuelven oficio  debidamente
avalado en el tiempo establecido.

11 | Subgerencia de Facturacion | Recibe oficio 6 Atenta Nota con la informacion
e Inconformidades debidamente requisitada, para proceder a la
resolucién de la inconformidad, asi mismo debera ser
firmada y/o rubricada por el titular del area.

12 ¢, Procede la inconformidad?

Sl: salto a la actividad 17

NO: pasa a la actividad siguiente.

13 NO

Elabora oficio y forma “Resolucién de Inconformidad”
en tres tantos, (original al Cliente, acuse de recibo a la
Subgerencia de Facturacion e Inconformidades y
copia a la Subgerencia de Cartera de Clientes y
Cobranza) donde se detalla(n) el(os) motivo(s) de la
improcedencia de la inconformidad. Entrega los
documentos para que sean autorizados mediante la
firma del titular de la Gerencia de Crédito y Cobranza.
14 | Gerencia de Créditoy Recibe, verifica y firma de autorizacion la resolucion
Cobranza de la inconformidad en sus tres tantos, turna copia a
la Subgerencia de Cartera de Clientes y Cobranza
para su conocimiento y se procede a la entrega al

Cliente.
15 | Subgerencia de Cartera de Recibe copia de la Resolucion de la Inconformidad y
Clientes y Cobranza se conecta con el “Procedimiento para la

Aplicacion de la Cobranza de Inconformidades”.

16 Cliente Recibe resolucién de la Inconformidad, informandole
gue no fue procedente.

Conecta con la actividad 23.

Nota: Si el cliente realiz6 el pago de la factura de
manera total, parcial o no lo hizo quedara en espera
de lo resuelto por la Subgerencia de Cartera de
Clientes y Cobranza de acuerdo a lo establecido en el
“Procedimiento para la Aplicacién de la Cobranza
de Inconformidades”.
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC M de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

No. RESPONSABLE DESCRIPCION
17 | Subgerencia de Facturacion | Sl
e Inconformidades Realiza los célculos automaticos respectivos en el
Sistema ASA para determinar el monto que procede
bonificar.
18 Elabora Nota de Crédito (Ver pantallas de la 9 a la 12)

y entrega para firma de autorizacién en tres tantos
(original, copia cobranza y copia archivo) a favor del
Cliente por la cantidad que haya sido determinada,
acompafiada del Oficio de Resolucion. Los
documentos contienen las firmas de los titulares de
las Gerencia de Crédito y Cobranza y de la
Subgerencia de Facturacion e inconformidades.

19 Gerencia de Crédito y Recibe y verifica la resolucion de la inconformidad en
Cobranza sus tres tantos y la nota de crédito, asentando firma
de autorizacién. Asimismo, turna copia de la
resolucion de la inconformidad y original de la nota de
crédito a la Subgerencia de Cartera de Clientes y
Cobranza para lo procedente. Entrega original de la
Resolucion de Inconformidad al Cliente.

20 Subgerencia de Cartera de Recibe copia de la resolucion de la inconformidad y
Clientes y Cobranza original de la nota de crédito.

Se conecta con el “Procedimiento para la
Aplicacion de la Cobranza de Inconformidades”.

21 Cliente Recibe Oficio de resolucién de la inconformidad, sella
acuse de recibo mismo que entrega al personal de la
Gerencia de Crédito y Cobranza.

22 Gerencia de Crédito y Recibe acuse de recibo y lo anexa al expediente de la
Cobranza inconformidad junto con la documentacion generada
durante el proceso.

23 Subgerencia de Facturacion | Ingresa al Sistema ASA y actualiza los datos de la
e Inconformidades inconformidad. Ver pantalla 13.
24 Actualiza “Control de Inconformidades” ingresando el

monto inconformado, motivo de la procedencia o
improcedencia, monto procedente y numero de la
nota de crédito en su caso.
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No. RESPONSABLE DESCRIPCION
25 | Subgerencia de Facturacion e |Elabora de manera trimestral cédula resumen que
Inconformidades refleja la siguiente informacion:

¢ Rubros inconformados

e Importe inconformado

e Importe procedente

e Porcentaje que representa del importe total
procedente

e Porcentaje que representa el importe procedente
del importe inconformado

La cédula resumen es entregada a las areas
administrativas y operativas que validan los rubros
inconformados.

TERMINO DEL PROCEDIMIENTO
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Alc Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

Atenciéon de Inconformidades

Procedimiento para larecepcién y envio de inconformidades.

