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COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS

Defensa

Secretaria de la Defansa Nacional

MTRO. ARGEL MENDOZA CORTES, TITULAR DE LA UNIDAD DE ADMINISTRACION Y FINANZAS DE LA
EMPRESA TREN MAYA, S.A. de C.V., con fundamento en lo dispuesto en el numeral 30, fraccién XXI del
Manual de Organizacién General de Tren Maya, S.A. de C.V., ha tenido a bien expedir el siguiente:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS
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Introduccion

En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 19 de la Ley Orgénica de la Administracién Publica Federal;
y a la fracciéon VIII, numeral 14, Seccion Sequnda, Capitulo III “De las Coordinaciones Generales” del Manual
de Organizacidon General de Tren Maya, S.A. de C.V., se presenta el Manual de Procedimientos de la
Coordinacién General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios (CGCSF).

Este documento constituye una herramienta administrativa que proporciona informacién clara y precisa
sobre las operaciones del area, cuyo ohjetivo es uniformar criterios, estandarizar practicas, optimizar el uso
de los recursos y mejorar la eficiencia en la ejecucién de los procesos relacionados con la mercadotecnia y
las ventas del servicio de transporte ferroviario.

El presente Manual de Procedimientos documenta de manera sistematica, estructurada y organizada las
actividades que se efectdan en la CGCSF; en tanto, el contenido de este instrumento normativo se elabor6
con base en la estructura organica, asf como en las funciones definidas en el Manual de Organizacion
Especifico (MOE), garantizando la alineacién entre las atribuciones de la Coordinacién y los procedimientos
gue se ejecutan en el desarrollo de sus funciones.

Asimismo, el Manual fortalece la transparencia institucional, al definir las responsabilidades,
procedimientos y flujos de trabajo, asegurando la trazabilidad de las acciones mediante la documentacion
de cada etapa de los procesos; todo ello enmarcado en un enfoque de mejora continua que facilita la
evaluacion, ajuste y optimizacidn de los procedimientos en congruencia con los objetivos estratégicos de
Tren Maya, S.A. de C.V., y a las mejores practicas del sector ferroviario en materia de comercializacion.

La mision de la CGCSF es desarrollar e implementar estrategias comerciales orientadas a la innovacion,
eficiencia y sostenibilidad en la comercializacion de |los servicios de Tren Maya, con el propésito de optimizar
los ingresos y garantizar una experiencia satisfactoria para los usuarios y clientes.

En linea con esta misién, la CGCSF tiene como visién posicionar al Tren Maya como una opcion de transporte
ferroviario de referencia a nivel nacional e internacional, fortaleciendo sus esquemas de comercializacion y
fidelizacion de clientes, mediante estrategias de mercadotecnia, alianzas estratégicas y modelos tarifarios
competitivos, dentro de un marco normativo y de gestion eficiente.
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Objetivo

Establecer de manera formal, ordenada y sistematica los procedimientos que regulan el funcionamiento
administrativo de las areas adscritas a la Coordinacion General de Comercializacién de Servicios
Ferroviarios, con la finalidad de orientar, estandarizar y optimizar la ejecucion de las tareas y
responsabilidades del personal, bajo criterios de eficiencia, eficacia, legalidad, transparencia y calidad en el

servicio.

Este objetivo busca proporcionar un marco normativo y metodolégico que permita al personal identificar
con claridad el qué, cdmo, cuando y quién interviene en cada proceso, promoviendo el desarrollo adecuado
de las funciones asignadas, la reduccién de errores u omisiones y el fortalecimiento de la cultura

organizacional basada en la mejora continua.
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I Mareco juridico

Constitucion.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 5 de febrero de 1917 y sus reformas.

Leyes.
Ley Federal del Trabajo.

D.O.F. 1 de abril de 1970 y sus reformas.

Ley Organica de la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 29 de diciembre de 1976 y sus reformas.

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.
D.O.F. 31 de diciembre 1982 y sus reformas.

