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Introduccion

Expreso Viajes y Turismo S.A.S es una empresa enfocada en la prestacion de servicios
turisticos de viajes corporativos, vacacionales y de grupos, fomenta experiencias memorables a
nivel nacional e internacional relacionandose de manera estratégica con diversos actores del
turismo y generando alianzas oportunas. Del mismo modo, brinda un portafolio de servicios

consolidado con el fin de satisfacer las necesidades de la demanda turistica.

Con respecto a la propuesta de mejora, esta se orienta al area de Grupos de la agencia con
el fin de estandarizar los procedimientos desarrollados desde el momento que se reciben las
solicitudes de eventos y hasta su finalizacion. Esto se debe a que el equipo de trabajo presenta
diferencias en la manera de abordar sus funciones diarias, lo que ocasiona reprocesos, confusion

en las responsabilidades y demoras en el manejo de las solicitudes.

Para respaldar este diagnostico, se presentan evidencias del analisis realizado, las cuales se

detallan en la seccion de "Planteamiento del problema" de la investigacion, donde se identifica que

los asesores de grupos de Expreso Viajes y Turismo S.A.S. no contaban con una estandarizacion
en los procesos internos por lo que al momento de presentar cotizaciones a los clientes manejaban
formatos desactualizados o diferentes entre unos y otros, asi como al momento de facturar los
servicios habia reprocesos con el drea de operaciones porque no se adjuntaban los formatos

adecuados y realizaban un mismo proceso de manera diferente.

Mediante la ejecucion de la propuesta de mejora para la estandarizacion de procesos en el

area de Grupos de Expreso Viajes y Turismo S.A.S., se plantea la realizacion del “Instructivo de

manejo del area de Grupos” con el fin de minimizar los errores, evitar reprocesos y reducir las



cancelaciones de eventos, permitiendo establecer una guia clara sobre las funciones que deben

desarrollar los asesores para el manejo de los grupos.

De esta manera, se generara una mayor eficiencia en la gestion de solicitudes para la
realizacion de eventos y el manejo de grupos corporativos, al reducir los tiempos de los procesos
internos del area y la interaccion con otras areas de la compaiiia, asi como los tiempos de respuesta
al cliente. Ademas, se incrementara la eficacia en el cumplimiento del servicio contratado y en la
satisfaccion de las expectativas de los usuarios. La medicion de estos resultados se realizara por
medio del analisis del cuadro de control de eventos y realizando reuniones peridédicamente con el
equipo de Grupos, para generar una retroalimentacion del impacto que ha tenido la estandarizacion

de los procesos en el manejo de eventos.

Por lo tanto, con la implementacion de la propuesta de mejora durante la practica
profesional se evidencid que la estandarizacion de procedimientos aporta a la presentacion
adecuada de las cotizaciones a clientes, la confirmacion efectiva de eventos, optima gestion de
pagos a proveedores, uniformidad en los formatos de facturacion, entre otros procesos. Esto
permitié una mayor coordinacion de las funciones en el area de grupos y se gestionaron los ajustes
necesarios para la actualizacidon de actividades, complementando los procesos que favorecen una
gestion optima de los eventos, evitando reprocesos y aumentando la efectividad operativa del area

de grupos.



1. Presentacion de la empresa

1.1 Resena historica

Expreso Viajes y Turismo S.A.S fue fundada el 03 de septiembre del afio 1983, su nombre
inicial fue Expreso Tours, posteriormente, en el afio 1993 establece su razon social como Expreso
Viajes y Turismo S.A.S. El 1 de Julio de 2008 se consolida como la agencia de viajes de la
reconocida caja de compensacion CAFAM. De esta manera, en el transcurso de los afos ha
ampliado su red de oficinas en ciudades principales como Bogota (4 sedes), Cali (1 sede),
Barranquilla (1 sede) y Cartagena (1 sede), brindando cobertura de servicios de Hoteleria, tiquetes
aéreos, traslados y eventos en las distintas regiones del pais. Asi mismo, sus servicios estan
enfocados en toda la prestacion de las actividades turisticas tanto para clientes vacacionales, como

para corporativos y de grupos (Expreso Viajes y Turismo S.A.S, 2025).

Del mismo modo, promueven la cultura de cada region de Colombia y tiene un gran
compromiso con la sostenibilidad, esto se ve reflejado en la participacion que realizan a
voluntariados con impacto social donde los colaboradores se unen para contribuir a alguna causa
en especifico, del mismo modo, se incentiva el cuidado del medio ambiente por medio de
campafias de reciclaje y actividades donde se resalta la importancia de la sostenibilidad. De igual

forma, generan alianzas con proveedores locales para la prestacion de los servicios turisticos.

1.2. Identificacion y caracterizacion de la empresa

Expreso Viajes y Turismo S.A.S es la agencia de viajes de la caja de compensacion de
CAFAM, se ha caracterizado por la prestacion de servicios turisticos de alta calidad y por su

cumplimiento con la normatividad vigente establecida. Actualmente, cuenta con 334 empleados



distribuidos en las areas de producto, comercial, gestion humana, area financiera, servicio al

cliente, marketing digital y area de cumplimiento.

Cuenta con 4 sedes en Bogota ubicadas en: Centro comercial Cafam Floresta local 1024,
Central de servicios Cafam, sede Kennedy en Carrera 78k #37A — 53 y sede principal en Carrera
29 B #71C-56. También, cuenta con oficinas en las ciudades de Cali en la Carrera 100 No 5 — 169
Local 208, Barranquilla en Carrera 45B No 90-44 Local 15 y Cartagena en Carrera 1 No 62-198

Barrio Crespo.

Los servicios que mas se destacan son: venta de tiquetes, planes turisticos nacionales ¢
internacionales, asesoria, reservas hoteleras, etc. Igualmente, en cuanto a los viajes vacacionales
Expreso Viajes y Turismo S.A.S gestiona de manera agil las reservas requeridas tanto nacional
como internacionalmente, brindando las mejores opciones disponibles en el mercado y cuenta con
un equipo de asesores capacitados para brindar el soporte necesario en planes mayormente

relacionados con el ocio y el descanso.

Por otra parte, en los viajes para clientes corporativos se cuenta con asesores altamente
calificados quienes son aptos para guiar a las empresas en la elaboracion y ejecucion de sus
politicas de viajes, reduciendo significativamente los costos de viajes de negocios y manteniendo
una alta calidad en la prestacion de los servicios. Asi mismo, en cuanto a los viajes para grupos, la
agencia cuenta con la capacidad para manejar eventos pequeiios, medianos y grandes a nivel
nacional o internacional, ayudando a cumplir los objetivos de las empresas, realizando una
planificacion detallada de los eventos con el fin de garantizar su éxito y brindando caracteristicas

innovadoras que satisfagan las necesidades de los clientes.



1.3. Mision

10

Proporcionar soluciones de viajes corporativos, vacacionales e institucionales, acorde a las

necesidades y expectativas de los grupos de interés, generando experiencias memorables.

1.4. Vision

Crecer y consolidar en el servicio corporativo, vacacional e institucional.

1.5. Valores corporativos

Tabla 1 Valores corporativos

Integridad y compromiso

Demuestra un comportamiento ético, honesto, respetuoso y
amable con todas las personas con las que interactiia dentro y
fuera de la compaiiia.

Excelencia en el servicio

Se refleja la calidez, la vocacion y el gusto por la asistencia a los
demas dando prioridad a los intereses de los clientes a través del
entusiasmo y la mejora continua en la realizacion de las labores.

Trabajo en equipo

Colaboracion para el establecimiento de metas y objetivos a
través de una comunicacion efectiva que permite generar
confianza en todos los niveles de la organizacion.

Innovacion y mejora continua

Se mantiene una posicidon competitiva en el mercado, teniendo en
cuenta las necesidades de los clientes e innovando en la
prestacion de los servicios.

Responsabilidad social y
ambiental

Se establecen modelos de gestion contribuyendo de manera
positiva en las actividades que realiza la agencia y disminuyendo
su impacto con el medio ambiente.

Elaboracion propia a partir de Expreso Viajes y Turismo S.A.S (2025)
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1.6. Organigrama de la empresa

llustracion 1 Organigrama de Expreso Viajes y Turismo S.A.S
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Elaboracion propia a partir de Expreso Viajes y Turismo S.A.S (2025)

1.7. Descripcion de la dependencia o area donde se desarroll6 la practica

La practica profesional fue desarrollada en el area de Grupos de Expreso Viajes y Turismo
S.A.S mas especificamente como Implant del Departamento de Eventos de la caja de
compensacion CAFAM. El area de Grupos es también conocida como MICE (Meetings,
Incentives, Conferences, and Exhibitions), es especializada en atender de manera satisfactoria las
necesidades de las empresas y organizaciones que desean organizar eventos corporativos,

exposiciones, incentivos, conferencias, viajes de convenciones, etc.
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El area de grupos ofrece la prestacion de servicios turisticos encaminados a satisfacer las
necesidades del sector corporativo, esto por medio del manejo de eventos a nivel nacional e
internacional, generando negociaciones estratégicas con los proveedores aliados y logrando la
fidelizacion de los clientes que adquieran los servicios. Los profesionales que hacen parte de este
equipo de trabajo son expertos en la planificacion y ejecucion de eventos, desde el momento de la
seleccion de los destinos que se presentan a los clientes potenciales, disefio de programas turisticos,

coordinaciodn logistica y gestion de servicios relacionados con el sector turistico.

Sin embargo, en el desarrollo de la practica se identificd que en el area de Grupos de
Expreso Viajes y Turismo S.A.S no contaban con procesos estandarizados para el desarrollo de sus
funciones, dentro de los aspectos més criticos se evidencid que los asesores manejaban las
cotizaciones de eventos en formatos que se encontraban desactualizados y del mismo modo,
cuando se iban a confirmar los servicios ejecutaban un mismo proceso de forma diferente, en el
momento de la facturacion no habia uniformidad y no se daba un manejo adecuado a los formatos

establecidos para la legalizacion de servicios lo que generaba reprocesos.

Como estudiantes de UNIMINUTO se aportd de manera positiva a este equipo de trabajo
en el desarrollo de la practica ya que se logr6 consolidar los procedimientos mas efectivos para el
desarrollo de las funciones en el manejo de grupos y eventos, logrando estandarizar los formatos
de cotizacion y facturacion acorde con el sistema de gestion de calidad y generando uniformidad
desde el momento que el area recibe las solicitudes de clientes, todo esto por medio del desarrollo

del “Instructivo de manejo del area de grupos”.
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2. Planteamiento del problema

Estandarizacion de procesos en el area de grupos de la agencia Expreso Viajes y Turismo

S.A.S

2.1 Pregunta de investigacion

(Como influye la estandarizacion de los procesos en generar una gestion mas efectiva en

las solicitudes recibidas en el area de Grupos?

2.2 Objeto de estudio

Expreso Viajes y Turismo S.A.S es conocida como la Agencia de Viajes de la Caja de
Compensacion CAFAM, se ha caracterizado por la prestacion de servicios turisticos de alta calidad
y por su cumplimiento con la normatividad vigente establecida. Los servicios que mas se destacan
son: venta de tiquetes, planes turisticos nacionales e internacionales, asesoria, reservas hoteleras

etc., con énfasis en los negocios de vacacional, corporativo y grupos.

El enfoque de la investigacion es el area de grupos, también conocida como MICE, la cual
estd especializada en atender de manera satisfactoria las necesidades de las empresas y
organizaciones que desean organizar eventos corporativos, exposiciones, conferencias, viajes de
incentivos etc. El objetivo principal del area de grupos es ofrecer soluciones integrales y

personalizadas que satisfagan la demanda del mercado en el sector corporativo.

Los profesionales que hacen parte de este equipo de trabajo son expertos en la planificacion
y ejecucion de eventos, desde el momento de la seleccion de los destinos que se presentan a los
clientes potenciales, disefio de programas turisticos, coordinacion logistica y gestion de servicios
relacionados con el sector de turismo. Sin embargo, se identifica la falta de procedimientos

estandarizados y definicion de funciones desarrolladas por los asesores en el area de Grupos de la
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Agencia Expreso Viajes y Turismo S.A.S para el manejo de eventos corporativos desde el

momento en el que se reciben las solicitudes por parte de los clientes hasta la facturacion y cierre.

Las falencias presentadas se identificaron por medio de la comunicacion realizada con el
supervisor de grupos y los asesores, quienes dieron a conocer la problematica porque sentian
confusiodn en el desarrollo de las funciones que realizaban y se presentaban reprocesos para poder
gestionar los grupos de manera mas eficiente. Del mismo modo, por medio del anélisis realizado
al cuadro de control de eventos se analizaron las razones por las que algunos eventos no estaban
siendo materializados con la agencia. Las consecuencias que se evidenciaron por la falta de
estandarizacion en los procesos realizados en el area de grupos se vieron reflejadas en la afectacion
al manejo de las solicitudes recibidas, demoras en los tiempos de respuesta y errores operativos al

momento de facturar los servicios a los clientes.

El alcance de la investigacion esta enfocado principalmente en el departamento de grupos
— asesores de grupos, area de capacitacion, area de recursos humanos y colaboradores de nuevo
ingreso. Estas areas estan relacionadas con la problematica y la propuesta de mejora porque: A los
asesores de grupos son los que principalmente impacta la problematica ya que son quienes
desarrollan las funciones diarias para el manejo de grupos y eventos, por lo que fueron quienes
dieron a conocer la necesidad de mejorar la estandarizacion de los procesos, por otra parte, el
equipo de capacitacion debe tener conocimiento de todos los cambios que se realicen en los

procesos para poder capacitar al equipo periddicamente de manera oportuna.

En cuanto al area de recursos humanos deben tener conocimiento de las funciones que son
desarrolladas por el equipo para el momento de la generacion de certificados laborales y garantizar
que las funciones desarrolladas estén acordes con el contrato establecido, también el personal de

nuevo ingreso quien podra dirigirse al instructivo implementado para tener mejor claridad en el
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desarrollo de los procesos a su cargo. Por esta razdn, la investigacion se centrard en el analisis de
los procesos correspondientes al area de grupos, determinando la estandarizacion mas adecuada
en el desarrollo de sus funciones e implementandolo internamente en el equipo, teniendo en cuenta

los indicadores de calidad y eficiencia que establece la empresa.

Por tal motivo, la investigacion se centrara en el andlisis de los procesos correspondientes
al area de grupos, con el objetivo de determinar e implementar una estandarizacioén adecuada en el
desarrollo de sus funciones. Con ese propdsito, se utilizard una metodologia cualitativa que permita
recolectar y analizar informacién sobre las actividades que realizan los asesores y los
procedimientos que estas implican. Posteriormente, los avances de la estrategia implementada a
través del instructivo se mediran a través de la reduccion de errores en el equipo, el aumento de la
productividad de los asesores y el incremento en el nimero de eventos contratados con la agencia

en el periodo determinado de 4 meses.

2.3 Problematica

El é4rea de Grupos de Expreso Viajes y Turismo S.A.S presenta falencias en la
estandarizacion y el desarrollo adecuado de las funciones bajo su responsabilidad, lo que genera
demoras en los procesos internos y poca uniformidad en el tramite de las solicitudes recibidas por
los clientes. Por lo tanto, realizando un analisis interno se puede identificar la importancia de la
calidad en la prestacion de los servicios turisticos y como influyen las deficiencias de algunos
procesos en la materializacion de las cotizaciones realizadas por los asesores de grupos, para contar

con el respaldo se cuenta con las ilustraciones 2, 3 y 4.

Teniendo como evidencia el control de eventos realizado en los meses de noviembre y

diciembre del 2024 se demuestra que se solicitaron 176 eventos los cuales fueron asignados en el
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rango de 2 meses: 66 eventos fueron cancelados lo que corresponde al 38% y 110 eventos fueron
confirmados y facturados, lo que equivale a un 62%. Con base en esta informacion se presenta la
siguiente grafica con el fin de dar una mayor visual de la dindmica de los eventos asignados en el

area de grupos de Expreso Viajes y Turismo S.A.S.

llustracion 2 Eventos asignados en el rango de dos meses

Eventos asignados en el rango de dos meses

38%

62%

Eventos cancelados Eventos confirmados y facturados

Elaboracion propia (2025)

Profundizando en las razones del por qué se tiene un porcentaje tan alto de eventos
cancelados se revisan aspectos como: manejo de solicitudes, seguimiento a clientes y tiempos de
respuesta, evidenciando que de los 66 eventos cancelados: 13 solicitudes es decir el 20%
estuvieron sin respuesta y manejo de solicitud, 21 solicitudes equivalentes al 40% fueron por
demoras en tiempos de respuesta y 32 solicitudes correspondientes al otro 40% fueron canceladas

por no realizar seguimiento a clientes.
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llustracion 3 Motivos de eventos no contratados

Motivos de eventos no contratados

20%

40%

Sin respuesta y manejo de solicitud = Demoras en tiempos de respuesta
= Sin seguimiento a cliente

Elaboracion propia (2025)

Para el manejo de solicitudes los asesores de grupos no cuentan con parametros
estandarizados para la gestion de eventos, lo cual genera reprocesos y demoras en los tramites
internos que son necesarios para poder prestar los servicios de manera satisfactoria como lo son:
los procesos de remision, pago a proveedores, confirmacion de servicios, coordinacion de eventos,

facturacion y cierre.