VIl. PANTALLAS DE CAPTURA

Pantalla No. 1

1

Cancelar

CAMPO DESCRIPCION
1 Ingresa al Sistema ASA y teclea su clave de usuario
2 Ingresa su contrasefa
3 Selecciona el servidor asignado por el rea de sistemas.
4 Teclea en aceptar para ingresar al Sistema y continuar con el
procedimiento de captura.
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

Pantalla No.2

i1 Sigtema ASA [MEX_SS - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico S.A. de CV.]

Lrchiva  Ayuda

B 2 5| 2|

MenlIl Principal M =] E3
Catalogos Finanzasz Seguridad LI

T Facturacian

C1 Cobranza 6
EI Cobranza General
B-E1 Inconformidades
[ = i i de |nconforrnidad:

egiztro de Inconformidad 8

zighacidn de Inconformidad

naliziz de Inconformidad [Por Asignar)

eguimiento de Inconformidad

nalizis de Inconfarmidad [En E studia)
i Feporte de Inconformidades

3 Mota de Crédita

-] Estado de Cuenta

7 Capturas especiales

|Recepcion de Inconformidades del Clisnte 1 1 ME>  I2F-3-20n3 10322
@R Inicio | B Microsoit word - MaNUAL...| 535923 Dispositiva 23 - Mi.. | [JE Sistema ASA [MEX_S_ | =l Miciosoft PowsiPoint - (Pr... | [<fF 10:33

CAMPO DESCRIPCION
5 En el menu principal selecciona el modulo de Finanzas, el sistema
despliega otras aplicaciones.

6 Selecciona el médulo de “Cobranza”.

7 En el sistema se despliegan otras aplicaciones y se selecciona
“Inconformidades”.

8 Selecciona la aplicacion de Recepcion de Inconformidad.
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Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

AIC

Atenciéon de Inconformidades

Pantalla No. 3

Siztema ASA [MEX_S55 - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico 5 A de C.¥.]

Auchivo Edicidon %er “entana Apuda

o] 3=| B3| & m| @ eas |

Sl ||| 2]

Mena Principal

=1Ojx
Q - Recepcion Cliente =] E3 :I
Catalogoz inanzas Ll
C1 Facturacion Folio I 0 Fecha Limite: | 0040040000
1 Cobranza .
o Fecha: I 25/03/2003 Statuz: IF'Ur Azignar
E-C1 Cobranza General 9 =
3-F Inconformidad
EI D e p— ;. S [ Clignte: Monto Inconformado:
H dn de Ihcor
egiztro de Inconfor I I
Azignacidn de [nool
Analisis de Inconforr FEastinas | Eoeunmentamicn I [ Eservasitnes I
Sequirniento de Incc
Analiziz de [nconforr
Feporte de Inconfor Factura Concepto Cantidad tonta | Monto
] Maota de Crédito Inconformadal [nconformado Autorizado
-] Estado de Cuenta
1 Capturas especiales
Recibido por:  [12347
[Listo 1 | M bR.3-2003 10363

iR Inicio | B Microsoft word - MaNUAL...| 5% 353.23 Diapositiva 23 - Mi.. | [BE Sistema ASA [MEX 5 Microsaft PawerPaint - [Pr.. |

e 103

CAMPO DESCRIPCION
9 Fecha del sello de la Gerencia de Crédito y Cobranza de la recepcion de
la Inconformidad.
10 Fecha limite de resolucion de la inconformidad a partir de la recepcion.
11 Numero del cliente inconformado.
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Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

AIC

Atenciéon de Inconformidades

Pantalla No. 4

Aﬁislema ASA [MEX_SS - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico S A de C.¥.]

Archivo  Edicidn  Wer Wentana Apuda

B | Q30| Bl (Wl sss] Blddr[r] 2]

Menlfl Frincipal =] 3

=i
Recepcion Cliente =] E3

3

[~

LCatalogos
C7 Facturacidn Faolic I Fecha Limite: | 05/05/2003
E_| Cobranza Fecha: | 24/02/2003 Status: IW
Clierite: Momto Inconformadio:

| 00436 |CDNTINENTALAIF|LINES,INC.

sighacidn de Incol
nalisis de Inconforn

Facturas | Documentaclénl Observaciones
eguimiento de Incc

nalisis de Inconform

Fieporte de Inconfor 12 Factura Concepto Cantidad tonto tMonto
G157 Nota de Crédita Inconfornﬂ Inconformado Autorizado
7 Estado de Cuenta MEO0 36396 [+ 0] n e
T Capturas especiales Concept 1 3 14 10
0207
0701
Fiecibido por I12347
|Lista I I WP I75-3-2003 10-6R-N
= 1] Iniciol W Microzoft Word - MANUAL...' 359.23.Diapositiva 23 - Mi... ”E Sistema ASA [MEX S___ <EJ5 1056
CAMPO DESCRIPCION
12 Numero de la factura inconformada.
13 Selecciona el concepto facturado e inconformado.
14 Se ingresa el monto inconformado
15 Se ingresa el monto autorizado (0.00)
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