Ley Federal de Entidades Paraestatales.
D.O.F. 14 de mayo de 1986 y sus reformas.

Ley Reglamentaria del Servicio Ferroviario.
D.0.F. 12 de mayo de 1995 y sus reformas.

Ley General de Bienes Nacionales.

D.0.F. 20 de mayo de 2004 y sus reformas.

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
D.O.F. 30 de marzo de 2006 y sus reformas.

Ley General del Sistema Nacional Anticorrupcion.
D.0.F. 18 de julio de 2016 y sus reformas.

Ley General de Responsabilidades Administrativas.
D.O.F. 18 de julio de 2016 y sus reformas.

Ley General de Transparencia y Acceso a |la Informacion Publica.

D.O.F. 20 de marzo de 2025.

Cadigos.
Codigo de Comercio.

D.0.F. 7 de octubre de 1889 y sus reformas.

Codigo Civil Federal.

D.O.F. 26 de mayo, 14 de julio, 3y 31 de agosto de 1928 y sus reformas.

Cédigo de Etica de la Administracion Pdblica Federal.

D.O.F. 8 de febrero de 2022.

ot
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Reglamentos.

Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales.
D.O.F. 26 de enero de 1996 y sus reformas.

Reglamento del Servicio Ferroviario.
D.O.F. 25 de enero de 2000 y sus reformas.

Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
D.0.F. 28 de junio de 2006 y sus reformas.

Decretos.
Decreto por el que el Fideicomiso denominado Fondo Nacional de Fomento al Turismo (FONATUR) y

Fonatur Tren Maya, S.A. de C.V,, realizaran la entrega del Proyecto Tren Maya a Tren Maya, S.A. de C.V.
D.0.F. 31 de agosto de 2023.

Decreto para la entrega del Proyecto Tren Maya Fonatur a Tren Maya S.A. de C.V. y demas acciones que se
indican.
D.O.F. 1 de marzo de 2024.

Acuerdos.

ACUERDO por el que se establecen las Disposiciones generales en materia de prestacion de los servicios
ferroviarios, complementarios y comerciales de la Administracion Publica Federal.
D.O.F. 22 de febrero de 2024.

ACUERDO por el que se expide el Manual de Organizacion General del Tren Maya, S.A. de C.V.
D.O.F. 27 de septiembre de 2024.

ACUERDO por el que se actualiza el Manual de Organizacidén General de Tren Maya, S.A. de C.V.
D.0.F. 9 de abril de 2025.

Documentos Normativos - Administrativos.

Resolucidn por la que se autoriza la constitucién de una Empresa de Participacion Estatal Mayoritaria
denominada Tren Maya, S.A. de C.V., misma que estara agrupada en el sector coordinado por la Secretaria
de |la Defensa Nacional.

D.0.F. 13 de abril de 2022.

Titulo de asignacion que otorga el Gobierno Federal en favor de la empresa de participacion estatal
mayaritaria denominada Tren Maya, S.A. de C.\V.,, para construir, operar y explotar la via general de
comunicacidn ferroviaria denominada Tren Maya, la prestacién del servicio publico de transporte
ferroviario de carga y de pasajeros, la cual incluye los permisaos para prestar los servicios auxiliares
requeridos.

D.O.F. 30 de mayo de 2023.

Programa Institucional de la Empresa de Participacion Estatal Mayoritaria, Tren Maya, S.A. de C.V, 2022 -
2024.

D.0.F. 19 de octubre de 2023 y sus reformas.
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Guia Técnica para la Elaboracion y Actualizacion de los Manuales de Procedimientos de Tren Maya, S.A. de
Cc.v.

17 de abril de 2025.

Manual de Organizacién Especifico de la Coordinacion General de Comercializacion de Servicios
Ferroviarios.
23 de septiembre de 2025.

Estatutos sociales de Tren Maya S.A. de C.V,, vigentes.

)\7&
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II. Definiciones

Acuerdo: Pacto o convenio entre dos 0 mas personas para llevar a cabo acciones o resolver un conflicto.
Puede ser una decisién tomada en comun por una junta, asamblea o tribunal.