En cuanto al seguimiento a clientes, se identifica que cuando se tiene una alta demanda de
solicitudes los asesores de grupos no realizan seguimiento a las propuestas que han enviado a los
clientes, lo que perjudica saber la razén por la cual no decidieron confirmar los servicios con la
agencia. Del mismo modo, el tiempo de respuesta maximo que tienen los asesores de grupos para
responder solicitudes de clientes es de 48 a 72 horas dependiendo la dificultad de los servicios que
requieran. Continuando con el analisis de 2 meses del afio 2024, se identificaron que los siguientes

fueron los tiempos de respuesta promedio:
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llustracion 4 Promedio tiempos de respuesta

Promedio tiempos de respuesta

123
140
120
100
80
60 36
14
. ' 3
i -7
ANy
0

Entre 0a 3 dias Entre 4 a 8 dias De 9 dias en Sin respuesta a
adelante cliente

Elaboracion propia (2025)

Aunque la mayoria de las solicitudes fueron respondidas dentro de los estandares
parametrizados, se puede evidenciar que la confusion en los procesos desarrollados internamente
puede generar que haya solicitudes sin manejo o que excedan el tiempo de respuesta, es por esa
razén que se debe generar el manejo de las solicitudes acorde con los procedimientos que sean
establecidos cumpliendo con los estandares de calidad. De esta manera, el adecuado desarrollo de
los procedimientos y funciones a cargo del area de grupos es de gran importancia ya que a partir
de esto se miden métricas importantes sobre el desempefio de los asesores de grupos, donde se

evaluan aspectos como: el servicio al cliente, realizacion de eventos y quejas recibidas.
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2.4 Justificacion

La investigacion se realiza por la necesidad de optimizar los procesos del area de Grupos
de la agencia Expreso Viajes y Turismo S.A.S con el fin de mejorar la calidad del servicio y reducir
errores operativos, reprocesos y cancelacion de eventos. No obstante, en el area de Grupos se
evidencia falta de procedimientos estandarizados y definicion de funciones desarrolladas por los
asesores para el manejo de eventos corporativos desde el momento de la asignacion, cotizacion,

confirmacion y facturacion de los servicios brindados.

La estandarizacion de los procedimientos del area de grupos fue una solicitud expresa por
el supervisor del area, debido a que mejora la eficiencia, la calidad y la consistencia en las
operaciones, lo que a su vez reduce costos, errores y mejora la satisfaccion del cliente, lo cual
permitiria tener un mayor rango de ofertas comerciales aceptadas, dado que los asesores mostrarian

una imagen mas sélida como compafiia manejando los mismos estdndares de calidad.

Un claro ejemplo del impacto que tenia en la compafiia la no estandarizacién de procesos
fue la gran diferencia en los estandares de calidad y los modelos que utilizaba cada asesor de
grupos para la presentacion de la propuesta ante el cliente, causando asi el debilitamiento de la
imagen corporativa de la compafiia y la pérdida de tiempo valioso en la construccion de formatos

de presentacion de formatos personalizados para cada una de las propuestas.

En el andlisis realizado a las operaciones desarrolladas por los asesores de grupos se
reflejaron falencias en la ejecucion adecuada de las funciones que estan bajo su responsabilidad,
lo que ocasiona tiempos de respuesta mas prolongados para los procesos internos y poca
uniformidad en el tramite de las solicitudes recibidas por los clientes. De esta manera, se identifico

que los asesores de Grupos realizan sus funciones por medio de procedimientos que son diferentes
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entre unos y otros, y no cuentan con un documento en el cual puedan consultar la manera 6ptima
para desarrollar sus actividades diarias. Por lo tanto, la construccion de un instructivo de
procedimientos mitigarda las novedades presentadas y guiara en la ejecucion de los procesos

internos.

Inicialmente para la implementacion del instructivo se realizo la socializacion con el equipo
de grupos con el fin de presentar los procedimientos que iban a ser estandarizados, asi como recibir
una retroalimentacion para conocer la claridad del documento, las dificultades que se podian
presentar y las etapas que consideran que debian ser ingresadas. Se determino con el equipo la
realizacion de capacitaciones trimestrales con el fin de adoptar las actualizaciones y nuevos

procedimientos que puedan surgir dentro de la compaiiia y el area.

Por otro lado, el supervisor de grupos serd el encargado de realizar el control del
cumplimiento de la implementacion del instructivo por parte de los asesores de grupos y del
equipo, del mismo modo, durante el proceso de capacitacion a nuevos colaboradores se explicara

y evaluard el adecuado uso de estos documentos.

Este instructivo aporta conocimientos técnicos clave y fortalece la vinculacion entre los
procesos organizacionales y la competitividad profesional en el campo de la Administracion de
Empresas Turisticas y Hoteleras. A través de la formulacion de documentos y la estandarizacion
de actividades estratégicas dentro de la compaiiia, se promueve una gestion mas eficiente y

orientada a resultados.

De igual manera, la sistematizacion contribuyo significativamente a la practica profesional,
permitiendo la optimizacion de las tareas operativas, la mejora continua de los procedimientos y

el avance anticipado en el cumplimiento de los objetivos institucionales. Este ejercicio no solo



21

facilito la aplicacion de conocimientos adquiridos durante la formacion académica, sino que

también fomentd una vision critica y propositiva frente a los retos de la gestion turistica.

En un sentido mas amplio, esta experiencia representa un aporte a la profesion al generar
herramientas practicas que pueden ser adaptadas por otras organizaciones del sector, fortaleciendo
asi la profesionalizacion del turismo. Ademas, al documentar de forma estructurada un proceso de
mejora real en un contexto empresarial, se convierte en un insumo valioso para la investigacion
aplicada en temas como la calidad del servicio, la gestion por procesos y la innovacion

organizacional en el &mbito turistico.
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3. Objetivos de investigacion

3.1 Objetivo General

Desarrollar 8 procedimientos para la comercializacion y ejecucion de eventos corporativos
y grupos de la agencia Expreso Viajes y Turismo S.A.S, mediante la estandarizacion de las

actividades y la optimizacion de los procesos internos y externos.

3.2 Objetivos especificos

1. Describir los procedimientos establecidos para el manejo de las solicitudes recibidas por
parte de los clientes del area de grupos de la agencia Expreso Viajes y Turismo S.A.S.

2. Analizar la informacidn necesaria para la asignacion de solicitudes de manera eficaz de
acuerdo con las solicitudes recibidas por parte de los clientes en un periodo de 2 meses.

3. Evaluar las diferentes maneras en las cuales se ejecuta un solo procedimiento por parte de
los asesores de Grupos de la agencia Expreso Viajes y Turismo S.A.S, validando su nivel

de efectividad y eficacia.
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4. Marcos de Referencia

4.1 Marco Teorico

4.1.1 Teoria de la Satisfaccion de cliente

Segun Oliver (1980), la satisfaccion de los clientes proviene del contexto y la forma de
pensar de cada uno de ellos, por medio de esta teoria se entiende el estado cognitivo o mental que
se tiene antes de una experiencia, lo que se conoce como expectativa de la demanda,
posteriormente durante la experiencia se determina el rendimiento percibido y lo que sienten los

clientes después de haber probado el producto o servicio permitiendo evaluar la satisfaccion.

Si el cliente percibe que el rendimiento de un producto o servicio supera sus expectativas
la confirmacioén que tienen es positiva, pero si el cliente percibe que el rendimiento es peor al
esperado se define como una confirmacion negativa. La confirmacion positiva genera satisfaccion
de los clientes, una confirmacion cero (es cuando la realidad cumple con las expectativas) puede
ser probable que produzca una satisfaccion, sin embargo, la confirmacion negativa produce

clientes descontentos (Oliver, 1980).

Las expectativas que tienen los clientes se construyen a partir de las experiencias que han
tenido anteriormente, la informacion que han recibido y factores externos que influyen en sus
percepciones. Estas expectativas generan un estdndar que el cliente utiliza para evaluar el
desempefio de los productos o servicios, lo que los clientes esperan contra lo que realmente

experimentan afectan directamente su nivel de satisfaccion (Serrano, 2024).
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4.1.2 Teoria de la Industria de reuniones

Segun Davidson (2019), la industria de reuniones es un campo multidisciplinario que
involucra elementos como el turismo, negocios, marketing, gestion de eventos etc. Se destaca su
importancia como motor del desarrollo econdmico, generador de empleo, promotor en el
intercambio de conocimientos, culturas y dinamizador de los diferentes destinos turisticos. Del
mismo modo, la industria de reuniones estd en constante evolucion, se adapta a los cambios
presentados, las tendencias, avances tecnologicos y necesidades particulares de los clientes, se
genera mayor competitividad gestionando de manera eficiente y con alta calidad los

requerimientos recibidos por la demanda y se busca garantizar la sostenibilidad.

Davidson & Hyde (2014) exponen en su libro “Winning Meetings and Events for your
Venuede” como las ventas y marketing poseen un papel importante en la industria de reuniones
para garantizar el éxito de los eventos, por medio de las técnicas y estrategias que deben
implementarse, asi como metodologias para el desarrollo de las actividades cumpliendo con
protocolos, estructuras y comunicacioén con las partes involucradas. Asimismo, se determina la
importancia que posee la experiencia por parte de los clientes debido a que se generan impactos
positivos al desarrollarse correctamente, proporcionando imagen corporativa y fidelizacion a la

organizacion.

4.1.3 Teoria de la Gestion de la Calidad Total

Segiin Edwards (1989), para transformar las organizaciones se deben contemplar los 14
principios de Deming que contribuyen a mejorar la gestion de calidad y fortalece las estrategias
organizacionales con una vision integral y sistematica de las operaciones que buscan la mejora
continua de los procesos. Adicional, se destaca que la responsabilidad principal de la gestion de la

calidad recae en la alta direccion por medio del liderazgo y no la supervision, con base en la
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informacion y recursos con los que cuenta la organizacioén para implementar la idea de un producto

y servicio a ofrecer, considerando correcciones y actuando para su ejecucion.

Se otorga la importancia necesaria a la satisfaccion del cliente por medio de la solucion de
requerimientos, servicio brindado y calidad del producto, de las cuales tendran reacciones
inmediatas o retrasadas, con lo cual se podrd determinar el aporte de forma significativa a la
organizacion, para fortalecer los aspectos que conducen a la satisfaccion o mejorar los procesos

que conllevan a la insatisfaccion de estos (Edwards, 1989).

Por otra parte, Crosby (1979) indica que la administracion crea una cultura de calidad
sensible para la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos, generando empleados
amables, cordiales, accesibles y capaces para dar respuesta a las necesidades de los clientes, reducir

costos operativos y fortalecer su competitividad en el mercado.

4.2 Marco Conceptual

4.2.1 El Turismo MICE

En la actualidad el Turismo MICE (Meetings, Incentives, Conferences and Exhibitions)
agrupa una serie de desplazamientos motivados por alguna necesidad de tipo profesional, se ha
caracterizado por ser un sector dindmico en constante evolucion dentro de la industria turistica
global y es un importante impulso econdmico para muchos destinos (Sanchéz, 2008). Por otra
parte, el turismo de reuniones, incentivos, congresos y exposiciones (MICE, por sus siglas en
inglés) no solo es un motor econémico para los destinos, sino que a través de este turismo se genera
un intercambio cultural, construccion de redes significativas y la transformacion individual

(Mamani, 2023).
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El Turismo MICE contribuye al desarrollo de los destinos y se debe generar mas énfasis a
nivel mundial para que puedan realizar las actividades de manera 6ptima y rentable, asi mismo, se
destaca que las actividades empresariales turisticas se dan principalmente en ciudades grandes
donde se tiene la capacidad de albergar eventos de gran magnitud. Este tipo de turismo resulta muy
rentable en los paises que lo aplican de manera efectiva ya que en los destinos se tiene presencia
de congresos de negocios, seminarios, convenciones etc., esto aumenta la demanda turistica y el
uso de los servicios turisticos generando un incremento significativo de la economia (Vasconez,

2023).

4.2.2 Agencias de Viajes Minoristas

Las Agencias de Viajes y Turismo Minoristas se caracterizan por las actividades
econdmicas enfocadas en la intermediacion y distribucion de los productos turisticos hacia el
consumidor final. Generan procesos de reinvencion de si mismas por medio de la utilizacion de
las estrategias y herramientas de marketing adecuadas para mantenerse en el mercado (Melo et al,

2020).

Las agencias de viajes han sido el canal de distribucion principal en la intermediacion
turistica, sin embargo, la comercializacion, distribucion de productos y servicios turisticos ha ido
cambiando debido al aumento de plataformas digitales y contacto directo de los clientes con los
proveedores, las agencias han ido evolucionando hacia una reintermediacion o hipermediacion. La
intermediacion turistica ha tenido cambios significativos, pero se han mantenido los actores

principales (Fernandez & Ruiz, 2021).
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Después de la pandemia del Covid-19 se aceler6 la transformacion digital de las agencias
de viajes minoristas, lo que ha conllevado a que se adapten a las nuevas tecnologias con el fin de

mejorar la experiencia de los clientes y optimizar procesos (Diez & Melo, 2020)

4.2.3 Gestion de grupos

En el Manual de Técnicas y Dindmicas, se expone que por medio de dindmicas se facilita
la intervencion en el grupo y obtencion de la atencion de los integrantes, a su vez permite que el
lider se presente como un integrante mas del grupo y que los demads integrantes se conozcan para
generar una relacion maés cercana, y generar un ambiente comodo para el desarrollo del tour o
evento (Gomez, 2007). Por otra parte, para la gestion de grupos el guia acompafiante debe poseer
una amplia formacion técnica sobre el desarrollo del viaje o evento para el cual fue contratado y
el manejo del grupo, por lo que deberd estar preparado y ejecutar de forma eficaz soluciones ante

imprevistos (Cabo, 2004).

Seguiin Zelaya (2008), los elementos que deben ser contemplados durante la prestacion del
servicio turistico a un grupo, es la programacion especial de la recepcion, equipamiento basico,
preventivo y de proteccion dependiendo la actividad a desarrollar, ubicacion del grupo y servicios
basicos de alojamiento y alimentacion si se requieren en el servicio, planificar las actividades que

desarrollara durante el tour o evento por medio de un cronograma, protocolos y plan de trabajo.

4.2.4 Eventos corporativos

Un acto o evento es el desarrollo de una funcidn o representacion para cumplir un objetivo
o proposito, por el cual se ejecutd una ceremonia acorde al contexto, y se estructura de cuatro
partes: un inicio o bienvenida, el desarrollo del objetivo central del mismo, un encuentro de

caracter social y una despedida (Campos & Fuentes, 2013). Asi mismo, segiin Marin de la Barcena
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(2017) indica que los eventos corporativos en el contexto de contratacion y postcontratacion de
valores, son las operaciones financieras ejecutadas por un emisor y genera un servicio a favor del

titular que solicito la prestacion de este.

En la investigacion “Andlisis acerca de los eventos corporativos” de Amarelle (2020) se
expone que los eventos corporativos son una herramienta de comunicacion con la cual se entregan
mensajes a publicos especificos, el cual se desarrolla en un lugar donde el emisor crea una
determinada posicion y para las empresas actualmente representa una herramienta estratégica de

comunicacion debido a su impacto directo e interactivo con el publico.

4.3 Marco legal

4.3.1 Ley 300 de 1996

Conocida como la Ley General de Turismo la cual establece las directrices para el
desarrollo del sector turistico de manera sostenible y competitiva. Su objetivo principal es
promover el turismo como motor del desarrollo econdmico, social y cultural procurando preservar
el patrimonio del pais. Del mismo modo, esta ley fomenta el turismo sostenible equilibrando el
crecimiento econdmico, protegiendo el medio ambiente y conservando los recursos naturales y
culturales, contribuyendo al bienestar de comunidades locales. Se crea el Registro Nacional de
Turismo (RNT) como un requisito para los prestadores de servicios turisticos en el pais

incentivando la formalidad, proteccion de los turistas y competencia leal.

Cabe destacar que impulsa la mejora continua de la calidad, promoviendo la capacitacion
y profesionalizacion de los trabajadores pertenecientes a la industria del turismo, adoptando altos
estandares de calidad, se fomenta la promocion del turismo en Colombia, coordinacion

interinstitucional creando alianzas estratégicas, se crea el Fondo de Promocién Turistica con el
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proposito de financiar las actividades de promocidon, mercadeo turistico y se establecen los
derechos y deberes de los turistas cuando visitan Colombia, asi como los mecanismos para brindar

proteccion y seguridad en el desarrollo del turismo.

4.3.2 Ley 1558 de 2012

Segiun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT), esta ley presenta
modificaciones a la Ley General de Turismo (Ley 300 de 1996) con el fin de fortalecer la
competitividad del sector turistico en Colombia promoviendo un turismo con mayor
sostenibilidad. Ademas, se enfatiza en la necesidad de mejorar la calidad en la prestacion de los
servicios turisticos, fomentando la calidad y la sostenibilidad, se crea el Consejo Nacional de
Seguridad Turistica para fortalecer la seguridad en los destinos turisticos y la proteccion de los
visitantes, su funcion principal es generar acciones para prevenir los delitos relacionados con el

turismo.

Del mismo modo, la ley busca promover la inversion en la infraestructura turistica con el
fin de mejorar la conectividad y la calidad de los servicios turisticos, fomentar el turismo interno
para dinamizar la economia y generar empleo, busca mejorar la coordinacion interinstitucional
garantizando gestion eficiente del turismo en Colombia. También, reconoce la importancia de la
participacion de las comunidades locales con el turismo, involucrandolas en la planificacion y

ejecucion de las actividades turisticas generando impactos positivos en la industria.

4.3.3 Norma Técnica Sectorial NTS — AV 002. Atencion al cliente en agencias de viajes, 2014

Esta norma establece los requisitos que deben cumplir las agencias de viajes para garantizar
la prestacion de los servicios turisticos de manera dptima, promueve el analisis detallado de los

requerimientos recibidos por los clientes y define las etapas de la atencion al cliente. Del mismo
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modo, plantea los requisitos para la gestion del servicio, sus generalidades, la planificacion del
servicio, politicas del servicio, profundizacion sobre el recurso humano, los perfiles y
competencias que se deben tener para la formacion del personal. Se plantea la evaluacion y el

mejoramiento continuo por medio de las auditorias internas y los planes de mejoramiento.