Pantalla 5

Sistema ASA [MEX_SS - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico S A de C.¥_]

Archiva  Edicidn  Yer “entana Apuda

B | BI30] Bl sl slss] Bldddr]a] 2]

® B o= o
d Recepcion Clhente =] E3

Catilogos ;l
[ Facturacicn Folic I Fecha Limite: | 05/05/2003
] Cobranza :
; Fecha: I 24032003 Status: IF'Dr.ﬂ«sl nar
B[] Cobranza General S = e

B-C1 Inconformidades
E

Monto Inconformadio:

Cliente:
| 00436 |CDNTINENTALAIF|LINES,INEI.

signacidn de Incol
naliziz de Inconfarr Facturas Documentacidn | Observaciones I
eguimiento de Incc

nalisis de lhconform
Reporte de Inconfor Documento | Falio | | I
[ Mota de Crédito
B1-0] Estade de Cuenta Cortar
C1 Capturas especiales E"-‘I;iaf
Hegar
17 Agregar

Eormrar

Erestaurar...

Recibido por: (12347

[Lista I | MFx  I?R3-2003 11-NA&3
= 1] InicioI T Microsoft WWeord - M.&NUAL...I 359,23 Diapositiva 23 - Mi... ||E Sistema ASA [MEX S . lm
CAMPO DESCRIPCION
16 En el menu de la pantalla, selecciona “Documentacion”.
17 Da un clic con el boton derecho del Mouse sobre el espacio debajo del
mendu, el cual despliega dos opciones. Se escoge Agregar.
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AIC

Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

Atenciéon de Inconformidades

Pantalla No. 6

Archiva  Edicidn  Yer “entana

Apuds

}1 Sistema ASA [MEX_SS - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico S A de C.¥_]

B | BI30] Bl (sl slss] Bl dr]a] 2]

Meni Prin.<ir al

signacidn de Incol
nalizsiz de Inconforr
eguimiento de Incc
nalisis de lhconform
eporte de lnconfor
] Mata de Crédita

B1-0] Estade de Cuenta

=
Recepcion Clhente =] E3

Catilogos
[ Facturacicn Folic I Fecha Limite: | 05/05/2003
] Cobranza :
; Fecha: I 24032003 Status: IF'Dr.ﬂ«sl nar
B[] Cobranza General S = e
= | .
EI e L = Cliente: Monto Inconformadao:

| 00436 |CDNTINENTALAIF|LINES,INEI.

Facturas Documentacidn |Dbsewaclones

1 Capturas especiales

Docurmnento Folio
|v [ Original [ Copia
Documento
ezglose de Cargos
acturas 19 20

18 Ipficio de Inconformidad
I‘\danifiesms de Llegadsa
L

Recibido por: (12347

|Listo

@ Inicio | BY Microsoft wiord - MaNUAL .| 51 353,23 Diaposiiva 23 - Mi.. | [ B Sistema ASA [MEX S

I | MF< 2532003 11171

& e

CAMPO DESCRIPCION

18 Despliega un recuadro, en el cual se seleccionan los diferentes
documentos que tiene la inconformidad .

19 Selecciona si el documento anexo es original.

20 Selecciona si el documento anexo es copia.

21 Selecciona guardar en el mend, automaticamente el Sistema ASA otorga
un folio a la inconformidad registrada, se cierra la pantalla Recepcién
Cliente.
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Grupo Aeroportuario ., .
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Pantalla No. 7

dSislema ASA [MEX_S55 - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico 5. A de C.V_]
Archiva  Edicidn  Wer “entana Apuds

] el Q@] El s]m(@m] salgds] B4 0] 2]

Menl.'l Principal o] 3
® B @ 4
Catilogos inanzas Seguridad LI
Farj =
g ot PDI resolver =] E3
g ' Menos de & dias
a Menos de 10 dias
T Mas de 10 dias
Fecha Cliente MHombre del Cliente kM anto Lirnite Statuz i’
Inconformado [$] | Resolucidn 24
240342002 | 00496 COMTIMNEMTAL AIRLIMES, IMC. 0.00f 05/05/2003 [Por Asignar a E st~
200342003 | 00090 [AEROWVIAS CARIBE. 5. 4. DE CY. 0.00f 20/04/2003 (En Estudio -~
200342003 | 02036 [TRAMSPORTES AEROMAR. 5.4, DH 0.00f 2040342003 (En Estudio -~
200342003 | 00139 [AMERICAM AIRLIMES, INC. 0.00f 2040342020 (En Estudio =l
200342003 | 00139 [AMERICAM AIRLIMES, INC. 0.00f 2040442003 (En Estudio =l
19/03/2003 | 02036 [TRAMSPORTES AEROMAR. 5.4 DH 0.00f 19/04/2003 [En Estudio - [l
h & 17/03/2003 | 02260 [AEROWIAS DE MEXICO. 5.4 DE C. 0.00f 17/04/2003 [En Estudio - [l
4] | v