Arrendamiento: Hecho de arrendar; acto o contrato mediante el cual la persona fisica o moral cede a otra
el uso o aprovechamiento temporal de bienes y/o servicios por un precio determinado.

Catering: Servicio de provision de comidas y bebidas, este servicio puede incluir la preparacion de la
comida, el servicio de mesa y la entrega de los alimentos a un lugar especifico.

CGCSF: Coordinacién General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios.
Estrategia: Plan de acciones coordinadas para dirigir un asunto y conseguir un objetivo o meta establecida.

Estrategia comercial: Plan integral desarrollado para alcanzar objetivos de ventas y obtener ventaja
competitiva en el mercado.

Incidente: Acontecimiento eventual que altera o interrumpe el orden o suceso regular de |as cosas.

Indicadores: Herramientas que permiten medir o evaluar el desempefio de una situacidon, actividad o
resultado.

Investigacién de mercado: Proceso sistematico que consiste en recopilar, analizar e interpretar
informacion con el proposito de coadyuvar a la administracion a tomar decisiones relacionadas con la
identificacion y solucién de problemas u oportunidades de marketing.

Lineamiento: Instrumento por el que se determinan términos, limites y caracteristicas que deben
observarse para actividades o procesas del sector publico.

Marketing: Proceso de gestionar la relacion entre una empresa y sus clientes, con el objetivo de satisfacer
las necesidades y deseos del mercado objetivo de forma rentable.

Mercado: Lugar fisico o virtual donde se realiza el intercambio de bienes, servicios o informacidn entre
compradores y vendedores. En economia, el mercado es el espacio donde la oferta y la demanda
interactuan para determinar precios y transacciones.

Precios: Valor monetario asignado a un bien o servicio, determinado por los costos de produccion, las
condiciones del mercado y los objetivos estratégicos de la organizacion.

Procedimiento: Descripcion precisa de la secuencia de actividades y operaciones que deben seguirse para
cumplip-con los objetivos del manual.

Promocién: Componente estratégico del marketing que tiene como objetivo informar, persuadir y
antener presente en la mente del publico objetivo los productos o servicios de la organizacién. Su
finalidad es influir, de manera planificada y ética, en las actitudes y comportamientos de los consumidores,
a través del uso coordinado de herramientas como la publicidad, la promocién de ventas, las relaciones
publicas, el marketing directo y la venta personal.
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Publicidad: Herramienta estratégica de promocién orientada a comunicar, de forma planificada y
persuasiva, los atributos, beneficios o valores de los productos, servicios o la imagen institucional de la
organizacion. Su objetivo es influir en el conocimiento, la percepcion y las decisiones del ptblico objetivo,
utilizando diversos medios tradicionales y digitales para difundir mensajes consistentes, creativos y
alineados con la identidad y los objetivos de la empresa.

Rentabilidad: Beneficio que se puede obtener al invertir. Es el principal indicador para analizar el
comportamiento de una inversidn y, por tanto, para comparar diferentes inversiones

Tarifas: Importe econdmico establecido que debe pagar el usuario por la prestacion de un servicio,
determinado con base en costos, regulaciones y politicas de accesibilidad.

Tendencias: Puede consistir en varias consultas que son variantes de la misma busqueda o que se
consideran relacionadas.

Transporte intermodal: Método de transporte que utiliza dos 0 mas modos de transporte para mover
personas o mercancias.



VERSION I [-MP-HOMO04-CGCSF-2025 Pagina 10 de 122

aRAEYNA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Defensa

COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS SO GE R ol

III. Ambito de aplicacién

El presente Manual de Procedimientos es de aplicaciéon obligatoria para todas las areas que integran la
Coordinacion General de Comercializacién de Servicios Ferroviarios de Tren Maya, S.A. de C.V.