4.3.4 Norma Técnica Sectorial NTS — AV 004. Diserio de paquetes turisticos en agencias de

viajes, 2003

Esta norma establece los requisitos que deben cumplir las agencias de viajes en Colombia
para el disefio de paquetes turisticos con destinos nacionales e internacionales, garantizando que
los productos turisticos cumplan con los estandares de calidad para la adquisicion del servicio,
sostenibilidad y control de cambios. Asi mismo, define los procesos de planificacion, diseno y
control de calidad del disefio con los respectivos registros correspondientes, se debe contemplar
aspectos como: el producto turistico debe ser acorde con el mercado objetivo, las tendencias del
sector turistico, las necesidades de los clientes, presupuestos financieros y politicas de venta de la

empresa, asi como los indices de rentabilidad y sostenibilidad de la empresa.

4.3.5 Norma Técnica Sectorial NTS — AV 005. Norma de competencia laboral. Asesoria y
venta de servicios y paquetes turisticos satisfaciendo las necesidades del cliente y

contribuyendo a los rendimientos esperados por la empresa, 2004

Por medio de la norma se establecen los requisitos para que el personal de atencion al
cliente brinde asesorias, venda productos turisticos y gestione su prestacion, y como esto
contribuye a la satisfaccion de las necesidades del cliente y rendimiento de la empresa con base en
la reglamentacion existente, asi como los protocolos establecidos por los proveedores y la agencia

de viajes.



31

También describen los criterios de desempefio para considerar a un asesor de viajes
competente por medio del conocimiento y comprension, habilidades blandas y documentacion de
evidencias, seccionados en requisitos para asesorar en la venta de servicios y paquetes turisticos,
gestionar la prestacion de servicios para la venta y postventa de servicios, de acuerdo con los
procedimientos establecidos. Asimismo, proporciona como guia un formato de reserva y un

formato de aceptacion de condiciones del servicio o paquete vendido.

4.3.6 Norma Técnica Sectorial NTS — OPC 001. Operacion de Congresos, Ferias y

Convenciones. Requisitos de Servicio, 2009

Esta norma determina los requisitos de calidad que deben cumplir los operadores
profesionales de congresos ferias y convenciones (OPC) para asegurar la calidad en la
organizacion y realizacion de los eventos satisfaciendo las necesidades del cliente y superando
expectativas. De la misma manera, establece que el operador debe definir y documentar de
procesos relacionados con la organizacion de eventos, se resaltan procesos de planeacion,
realizacion, evaluacion y acciones de mejora, a su vez las politicas y objetivos de calidad para el
desarrollo de sus funciones, con el fin de garantizar el compromiso para el cumplimiento del

servicio.



32

5. Metodologia

5.1 Enfoque metodologia mixta

En el libro “Metodologia de la investigacion” se expone que la metodologia mixta no busca
reemplazar la investigacion cuantitativa y cualitativa, sino utilizar sus fortalezas para generar una
metodologia que en un mismo estudio o una serie de investigaciones de respuesta a un
planteamiento del problema. Por un lado, el método cuantitativo se basa en la medicion numérica,
el conteo y el analisis estadistico para generar indicadores exactos, y el método cualitativo utiliza
la recoleccion de datos, sin requerir una medicion numérica para descubrir o afirmar preguntas de
investigacion para su interpretacion. De esta manera, estan constituidos por dos realidades

complementarias una objetiva y otra subjetiva. (Hernandez et al., 2014)

Segun Chaves (2018), la investigacion con metodologia mixta adopta distintas formas,
segun el investigador y las preguntas planteadas, con base en tomar dos decisiones fundamentales,
primero, determinar si se quiere operar en gran medida dentro de un paradigma dominante o no, y
segundo, si se quiere llevar a cabo las fases simultdnea o secuencialmente. Por lo tanto, los
hallazgos deben ser mezclados o integrados en algun punto de la investigacion, principalmente en
la interpretacion de los resultados debido a que se complementan, asi como ampliar la confianza,

validez y comprension de los resultados.

Por consiguiente, en la presente investigacion se implementa la metodologia mixta, se
comienza con un enfoque cualitativo mediante la realizacion del estudio de caso, dado que se esta
investigando a profundidad el caso particular del equipo de grupos de la empresa Expreso Viajes
y Turismo S.A.S y se esta describiendo, comparando, evaluando y comprendiendo diferentes

actividades implementadas en esta unidad de negocio especifica.
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Para la aplicacion de la metodologia cualitativa en la sistematizacion de la practica en la
empresa Expreso Viajes y Turismo S.A.S se dard un enfoque en la obtencion de informaciéon con
base a las actividades desarrolladas por los asesores y las solicitudes recibidas por parte de los
clientes. De esta manera, la metodologia se aplicard enfocada en el area de grupos, analizando las
funciones que desarrollan diariamente, se determinan los procedimientos mas adecuados para la
ejecucion de eventos y se interpretan los impactos en la gestion eventos por parte del area de

grupos.

Por otra parte, se aplicé la metodologia cuantitativa mediante la realizacion de una encuesta
de satisfaccion para recolectar la percepcion del area de grupos respecto a la nueva estandarizacion
de procesos. A partir de los resultados, se generé una retroalimentacion con el equipo para
identificar los ajustes necesarios en los procedimientos que guian sus actividades diarias, asi como
mejorar la satisfaccion de los asesores y asegurar la correcta implementacion. Los resultados de la

encuesta se presentaran mas adelante en el numeral 6.4.

5.2 Instrumentos

Para el desarrollo del trabajo se utilizaran instrumentos acordes a la metodologia mixta que
permiten tener una interpretacion compartida e individual, con métodos basados en la
comunicacion y observacion de procesos al interior del area de grupos, analizando factores que
intervienen en los procedimientos y funciones de los asesores para describir el contexto y
condiciones para ejercer correctamente su rol en Expreso Viajes y Turismo S.A.S. Por lo tanto, se
utilizaran instrumentos como la observacion, estudios de caso, andlisis de documentos, grupos
focales con todos los miembros activos del area de grupos y aplicacion de una encuesta de
satisfaccion con la muestra seleccionada, quienes conforman la poblacion objeto de estudio. La

descripcion de los instrumentos empleados se visualiza en el anexo 1.
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Por medio de la observacion se obtendran los detalles que intervienen en la gestion por
parte de los asesores al momento de realizar un evento, de acuerdo con la asignacion de este y los
procedimientos que ejecuta para su desarrollo desde el momento de la asignacion hasta su cierre
con la facturacion, analizando cada uno de los elementos basicos con los que debe contar el
profesional para el correcto desarrollo de sus labores; para esta actividad se observaron los
procedimientos mas importantes dentro del area y se consolido en el instructivo dependiendo su

cronologia para la gestion de la solicitud de un evento.

De esta manera, con el estudio de caso se analizara el contexto en el cual trabaja un asesor
y con qué herramientas cuenta para el desarrollo de sus funciones, estudiando que elementos
podrian facilitar la realizacion de sus actividades y contribuir a la uniformidad en el area de grupos

para el desarrollo de los eventos.

A través del analisis de documentos se verificaran los manuales e instructivos que posee
Expreso Viajes y Turismo S.A.S, asi como el alcance de los asesores a estos, determinando si aun
aplicaran para su utilizacion o se encuentran desactualizados. Posteriormente, se realiza un grupo
focal con el supervisor de grupos y asesores del area con el fin de exponer las novedades
presentadas y su respectiva propuesta de mejora, para obtener una retroalimentacion del equipo de

trabajo, recibir ideas como oportunidades de mejora o perspectivas en relacion con este.

Por ultimo, el 4rea de grupos es conformado por un pasante, un supervisor y diez asesores,
de los cuales se seleccioné una muestra de cuatro colaboradores para aplicar la encuesta de
satisfaccion. La seleccion de esta muestra se fundamento en la alta carga operativa de los asesores
durante el periodo de temporada alta en el mes de diciembre, lo cual generaba limitaciones para la
participacion de todos los colaboradores con el fin de no afectar el desempefio de las operaciones.

Asimismo, la muestra se seleccioné de forma estratégica para asegurar la participacion de
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colaboradores con diferentes niveles de experiencia, antigiiedad en la empresa y responsabilidades
al interior del area, lo que permitia obtener una vision general y proporcional sobre la percepcion

del equipo respecto a la implementacion de la estandarizacion de procedimientos.

En consecuencia, la encuesta de satisfaccion al ser aplicada a un grupo especifico de
colaboradores y no a todos los asesores del area de grupos, genero un muestreo no probabilistico,
especificamente un muestreo por conveniencia. dado que los colaboradores presentaban
limitaciones de tiempo por ser periodo de temporada alta. Por ende, se seleccion6 una muestra
representativa en relacion con su disponibilidad, experiencia, antigiiedad en la empresa y
responsabilidades al interior del area. Asimismo, el tamafio reducido de la muestra permite la
recoleccion de datos de forma mds agil y optimizando el tiempo necesario para el andlisis de

resultados.
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6. Resultados iniciales

6.1 Desarrollo de las actividades asignadas

Durante la practica desarrollamos actividades enfocadas en la recopilacion de los
procedimientos realizados por el area de grupos, consolidando un instructivo de manejo de eventos
y estandarizando los procesos que resultaron ser mas efectivos para la gestion de los eventos. Para
la gestion de las actividades se establecio un periodo de 4 meses desde el 5 de septiembre de 2024
al 2 de diciembre de 2024 presentando el instructivo ante el docente de la practica y el supervisor

de grupos de Expreso Viajes y Turismo S.A.S.

Con la implementacion del instructivo se observé una disminucion en el tiempo empleado
por los asesores de grupos en la creacion de plantillas, modelos de cotizacion para presentar a
clientes y formatos de facturacion, aumentando asi el nivel de productividad y detalle en la

prestacion del servicio de cara a los clientes.

6.2 Descripcion de las actividades asignadas
En la ejecucion de la practica profesional en acuerdo con el jefe inmediato junto con el

profesor asignado se determinaron las siguientes actividades a desarrollar:

Identificar cuales son las funciones y procesos que se realizan en el area de Grupos

Se realiz6 un analisis de las funciones que desarrolla el equipo de grupos desde la pasante
hasta los asesores, identificando sus responsabilidades y los procesos que desarrollan para llevar a

cabo las actividades asignadas, a través de la revision de los perfiles de cargo de cada colaborador.

Con el fin de dar cumplimiento al objetivo 3 se realiz6 un analisis inicial de las diferentes

maneras en las cuales cada profesional realizaba una misma actividad, evidenciando de esta
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manera que los asesores de grupos al momento de consolidar las cotizaciones manejaban distintos
formatos, algunos incluso se encontraban desactualizados y no estaban acordes al sistema de
gestion de calidad definido por la agencia, del mismo modo, al momento de realizar la facturacion
de los eventos se generaban reprocesos con el area de operaciones ya que los asesores de grupos
no tenian estandarizado el formato que debia ser entregado y los soportes que debian relacionar

para la legalizacion de los servicios.

En consecuencia, de acuerdo con lo mencionado anteriormente se presentaban a menudo
errores operativos, retrasos en el manejo de las solicitudes, deficiencias en el control de los eventos
manejados y dificultad en el proceso de capacitacion de nuevo personal. Con la propuesta de
mejora se permitid evaluar los procedimientos mas efectivos para lograr la uniformidad en las
funciones desarrolladas por los asesores de grupos, buscando la mitigaciéon de los errores y

permitiendo un mayor control y eficiencia en los eventos desarrollados.

Recolectar toda la informacion del proceso de venta y postventa

Por medio de las funciones que son desarrolladas diariamente se realizd un consolidado
con la informacion requerida al momento de recibir solicitudes por parte de los clientes, se detalla

el manejo que se da desde la asignacion del evento y hasta su finalizacion.

Por lo tanto, se realiza el analisis de la informacidn que es necesaria en la asignacion de las
solicitudes recibidas en el area de grupos, donde se evidencia que para iniciar el proceso se requiere
como minimo el detalle de los siguientes datos: fecha del evento, cantidad de personas, DK del
cliente, servicio requerido y variables aplicables al cliente; de esta manera se puede diligenciar la

informacion en el aplicativo Zeus Agencias y se genera mayor claridad en el requerimiento de los
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clientes para ser tramitado de manera mas efectiva a los proveedores y dar una propuesta mas

oportuna, dando cumplimiento al objetivo 2 de la investigacion.

Realizar un instructivo que guie al personal actual y futuro del area de Grupos

Se realizd un instructivo de manejo para el area de Grupos, en este se describen
especificamente los procesos que se desarrollan desde el momento que se reciben las solicitudes
por parte de los clientes, asignacion de eventos, cotizacion, pago a proveedores, facturacion y
cierre. Del mismo modo, se presentan imagenes de apoyo sobre cada proceso desarrollado y
cuadros donde se identifican las variables aplicables a los clientes mas frecuentes de Expreso

Viajes y Turismo S.A.S.

Socializar el instructivo con todo el equipo y realizar cambios si se identifican novedades

Se realizd una reunién con el area de Grupos en donde se presenta el instructivo
desarrollado durante la practica, se expone sobre los procesos principales que se deben tener en
cuenta en el desarrollo de las funciones, posteriormente se realiza una encuesta de satisfaccion
donde el equipo evalia que tan clara fue la informacion brindada y si hay alguna inquietud o

novedad que deba ser modificada en el instructivo.
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6.3 Cronograma de actividades asignadas

Tabla 2 Cronograma de actividades asignadas

Meses (Semanas)

Actividades Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

112 (31411234123 [4]1|2]3

Identificar cuales son las
funciones y procesos que se
realizan en el area de grupos

Recolectar toda la
informacidn del proceso de
venta y postventa

Realizar un instructivo que
guie al personal actual y
futuro del &rea de grupos

Socializar el instructivo con
todo el equipo y realizar
cambios si se identifican
novedades

Elaboracion propia Diagrama de Gantt (2025)

6.4 Relacion de las actividades que no fueron ejecutadas y justificacion

La actividad que no fue desarrollada durante el periodo de los cuatro meses de practica
profesional fue la Socializacion del instructivo sobre las funciones y procesos del area de
grupos con el equipo que conforma este departamento, esto es debido a que la empresa se
encontraba en temporada alta y por indicacion del Supervisor de Grupos el instructivo se socializo
una vez esta finalizo, sobre la segunda semana de diciembre; se generd una capacitacion detallada

logrando tener al equipo de trabajo mas atento.
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Del mismo modo, se ejecutod efectivamente la encuesta de satisfaccion a una muestra de
cuatro asesores del area de grupos, con el objetivo de evaluar la percepcion, identificar posibles
inquietudes y realizar los ajustes necesarios en relacion con el instructivo de manejo del area de
grupos. Los resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada por medio de Google Formularios

son los siguientes:

llustracion 5 Cumplimiento de expectativas

¢Elinstructivo de manejo del drea de Grupos cumple con sus expectativas? Califique en un rango de
Tab

4 respuestas

3

3 (75%)

1 (25%)

0 (?%) 0 (c‘)%) 0 (Cll%)

1 2 3

Elaboracion propia (2025)

llustracion 6 Claridad de la informacion

¢Lainformacion presentada es clara y aplica para las funciones que desarrolla como Asesor de
Grupos?

4 respuestas

® s
@ No

Elaboracion propia (2025)
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llustracion 7 Organizacion del instructivo

¢Considera que el formato utilizado para desarrollar el instructivo es adecuado y presenta orden?
4 respuestas

4 (100%)

0 ((l)%) 0 ([J)%) 0 (?%) 0 ((lJ%)

1 2 3 4 5

Elaboracion propia (2025)

llustracion 8 Aspectos de mejora

:Que aspectos considera que se deben incluir en el instructivo presentado?

4 respuestas

Proceso de reembolsos
Excelente presentacion
N/A

Buena presentacion

Elaboracion propia (2025)

Con base en la encuesta de satisfaccion realizada a los asesores del area de grupos se
evidencio que se obtuvo una buena percepcion del instructivo desarrollado y cumplié con las
expectativas del equipo, permitiendo aportar a una mayor claridad en la realizacion de sus

funciones y organizacion de los procesos internos.
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7. Sistematizacion de la practica

En el desarrollo de la practica profesional ejecutada en la Agencia Expreso Viajes y
Turismo S.A.S - Departamento de grupos, se realizo un analisis sobre los procedimientos dptimos
para el manejo de eventos a nivel corporativo, identificando falencias relacionadas con la falta de
estandarizacion lo que deriva en una baja efectividad en el manejo de grupos y reprocesos tanto
con los clientes como internamente en la compaiia, esto se ve reflejado en los procesos
desarrollados que ocasiona tiempos prolongados de repuesta, baja productividad en el equipo y

falta de seguimiento a las cotizaciones enviadas a los clientes.

Como aporte para la problematica identificada se planteo la realizacion de un instructivo
para el manejo de grupos donde se generd la estandarizacion de las actividades realizadas por el
area desde el momento que se reciben las solicitudes por parte de los clientes hasta la facturacion
de los servicios. Por lo anterior, se identificaron logros importantes, al socializarlo con los asesores
de grupos aportaron observaciones sobre los aspectos positivos que genera la estandarizacion de
los procedimientos y reforzaron funciones que no estaban afianzadas por todo el equipo, del mismo
modo, se realizaron observaciones sobre los procesos que se pueden incluir en el instructivo para

poder tener mayor claridad en otros aspectos importantes en la gestion de eventos.

Los asesores de grupos percibieron una mejora en los tiempos de respuesta y ejecucion de
sus actividades, permitiendo un aumento en su productividad y mitigacion de errores al momento
de realizar las diversas actividades que implica la gestion de las solicitudes para los eventos. Del
mismo modo, para otras areas de la compaiia como operaciones, tesoreria y contabilidad
evidenciaron un impacto positivo con la implementacion del instructivo debido a la poca
uniformidad que se presentaba anteriormente en la informacion remitida por los asesores de grupos

para temas facturacion, pagos y legalizacion de los servicios.
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Por otro lado, uno de los principales desafios que se evidenciaron en la ejecucion de la
practica fue que los asesores de grupos realizaban de forma diferente un mismo proceso, por esta
razon, se realizaron reuniones con el supervisor del area donde se analizaron los procedimientos
mas adecuados para incluirlos en el instructivo y estandarizarlo internamente. Asi mismo, otro
desafio que se presento esta relacionado con los nuevos procesos que se iban implementando en
la empresa, lo que generaba que en varias oportunidades se ampliaran los puntos a desarrollar en
el instructivo o generaban nuevas actualizaciones a los procesos, por lo que se debian cambiar

algunos items y volverlos a socializar.