[Lista I | MF  [PR3-20N03 12:N83
@ inicio | 7 Miciosoft wiord - MANUAL...| [HE Sistema ASA IMEX 5 [E @ 1208
CAMPO DESCRIPCION
22 Selecciona la aplicacion de Asignacion de Inconformidad.
23 En el menu selecciona folio, dando dos click seguidos aparece la ultima
inconformidad dada de alta.
24 En el menu Status selecciona la opcion en estudio.
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Pantalla No. 8

|Sislema ASA [MEX_S5 - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico 5. A de C.V¥_]
Auchivo Edicidon %er “entana Apuda

B T &[] AR EE IR

Catalogoz Seqguridad LI
Fac: =
% Czi PDI resolver =] E3
g ‘ Menos de 5 dias
p 5 tenos de 10 dias
| Mas de 10 dias

Fiecibida por En Estudio Por: Empleado i!

Seleccién de empleados

w [lalejandro Xavier Alducin
w [lalejandro Xavier Alducin
w [[alejandio Havier Alducin Mo. Empleado MNombre
+ [lilejandro Xavier Alducin 12345|uz Maria Aguilar Moreno
w [lalejandro Xavier Alducin 127 = 5.
> [[Bleiandro Havier Alducin 1234 7alejandro Xavier Alducin
LI 122348 rturo Martinez - ’—Iv

123490k arco Antonio D ominguez

[Listo Aceptar I Cancelar | MEx |25-2-2003 12:14:3

@ Inicio | B3 Miciosoft word - MaNUAL | [ sistemarrsmmex—s— G 1214
CAMPO DESCRIPCION
25 Selecciona el menu “En Estudio” el cual despliega un recuadro en el cual

selecciona el nombre de la persona que realizard el estudio de la
inconformidad.
26 Guarda la captura y cierra la pantalla por resolver.

Terminala recepcion de lainconformidad.
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Pantalla No. 9

Siztema ASA [MEX_S55 - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico 5 A de C.¥.]

Auchivo  Apuda

B ta B 2

Mend Principal [_[Of =
Catalogoz Finanzas Seqguridad LI

T Facturacion

1 Cobranza

-7 Cobranza Gerneral

[ Inconformidades 27
=1 Mota de Crédita

Elab in de Motas de Crédito

28

onzulta Motas de Crédita [Reim. Canc)
ahcelacion Directa Mota de Crédito
Feporte de Motas de Crédita

®-E7 Estada de Cuenta

(] Capturas especiales

| Lista | | MFx  |7R2-2003 12352
iR Inicio | B Micosoit word - MaNUAL..| [IE Sistema ASA [MEX S G 1235
CAMPO DESCRIPCION
27 (Inicia elaboracién de la nota de crédito)
El sistema al desplegar otras aplicaciones se selecciona “Nota de Crédito”
28 Selecciona la aplicacion de “Elaboracion de Notas de Crédito”
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC Atencion de Inconformidades

de la Ciudad de México

Pantalla No. 10

L) Sistema ASA [MEX_S5S5S - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico 5. A. de C¥_]
Auchivo Edicidon %er “entana Apuda

| 3| B[3=[m] bl e salsl =] Bla] <[> |0 2]

| Nota de Crédito 30 E‘Z
Folio IMEX | 00005599 | LI
29 Fecha IM31 |
MNombre |EDNTINENTAL AIRLIMES, [MC. Rfc | CalL341 217Ba2 Cliente 496
Calle [ENDRES EELLO #45 FISO 18 Colonia | C.P.[ 11560
Delegacion |MIGUEL HIDALGD Ciudad]DISTF!ITD FEDERAL |Estados Unidaos
D Descri poi dn Unidad Importe LCRROE [ RO Total |
1 Ca
[Eartar
33
Eegar
Agregar
Borrar Subtotal = %00
Festatnan.. LV.A F.00
[ Inconformidad | | ] Total
Eeasignaciat I Cancelacidn Imprimir I
| Copia la seleccién al Portapapeles. 1 | ME> [PR.3.2002 12483
iR Inicio | B Micosoit word - MaNUAL..| [IE Sistema ASA [MEX S G 1248
CAMPO DESCRIPCION

29 En el teclado se oprime “Control” + la letra “A”, para agregar.

30 Escribe las tres primeras letras que conforman el folio de la Nota de
Crédito (MEX), automaticamente el sistema otorga el folio consecutivo
de la Nota.

