
PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

REEMBOLSO A
CLIENTES

TRASPASO DE SALDOS,
CANCELACIONES Y

RESTABLECER PNRS

SOLICITUD DE
PAGOS

 Solicitar aprobación del
gerente especificando su

solicitud.

Solicitar aprobación del
gerente especificando su

solicitud y detalles.

Gerente arroba a Evelyn
aprobando lo requerido. 

Evelyn revisa y
realiza la
solicitud.

 La solicitud debe
contener lo descrito
en el diagrama de

flujo “Reembolsos y
traspasos”.

Gerente arroba a Elacio
aprobando la solicitud.

Elacio revisa
y realiza la
solicitud.

NOTA 2: Para la aplicación de cobros a clientes se arroba únicamente al personal de caja de la sucursal correspondiente.

REPORTE A EGRESOS DE
COBROS A CLIENTES EN

DIVISA

¿Es pago
inmediato al

operador?

NO

NO se reporta a Egresos

¿Es de un
grupo de

Mayorista?

SI se reporta a Egresos 

Reporte a Mayorista

¿Es un importe
mayor a 2,000

USD (equivalente
en divisa) ?

¿Es garantía
de crucero?

¿Es pago
urgente?

¿Es pago
total?

Solicitar
confirmación del

PNR a caja.

Arrobar solo
a Elacio.

SI

NO

SI

SI

NO

SI

NO

No se arroba
a Elacio

SI

NO

NOTA 1: Revisar el
diagrama para los

procesos de
reembolsos y

traspasos de saldos.

NO

Fin

SI



REEMBOLSOS Y
TRASPASOS

¿Se canceló la
reserva con el

operador? 

¿El saldo está
a favor con el

operador?

¿El saldo está
en la agencia?

¿Aplica algún
cargo de

cancelación?

¿Se tiene
confirmación
del operador?

Cancelarla 

Gerente arroba a
Evelyn aprobando la

solicitud.

La solicitud debe de contener:
1. Información general del reembolso.
2. Notificar a RH el importe de la

afectación de la utilidad.
3. Datos bancarios del cliente: Nombre

del beneficiario, banco, cuenta, clabe
interbancaria.

4. Monto a reembolsar.
5. Notificar al Ing. Jorge, únicamente en

reembolsos por pagos
excedentes/importes residuales.

Solicitar el
soporte a Elacio.

No aplica la
solicitud si el

saldo no ha sido
usado.

¿Es un
reembolso?

Gerente arroba a Elacio
aprobando la solicitud.

Evelyn revisa y
realiza la
solicitud.Elacio revisa

y realiza la
solicitud.

Solicitarla

La solicitud debe de contener:
1. Información general del traspaso.
2. Debe ser el mismo cliente del

PNR original.
3. Notificar a RH el importe de la

afectación de la utilidad.
4. Soportes.
5. Monto a traspasar.

SI

NO

NO

SINO

SI

SI

NO

Reflejarlo en el
PNR

correspondiente de
acuerdo a su caso.

¿Es un
traspaso?

Fin

SI

NO

SI

NO SI

NO

El asesor arroba a su gerente
solicitando aprobación.

El asesor arroba a su gerente
solicitando aprobación.



Procesos administrativos
Ejemplos



SOLICITUD DE REEMBOLSO
La solicitud debe realizarse desde la oportunidad.

Contiene los datos especificados en el 
diagrama “Reembolsos y traspasos”



SOLICITUD DE TRASPASO DE SALDOS
La solicitud debe realizarse desde la oportunidad.

Contiene los datos especificados en el 
diagrama “Reembolsos y traspasos”



Ejemplos de soportes: 
➔ Confirmación de reembolsos por parte del operador. 

➔ Confirmación de saldos a favor con el operador o su uso en 
otras reservas.

➔ Proformas canceladas. 



REPORTE DE COBROS A CLIENTES EN DIVISA
Se reporta sobre el PNR el ingreso recibido especificando la 
cantidad y para cuando se requiere el pago. 



REFLEJAR CARGOS POR CANCELACIÓN
Revisar con su gerente si aplica algún cargo por la cancelación del servicio.  Estos pueden 
ser:
1. Cobrar una penalidad por la cancelación de la reserva. 
2. Cubrir el cargo por desliz sí se

realizó pago con tarjeta. 

➔ Si el PNR no se encuentra 
confirmado se hace la 

modificación sobre este para 
reflejar el cargo.

➔ Si el PNR ya fue confirmado 
se debe de reflejar en otro 

PNR indicando el origen de 
ese cargo. 