Asimismo, se realiz6 una capacitacion formal a los asesores de grupos para asegurar que
apliquen de manera consistente y efectiva el instructivo, se desarrolld retroalimentacion con el
equipo e implementando una comunicacion efectiva durante el proceso, velando asi por mantener

un constante proceso de evaluacion de la implementacion de este modelo de estandarizacion.

7.1 Analisis del area de grupos

Expreso Viajes y Turismo S.A.S se caracteriza por brindar servicios turisticos de calidad
tanto a clientes vacacionales, corporativos y grupos. El enfoque de la investigacion se centra en el
area de grupos ya que las funciones desarrolladas van orientadas en atender de manera satisfactoria
las necesidades de las empresas y organizaciones que desean organizar eventos corporativos,
exposiciones, incentivos etc. Con base en esto, se destaca la importancia y el gran impacto que
tuvo el desarrollo del instructivo de procedimientos para el manejo de grupos en este departamento,
aportando al cumplimiento de objetivos en la prestacion de los servicios turisticos e incentivando

altos estandares de calidad.
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El area de Grupos de la agencia Expreso Viajes y Turismo S.A.S esta conformada por:

Tlustracion 9 Area de grupos

Supervisor de Grupos

Es quien coordina las funciones desarrolladas por los
asesores, realiza la asignacion de cuentas y brinda
orientacidn sobre los eventos a manejar

/ Pasante de Grupos \

Asigna por medio de ZEUS las solicitudes que
llegan por parte de los clientes, realiza el
seguimiento en el cuadro de control de eventos y

\ brinda apoyo en lo que se requiera /

Elaboracion propia (2025)

\4

-

N

Asesores de Grupos

Son los encargados de operar las solicitudes de
los clientes, realizar cotizaciones, confirmar
servicios con proveedores, hacer seguimiento y
facturacion

N

/

Por consiguiente, para identificar los elementos internos y externos que intervienen en el

area de grupos se realizd un diagnostico a través de un analisis DOFA para determinar los

elementos positivos y negativos que se deben contemplar en la ejecucion de las actividades por

parte de los asesores de grupos, asi como los retos que presentan al momento de dar seguimiento

alas solicitudes y ejecucion de un evento de acuerdo con directrices de la empresa y requerimientos

del cliente.



Tabla 3 Analisis DOFA area de grupos
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Debilidades

Oportunidades

Ausencia de procesos estandarizados para
la ejecucion de sus funciones por parte de
los asesores de grupos, generando demoras
en el desarrollo de estas.
Poca uniformidad en el tramite de
solicitudes que son recibidas de clientes
corporativos.

Errores operativos por parte de los asesores
para dar seguimiento a las solicitudes de los

clientes corporativos o conducto regular

para el manejo de eventos.

El crecimiento del turismo MICE que
permite la captacion de nuevos grupos
corporativos por parte de la agencia.
Aumento de clientes potenciales para el
area de grupos por medio de una
segmentacion mas detallada del mercado
MICE.

Participacion en eventos a nivel nacional
para dar a conocer el portafolio de servicios

turisticos de la agencia.

Fortalezas

Amenazas

Presencia de asesores en el area de grupos
con amplio conocimiento en el manejo de
eventos que ejercen un apoyo en su equipo.
Los asesores de grupos son adaptables al
cambio porque buscan ofrecer un servicio
de calidad a pesar de no contar con una guia

de sus funciones o actividades a desarrollar.

Preferencia del cliente por una agencia de
viajes que presente mejores tiempos de
respuesta.

Factores de seguridad sanitaria como el de
la pandemia del COVID 19 que afectan la

operacion de los eventos masivos.

Elaboracion propia (2025)

7.2 Estrategia implementada

De acuerdo con el analisis DOFA realizado se deben estructurar estrategias que permitan
fortalecer los procesos al interior del area de grupos y su gestion ante los clientes que requieren la
realizacion de un evento corporativo, esto se realizard por medio de la implementacion de
capacitaciones a los asesores en procedimientos que desarrollan como parte de sus funciones

diarias, realizar mesas de trabajo con el equipo para dar solucién a inquietudes o vacios de
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informacion que presentan constantemente para la ejecucion de actividades, asi como la
estandarizacion de los procesos por medio de un documento que pueda ser consultado en cualquier
momento por los asesores y contenga la informacidon necesaria para la ejecucion de un evento en

todas sus etapas.

Las capacitaciones se desarrollaran presencialmente cada trimestre por parte del area de
capacitaciones de la compaiiia, realizando actas de cada sesion e integrando los ajustes pertinentes
en el instructivo con relacion a los cambios que se presenten y a las valoraciones por parte del

equipo de grupos.

Con base en lo anterior, se hizo enfoque en la implementacion de una estrategia que permita
la estandarizacion de los procesos que realizan los asesores de grupos, con el fin de determinar las
actividades que deben desarrollarse durante el proceso que implica la ejecucion de un evento desde
su inicio en la asignacion hasta su finalizacion con la facturacion, considerando que informacion
es relevante para los procesos y como puede ser aplicado por cada integrante del equipo, para

presentar uniformidad y coherencia en el producto que se presenta ante los clientes.

Asimismo, con la estrategia de estandarizacion se da lugar a reunir de formar eficaz y
veridica la informacidn de procesos y metodologias que utilizan los asesores para el desarrollo de
sus funciones, contemplando los mejores elementos que pueden ser replicados por sus demas
compaifieros, futuros integrantes del equipo y personal de otros departamentos que requieran
informacion sobre los procesos que se realizan al interior del area de grupos pero que impacta a

otras areas de la compaiiia.
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Para dar cumplimento al objetivo 1 se describen los procedimientos para el manejo de
solicitudes que son recibidas en el area de grupos y se consolidan en el documento Instructivo

manejo del area de grupos.pdf o anexo 2, asi como el proceso de referencia en el anexo 3.

7.3 Logros de implementacion de estrategia

Con la implementacion del instructivo en el area de grupos de Expreso Viajes y Turismo
S.A.S, se pudo identificar que los asesores de grupos reforzaron funciones de las que no se tenia
un manejo adecuado, se estandarizaron procesos y se genero una comunicacion bidireccional, esto
permitid al lider del grupo informar sobre las expectativas que se tenian en los meses posteriores
con los procedimientos a desarrollar, y del mismo modo, los asesores aportaron los aspectos que
consideraban que se podian mejorar, acordando entre todos cuales eran los procesos mas efectivos

en el desarrollo de sus funciones diarias.

Por medio de informes de productividad y matriz de control de eventos en el mes posterior
a la implementacion del instructivo se realizd un analisis para comparar los meses de enero y
febrero del ano 2024 en relacion con enero y febrero del ano 2025, en el cual se determind que
para los meses del 2024 se recibieron 312 solicitudes por parte de clientes, mientras que en el 2025
se recibieron 325. Asimismo, en cuanto a la cantidad de eventos que fueron contratados en el afio

2024 se evidenciaron 185 y en el aflo 2025 se materializaron 198.


https://uniminuto0-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/daniela_borda_uniminuto_edu_co/EQTp8bQOoYRHnMUl2ZBft9cBbenbXPUUQKfAK3PiI8rCRA?e=GDu4uK
https://uniminuto0-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/daniela_borda_uniminuto_edu_co/EQTp8bQOoYRHnMUl2ZBft9cBbenbXPUUQKfAK3PiI8rCRA?e=GDu4uK

llustracion 10 Cantidad de solicitudes por parte de clientes en los meses de enero y febrero

Cantidad de solicitudes (ene-feb)

325
326
324
322
320
318 312
316
314
312
310
308
306

304

2024 2025

Elaboracion propia (2025)
llustracion 11 Cantidad de eventos contratados en los meses de enero y febrero

Cantidad de eventos contratados (ene-feb)

198
198
196
194
192
190 185
188
186
184
182
180

178

2024 2025

Elaboracion propia (2025)
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Por otra parte, acerca de los tiempos de respuesta se evidencio una mejora debido a que, en
el afio 2024, de los eventos contratados, 160 cumplieron un manejo entre 0 a 3 dias y en
comparacion con el afio 2025 incremento a 175 eventos gestionados dentro del rango establecido.
De igual forma, se increment6 en $1,232,422,266 el aporte financiero desde el area de grupos para
la agencia de viajes, esto debido a que paso de facturar $1,145,231,821 en el afio 2024 a facturar

$2,377,654,087 en el afio 2025, con base en el analisis realizado a los meses de enero y febrero.

llustracion 12 Manejo de eventos entre 0 a 3 dias en los meses de enero y febrero
Manejo de eventos entre 0 a 3 dias

175

175

170 160
165
160
155
150

2024 2025

Elaboracion propia (2025)

llustracion 13 Valor de facturacion en los meses de enero y febrero

Valor de facturacion (ene-feb)

2025 2,377,654,087

2024 1,145,231,821

0 500,000,000 1,000,000,000 1,500,000,000 2,000,000,000 2,500,000,000

Elaboracion propia (2025)



50

Del mismo modo, con la implementacion del instructivo y al tener un conocimiento claro

de los procesos que se deben desarrollar en el area de grupos, los asesores aumentaron su nivel de

eficacia logrando hacer seguimiento a los eventos que ya habian sido cotizados para tener un

control dptimo de las confirmaciones o cancelaciones que se presenten, y aportando positivamente

a los ingresos de la compania

7.4 Cronograma para seguimiento a los resultados obtenidos

Con la implementacion de la propuesta de mejora en el area de grupos de Expreso Viajes y

Turismo S.A.S se plantea el siguiente cronograma para realizar un seguimiento a los resultados

obtenidos:

Tabla 4 Cronograma para seguimiento de resultados

Actividades

Meses (Semanas)

Enero

Febrero

Marzo

Abril

2 |3

2 |3

Identificar el mejoramiento
gue se ha obtenido con la
implementacion del
instructivo en cuanto a los
tiempos de respuesta en el
area de grupos

Analizar los eventos que
han sido cotizados y
confirmados junto con la
reduccion en las
cancelaciones de eventos

Incluir en el instructivo los
NUEVOS pProcesos gque sean
implementados en el area de
grupos

Socializar trimestralmente
las actualizaciones que se
han realizado a los procesos
internos para reforzar las
funciones a desarrollar y
despejar inquietudes

Elaboracion propia Diagrama de Gantt (2025)
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7.5 Relacion de los conocimientos, competencias y valores afianzados durante la etapa
practica

La experiencia durante la etapa practica en Expreso de Viajes y Turismo S.A.S permitio
afianzar los conocimientos en cuanto a la industria turistica, tuvimos la oportunidad de adquirir y
fortalecer nuestros aprendizajes en cuanto a la planificacion y organizacion de eventos
corporativos para grupos, emision de tiquetes nacionales e internacionales, realizacion de

cotizaciones, asesoramiento a clientes y procesos de facturacion para la legalizacion de servicios.

Se desarrollaron competencias clave como la atencion al cliente, resolucion de problemas,
proactividad, pensamiento critico y trabajo en equipo, del mismo modo, profundizando en el
manejo de los aplicativos y herramientas de la empresa para el desarrollo de nuestras funciones y
estuvimos actualizdndonos sobre las novedades y las tendencias del turismo, lo cual es muy

importante al momento de ejecutar eventos o viajes corporativos.

En cuanto a los valores, se afianzo el compromiso con relacion a la excelencia en la
ejecucion de las funciones y responsabilidades bajo nuestro cargo, también el trabajo en equipo en
situaciones donde llegamos a necesitar apoyo de los compafieros y asi mismo, brindarlo. La
agencia fomenta una cultura organizacional muy so6lida y que nos motiva a seguir mejorando en

cada funcion que realizamos.

7.6 Limitaciones presentadas durante la practica al confrontar el conocimiento adquirido
en el programa de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras metodologia a

distancia tradicional y la realidad empresarial

Las limitaciones que se evidenciaron en el desarrollo de la etapa practica teniendo en cuenta

el conocimiento adquirido en nuestra carrera universitaria se reflejaron en una medida minima,
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esto es debido a que ya nos encontrabamos trabajando en la agencia de viajes tiempo atras antes
de iniciar esta etapa, por lo tanto, podiamos poner en practica todos los conocimientos que ibamos

adquiriendo en la carrera.

Sin embargo, algunas limitaciones que se pueden llegar a presentar estan relacionadas con
el manejo de GDS para emision de tiquetes tanto de pasajeros individuales como de grupos, esto
es debido a que es necesario una mayor profundizacion en la ensefianza que se da en el programa

para realizar procesos de reserva y emision en aplicativos como SABRE, AMADEUS y KIU.

7.7 Aportes del estudiante para la organizacion, para la dependencia o drea en el cual

desarrollo la practica

Los aportes que se generaron para la organizaciéon y para el 4rea de Grupos donde
desarrollamos la practica estuvieron relacionados con la consolidacion de las funciones y procesos,
que estan a cargo de este equipo de trabajo en Expreso Viajes y Turismo S.A.S. Se desarroll6 un
instructivo de manejo del area de grupos donde los pasantes, asesores, supervisor y demas areas
interesadas pueden consultar y conocer el proceso que se ejecuta internamente para el manejo de

eventos y viajes corporativos correspondientes a Grupos.

Del mismo modo, se presentd el paso a paso del manejo de aplicativos como ZEUS al
momento de diligenciar liquidaciones o los formatos preestablecidos para poder gestionar los

correos de manera pertinente a las areas o proveedores encargados.

7.8 Aportes del estudiante para el programa y UNIMINUTO

Con los conocimientos adquiridos en el desarrollo de la etapa practica se puede brindar al
programa y a UNIMINUTO algunas estrategias que pueden aplicar en sus planes de estudio para

que puedan profundizar en aspectos que son muy importantes en la Administracion de Empresas
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Turisticas y Hoteleras, en este caso orientados hacia las Agencias de Viajes. En apoyo con los
profesores del programa se podrian generar capacitaciones sobre el manejo de GDS para emision

de tiquetes, manejo de grupos para viajes corporativos, uso de aplicativos como ZEUS etc.

Por consiguiente, todo esto apoyado en la experiencia adquirida como estudiantes del
programa, asesora de grupos y supervisora administrativa, destacando que son aspectos
fundamentales que se pueden aportar al programa y que fortalecerian el perfil académico de los

estudiantes del programa de Turismo en UNIMINUTO.
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8. Conclusiones

De acuerdo con la investigacion realizada se puede determinar que la estandarizacion de
procesos en el area de grupos de Expreso Viajes y Turismo S.A.S genera una gestion mas efectiva
en las solicitudes recibidas por parte de los clientes porque se minimizan los errores operativos, se
tiene mayor claridad en el desarrollo de las funciones y un control més efectivo de los eventos.
Asimismo, con los objetivos planteados para la realizacion del trabajo se desarrolla el instructivo
para el manejo por parte de los asesores de grupos, consolidando los procesos para la ejecucion de
solicitudes recibidas y ser aplicado por asesores y personal nuevo, como guia para la realizacion
de sus actividades, a su vez como soporte para otras areas de la empresa que intervienen en el

proceso y requieran documentarse.

Ahora bien, comparando la Teoria de la Satisfaccion de cliente, Teoria de la Industria de
las Reuniones y Teoria de la Gestion de la calidad total junto con los resultados obtenidos con la
investigacion se destaca la gestion que debe llevarse a cabo en el manejo de eventos, estableciendo
procesos claros y cumpliendo con altos estandares de calidad, generando mayor competitividad en

el mercado y sostenibilidad en el desarrollo de sus servicios.

Del mismo modo, los resultados obtenidos en la sistematizacion de la practica permitieron
optimizar los procesos del area de grupos de la agencia Expreso Viajes y Turismo S.A.S,
mejorando la calidad del servicio, reduccion en los errores operativos por parte de los asesores de
grupos, evitar reprocesos al interior del equipo y generar relacion con otras areas de la compaiiia,
asi como la disminucion en la cancelacion de eventos por motivos que dependen de la gestion del

area de grupos y su atencion al cliente.
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Asimismo, el impacto que se generod con la sistematizacion de la practica dio evidencia de
como se incrementd la cantidad de eventos contratados, el manejo adecuado en los tiempos de
respuesta y un incrementé financiero del 48% en la comparacion realizada en los dos primeros
meses del afio 2024 frente a este mismo periodo de tiempo en el afio 2025, el detalle de los

resultados se evidencio en los Logros de implementacion de estrategia.

Por otra parte, por medio de la investigacion se evidencid la necesidad de profundizar en
el manejo de programas GDS como SABRE, AMADEUS y KIU para la emisién de grupos,
brindando a los asesores los procedimientos Optimos para su ejecucion de acuerdo con cada
requerimiento del cliente. Finalmente, el instructivo permitio establecer los procedimientos que
deben ser aplicados desde la socializacion con el equipo para el manejo de las solicitudes recibidas,
mitigando diferencias en la ejecucion de las actividades que realizan los asesores de grupos para
diversos procedimientos, con el fin de ser uniformes con la informacion que se entrega al cliente

interno y externo de la empresa.

Por ultimo, la sistematizacion de la practica permitio el fortalecimiento del perfil
profesional debido al analisis de datos, documentos y matrices de control que brindaban las
herramientas y bases para la creacion de una propuesta de mejora, que contribuye a la solucion de
una problematica identificada desde la visual de estudiantes del pregrado en Administracion de
Empresas Turisticas y Hoteleras, asi como la implementacion de los conocimientos adquiridos
durante el programa para gestionar actividades que permitan su logro y ejecucion al interior de la

compaiia.
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8.1 Recomendaciones

La realizacion de la practica profesional en la empresa Expreso Viajes y Turismo S.A.S ha
sido una gran experiencia tanto a nivel académico como profesional, durante este tiempo hemos
podido poner en practica los conocimientos adquiridos en nuestra formacion académica del
pregrado en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras para desarrollar nuevas

habilidades en cuanto al sector turistico, asi como fortalecer las destrezas que hemos obtenido.