31 Fecha en que se emite la Nota de Crédito.

32 Oprime dos veces el boton izquierdo y escribe el nombre del cliente.

33 Con botén derecho del Mouse, oprime dos veces aparece un
recuadro, se selecciona agregar.
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Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

AIC

Atenciéon de Inconformidades

Pantalla No. 11

Sistema ASA [MEX_SS - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mexico S A de C.¥_]

Archiva  Edicidn  Yer “entana Apuda

[ > ] 2]

=]

B | BE[3-|0] 2 Es e ealzl]

Nota de Crédito

Folio IMEX I 00005599 |

Fecha I 2570372003 |

Mombre |CDNTINENTAL AIRLINES, IMC.

Rfc [ CAL341217EA2

Cliente 496

Calle IANDFEES EELLO #45 PISO 18

Colonia |

C.p.[ 11560

Delegacidn |M|GUEL HIDALGD

Ciudad [DISTRITO FEDERAL

|E stados Unidos

Dezcripoidn Unidad Irnporte T LA (RTACN Total |
4pioi |:Iﬁ(errizajes | $.nn| 15.00 |:l s.nn|
Concepto | [n] esclieu -

0200 Servicios Aeroportuarios I 35
—{0202 Flataforma de Pazajeros

02032 F'err.mc:ta i Subtotal F.00

0204 Paszillos Telescopicos

0205 Salas Moviles (L +00
( 0206 Aerocar - Total

P,
Fleasign e I Cancelacion I Imprirmir I
I | MFx [2R-3-200 12-5R-4

|Listo

@ Inicio | BY Microsoft wiord - MaNUAL.| [BE Sistema ASA [MEX S

e 1258

CAMPO DESCRIPCION
34 Selecciona el concepto que se bonifica.
35 Escribe el importe a bonificar sin IVA.
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

Pantalla No. 12

..::::d Sistema ASA [MEX_55 - Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Mezico 5. A de C.¥_]
Archiva  Edicidn  Wer “entana Apuds

S8 I L= 1S B e R 1 - 2 =l = M L T

L [O] =
—“ | 20 Nota de Crédito —
Cal Folio IMEX I 00005599 | Ll
g Ei Fecha |25!l]3!2l]l]3 |
25
g | Mombre |EDNTINENTAL AIRLIMES, [MLC. Rfc | Cal 34121 7FBAZ Cliente 495
- Calle [AMDRES BELLO #45 FISO 18 Colonia | C.P_[ 11560
Delegacion |M|GUEL HIDALGOD CiudadlDISTF!ITD FEDERAL |Estados Unidos
Descripeidn Unidad Importe LEYRTNS (RS Total |
0201 |:|ﬁ(errizajes | | £ .nnn.nn|15.nn |L| $150.nn| $1,150.00
E BOMFIZA DE ACUERDD AL OFICIO DE RESOLUCIOM DE  IMNCONFORMIDAD
[FRFIGCCTRIT04035, DE LA GERENCLA DE CREDITO v COBRANMEZA. INCONFORMIDAD I, Subtotal F1,000.00
EX002455 -
36 VA s
[ Inconformidad [MEX | 2455 ] Lo [ (0L
37 38 Fleasignacran I Cancelacion I Imigrirmir 4
[Lista I | MFX  |7R.3-2003 13071
@ Inicio | B Microsoft wrd - MaNUSL.| [BE Sistema ASA [MEX_S . F@ 1307
CAMPO DESCRIPCION
36 Describe la documentaciéon que genero la Nota de Crédito.
37 Escribe "MEX”.
38 Ingresa el nimero de la inconformidad que fue resuelta.
39 Guarda la captura.
40 Imprime la forma para anexar a la Nota de Crédito. Cierra la pantalla Nota
de Crédito.
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Ach na':::‘::fmu n.';;.::?m Atenciéon de Inconformidades

Pantalla No. 13

| Sisterna ASA [MEX SS - Aeropuerio Inlernacional de la Ciudad de Mexico S.A. de C.V.]

B 3| B5-|@m] & &[5 MI%H?I e[« [r] @[]

e | EZ Busqueda |§|

Columina — [Fac M Incenform ~| Localizar l
A0
Walor [2maa 47 Cancelar |
ml 2eccicn . [Haciaamba =] I~ Coincidan Tipos de Letra

Folio I I 3344 Fecha Limite I I 17/01/2007
Fecha I I 051 2/2006 status I !En estudio
Cobranza General
onformidades Cliente I [ 4833 JAERO TRANSPORTE DE CARGA UNION, S.4 DE CV.