De manera especifica, su aplicacion comprende a las siguientes unidades administrativas:

» Direccién de Mercadotecnia, incluyendo sus gerencias y subgerencias subordinadas, responsables
del disefio, implementacion y evaluacion de estrategias de investigacién de mercado, politicas
tarifarias, promocién y publicidad orientadas a fortalecer el posicionamiento de la empresa en el
mercado.

= Direccién de Ventas, incluyendo las gerencias y subgerencias subordinadas, encargadas de la

gestién y desempefio comercial de la empresa, el cumplimiento de metas de ventas, atencién a
canales de distribucidn y el servicio al cliente.
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No. Nombre Pagina
Investigacion de Mercado y Determinacién Tarifaria. 12
Desarrollo Comercial de Estrategias, Productos y Servicios. 42
Publicidad de Productos y Servicios. 54
Gestion de Incidencias y Mejora del Servicio al Cliente. 74
Gestion Comercial del Servicio de Transporte Ferroviario. 101

-fol-ol-le- oo ool 11 [Brlorial-ici-lorioHol-ol
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V. Procedimientos

Objetivo

Dirigir el proceso de recoleccidn, analisis y uso de informacidn obtenida de la investigacion de mercado,
a fin de definir las tarifas y precios de los servicios de transporte ferroviario de pasajeros y de carga,
alineada con la estrategia comercial y la normativa vigente.

Ambito de aplicacién

El presente procedimiento aplica a la Coordinacion General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios,
a través de la Direccion de Mercadotecnia.

Politicas de operacién

1. Elsiguiente procedimiento se llevara a cabo conforme a lo establecido en la “Ley Reglamentaria
del Servicio Ferroviario”, en particular, a la determinacion de tarifas y precios.

2. Con fundamento en el Reglamento del Servicio Ferroviario, el registro de las tarifas maximas
aplicables ante la ARTF se presentara con un minimo de diez dias habiles previo a su aplicacion
en los formatos que establezca la misma. En caso de no cumplir con lo previsto, no procedera su

registro y seran devueltos dichos formatos, dentro de los diez dias habiles siguientes a su
presentacion.

Siglas

ARTF Agencia Reguladora de Transporte Ferroviario

CGCSF Coordinacion General de Comercializacion de Servicios Ferroviarios
DM Direccion de Mercadotecnia

HCA Honorable Consejo de Administracion

GIM Gerencia de Inteligencia de Mercados

SIN . Subgerencia de Inteligencia de Negocios _ T
SDMD Subgerencia de Desarrollo de Modelos de Datos

UECC Unidad de Estrategia Corporativa y Comercial

GPT Gerencia Precios y Tarifas

STPPS Subgerencia de Tarifas de Pasajeros y Precios de Servicios

STC Subgerencia de Tarifas de Carga

SDN Subsecretaria de la Defensa Nacional




VERSION [ [ I-MP-HOMO4-CGCSF-2025 Pagina 13 de 122
) TREN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
=t = MAY A | COORDINACION GENERAL DE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS FERROVIARIOS Defensa
v VERSION I | INVESTIGACION DE MERCADO Y DETERMINACION TARIFARIA S et facons!
Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
inacio R,
CHGTIRAEIND Acuerda la solicitud de investigacion de o
General de iy ; . o (1) Oficio de
1 CormErelalEEeTsn mercado emitiendo instrucciones ala DM sslicttii 1 elfs
de Servicios para dar inicio al estudio (AnexaT)
RS correspondiente.
Gira las directrices para la elaboracion del
. Ay e (1) Anexo 1
Bieecils da plan de investigacién de mercado, B [ ——
2 Mordadoetni estableciendo tiempos y formatos de iy actividgdes 2 dias
' entrega de los resultados; y lo comunica
(Formato 1)
ala GIM.
Delimita los segmentos de mercado clavels (3) Segmentacién
3 de la empresa e identifica las fuentes de| de mercado 1 dia
informacion relevantes. (Anexo 2)
R r—— Define la metodologia a emplearse en la
4 Inteligencia de investigacion de mercado conforme a las|e (4) Metodologia 1 dia
Me?cados necesidades de la investigacién y a los| (Anexo 3)
' recursos disponibles.
Instruye a la SIN y SDMD la recopilacion (2) Formato 1
L ]
5 de la informacion cualitativa vy o (4) Anexo 3 1 dia
cuantitativa, respectivamente.
L L e 5) Instrumento
Recaba la informacién cualitatival ile) recoleccion de
6 relacionada al comportamiento de N—— 5 dias
Sublyeranciade mercado en diversas fuentes de cualitativa
recoleccion de datos.
Inteligencia de (Anexo 4)
Negocios. Identifica las tendencias de mercado,
5 comportamiento del consumidor Y|, (5] Areserd 5 dias
oportunidades de negocio e informa los
resultados obtenidos a la GIM.
Obtiene informacién cuantitativa « [B)Reportede
empleando modelos de datos result:dos
8 conceptuales, logicos y fisicos que cuantitativos 5 dias
satisfacen los requisitos de |la (ArsxaS)
Subgerencia de | investigacion.
Desarrollo de Integra los datos cuantitativos obtenidos
9 Modelos de Datos. | de diversas fuentes de informacion en lasle (6) Anexo 5 2 dias
bases de datos.
Verifica el rendimiento y optimizacion de
10 las bases de datos generadas y remite aje (6) Anexo 5 1 dia