En el desarrollo de esta etapa practica desarrollamos funciones que van acorde con el
enfoque del programa en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras de UNIMINUTO,
desarrollando funciones como Asesora de Grupos y Supervisora Administrativa, logrando poner
en practica conocimientos adquiridos como la emision de tiquetes, cotizaciones, gestion de eventos
y procesos de facturacion. Del mismo modo, generamos la consolidacion de un Instructivo de
manejo para el area de Grupos aportando al mejoramiento de este equipo de trabajo y optimizando

las funciones y responsabilidades bajo su cargo.

A partir de la experiencia adquirida, algunas recomendaciones que se podrian tener en
cuenta estan enfocadas en tener mejor comunicacion de los procesos internos que se realizan en el
area de grupos, tener mayor claridad sobre las funciones y responsabilidades asignadas a los
asesores y fomentar la capacitacion oportuna en cuanto a los cambios que se realizan en los

procesos internos.

De igual forma, se recomienda al lider del area de grupos realizar un seguimiento constante
a los procesos que realizan los asesores y las funciones que ejecutan diariamente con el fin de tener
un mejor control de las actividades, comunicacidén asertiva y manejo 6ptimo de los eventos.

Asimismo, por parte de los asesores de grupos se recomienda utilizar oportunamente las
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herramientas y los instructivos que brinda la compaiiia para el desarrollo de sus funciones, con el
fin de mitigar errores y reprocesos. A su vez, se recomienda la continuidad y actualizacion del
instructivo realizado con los nuevos cambios que surjan en los procesos internos que repercuten

en el area de grupos con el fin de garantizar la estandarizacion en el desarrollo de sus funciones.

En este sentido, para implementar la propuesta desarrollada considera desarrollar
trimestralmente espacios de capacitacion acordes para exponer de forma constante a los asesores
del area de grupos el instructivo consolidado, cambios que vayan surgiendo o novedades a tener
en cuenta, se procura realizar sesiones presenciales donde cada uno pueda expresar sus opiniones
al respecto, asi como generar una retroalimentacion sobre las expectativas del documento y
entregar a los integrantes del equipo la ruta para acceder al mismo desde sus equipos, siendo
accesible en todo momento y que pueda ser consultado ante inquietudes o dudas que pueden surgir

en cualquier momento de su proceso para la ejecucion de un evento.

Para finalizar, expresamos nuestro agradecimiento tanto a Expreso Viajes y Turismo S.A.S
por permitirnos desarrollar la practica profesional y aportar de manera positiva a los procesos
internos del area de Grupos, y del mismo modo, a UNIMINUTO por el acompafiamiento a nuestro
proceso académico ya que estuvieron atentos a las inquietudes que podian surgir en el desarrollo

de esta etapa y contribuir a la finalizacidn satisfactoria de este proceso.
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Anexos

Anexo 1 Instrumentos

llustracion 14 Observacion de funciones

OBSERVACION

Se realiz6 la observacion de las funciones
diarias que son desamrolladas por el area de
grupos para la ejecucion de los evenios
desde el momento que se asignan y hasta
la facturacion. De esta manera, se pudo ==
identificar que los asesores no tenian los

procedimientos de cotizacién y facturacion & s
estandarizados o que generaba que se
remitieran a los clientes las cotizaciones en
formatos desactudlizados y que hubieran
reprocesos en el drea de operaciones ya
que dalgunos asesores adjuniaban 2
formatos de facturacién, otros Unicamente
ponian la informacién en el detalle del
correo, generando confusiones y reduccion

de la efectividad.

Elaboracion propia (2025)

lHustracion 15 Estudio de caso

ESTUDIO DE CASO

Se andlizé el contextio de frabajo y las
heramientas con las que cuentan los
asesores y se determind la propuesta de
mejora que podria optimizar la realizacion
de sus actividades, contribuyendo a la
uniformidad en los procesos desarrollados
por el equipo. Por esta razén, se compartié
el “Instructivo de manejo del drea de
grupos” para que los asesores puedan
consultar cada procedimiento en caso de
fener alguna confusién y tener acceso a
fodos los formatos estandarizados para el
manejo de evenios segun el Sistema de
- ‘ Gestion de Calidad implementado en EVI.

Elaboracion propia (2025)



llustracion 16 Analisis de documentos

Andlisis de Documentos

Se verificaron los manuales e insiructivos
que posee la agencia y el alcance que los
asesores fienen para su uso, validando si se
encontraban desactualizados o si aun eran
aplicables a las funciones realizadas en la B Comparte @ Coplorstiode ol Apragar scoess deects 3 CraOcve . Gl Bportara B!
actualidad. De esta manerq, se evidencio

e VIR lolN1gy (Vo3 (1ol o BI-RI-R =" gleTolglifoloTo A W=1a W 10 (DIMIENTOS Y FORMATOS © PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS

la INTRANET del Grea de Grupos no estaban

actudlizados y los procedimienios se ) Nombre Modificado por
encontraban incompletos, por lo que los

asesores no podian utilizarlos de manera FORMATOS

efectiva.

Portal Principal Intranet  Enlace Formatos Campus Gestidn Humana Acceso a documentos R

G GRUPOS Inido  Quidnessomos  Documentos  1SO9001  SG-SST

INSTRUCTIVOS
Se destacé el impacto positivo que podia
tener el instructivo desamrollado durante la
practica ya que detalla los procedimientos OBSOLETOS
actuales que se desarrollan en el area y
presenta las actualizaciones de los nuevos
procesos implementados por parte del PROCEDIMIENTOS
Supervisor de Grupos.

MANUALES

POUTICAS

Elaboracion propia (2025)

llustracion 17 Grupo focal

GRUPO FOCAL

El dia 20 de Diciembre del 2024 se realizé un
gupoe focal con el equipo de frabgjo
comespondiente al area de Grupos de EVT,
esto con el fin de exponer el instructivo
redlizado, las novedades presentadas y la
respectiva propuesta de mejora con el fin
de obiener una refroalimentacion sobre la
implementacion redlizada. Del mismo
modo, se redlizé la aplicaciébn de la
encuesta de satisfaccion para evaluar la
percepcion que se tuvo sobre el instructivo,
responder a inquietudes y redlizar los ajustes
pertinentes.

Elaboracion propia (2025)
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Anexo 2 Instructivo

INSTRUCTIVO DE MANEJO AREA DE GRUPOS

EXPRESO DE VIAIJES Y TURISMO SAS

2025
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INSTRUCTIVO - MANEJO DEL AREA DE GRUPOS
1. Objetivo

Consolidar los procedimientos para el manejo de solicitudes recibidas en el area de grupos, desde
la asignacion hasta el cierre, con el fin de que tenga una gran utilidad tanto para el personal nuevo
siendo de soporte en la realizacion de las actividades y para los equipos de otras areas que necesiten
documentarse sobre los procesos de Grupos.

2. Alcance

Departamento de Grupos EVT — Asesores de Grupos.
Area de Capacitacion.

Area de Recursos Humanos.

Area de Calidad.

Personal de nuevo ingreso.

Otras areas interesadas de EVT.

3. Responsabilidad y autoridad

Autoridad: Supervisor de Grupos

Responsabilidad: Asesores de Grupos
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4. Asignacion de Eventos

El buzdén correspondiente al éarea de grupos EVT donde se reciben las solicitudes es:

todogrupos(@expresoviajes.com, este se encuentra vinculado a todos los correos de los asesores de

Grupos y del supervisor de Grupos.

Inicialmente se identifican las nuevas solicitudes que se han recibido por parte de los clientes:

BRIEF EV 7087/24 PAPELSA

Operador Logistico Eventos S<operadorlogeventos9@cafam.com.co> (TR

Para: O Eventos Cafam; @ Luisa Fernanda Reyes Cardenas; Todo Grupos; y 5 mas lue 2024-09-26 09:45

CC: Operador Logistico Eventos 15 <operadorlogeventos15@cafam.com.co>; y 2 mas

Buen dia, cordial saludo.

De manera atenta solicite de su amable ayuda con la cotizacion para el EV
7087/24 PAPELSA, teniendo en cuenta lo siguiente:

Nombre Evento: Infegracion

Lugar (por definir segin propuesta): Club los Lagartos, Country Club de
Bogotd, La Pradera, Club Campestre los Arrayanes, El Rancho vy similares
Para tener un tipo pasadia

Fecha: 15/noviembre/2024

Horario: de %:00am 4:00pm

Pax: 80

Modalidad: Afiliodo - Venta 100 %

Requerimiento:; Favor cotizar evente tipo pasadia gue incluya actividades v
alimentacién (Refrigeric v Almuerzos) en un club en los alrededores de
Bogotd como Club los Lagartos, Country Club de Bogotd, La Pradera, Club
Campestre los Armayanes, Bl Rancho etc.

Imagen 1: Ejemplo de solicitud cliente Cafam

El pasante de grupos procede a asignar evento a asesor encargado de la cuenta o segiin indicacion
del Supervisor de grupos, por medio del aplicativo ZEUS genera un consecutivo y posteriormente
envia un correo al cliente informando: Numero de consecutivo asignado a la solicitud, asesor a

cargo, contacto del asesor y tiempo de respuesta general.

NOTA: En algunos casos no se asigna expediente, sin embargo, si se genera el correo donde el

Pasante de Grupos informa al cliente que asesor manejara la solicitud.


mailto:todogrupos@expresoviajes.com

4.1 Creacion de consecutivo en Zeus

e Se inicia sesion en el aplicativo con usuario asignado.

W Agencia Minorista SOL - Validacién X

Agencias

Empresa: =
T =

Clave:

Olvidaste tu contrasefia?
| Aceptar !

Version 20,01.00 Revision 11
Esparando datos de acceso...

Imagen 2: Inicio de sesion Zeus
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e Se da clic en “transacciones”, luego en “cotizacién de grupos” y “solicitud de cotizacion

de grupos.

W Zeus Agencia Minorista SOL

Maestros  Documentos (Airg)

Transacciones | Vouchers de Servicio  Informes  Seguridad

Facturacion »
Facturacion Automatica »
Cierre de Ventas de Aerolineas
Motas a Aerclineas
Reeembolsos

Cotizaciones

| CotimciéndeGrupo:  » || Soliciud de Cotiacion deGrupos |

Etapas de Cotizacién de Grupos

GOS

Refacturacién

Herramientas

Sistemna

Ayuda

Salir

v | v w ¥

v v

aa e o o

Cotizacion de Gru

»

pos

Consulta de Cotizacién de Grupos

Tipo de Solicitud de Cotizacion de Grupos

Consulta de Solicitud de Cotizacion de Grupos

Pagos de Comisiones de Cotizaciones de Grupos

Imagen 3: Pasos para poder desplegar pestaiia de asignacion
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e Una vez se despliega la pestafia de “solicitud de cotizacion de grupos” se procede a
diligenciar los siguientes campos:
Cliente: Se pone DK correspondiente a la cuenta
Tipo de solicitud: GRP
Ciudad: Lugar donde se desarrolla el evento
Hotel: Cédigo de proveedor
Fecha In y Fecha Out: Dia en que inicia y finaliza evento
Datos cotizacion: Descripcion general del servicio solicitado
Cant de pax: Numero de participantes del evento
Vendedor: Cddigo asignado a Supervisor de grupos
Tiqueteador: Codigo asignado a Asesor Integral MICE
Sucursal: I0W3
Implante: MZ4C

Agencia Minorista 50L - Solicitud de Cotizacion de Grupos

@ Solicitud de Cotizacion de Grupos @ @I @I @ @| @I @ @|

Consecutivo || @: Colizacidn |
Estado Sin Cotizar Seguimiento|

Alerta |
Informacidn del Cliente
Clients |EVEMTCAFAM @[ caram ®
Tercero |8800‘I 3570 |EAJA DE COMPEMSACION FAMILIAR  Ciudad |BDGDTA Teléfono |E4E8000 EXT 3064
Direccion |AK B3 90 23 E mail |0Fi0peraci0nes2@cafam.com.CD;HecepcionFeEafam@e-digital.cc
Forma Pago |Formas de Pago del Cliente: CRD-CREDITO / Categorias de Clientes @
Datos de la Solicitud T Seguimiento a Cliente
Tipo de Solicitud [GRP (&)[GRUPDS GDS ~| Hotel Tiene Tiquete 2
Cod deReserva | Ciudad [Bagata @&  Hoel [135 @[PLAZA RO%A [DAPDEADA 5AS
Mo Habitaciones |0 Fecha In | 2024/09/26 12:00:00 a. rr_~ | Fecha Out | 2024,/09/26 12:00:00 & rr_= | Cargos del Tipo de Plan @
Datos Catizacidn — [TALLER ALIMEMTACION SALUDABLE CREDIBANCO Pasajero T [
Documento Pax | Tipo de pax | Adulta -
M acionalidad - - -

{* Macional " Intemacional Prefiio . Cant. de paxs 1 Edad ]
Fecha 2670972024 ~| Plazo(Dias]| 0 Vencimiento|26/10/2024 MNorbre [ [
Tipo de Verta | @| [ Crear ltem de servicios para este pasajero
Wendedor [GN (&) [Javier Danilo Melgareio Lancheros Tiqueteador |45 (@) [ESTEFANIA GUZMAN PUENTES
Sucursal w32 @) [E<PRESO VIAJES ¥ TURISMD Implants [MzaC @ [GRUPOS

Imagen 4: Ejemplo de diligenciamiento campos de cotizacion grupos

e Sedaclic en “Categorias de clientes” y se coloca en caso de que aplique el centro de costos

correspondiente a la cuenta.
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Agencia Minorista SCL - Selicitud de Cotizacion de Grupos
7/ Solicitud de Cotizacién de Grupos @ @ @ ||
— Generales
Consecutivo I @ Cotizacién | |
Estada I Seguimientol
Alerta I
— Informacidn del Cliente
Clients |EVENTCAFAM @)[caram
Tercero |E!EEID1 3570 |E.£J.t‘-\ DE COMPEMSACION FAMILIAR — Ciudad |EDGEIT.-’-‘~ Teléfono |E4EEEID
Direccion I.t'-‘«K B8 90 88 Ermail IDfiuperaciones2@cafam.com.cu;HecepcionFeE
Forma Pago IFurmas de Pago del Cliente: CRD-CREDITO / Categorias de Clientes @
Datos d{ W Agencia Minorista SOL - Categorias del Cliente (3]
Tipo de Solicitud | @[ |}/Z/ Categorias del Cliente @ @
| Cod. de Reserva I
NoHabitagiones [ Categorias |CEN (&) [DPTOEVENTDS (2] % | 100.0000 @

Imagen 5: Ejemplo de diligenciamiento CCOS

e También se da clic sobre el icono del libro llamado “variables adicionales” y alli se pone

el nimero de pedido en caso de contar con la informacién y sino solo se pone PDT.

Fa

Agencia Minorista 501 - Seolicitud de Cotizacion de Grupos
-/ Solicitud de Cotizacién de Grupos @ G
— Generales

Consecutiva |

W Variables Adicionales

E ztado |

/>/| Datos Adicionales _@ @ C:)

— Informacion del Clhente

Cliente |EVENTC.~'1'«F¢«M . Liztado de wariables adicionalzs
Warnable W alor

Tercero 186001 3570 NUMERD PEDIDD FOT

Direccion  |AK 68 90 88

Imagen 6: Ejemplo de diligenciamiento variable - numero de pedido

e Después tener todos los campos debidamente diligenciados se procede a guardar la

asignacion.
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72 Solicinud de Cotzacién de Grupas eeeeee

Generales
Consecutiva ,7@ Cotizacién |
Estada l— Seqguimiento |

Alerta |
Informacion del Cliente
Cliente |EWENTCAFAM (@) [caram ®
Tercera [8E0013570 [CAJS DE COMPENSACION FAMILIAR  Ciudad [BOGOTA Teléfono [G4E8000 EXT 3064
Direccidn |AK 63 90 83 Ermnail |ofioperaciones2@cafam.com.co;FlecepcionFeCafam@e-digital.c:c
Forma Pago  |Fommas de Pago del Cliente: CRO-CREDITO Cateqorias de Cliente: &

Imagen 7: Guardado solicitud de cotizacion de grupos

e En cuanto damos Clic en “guardar” se generara el respectivo nimero de consecutivo para

la

solicitud el cual aparece en la parte superior de la pestaia.

Generales

Consecutivo
Estado

Cliente
Terncero
Direccidn

Farrna Pago

2] Sl e o o Grapr s, I

Informacidn del Cliente

Arrastre el cursor al drea que desee

00485660 @ Cotizacion |
I_EW Seguimient0|

Alerta |
[EVEMTCAFAM (@) [CaramM ®
#6001 2570 |CAJa DE COMPENSACION FAMILIAR  Ciudad [BOGOTA Teléfono |E465000 EXT 3064
|AK B8 90 88 E rmail |ofioperacionesE@cafam.c:om.co;F!ecepcionFeEafam@e-digitaI.cc
|Formas de Pago del Clients: CRD-CREDITO / Categoriaz de Clientes

Imagen 8: Consecutivo Generado

4.2 Envio de Correo de Asignacion

e Una vez se ha generado el consecutivo en Zeus la pasante de Grupos procede a enviar

correo al cliente informando el # consecutivo, persona a cargo, contacto y tiempo de

entrega estimado.