Fiecepcion de Inconformidad

[ Anslisis de Incanformidad [Par I Factura ICDnCEptD! Cantidacd Ilnl:c\nfclrmadal Autorizado I Diferencia I

B Sequimiento de Inconformidad !ZMEXDDZMSSS [Ezor T=0F 1.00] 3.381.05] 19 o] - 3.381.05

Analisis de Inconfarmidad [En = =

% Feporte de Inconformidades (& lamE=nnz4q668  [0z0z ]~ 1.od] 1zzs1.os] Y 12281
Mota de Crédita

Estado de Cucnta

antratos de Servicios

| Fuents | Folics | Cartidad | Incorformads | Autorizade |

E Autorizacion para Actualizar facturas de ...

- A4
suario: Il -er

Contrasefia: | 45

‘2 Inicio

CAMPO DESCRIPCION
41 (Inicia actualizacién del sistema ASA de inconformidad del Permisionario o
Concesionario)

El sistema al desplegar otras aplicaciones se selecciona “Registro de

Inconformidades”.
42 Selecciona el nUmero de inconformidad.
43 Se ingresa el importe autorizado y se da doble clic del lado izquierdo.
44 Se teclea la clave de usuario .
45 Ingresa su contrasefa.
46 Se da un clic en el recuadro de “Aceptar”.
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Grupo Aeroportuario ., .
AIGM de Ia Ciudad de México Atencion de Inconformidades

VIIl. FORMAS E INSTRUCTIVOS
FORMA “VALIDACION DE INFORMACION C.C.0.”

SUBDIRECCEON DE BECURSOHS FrNANCIERDS
AR BTV T s A GERENCIA DE CREDITO Y COBRANZA

AREA ENCARGADA DE VALIDAR LA INFORMACION (1)
INCONFORMAD PRESENTADA POR (LENEA AEREA) (7]
Mo, DE INCONFORMIDAD MEX-JXX (X

— DFERACICNES FAL"I'L"III:IJ.E_ — — -
FACTURA FOLIG N |CONCEPTO [MATRICULA] AVION | TIPD | ESC ANT. | VUELD FECHA HORA COMENTARIDS
4) (s) (6) (7) @ @] 1o [an| ¢z | gy (14)
! [
i
i |
= = = : = |
. i
1 | |
1 I i =
: :
204 ATERRIZAJES
g FLATAFORMA DE FASAJERTS
Faia) PERNOCTA
] AEROCAR
07 SEGUREDAD
e ) TULA NACIONAL
I TUA INTERNACIONAL
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC M de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

INSTRUCTIVO DE LLENADO

1.-AREA ENCARGADA DE VALIDAR LA INFORMACION. (Centro de Control Operativo C.C.0)
2.-INCONFORMIDAD PRESENTADA POR LA LINEA AEREA. Mencione el nombre de la compaiiia.
3.-No. DE INCONFORMIDAD. Indicar el nimero de la inconformidad.

4.-FACTURA. Indique el (los) numero (s) de la factura que inconforma.

5.-FOLIO. Mencione los numeros de folios del desglose de las operaciones que inconforma.
6.-CONCEPTO. Mencione el concepto del servicio facturado que inconforma

7.-MATRICULA. Indique la matricula que inconforma.

8.-AVION. Anote el tipo de equipo que inconforma.

9.-TIPO. Mencione el tipo de vuelo inconformado.

10.-ESC. ANT. Mencione la escala anterior de la operacién inconformada.

11.-VUELO.-Indigue el numero de vuelo inconformado.

12.-FECHA. Anote la fecha de la operacion inconformada.

13.-HORA .- registrar hora de aterrizaje, entrada y salida de posicion segun sea el caso.

14.- COMENTARIOS. Espacio destinado para el area encargada de realizar la validacién.
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Atencion de Inconformidades

FORMA “VALIDACION DE INFORMACION DE OPERACIONES DUPLICADAS”

AREA ENCARGADA DE VALIDAR LA INFORMACION (1)
OPERACIONES INCONFORMADAS POR (LINEA AEREA) [T)
Ko, DE INCONFORMIDAD MEX-XXX [3]