la GIM. )
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Descripcién narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Gerencia de Integra la informacion cuantitativa y (5) Anexo 4
. - - . . L I
1 Inteligencia de cualitativa generada y analiza |la (6) Anexo 5 3 dias
- . °
Mercados. informacion.

¢LA INFORMACION SATISFACE LA NECESIDAD PLANTEADA EN LA INVESTIGACION DE MERCADO?

NO
Gerencia de . .
. . Emite observaciones para complementarjs (5) Anexo 4 .
12 Inteligencia de o corregir la informacién proporcionada (8) A 5 Tdia
Mercados. g Ry N Lo
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 5
SI
Analiza los  datos  demograficos,
econémicos y sociales identificandole (5) Anexo 4
13 patrones, segmentacion de clientes yls (6) Anexo 5 2 dias
Gerencia de oportunidades estratégicas para la
Inteligencia de satisfaccion de |la necesidad planteada.
Mercados. Instruye a la SIN y SDMD elaborar la
14 presentacion de los resultados obtenidosje (5) Anexo 4 1 dia
de la investigacion de mercado en suje (6) Anexo5
ambito de competencia.
' Verifica la elaboracion de la presentaciénje (5) Anexo 4
Subgerencia de : L™ 2
. . con los resultados de la investigacién enfe (7) Presentacion ,
15 Inteligencia de ; . N 3 dias
Mepmeios el cual se incluya la informacion clave y| de resultados
g ' relevante, y remite a la SDMD. (Anexo 6)
- Ratifica la informacién cuantitativa de la
9 base de datos e integra la informacion dejs  (6) Anexo 5 .
16 Desarrollo de ; A 3 dias
su competencia en la presentacién, yle (7) Anexo 6
Modelos de Datos. o
somete a validacion de la GIM.
Gerencia de Vfgdircionaqduae resurlr?a los E;T;ez”t:;'gg
17 | Inteligenciade | Proporcionad 9 « (7) Anexo 6 1 dia
las investigaciones de mercado y turna a
Mercados.
la DM.
L, Evalia la coherencia de la informacion
Direccion de . : N e (1) Anexo 1 )
18 . con los objetivos de la investigacion y la 2 dias
Mercadotecnia. . . e (7) Anexo 6
estrategia comercial de la empresa, y
turna la CGCSF.
'
v 4