NOTA: En toda solicitud que se realice sobre el evento es indispensable que siempre se coloque

el namero del expediente en el asunto de los correos.
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Re: 00488931 // BRIEF EV 6133/24 FIDUPREVISORA

De: Estefania Guzman Puentes <gguzman@expresoviajes.com>

Enviado: jueves, 21 de noviembre de 2024 17:14

Para: Jenny Carolina Garcia Enciso <jecgarcia@cafam.com.cox»

Cc: Todo Grupos <todogrupos@expresoviajes.com>; Maria Paula Suarez Sanchez <aprendizgrupos@expresoviajes.com>
Asunto: RE: 00488931 // BRIEF EV 6133/24 FIDUPREVISORA

Buen dia estimados

En nombre de EXPRESO VIAJES Y TURISMO — AGENCIA DE VIAJES DE CAFAM reciba un cordial saludo.

Nos permitimos confirmar que su solicitud ha quedado en nuestros registros bajo el consecutivo (00488931) y sera gestionado por el asesor (Estefania Guzman) con el nimero de
contacto (Celular o WhatsApp Business, (3102783226) (eguzman@expresoviajes.com) agradecemos tener en cuenta el consecutivo asignadoe a su solicitud para consultas sobre la
cotizacion

Por favor tener en cuenta que nuestro departamento de grupos tiene un tiempo de respuesta de 48 a 72 horas habiles después de haber recibido este mensaje de confirmacion, en caso de
tener la informacion de manera anticipada, le sera enviada por este medio.

Toda cotizacién recibida después de las 5:00 pm serd tramitada el siguiente dfia habil

Imagen 9: Ejemplo de correo asignacion

e Una vez el asesor recibe el nimero de expediente debe realizar la carpeta correspondiente
al evento en el SharePoint compartido de Grupos.
Link de Acceso a SharePoint Grupos:

https://expresoviajes.sharepoint.com/sites/MiceFarma-

Grupos/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx

1 <« Danilo Melgargjo > Eventos > 2024 v O £ Buscar en 2024

argas + Nombre Estado Fecha de modificacion Tipo Tamafio

Hmentos * 1. Solicitades ] / Carpeta de archivos

penes * 2. Cotizacion Enviada ] 6/ Carpeta de archivos

2do Semestre 3. Confirmados [} 19/09/2024 5:03 p. m. Carpeta de archivos

deus 3. Facturacion [} 1 /2024 5:03 p. m., Carpeta de archivos

hatos 6. Cerrados = 1 4503 p.m. Carpeta de archivos
7. Cancelados ] 5/08/2024 5:00 p. m. Carpeta de archivos

ALABS e . .

o Viajes y Turismo - CAFAM

EFarma - Grupos - Document

Imagen 10: Sugerencia de organizacion de carpetas

NOTA: Los asesores de Cafam manejan su propia carpeta compartida.



https://expresoviajes.sharepoint.com/sites/MiceFarma-Grupos/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx
https://expresoviajes.sharepoint.com/sites/MiceFarma-Grupos/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx
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4.3 Asignacion de licitaciones

La pasante de grupos identifica las nuevas solicitudes que se reciben por parte de los ejecutivos
comerciales y/o area corporativa, posteriormente procede a enviar correo de asignacion con Script
preestablecido, en el asunto del correo se coloca un consecutivo especial para la licitacion
(LICO05/25), de esa manera, cada vez que se recibe una nueva solicitud de licitacion se debe colocar

el consecutivo correspondiente y realizar su posterior registro en el cuadro de control de eventos.

LICD5/25 // SOUCITUD COTIZACION CLIENTE PROSPECTO - COLEGIO EL CAMING

Karen Mufoz Iy %~ Responder -, Responderat ## Reenviar i S
&n Para: @ Danicla Parra Gonzalez Lun 13/01/2025 1238

CC: @ Javier Danda Melgarsja Lancheras; Tode Grupos

Buenos dias
Daniela, espero estes muy bien.

Agradezco tu spoyo con la siguiente solicitud de cotizecion cliente prospectn, por favor me envias |a propuests & mi, tan pronto tengas la cotizacion. Importante que la propuesta
tenga el tema de politicas de pago, cancelacion y vigencia de las propuestas.

SOLCITUD

Pax: 110 pax

Origen: Bogota (Calle 222 # 52-37)

Destino: Lugares carcanos a Bogota [que al trayecto por tierra no sea superior a 3 horas)
Fecha de viaje: Febrero 27,28, 01 Marzo

Plan: 2noches 3dias

SERVICIOS A COTIZAR
= Trasporte terrestres desde punto de Origen 8 lugares destino
Alojamisnto
Snacks
Alimentacion 3 comidas
estacion de cafe
Saldn de eventos
Ayudss audiovisuales
Actividades Outdoor

Imagen 11: Solicitud de licitacion

LIC05/25 // SOUCITUD COTIZACION CLIENTE PROSPECTO - COLEGIO EL CAMING

MF Maria Paula Suzrez Sanchez (B Responder 85
@ FPara: @ Karen Munioz; @ Daniela Parra Gonzalez

CC: Todo Grupas

Buendia

Estimeda. Sra. Karen Munoz

Ennomibre de EXPRESO VIAJES ¥ TURISMO - AGENCIA DE VIAJES DE CAFAM reciba un cordial salude.

Moz permitimas confirmar gue su solicitud ha guededo en nuestros registros y sera gestionade por el as=sor Deniela Parra Gonzalez con el numero de contacto ext.: 571. Gelular o WhatsApp
Business, 3212254776, ldpama@expresovisjes.com sgradecemos tener en cuenta el consecutive signado a su solicitud para consultzs sobre la cotizacian.

Por favor tener en cuants qua nuestro depsrismento de 5 tigns un tiempo de respuests de 24 8 72 horas despues de haber recibido este menzsje de confirmacion, en caso de tener 18 informacion

Imagen 12: Asignacion de licitacion

Diligenciamiento de Cuadro de control eventos
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El pasante de grupos, lleva un registro de todos los consecutivos asignados donde se lleva
el control de los estados de los eventos y el manejo que le han dado los asesores, se
diligencian los siguientes campos:

No. de consecutivo: Numero de registro Zeus

Estado: Cancelado / Cerrado / Cotizacion / Ejecucion / En facturacion / Licitacion /
Realizado / Solicitado / Verificar

Fecha de asignacion: Dia en que se asigna evento a asesor MICE

Dia de asignacion: Dia de la semana asignado

Asesor: Encargado de la solicitud de cliente

Contacto cuenta: Contacto de la empresa que requiere el servicio

Empresa: Cliente que solicita el servicio

Solicitud: Asunto del correo solicitante

Inicio del evento: Fecha inicial de realizacion evento

Cierre del evento: Fecha final de realizacion evento

Nacional / Internacional: Se asigna dependiendo destino solicitado para evento

Ciudad: Lugar especifico donde se desarrolla el evento

Dias de evento: Cantidad de dias en los que se desarrolla el evento

Cantidad Pax: Numero de personas que participan en el evento

Cotizacion enviada: SI/ NO

Cancelado: SI/NO

Motivo cancelacion: Razon por la que no se pudo llevar a cabo el evento (Por presupuesto
del cliente, compra con proveedor, valores cotizados, compra con otra agencia, Sin
respuesta del cliente y no hay disponibilidad)

Aprobacion: Se informa si el evento fue aprobado o no

Fecha de envio de cotizacion: Fecha en la que Asesor de Grupos envia cotizacion al
cliente

Valor cotizado (Pesos): Tarifa presentada a cliente
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Fecha evento enviado a facturar: Fecha en la que Asesor de Grupos envia a facturar
evento al area de operaciones

Fecha de factura: Fecha en la que el area de operaciones genera la facturacion

Factura: Numero de factura generado por evento

Remision: Numero de remision en caso de que atin no se haya podido facturar evento
Valor factura: Tarifa final por la ejecucion del evento

Observacion: Se informa si es solo tiquetes, eventos completos o alguna situacion que se
haya presentado con el evento

Cumplimiento cotizacion y Cumplimiento liquidacion: Se pone automaticamente
(Cumple / No cumple)

Grupo: Farma / Locales

Link de acceso:

https://expresoviajes-

my.sharepoint.com/:x:/r/personal/ifcobos_expresoviajes_com/_layouts/15/Doc.aspx?sour
cedoc=%7BBDC4F932-CA2B-4E4B-8975-
416DEDSABAOE%7D&file=Cuadro%20Control%20Grupos.xlsx&fromShare=true&acti

on=default&mobileredirect=true

AB4BE4 COTIZACION 16/09/2024 lunes Estefania Guzman
484889 COTIZACION 16/09/2024 lunes Luisa Rodriguez
484852 REALIZADO 16/09,/2024 lunes Luisa Rodriguez
484897 EM FACTURACION 16/09/2024 lunes Luisa Reyes
484522 REALIZADO 16/09,/2024 lunes Luisa Rodriguez

Elizabeth Fizueroa COLOMBIANA DE ESCENARIOS 5A BRIEF EV 6599/24 COLOMBIANA DE ESCENARIOS 54 26/11/2024 | 26/11/2004
Nicolas Calman UNODC Solicitud de tiquete - Benza, Rojas, Escalante - Expreso Vizjes // JKAICY - FOWXMD - ASKOUW 01/10/2024 | D4/10/2024
Juan Camilo Cepeda UNODC Solicitud tkt_Bogota_Leticia_30sepal 3 de oct 30/09/2024 | 03/10/2024
Paola Alvarez COLPENSIONES Reunian de dialogo social -19 de septiembre HOTEL CERCAND EVT EV 6634/24 24/09/2024 | 24/09/2024
Juan Camilo Cepeda UNODC Solicitud tkt_Bogota_Santa Marta_20 de septiembre de 2024 20/08/2024 | 20/09/2024



https://expresoviajes-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/ifcobos_expresoviajes_com/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BBDC4F932-CA2B-4E4B-8975-416DED8ABA0E%7D&file=Cuadro%20Control%20Grupos.xlsx&fromShare=true&action=default&mobileredirect=true
https://expresoviajes-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/ifcobos_expresoviajes_com/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BBDC4F932-CA2B-4E4B-8975-416DED8ABA0E%7D&file=Cuadro%20Control%20Grupos.xlsx&fromShare=true&action=default&mobileredirect=true
https://expresoviajes-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/ifcobos_expresoviajes_com/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BBDC4F932-CA2B-4E4B-8975-416DED8ABA0E%7D&file=Cuadro%20Control%20Grupos.xlsx&fromShare=true&action=default&mobileredirect=true
https://expresoviajes-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/ifcobos_expresoviajes_com/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BBDC4F932-CA2B-4E4B-8975-416DED8ABA0E%7D&file=Cuadro%20Control%20Grupos.xlsx&fromShare=true&action=default&mobileredirect=true
https://expresoviajes-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/ifcobos_expresoviajes_com/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BBDC4F932-CA2B-4E4B-8975-416DED8ABA0E%7D&file=Cuadro%20Control%20Grupos.xlsx&fromShare=true&action=default&mobileredirect=true
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: Fechade envio TIEMPO DE ENVIOS DE

B = =B 0 Mook | o | | "I e | OB | e | |
15/02/2005 | 19/02/2025 | Internacional Panama 3 2 5 5 del Clien{  NO APROBADD 03/07/2024 0 0,00 5 10214055
wrjoa02s | 09032025 | Macional Cartzzena 2 % 5 9 delCizy NOAPROBADD | 13072024 0 0,00 61802134
00 | 12042005 | Nadonal Sarta Martz 1 5 g No APROBADO 16/08/2024 0 000 5 £531835
03/02/205 | 07/02/2005 Nacionzl Barranquilla 2 8 3 sl mpraconctrzagen] N0 APROBADD 04/10/2024 9 3,00 S 3BT
2032025 | 3402025 | Nacionl ootz & 7] 5 N 13/11/2004 15 1500 3 133928272
12/04/2005 | 13/04/2005 | Internacional Varias 1 18 5 N 07/11/2024 8 300 $ 51404346
RS | WY | Nadonal e 1 2 g No APROBADO 0/11/2024 1 200 5 1856325

CumplimientnD Cumplilnienljl
Cotizacion Liguidacio
12/08/2024 12/08/2024 86-2200613934 RM 2234401 5 1538858 Cumple Cumple Lncales
0B/ | 0Y/0R/NM 882200613926 RM23402 3 733508 Salo Tiguetes Cumgle Cumgle Loceles
12/08/2024 13/08/2024 86-2200613537 R 22-34414 ‘ 5 31889 915‘ Solo Tiguetes Cumgle Cumplz Locales
LOEME | 1308204 882200613938 RM2-34415 s 3083473 Salo Tiguetes Cumgle Cumgle Loceles
g | 1yjogod | FABE-2200613%41 RM234426 ¢ 425529 Solo Tguetes Cumgle Cumgle locales

Imagen 13: Cuadro Control Grupos

NOTA: El acceso al cuadro de control de eventos solo esta permitido para: Pasante Grupos,

Analista Comercial y Supervisor de Grupos.

5. Solicitud cotizacion a proveedores

Una vez el asesor de Grupos recibe la solicitud que le fue asignada procede a validar los
servicios que le estan solicitando y solicita la cotizacion a los proveedores aliados dependiendo

el servicio.
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oo48s5886 S EVENTO MENMNSUAL DE MEDICAMENMNTOS CAFAM J/ OCT

& [0l Cotizac..PRESO.pdf
Estefania Guzman Pusentes = £, -, P <
Para: eventos@fourpointsbarranguilla.com; wy 2 mas har 202

cC: Todo Grupos
M harca para seguimiento. Completado el 2024-09-30.
Buenos dias estimados
Quuisiera solicitar su amable colaboracion con la siguiente cotizacion:
HOTEL FOUR POINTS BY SHERATOMN BARRAMNCOLIILLA
Fecha Tentativa: 21 octubre

Duracion: De 7:00am a 1:00pm
Cantidad: 40 Personas

Servicios a adquirir:
= Desayuno para 40 pax (Compartir opciones gue mansjan)
= Alguiler de salén en montaje tipo auditorio
= Montaje: Red por cable, video Beam, sonido, mesas, sillas, aire acondicionado
* Servicio de meseros

Apradezco tu colaboracion v quedo atenta a tu pronta respuesta

Imagen 14: Ejemplo 1 de solicitud a proveedor

00486384 /f EV T74T71/24 EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL UNIVERSITARIO HERMNAMNDO
MONCALEANO PERDOMO

o
W

a Estefania Guzman Puentes = £ L= — & =)
Para: Javier Alvarez <contacto@sondercolombia.com>; vy 1 mds Mar 2024-10-08 15:45

CC: Todo Grupos
M  Marca para seguimiento. Completado el 2024-10-07.
Buenos dias estimados

Quisiera solicitar su amable colaboracion con la siguiente cotizacion:

= Transporte para 3 Fechas 44 personas aproximadamente por cada
fecha, del 12 al 14 NOVW, del 20 al 22 NOWYW v del 27 al 29 NOW

s RUTA NEMNWVA - MELGAR - NEIV A

» &:00 aum. - 5:00 pamn.

Quedo atenta a cualguier inguietud, muchas gracias.

Imagen 15: Ejemplo 2 de solicitud a proveedor
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6. Consolidacion de Cotizacion a clientes

El asesor de Grupos revisard las cotizaciones recibidas por parte de los proveedores y consolidara

una propuesta eficiente y adecuada para los requerimientos del cliente.
Para la realizacion de la cotizacion se deben consolidar 2 archivos:

1. Archivo Excel donde se pondran los items y tarifas de la cotizacion.
2. Archivo PDF que es el documento que se presenta al cliente al momento de dar respuesta

a la solicitud via correo.

6.1 Archivo Excel

El formato estandarizado por el drea de Calidad se encuentra en la INTRANET en la seccion del

area de Grupos y en la carpeta llamada “Formatos”.

Link de Intranet — Grupos:

https://expresoviajes.sharepoint.com/sites/ MICE/PROCEDIMIENTOS%20Y %20FORMATOS/F
orms/Allltems.aspx?as=json&id=%2Fsites%2FMICE%2FPROCEDIMIENTOS%20Y %20FOR
MATOS%2FPROCEDIMIENTOS%20Y %20FORMATOS%2FFORMATOS &viewid=d023b062
%2Dcc27%2D45t2%2Db7b4%2Db2cf23e8ac4c

SharePoint & Buscar en esta biblioteca

Portal Principal Intranet  Enlace Politicas Formatos Campus Gestién Humana Acceso a documentos Registro de invitados

G G RU POS Inicio Quiénes somos Documentos 1SO 9001 SG-SS5T

[ Compartir  © Copiarvinculo £ Agregar acceso directo a OneDrive i3] Exportar a Excel  $% Automatizar B Integrar ~

PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS » PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS > FORMATOS

0 Nombre ~ Modificado ~ Modificado por ~
FOR COTIZACION V_02.xlsx > Hace 6 dias Paula Fernanda Lopez Cak

Imagen 16: Ubicacion de Formato Cotizacion Grupos


https://expresoviajes.sharepoint.com/sites/MICE/PROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS/Forms/AllItems.aspx?as=json&id=%2Fsites%2FMICE%2FPROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS%2FPROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS%2FFORMATOS&viewid=d023b062%2Dcc27%2D45fa%2Db7b4%2Db2cf23e8ac4c
https://expresoviajes.sharepoint.com/sites/MICE/PROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS/Forms/AllItems.aspx?as=json&id=%2Fsites%2FMICE%2FPROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS%2FPROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS%2FFORMATOS&viewid=d023b062%2Dcc27%2D45fa%2Db7b4%2Db2cf23e8ac4c
https://expresoviajes.sharepoint.com/sites/MICE/PROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS/Forms/AllItems.aspx?as=json&id=%2Fsites%2FMICE%2FPROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS%2FPROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS%2FFORMATOS&viewid=d023b062%2Dcc27%2D45fa%2Db7b4%2Db2cf23e8ac4c
https://expresoviajes.sharepoint.com/sites/MICE/PROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS/Forms/AllItems.aspx?as=json&id=%2Fsites%2FMICE%2FPROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS%2FPROCEDIMIENTOS%20Y%20FORMATOS%2FFORMATOS&viewid=d023b062%2Dcc27%2D45fa%2Db7b4%2Db2cf23e8ac4c
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La manera en la que se debe diligenciar el Formato de Cotizacion para Grupos es:

Primera Hoja: Portada con script predeterminado y asunto de la solicitud.