SUBOHECCION DE RE

=1
GERENCIA DE CREDITO ¥

GPERALCICAHES FAL TURADAS = —1
FACTURA 0 TRIGULA | AWIOM | TIPG | ESC. ANT. WUELD | FELHA | HOWRA | ORI T ARG
e 1 : - -
— 4 ! 4 i -
- ] | [ I | —
4 (5] B M | ® @] (o [ 00 [ (2 [ (3] {14)
T I T | | T
] — 1 I [ I [
! + |
' + . +
L } ] |
| | | | |
e — i —
i T |
— 1 f |
I T 1 1
—l ! v
E— - | I [
Con base al anadss ealisado por los Stulares da s Ganencias de Desarols 8
Iriprtales y e s Subgeiencas 08 Infegracien y Verlarsan de Regairos
{15) Operaconales iy Asgnacion de Posiciones se congluye gue ion folios Moa MEX
EXOOON y MEX. XXM 5 po encusniran dupicadas en las fachums gue &8
mencionan en b presente incordnrindad
[=F1) CoNCEFTD
" ATERmEL Y
mr PLATAIDM D Pl
m PEANOCTR
Pl TR
w8 Via Ba va Bia
{16) {17} (18)
Giaresnn on Desaroio @ dormatca Spgeuente de Algraceds g Piiceei Subgenenis de Indsgracan § Yerficacdn e Regntoa Dperacanales
Firrma y Fecha Frma y Fadha Firma y Fecha
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

INSTRUCTIVO DE LLENADO

1.-AREA ENCARGADA DE VALIDAR LA INFORMACION DE OPERACIONES DUPLICADAS.
2.-INCONFORMIDAD PRESENTADA POR LA LINEA AEREA. Mencione el nombre de la compafiia.
3.-No. DE INCONFORMIDAD. Indicar el nimero de la inconformidad.

4.-FACTURA. Indique el (los) nimero (s) de la factura que inconforma.

5.-FOLIO. Mencione los numeros de folios del desglose de las operaciones que inconforma.
6.-CONCEPTO. Mencione el concepto del servicio facturado que inconforma

7.-MATRICULA. Indique la matricula que inconforma.

8.-AVION. Anote el tipo de equipo que inconforma.

9.-TIPO. Mencione el tipo de vuelo inconformado.

10.-ESC. ANT. Mencione la escala anterior de la operacion inconformada.

11.-VUELO.-Indique el nimero de vuelo inconformado.

12.-FECHA. Anote la fecha de la operacion inconformada.

13.-HORA .- registrar hora de aterrizaje, entrada y salida de posicion segun sea el caso.

14.- COMENTARIOS. Espacio destinado para el area encargada de realizar la validacion.

15.-FOLIOS INCONFORMADOS DUPLICADOS. Anotar el (los) namero(s) de folio(s) inconformado
(s).

16, 17 Y 18.-FIRMA Y FECHA. De los titulares de las areas administrativas y operativas que
validan la informacion.
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Grupo Aeroportuario ., .
Ach de Ia Ciudad de México Atencion de Inconformidades

FORMA “VALIDACION DE INFORMACION DE MANIFIESTOS Y PAPELETAS DE AEROCAR”

SUBDIRECCION DE RECURSOS FINANCIEROS
F-4 [ = rpgl: vl ik GERENCIA DE CREDITO ¥ COBRANZA

AREA ENCARGADA DE VALIDAR LA INFORMACION (1)
INCONFORMAD PRESENTADA POR (LINEA AEREA) {2Z)
Mo, OE INCONFORMIDAD MEX-XXX (1)

OPERACIONES FACTURADAS | BEARIFIES TS DE SALIDA

COMENTARMDS
FACTURA FOLIO EPTOMATAICLY TIPO VLD, |ESC. ANT.| WUELD FECHA | PASAJEROS | MATRICULA | PASAJERDS WUELD

(%) (5) (6) (7) (8) 9] | (10 (11) (12) (13) | (14) (15} (16}

206 AERDCAR
208 TULA. HACIOMNAL
210 T.UA INTERNACIOMAL
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Grupo Aeroportuario ., .
AIC M de la Ciudad de México Atencion de Inconformidades

INSTRUCTIVO DE LLENADO (Manifiestos y Papeletas de Aerocar)

1.-AREA ENCARGADA DE VALIDAR LA INFORMACION. (Subgerencia de Integracion y
Verificacion de Registros Operacionales)

2.- INCONFORMIDAD PRESENTADA POR LA LINEA AEREA. Mencione el nombre de la
compaiiia.

3.-No. DE INCONFORMIDAD. Mencione el nimero de la inconformidad.

4.-FACTURA. Indique el (los) numero (s) de la factura que inconforma.

5.-FOLIO. Mencione los numeros de folios del desglose de las operaciones que inconforma.
6.-CONCEPTO. Mencione el concepto del servicio facturado que inconforma
7.-MATRICULA. Indique la matricula que inconforma.

8.-TIPO. Mencione el tipo de vuelo inconformado.

9.-ESC. ANT. Mencione la escala anterior de la operacién inconformada.

10.-VUELO. Indique el nimero de vuelo inconformado.

11.-FECHA. Anote la fecha de la operacion inconformada.

12.-NUMERO DE PASAJEROS. Indique el nimero de pasajeros facturados.
13.-MATRICULA. Indique la matricula segun el manifiesto de salida.