0~ P

g
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Descripcidon narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacién de Mercado y Determinacién Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Presenta los resultados de la
19 Coordinacion investigacién al Titular de la UECC yle (7) Anexo 6 1 dia
General de obtiene la aprobacion correspondiente.
Comercializacion | Gira instrucciones a la DM para la
de Servicios determinacion tarifaria del servicio de 2
20 o S IIBRSE e i e (7) Anexo 6 1 dia
Ferroviarios. transporte ferroviario de pasajeros vy
carga.
Remite los resultados de la investigacion
Direccién de de mercado a la GPT, estableciendo los .
21 . . 4 4 . |o (7) Anexo 6 1 dia
Mercadotecnia. lineamientos y parametros de analisis
correspondientes.
Revisa y analiza los resultados recibidos e
instruye a la STPPS y STC disefar la
99 Gerencia.Preciosy estructura ‘tarifaria en el éfn.b.ito de o 1) AR & 1 dia
Tarifas. competencia basados en el analisis de la
demanda proyectada, competencia y
costos operativos.
;LA ESTRUCTURA TARIFARIA CORRESPONDE AL SERVICIO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS?
SI
Analiza los estudios de mercado de
transporte de pasajeros identificando las
23 tendencias y comportamiento dells (7) Anexo 6 1 dia
consumidor con respecto a los precios de
la competencia.
« (8)Calculode
Subgerencia de Verifica el calculo de tarifas y precios a| precios
24 Tarifas de través de las herramientas tarifarias| (Formato 2) 1 dia
Pasajeros y Precios | correspondientes, asegurando que sels (9) Esquemas
de Servicios. cubran los costos operativos. tarifarios
(Anexo 7)
Revisa las regulaciones locales el (8)Formato 2
internacionales en materia de tarifas yle (9) Anexo 7
25 precios de servicios de transporte als (10) Acuerdo del 1dia
pasajeros, realiza los ajustes pertinentes| Consejo
y remite las propuestas a la GPT. (Anexo 8)
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 29
NO
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Descripcion narrativa del procedimiento
Procedimiento: Investigacion de Mercado y Determinacion Tarifaria.
No. Responsable Actividad Documentos Tiempo
Analiza los estudios de mercado de
% transporlte de carga |d.ent1f|cando las . (7)AfE%E 6 1 dia
tendencias y comportamiento del sector
de carga.
Verifica el calculo de tarifas y precios a (8) F 5
, través de las herramientas tarifarias|® eEte ;
27 Subgerencia de : ; o (9) Anexo 7 1 dia
. correspondientes, garantizando que se
Tarifas de Carga. ;
cubran los costos operativos.
Revisa las regulaciones locales e
internacionales en materia de tarifas y|e (8) Formato 2
28 precios de servicios de transporte dejs (9) Anexo 7 1 dia
carga, realiza los ajustes pertinentes y
remite las propuestas a la GPT.
iy — Consolida las propuestas de precios y|° (8) Formato 2
29 Tarifas y tarifas, prepara el informe y turna el (9) Anexo 7 1dia
' esquema tarifario a la DM, * (10) Anexo 8
e (8) Formato 2
30 Direccidén de Evalua el esquema tarifario presentado yle (9) Anexo 7 1 i
Mercadotecnia. | determina su viabilidad. e (10) Anexo 8
(EL ESQUEMA TARIFARIO ES VIABLE?
NO
APETTIE BFEEine Remite las observaciones a las|” (8) Formato 2
3 Tarifas y subgerencias, proponiendo innovaciones|® (9) Anexo 7 1 dia
' en las estrategias de precios y tarifas.  |* (10) Anexo 8
CONTINUA CON LA ACTIVIDAD No. 22
SI
Valida el esquema de precios y tarifas del
Direccion de servicio de transporte ferroviario de ;
32 i _ = nsp : Hiat: s (10) Anexo 8 1 dia
Mercadotecnia. pasajeros y/o carga; rubrica y turna a la
CGCSF.
Eoanidinadii Rubrica el informe del esquema tarifario,
33 presenta al Titular de la UECC y obtiene lale (10) Anexo 8 1 dia
General de ; ¥
e firma correspondiente.
Comercializacion =
de Servicios Somete a aprobacién de la DG vy
34 - posteriormente, al |ICA a través de laje (10) Anexo 8 1 dia
Ferroviarios. DN