— :
~Eventos. % EXPRESO

FOR-GEC-GRU-002 V_02
11/12/2024

PROPUESTA

COMERCIAL

Nos complace pi ries prop comeraial,
expresando nuestro gran interés en la ejecucion del
proyecto. Estamos comprometidos a participar con los
mejores recursos de presa para asegurar su exito.

FORD

| eeean €7

Imagen 17: Presentacion de propuesta

Segunda Hoja: Carta de presentacion donde se detalla: Ciudad, fecha de cotizacion, nombre del

cliente, script predeterminado y firma de asesor encargado.
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™ @E!PH&E o°
rventos —) Mo

FOR-GEC-GRU-002 V_02
11/12/2024

Bogota, 17 octubre de 2024

Sefiores: FORD

Bogota DC

Ref.: Propuesta Comercial Agencia de Viajes

Respetados sefiores,
En Expreso Viajes contamos con tres unidades de negocio: corporativo, vacacional
¥y grupos, las cuales hacen sinergia para satisfacer las necesidades de su empresa

y de sus funcionarios, le brindaremos el apoyo necesario para el cumplimiento de
sus objetivos.

Agradecemos la oportunidad que nos brinda para presentar nuestra propuesta y
poder ser sus aliados estratégicos en la administracién de sus viajes de negocios.

Cordialmente

Daniela Noguera
Aszesor Integral Mice —— Egﬁ\lc:i'aRd EEUisajas
Carrera 298 # 71C - 56 Bogota — i =Cafam

Cal; 321 4513655

Imagen 18: Carta de presentacion

Tercera Hoja: Se relacionan los items de servicio solicitados por el cliente y la descripcion
detallada de lo que se requiere, este documento se encuentra formulado para evidenciar la tarifa

final a cobrar al cliente:

e Descripcion de servicio

e (antidad pax

e Precio unitario

e Cantidad de dias o noches

e Subtotal

e Fee EVT dependiendo la negociacion de cada cuenta
e IVAde Fee 19%

e Total, estimado grupo
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FOR-GEC-GRU-002 W_02
11/12/2024

HOTEL VILLETA RESORT - VILLETA

Precio
Alojamiento - 16 a 17 Noviembre Cantidad Noche SubTotal
] cl ()
Habitacion Sencilla : Incluye Desayuno tipo o $ 359,900 . §2,219,400
buffet
Habitacion Doble Twin (2 camas) : Incluye
N 42 $ 408,700 1 $17,165,400
Desayuno tipa buffet
Seguro Hotelero a0 $ 3,800 1 £ 342,000
'OTAL EVENTQ $ 19,726,800
. Precio
Alimentacion - 16 a 17 Noviembre Cantidad Dias SubTotal
Unitario
Coffee Break AM a0 £23,000 2 £4,140,000
Almuerzo: Entrada, plato fuerte, postre a 50 $61,000 2 $10,980,000

eleccion del chef y bebida.
Coffee Break PM 30 € 23,000 2 $ 4,140,000
Cena: Entrada, plato fuerte, postre a eleccion

) a0 £61,000 1 £ 5,490,000
del chef y bebida.
TOTAL ALIMENTACION $ 24,750,000
Subtotal $ 44,476,800

Fee servicios EVT 8%
IVA 19% Fee de Servicios
TOTAL ESTIMADO GRUPO

$3,558,144
$ 676,047
$ 48,710,991

Imagen 19: Ejemplo de cotizacion en archivo Excel

Cuarta Hoja: En caso de que la solicitud del cliente incluya tiquetes se diligencia el Excel

informando:

e Aerolinea

e Origen — Destino

e Numero de vuelo

e Fecha y hora de salida

e Fecha y hora de llegada

e (lase y duracion de vuelo
e Tarifa x pax

e Impuestos



e (Cargo administrativo
e Precio total por pasajero

e Informacion Importante

"Catam

FOR-GEC-GRU-002 V_02
11/12/2024

BOGOTA - MADRID - BOGOTA
13 AL 18 DE MARZO | 2025

. . . Salida Llegada -
Aerolinea Fecha Hora  Fecha Hora Clase Duradion
AVIAMNCA 22:10 | 14/mar 5 .

| AVIANCA | MADRID | CALI |15 | 1Bjmar | 1525 [18/mar| 2000 | 5 | 840 |

|TAHJFA ADULTD $4.464,200 INFORMACION IMPORTANTE:

IMPUESTOS $B844,700 *Incluye todos los impuestos de tiguete, cargo administrative

CARGO ADMINISTRATIVO

5472,000 *Tiquete no reembolsable no endosable
PRECIO TOTAL POR PASAJERD $5,780,900

*Mo permite cambios

*Tarifas sujetas a cambie sin previo aviso antes de la compra sclo se
garantizan con |a emision del tiquete.

*Por favor indicar Numero de identificacion y/'o copia de pasaporte
para realizar reserva

Imagen 20: Ejemplo de cotizacion tiquetes

Quinta Hoja: Se presenta el nombre del proveedor junto con imagenes del destino o servicio
solicitado.

L Eventos. @— SXERERS
F," -.:?o par>oo “Cafam

FOR-GEC-GRU-002 V_02
11/12/2024

HOTEL VILLETA RESORT - VILLETA

Imagen 21: Ejemplo de imdgenes y nombre proveedor
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Sexta Hoja: En esta ultima seccion se presentan los datos de la agencia como pagina web, redes

sociales etc.

~Eventos .—@ FARRRRD
Eforese Visiew “Cofam

FOR-GEC-GRU-002 V_02
11/12/2024

WWW.SXprasoviajes.com

/Expreso Viajesy Tunsmo
@ExpresoViajes

/Expreso Viajes y Turiemo

Imagen 22: Hoja final — Datos agencia

6.2 Archivo PDF
Cuando ya tenemos finalizado el Excel con la cotizacion procedemos a guardar el archivo en

GGPDF”'

Posteriormente, procedemos a dar clic en “Guardar una copia”, seleccionamos el OneDrive que

corresponda y luego la carpeta correspondiente al equipo de Grupos.



MF Mice Farma - Grupos

Documentos T cCargar ~ £5 Editar en vista de cuadricula & Sind

Compartido con nosotros
o Documentos [ ~
Papelera de reciclaje

Editar D Nombre -~

Alejandra Castro

Volver a la versidn clasica de Daniel Gutierrez-P
SharePoint

Daniela Noguera
Daniela Parra
Danilo Melgargjo
Diego Lopez

Documentos

Modificado ~

24 de enero

12 de abril

24 de enero

24 de enero

17 de enero

24 de enero

18 de junio

Imagen 23: Proceso para Guardar en Carpeta
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7. Presentacion de Cotizacion a clientes

Cuando ya tenemos lista la propuesta que vamos a presentar al cliente, procedemos a responder el
correo de la solicitud. Se redacta el Script preestablecido, se indican observaciones importantes,
politicas de cancelacion y se detalla el nombre del evento con numero consecutivo, asi mismo, se

adjunta la propuesta consolidada en PDF.

00485620 // GGBCA SOLICITUD DIA DE BIENESTAR GGBCA-BR11 s
2 |5l Pasadia £.0CT.par
a Estefania Guzman Puenteas B« & ~ & B
Para: Olga Lucia Barrantes Munera <Obarrantes@cafam.com.co> Mié 2024-09-25 17:04

CC: Lizeth Tatiana Rodriguez Castiblanco <litrodriguez@cafam.com.co>; y 2 mas

K Marcado

W

| Pasadia Ejercito MTR 11 OCT.pdf
625 KB

Buenas Tardes estimada Olga,

En nombre de EXPRESO VIAJES Y TURISMO — AGENCIA DE VIAJES DE CAFAM reciba un cordial

saludo.

De acuerdo a su amable solicitud adjunto envio presupuesto de “PASADIAS EJERCITO 11 OCT”
(00485620)

s Enviamos cotizacion de servicios para su revision y aprobacion correspondientes al
evento.

» Apradezco al momento de confirmacion nos envien la informacion necesaria para
facturacion como centro de costos, orden de compra, o variables necesarias para la
correcta gestion administrativa para este grupo.

CONDICIONES GENERALES

* La(s) presente(s) cotizacion(es) no garantiza reserva ni blogueo de espacios y servicios
por parte de los proveedores,

# Penalidades de los Proveedores, aplica para toda cancelacion gue se realice (72 Horas)
antes en la gestion de eventos.

s Tarifas cotizadas basadas en un total de (17) personas

Nota: Se esta enviando cotizacion con el proveedor autorizado.

I Estefania Guzman Puentes ‘q EXPRESOD

Asesor Integral MICE & o Anancia da Visiae

Imagen 24: Ejemplo de Cotizacion presentada al cliente



8. Confirmacion de eventos

Cuando el Asesor de Grupos envia la cotizacion al cliente, procede a realizar el seguimiento y
una vez el cliente confirma se verifican todos los servicios requeridos y se procede a confirmar

con proveedores.

00485886 // EVENTO MENSUAL MEDICAMENTOS OCTUBRE 31 - 2024
|7 TR T

J Jainner Jonathan Figueroa Botero <jfiguerca@cafam.com.co>

Para: @ Estefania Guzman Puentes

CC: Kery Johanna Bohorquez Ladino <kjbohorquez@cafam.com.co>; y 5 mas
E Marcado

Buen dia Estefania
Agradezco tu gestion

Se confirman los servicios, por favor proceder.

Quedo atento.

Jainner Jonathan Figueroa Botero

Analista Operaciones Medicamentos
m Subdireccion de Medicamentos y Cadena de Droguerias

 Aw_ Cra BB N"90—-88.BQ 5 - Piso 3

Imagen 25: Ejemplo de confirmacion por parte de cliente

00485886 // EVENTO MENSUAL DE MEDICAMENTOS CAFAM // OCT // BOG

o2 I} Cotizac..CAFAM.pat

a Estefania Guzman Puentes & e

Para: juan.trujillo@ghlhoteles.com
CC: Todo Grupos

| Marcado

@, Cotizacion. C00036234 Rev. 4 E...
1015 KB

A

Buenas Tardes estimado Juan

Se confirma servicio de acuerdo con cotizacion adjunta.
Procederé a gestionar el respectivo pago.

Muchas Gracias por la gestion.

Estefania Guzman Puentes E
Asesor Integral MICE a —— rv|

Imagen 26: Confirmacion a proveedor
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Cuando se han confirmado los servicios con los proveedores, se procede a enviar al cliente la

reserva de los servicios informando que ya todo queda coordinado.

a Estefania Guzman Puentes

Para: Administracidn Colombia <adm-colombia@cemosa.es>; Todo Grupos

K Marcado

= RODRIGUEZ MEIRA/MARIA ALE...

Elemento de Cutloo

b

Buenos dias estimada Diana

Comparto la respectiva reserva de alojamientao:

Confirmacion de Reserva No. 47433228

Hﬂﬁdﬂy Iﬂﬂ Viernes 10 de Enero de 2025
Bogota - Airport

Para : EXPRESO VIAJES Y TURISMO SAS
CL19 M 70 24

BOGOTA DC-11001 DC
Colombia

Imagen 27: Envio de reservas y confirmacion al cliente



86

8.1 Anticipos de clientes con pago efectivo

Una vez el cliente ha realizado el pago anticipado de los servicios confirmados, se envia el

soporte de pago al correo confirmacionconsignaciones(@expresoviajes.com, para que validen y

confirmen el ingreso del dinero a EVT.

En el mismo correo se debe copiar al area de cartera, para que realicen el recibo de caja
correspondiente. Este recibo de caja se utiliza para cuando se envie a remisionar o facturar los

servicios del cliente que realiza el anticipo.

B m confirmacion consignaciones: ® Silvia de Dios Alfonso Tabares

cco

Asunto 00487142 // CONFIRMACION DE CONSIGNACION / SOPHOS_SHERATON_DALLAS

Buena tarde estimados,
Me ayudan por favor validando si esta consignacion ya ingreso.
@Silvia de Dios Alfonso Tabares por favor realizar el RC cuando nos confirmen el ingreso.

Gracias

faitosos |1
Tipo de Pago:  FORMATO 2003 PAGO A PROVEEDORES
Nombre del Pago:  PAGO20NOV pendiantes |0
Cuenta a Debitar: 22600000886 - Corriente Bechazados |0
Wit de Ia Cuenta: 900261790 s i
Nombre de ln Cuenta:  ALCALA COMUNICACIONE
Valor Total:  1,521,991.00 Tades :

Nimero Total de Registros: 1
Fecha de Creacion del Lote:  20/11/2024
Tipo de Aplicacién:  Inmediato
Fecha de Aplicacién:  20/11/2024
Fecha de Envio:  20/11/2024
Nimero de Secuencia: A1

Imagen 28: Ejemplo confirmacion de ingreso por pago cliente efectivo

Bisqueda de Registros

Nombre Beneficlario |

Identificacion Beneficlario

00489685/ FACTURAR / COSTOS VIAJES ARGENTINA

« .
@ Katherine Yessenia Regalado Gonzalez D Eerndnataie . n

Para @ Facturacion Grupos; ® Juan David Ferrucho Mendigafio;  John Edisson Vega Millan miércoles 11/12/2024 8:54 3. m.
CC [ Todo Grupos; ® Sandra Vargas; Jonathan Arnulfo Duran Mendivelso;  David Ricardo Silva Rivera
Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorador web.

PAGO TERRAWING zip E RE: SOLICITUD RECIBO DE CAJA //COSTOS VIAJES ARGENTINA

2MB Elemento de Outlook ¥

. 00489685 LIQUIDACION. pdf E RE: 00489685 /REMISION PARA PAGO TC / COSTOS VIAJES ARGENTINA %
v ) 19KE Elemento de Outlook

Buenos Dias , estimados .
Por favor su ayuda, FACTURANDO este servicio para El Don BTL en el mes de (DICIEMBRE), adjunto soportes/ El cliente ya realizo el pago de este evento, adjunto Recibo de Caja para su respectivo tramite.

Factura: FACTBO033-27001 /TW 34576 //TW 34577
Liquidacién Zeus
Formato de cierre
FEE Expreso Viajes 12%
Certificacién bancaria y RUT
- DK 500718802G
NOTA: Tener en cuenta que se realizo pago con TC de EVT @Juan David Ferrucho Mendigafio@David Daza, @lohn Edisson Vega Millan
Pendiente pago proveedor Terrawind

FACTURA PROVEEDOR CIUDAD P K FAC CLIENTE NOMBRE LLEGADA SALIDA PASIVOS OBSERVACIONES
SE PAGO CONTC EVT
$  28.930.387 6-dic 9-dic TRMHOY 06 DIC $4457 v
wSnGdol

Imagen 29: Ejemplo de solicitud remision o factura con recibo de caja


mailto:confirmacionconsignaciones@expresoviajes.com
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8.2 Anticipos de clientes con pago TC
Una vez el cliente ha realizado el pago anticipado de los servicios confirmados, se envia soporte
de pago a tesoreria para que confirmen el ingreso del pago y se les indica para que realicen el

recibo de caja.

Este recibo de caja se utiliza para cuando se envie a remisionar o facturar los servicios del cliente

que realiza el anticipo.

> m ® David Daza Gomez ® Juan David Ferrucho Mendigafio:

cco

Asunto 00487142 // CONFIRMACION ANTICIPO CON TC / SOPHOS_SHERATON_DALLAS

Buena tarde estimados,
Me ayudan por favor validando si este anticipo con TC ingreso a la compaiiia.
Adicional por favor realizar RC|

Gracias

ABONAOO EN

Quedo atenta a sus dudas y valiosos comentarios.

Imagen 30: Ejemplo confirmacion de ingreso por pago cliente TC
8.3 Proceso para firma de contratos por parte de proveedores

Cuando los proveedores solicitan la firma de contratos para la realizacion de eventos se debe
realizar el flujo de aprobacion por medio de la aplicacion “Aprobaciones” que se encuentra en

teams, adjuntando el contrato y/o documentos pertinentes.

Para Firma de Gerencia Comercial
e Debe llevar el aprobado por parte del Supervisor de Grupos
e Debe llevar el aprobado por parte de Juridica

Para Firma de Gerencia General
e Debe llevar el aprobado por parte del Supervisor de Grupos
e Debe llevar el aprobado por parte de Juridica

e Debe llevar el aprobado por parte de la Gerencia Comercial
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G’J Aprobaciones

Detalles de la solicitud de aprobacion
Solicitado
? Importante

00490417 Premio CAFAM a la mujer 2025 - entrevistas
SAAMNDES PLAZA

Buena tarde
Agradezco su ayuda con firma de contrato

= 2 archiwvos adjuntos

)E Copia de FORMATO UMNICO ... @ FCM_08_V_0_122299_ COMNTR...

https:/fexpresoviajes-my.sharepoin... https/Yexpresowviajes-my.sharepoin...

- Estado: Solicitado

o Paso 3: NMecesita respuesta de

Dawvid Ricardo Silva Rivera

Cancelar solicitud Seguir

G’) Aprobaciones
Dretalles de la solicitud de aprobacian

= 2 archivos adjuntos

}E Copia de FORMATO UMICO ... @ FCh_O0O8_VW_0_122299 COMNTR...

sffexpresoviajes—-my.sharepoin... hittps/ fexpresowiajes-my.sharepoin...
htt o h tt A

- Estado: Solicitado
Paso 3: Mecesita respussta de

Dawvid Ricardo Silva Rivera

Paso 2: Mecesita respucssta de

Juliamn Camilo Bagusero Acuifia
Paso 1: Respusesta pendients
Jawvier Danilo Melgarejo Lancheros

Solicitada por
Luisa Fermanda Reyves Cardenas 15/01,2025 O3:01:11 pormn.