14.-NUMERO DE PASAJEROS. Indique el nimero de pasajeros segin el manifiesto de
salida.

15.-VUELO. Indique el numero de vuelo segun el manifiesto de salida.

16.-COMENTARIOS. Espacio destinado para el area encargada de realizar la validacion.
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Alc Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

Atenciéon de Inconformidades

GLOSARIO DE TERMINOS

CONCEPTO DESCRIPCION
Aerocar Servicio de Abordador que sirve para trasladar a los pasajeros para
Su ascenso y descenso de las aeronaves.
AICM Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México, S.A. de C.V.
Clientes Concesionarios o Permisionarios del Servicio de Transporte Aéreo,

los Operadores Aéreos y Empresas Representantes.

Desgloses de Cargos

Documento en el cual se muestran los registros de las operaciones
realizadas por cada una de las lineas aéreas, indicando No. de folio
de la operacién, equipo y matricula con la cual se hizo la operacion,
fecha y hora de la operacion, numero de vuelo e importe de la
operacion.

Inconformidad

Oficio presentado por el cliente, con atencion a la Gerencia de
Crédito y Cobranza del Aeropuerto Internacional de la Ciudad de
México, mediante el cual expresan su desacuerdo en los importes
facturados.

Manifiesto de Llegada

El documento mediante el cual los clientes reportan las operaciones
de llegada realizadas en el aeropuerto, mismos que son
custodiados por el area operativa correspondiente.

Manifiesto de Salida

El documento mediante el cual los clientes reportan las operaciones
de salida realizadas en el aeropuerto, mismos que son custodiados
por el area operativa correspondiente.

Papeleta de Aerocar

El documento mediante el cual a los Clientes se les cobra el
Servicios de Aerocar, los cuales son custodiados por el area
operativa correspondiente.

Nota de Crédito

Documento mediante el cual AICM realiza la devolucién del importe
inconformado que resulte procedente por la presentacion de una
inconformidad, de las operaciones realizadas por conceptos de
servicios aeroportuarios.

Reinconformidad

Oficio presentado por el cliente, dirigido a la Gerencia de Crédito y
Cobranza, mediante el cual expresan su desacuerdo ante la
resolucion de una Inconformidad emitida por AICM, siempre y
cuando incluya las operaciones que dieron origen a la
inconformidad, solicitando nuevamente el reembolso
correspondiente.

Servicios Aeroportuarios

Para efecto de este procedimiento se comprenden: El Servicio de
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Alc Grupo Aeroportuario
de la Ciudad de México

Atenciéon de Inconformidades

CONCEPTO

DESCRIPCION

Aterrizaje, El Servicio de Abordadores Mecéanicos para Pasajeros
(aerocares), El Servicio de Estacionamiento en Plataforma de
Embarque y Desembarque, El Servicio de Estacionamiento en
Plataforma de Permanencia Prolongada o Pernocta, El Servicio de
Revision a los Pasajeros y su Equipaje de mano y el uso del edificio
terminal, sefialado en el Acuerdo Tarifario publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 18 de Julio del 2002 o aquel que lo
modifique o sustituya.

Tarifa

La contraprestacion que debe pagar el usuario por la prestacion de
los Servicios Aeroportuarios, aplicable segln las caracteristicas del
servicio que se contrate sefialado en el Acuerdo Tarifario publicado
en el Diario Oficial de la Federacién el 18 de Julio del 2002.

TUA Tarifa de Uso de
Aeropuerto

La tarifa a cargo de los pasajeros por el uso de las instalaciones y
servicios del edificio terminal, recaudado y enterado por el cliente al
Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México.

Revisién de Equipaje Nacional

La tarifa a cargo de los pasajeros para la instrumentacion de
medidas de seguridad preventivas relativas a la inspeccion del
equipaje facturado, de bodega o documentado en el &rea Nacional.

Revisién de Equipaje
Internacional

La tarifa a cargo de los pasajeros para la instrumentacion de
medidas de seguridad preventivas relativas a la inspeccion del
equipaje facturado, de bodega o documentado en el &rea
Internacional.

Areas Administrativas y
Operativas

Areas Administrativas:

Gerencia de Atencion de Servicios Complementarios a través de la
Subgerencia de Control de Servicios y Equipos de Apoyo; Gerencia
de Desarrollo e Informética; Gerencia de Tesoreria.

Areas Operativas:

Gerencia del CCO a través de la Subgerencia de Asignacién de
Posiciones; Gerencia de Atencién de Servicios Aeroportuarios a
través de las Subgerencias de Integracion y Verificacion de
Registros Operacionales y de Control de Servicios Aeroportuarios.
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