Cancelar solicitud Seguir

Imagen 31: Flujo de aprobacion para firma de contratos

Cuando ya se tenga el flujo de aprobacion, se debe enviar correo a la Asistente de Gerencia,
adjuntando el contrato a firmar y la aprobacion descargada del aplicativo. De esa manera los

respectivos gerentes procederdn con la firma, de lo contrario no se puede gestionar el contrato.

NOTA: El flujo de autorizaciones lo parametriza la Asistente de Gerencia.
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8.4 Proceso para la creacion de proveedores

El procedimiento por seguir para la creacion de proveedores se debe realizar de la siguiente

manecra:

Solicitud de documentacion al proveedor: El asesor de grupos solicita la documentacion
necesaria de acuerdo con el tipo de proveedor, el cual sera clasificado de acuerdo con segmentos

monetarios, que para el caso de grupos se manejard temporalmente de la siguiente manera:

e Proveedores (diferentes a hoteles) (Inferiores a $800.000 COP, Entre $801.000COP hasta
$4.000.000COP y superiores a $4.001.000) y de jurisdiccion (Pendiente por definir).

e Proveedores (Hoteles) (Inferiores a $100.000 COP, Entre $101.000COP hasta
$300.000COP y superiores a $301.000COP) y de jurisdiccion (Pendiente por definir).

Estos segmentos serviran para saber que documentacion se le debe solicitar al proveedor. Cada vez
que un proveedor cambie a un segmento mayor, se debe solicitar los documentos correspondientes

al nuevo segmento.

Consolidacion de documentacion: El asesor revisa que la documentacion esté completa y
correcta. Si falta algo, se solicita nuevamente al proveedor. Si esta correcta, se continua al siguiente

paso.

Revision y aprobacion por parte del area de Cumplimiento: El asesor de Grupos solicita la

revision del area de Cumplimiento mediante correo a compliance(@expresoviajes.com, con copia

al area de Producto, adjuntando la documentacion y detallando el monto y el servicio ofrecido. La
recepcion de solicitudes de aprobacion para casos de manejo inmediato (reservas que necesitan

prioridad por necesidad del cliente) se recibiran hasta las 4:30pm de lunes a viernes.

Validacion y analisis por parte de Cumplimiento: El area de Cumplimiento valida la
documentacién y realiza el analisis correspondiente, informando el resultado por correo. Si se

aprueba, se avanza al siguiente paso.

Creacion de caso por el area de Producto: El drea de Producto genera un caso mediante enlace

al area de Facturacion.

Registro del proveedor en el sistema: El 4drea de Facturacion registra al proveedor en el sistema,


mailto:compliance@expresoviajes.com
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asegurandose de incluir el correo para el envio de la factura electronica y los datos de comision, si

aplican.

A continuacion, se presenta la documentacion que se debe exigir a los proveedores para poder

Iniciar su vinculacion:

Documentos necesarios para |a vinculacion de Proveedores Nacionales EVT - Persona Juridica

Documento

Fecha

Actualizacion

Dbservaciones

Formato Vinculacion de Mo se recibiran formatos incompletos. Debe tener
1 | contraparte Pl (Pendients Fecha de creacidn Si hay cambios | firma y huella
por definir)
Documento de: Clmaea y . . Mo se harad excepciones con la fecha de generacion del
2 . Mo superior a 30 dias Anual documento
Comercio
Mo se hard excepciones con la fecha de gemeracion del
= : i documento
Ao de vinculacion a
3 RUT EVT Anual
Mo se hara excepciones con la fecha de generacion del
d to. E d t Id t
RUB (registro Unico de Generacion del afio de . _ DEUF".EH 0. En Las0 g no ﬂ.jr.l.al c1:||.'| £ -l:ll:l..II'I'IEI'I Bae
dq o . - 5i hay cambios | recibira carta con la composicion accionaria con
beneficiarios finales) vinculacion a EVT . . . .
informacion sobre accionistas gue tengan 5% o mas de
participacion.
Mo se hara excepciones con la fecha de generacion del
5 Declaracion de Renta Ultimo afio Anual documento
. Fotocopia Cédula " - . Debe ser legible. Representante legal principal
Representante legal I Ay cambtos
Mo se hard excepciones con la fecha de corte. Se
recibira carta informativa por parte del diente en caso
fi d rt ted t
7 Estados Financieros . E_urte ane _ Anual © QUE Mo comparta sie dotumento
inmediatamente afio
Mo se hard excepciones con la fecha de generacion del
documento
8 | Certificacion Bancaria | Seneracion del afia de N/
vinculacidn a EVT
Mo se hara excepciones con la fecha de generacion del
documento
Vigente a la fecha d
g RMT [aplica para hoteles) fgen .E | - A ae Anual
vinculacian




Segmentos monetarios para la solicitud de documentos a hoteles:

DOCUMENTOS REQUISITOS VINCULACION PROVEEDOR NACIONAL
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Segmento Monetario

<$100.000 |$10:L.000 =$300.000|=$301.000
1 Formato Vinculacidén de contraparte Pl (Pendiente por definir) | No Aplica Obligatorio Obligatorio
2 Documento de Cdmara y Comercio Mo Aplica Obligatorio Obligatorio
3 RUT Obligatorio Obligatorio Obligatorio
4 RUB (registra unico de beneficiarios finalas) Mo Aplica Obligatorio Obligatorio
5 Declaracién de Renta Mo Aplica Mo Aplica Obligatorio
& Fotocopia Cédula Representante legal Mo Aplica Mo Aplica Obligatorio
7 Estados Financieros Mo Aplica Obligatorio Obligatorio
8 Certificacién Bancaria Mo Aplica Obligatorio Obligatorio
9 RMNT Obligatorio Obligatorio Obligatorio

Segmentos monetarios para la solicitud de documentos a proveedores diferentes a hoteles:

DOCUMENTOS REQUISITOS VINCULACION PROVEEDOR NACIOMAL

Segmento Monetario

<$800.000 $601.000 >$4,000,000  |=54,001,000
1 Farmato Vinculacion de contraparte FJ (Pendiente por detinir) | No Aplica Obligatorio Obligatario
2 Documento de Camara y Comercio No Aplica Dbligatorio Obligatorio
3 RUT Obligatorio Obligatorio Obligatorio
4 RUE {registro unico de be neficiarios finales) No Aplica Dbligatorio Obligatorio
5 Dedaracion de Renta Wo Aplica No Aplica Obligatorio
5] Fotocopia Cédula Representante legal No Aplica Nao Aplica Obligatorio
7 Estados Fimancieros No Aplica Obligatorio Obligatorio
8 Certificacion Bancaria No Aplica Obligatorio Obligatorio

NOTAS:

o Mientras se implementa la herramienta de “Formato de Vinculacion” se debe continuar el

proceso sin este formato o con los formatos internos que se tengan.

o Para el caso de proveedores que se nieguen a compartir estados financieros y fotocopia de

representante legal, se debe solicitar carta firmada por representante legal donde informen

la no entrega de dichos documentos.

o Lasegmentacion monetaria a la que sea asignado un proveedor es dada por el monto total

del servicio que se va a tomar, no por valor por noche en el caso de hoteles, por ejemplo.

e Documento RUT con fecha de generacion anterior a junio 2024 no seran validos para

revision y aprobacion hasta marzo 2025.
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9. Gestion de pagos a proveedores

Al realizar la confirmacion de servicios con los proveedores se procede a hacer la gestion para
pago y se les solicita: RUT, Certificacion bancaria y Cuenta de cobro o factura por el valor a pagar.
Del mismo modo, se consulta si se les aplica o no retenciones y en caso de que sean exentos se

solicita el soporte respectivo.

Una vez se cuentan con estos documentos se proceden a consolidar las carpetas que serdn enviadas
al area de operaciones para que generen la remision y tramiten pago.
9.1 Documentos necesarios para tramitar pago

e RUT, Certificacion bancaria y Cuenta de cobro o factura por el valor a pagar a proveedor

9.2 Documentos necesarios para generar remision

e Cuenta de cobro o factura de proveedor, liquidacion final montada en ZEUS y Formato de

facturacion.

9.3 Proceso para montar liquidacion aprobada en ZEUS
Cuando estamos en la pestafia de “Solicitud de Cotizacion de Grupos” procedemos a dar clic en el
icono de reloj de arena lo que nos direcciona a una nueva pestana llamada “Cotizacion de Grupos”,

que es donde podemos diligenciar los datos de la liquidacioén aprobada.

Transacciones  Vouchers de Servicio  Informes  Seguridad  Herramientas  Sistema  Ayuda  Salir

Agencia Minorista 50L - Solicitud de Cotizacién de Grupos

@ Solicitud de Cotizacién de Grupos @I @I @I @ @Eﬁ @ @I @I | Cﬁl

Consecutivo 10482086 [é./ Catizacidn |
Estado Sin Cotizar Sequimienta |

Alerta |
Informacion del Cliente
Cliente [EVENTCAFAM (@) [caram @
Tercero |SBDD1 3570 |CAJA DE COMPENSACION FaMILIAR  Ciudad |BDGDTA Teléfono |B4BBDDD EXT 3064
Direccidn |AK B3 90 88 Email |0fi0peraciones2@cafam.com.co;HecepcionFeCafam@e-digital.c:c
Forma Pago |F0rmas de Pago del Cliente: CRD-CREDITO / Categorias de Clientes @

Imagen 32: Proceso para ingresar a “Cotizacion de grupos”

Una vez estamos en la pestafia de “Cotizacion de grupos” procedemos a dar clic en “items” y

luego Clic derecho en “Agregar servicio de terceros”.
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Agencia Minorista SOL - Cotizacion de Grupos

(] Cotizacién de Grupos (&) .O.@OQOQO@QQOOQQO

Datos Generales T items Otrog Seguirniento T Ordenes de pago ]
items de Cotizacidn T Cotizaciones T Grupaos
ikerns
ftem Servicio Pazajero Proveedor Walor | Walor + lmp. | Colizacion | Gupo | Opcian | Imprimir | C4
EVENTO INTEGRA |EVENTO INTEGRA IT 5110456581 s ont o ' '
Agregar Servicio de Terceros

Agregar Servicio de Car Rental
Agregar Servicio de Traslados
Agregar Servicio Propio
Facturar Comisidn

Modificar [tem

LI_| Remover ltem il

Imagen 33: Proceso para ingresar Servicio de Terceros
En el Item de “Cotizacion de servicios de terceros” procedemos a diligenciar los siguientes datos:

e Concepto: SOG — Servicio de Operadores Grupos

e Tipo de servicio: Depende del servicio que el cliente haya confirmado. (201 Hoteles
Nacional / 207 Traslados / 209 Restaurante / 210 Varios otros productos / 212 pasadias etc.)

e Proveedor: NIT del prestador de servicios (En caso de que el proveedor sea un hotel, se
debe ingresar la tecla F4 para alli seleccionar el hotel exacto que presto el servicio)

e Servicio / Descripcion: Se detalla brevemente los servicios confirmados por el cliente
junto con fechas, cantidad de pax y destino.

e Check in: Fecha de inicio evento

e Check out: Fecha de finalizacion evento

e Destino: Lugar donde se desarrollara el servicio

e Confirmado por: Nombre del cliente que confirma

e Acomodacion / Tipo Plan / Tipo de habitacion: EVE

e Factura proveedor: Documento generado por proveedor donde hace el cobro del servicio

e Nombre: Nombre del evento o servicio
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Y Agencia Minorista SQL - Facturacién de Servicios de Terceros

2/ Cotizacién de Servicios de Terceros

(3]
@@@@

T. de Asistencia | @|

Regidn | @| GDS | ]
Facturacidn Parcial
% 0 " Macional * Internacianal

Tiquete @ Tiquetes en Fac, - (“3

Generales T Otrog
Concepto |SDG @ |Sewici0 de Operadores Grupos Tipo de Proveedares
Tipo de Servicio [710 (0 [VARIOS OTROS PRODUCTOS E?dngD :‘”{":3"3 Cod. Proveedor | Proveedor =
(n]i=)

Proveedor ISU'I E23510 @ |GELF Mx 543 RT4 | Fenta de Autos

B. Comigionable | 0 % de Comisidn | 0 |AER | Aemlinea v|

Servicio [EVENTO CONTRALORIA DE BOGOTA EN RANCHO MK CO Hotel ]

Descripsion  |EWENTO CONTRALORIA DE BOGOTA EN RANCHO MX A | Check In — Noches[q  Diss[1 (@
CON ESPACIO EXCLUSIVO, AYUDAS AUDIOVISUALES 12024712013 120000 & m - | “oches]0 - @
¥ SHOW MUSICAL DE MARIACHIS PARA 790 PAX DI4 , | Check Dut [2024/12/13 12:00:00 a. m_~ | Destina [Cajica @

Cod. Reserva |

Mo Habitaciones |0

Canfirmado por IDEIMEH BOHORQUEZ Cod. Confirmacisn

Acomodacin |EVE @ |EvEnTOS

Tipa Plan [EvE &) [EvenTos

Tipo de Habitacion [EvE (@) [EvenTos

Documento Pax Tipo de pax | Adula
Prefij Edad 0

Mormbre [Ev CONTRALORIA  |[EN RANCHO M

Youcher pax w | Cant. de paxs 1

Saluddls e Fac.l j Datos de Comizidn del vendedor [ Politica de Cancelacion
Pasajero ] Pasajeras Adicionales £ Uamshoiiess 0% 0 01/01/1300

Contables
Centro de Costo | @ |
Cédigo de ftem | &
v Factura Proveedor
Mimero ]254830 Vencimiento |05/91/2024 -

Imagen 34: Diligenciamiento datos de liquidacion aprobada

NOTA: Si el servicio solicitado por el cliente se va a pagar por medio de una TC CORPORATIVA

en la liquidacion de Zeus se debe ingresar el Concepto “SPT” y el tipo de servicio se clasificara

de la siguiente manera:

SERVICIO TIPOS DE SERVICIOS SOP | TIPOS DE SERVICIOS SPT
HOTELES NACIONAL 201 241
HOTELES INTERNACIONALES 202 242
OPERADORES NACIONALES 203 243
OPERADORES INTERNACIONALES 204 244
AUTOS 205 245
RECEPTIVOS 206 246
TRASLADOS 207 247
TARJETA DE ASISTENCIA 208 248
RESTAURANTE 209 251
AEREO INTERNACIONAL 101 249
AEREO NACIONAL 102 250

Imagen 35: Clasificacion de Concepto y Tipos de servicio

Posteriormente procedemos a diligenciar la tarifa aprobada junto con el desglose de impuestos,

dando clic en el icono de “Tipos Facturacion de Hoteles” y luego en “aplicar”.
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Tener en cuenta que los cargos que tengan impuestos se deben colocar segun apliquen: IVA,

[POCONSUMO Y EXCENTOS.

WP Agencia Minorista SOL - Facturacion de Servicios de Terceros | £2
@ Cotizacién de Servicios de Terceros @ @ @ @O
Generales T Qtros 1
Concepta [s0G @ |S ervicio de Dperadares Grupos Tipo de Proveedores
Tipo de Servicio [210 (@9 [&RIDS DTROS PRODUCTOS ﬁ?i@ ST’:”E Eoiioeeodiiziovesdo: =
otel
Froveedor  [307629510 (@) [GELP M= 545 BTA | Ronta de Adtos
E. Comisionable | 0 % de Comisidh | 0 |AER ferolinea - |
Servicio [EVENTO CONTRALORIA DE BOGOTA EN R&NCHD MX CO Hotel 1
Descripeid W Agencia Minorista SOL - Tipo Facturacion Hoteles @ 1 @
|1 Tipos Facturacién de Hoteles @@ F—
T. de Asistd _—

Reaqidn Tipo Cantidad Contado Crédita S alor Cargo Aplicar

[ | TARIFA, ~|@@

Tipos de Servicios de Hotel

Tiquete Tipo Cantidad | Contado Credito Walor Unitario “alor Total Cargo Aplicar

Servicios o P | Noches 1 $40,000,000.00 | £0.00 $40,000,000.00 | 40,000 00000 TARIFA .
Concepto ES Editable Calcular | Contada Crédita W alar
TARIFA 1] 5 I 4, $40,000,000.00 $0.00 $40.,000.000.00
I"f, B2 5 5 Calcular | $0.00 $0.00 $0.00
I, 19 S Calcular | $7.600,000.00 $0.00 $7.600,000.00

Imagen 36: Desglose de tarifa e impuestos

Del mismo modo, aplicamos la Variables que correspondan dependiendo el cliente, pero en este
punto si atin no se cuenta con informacion se marca como PENDIENTE, ese estado se mantiene
mientras se genera la remision y se tramita pago. Posteriormente en el paso de facturacion si se

debe tener toda la informacion requerida para poder radicar las facturas.

WP Agencia Minorista SOL - Facturacian de Servicios de Terceros [==]
@ Cotizacién de Servicios de Terceros @ @ @ @
Generales T Otros ]
Concepta [so5 @ |Servicio de Operadores Grupos Tipo de Proveedores
Tipa de Servicio [210 (@)[vARIDS OTROS PRODUCTOS E?EL"@ S;::J'e Lod Proveedor | Proveedor =
Proveedor [am1D44ma7 - o
- W Variables Adicionales — x
B. Comisionable - |
Servicio MENAJE. @ Datos Adicionales @ @
Descripeion — [MENAJE, " [[Mochesg  Dias[lg (@
ALIMENTA T
MEDELLI Servicio: MENAJE. PERSONAL LOGISTICO ¥ MESERDS POR ALIMENTACION :IDestino VARIAG @
) ) Listado de vanables adicionales | Mo Habitaciones [0
T. de Aszistencia @ \ariahle alar = ) B
.. @ Cod. Confirmacian
Region C WUMERD PEDIDO FDTE =

Imagen 37: Aplicacion de Variables en Expediente
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Procedemos con la aplicacion del FEE de EVT aplicable segun el servicio confirmado. Para eso

volvemos a dar Clic derecho, seleccionamos “Agregar servicio propio” y procedemos a diligenciar

la siguiente informacion:

el cliente

e Concepto: FEG/ FEE EVENTOS Y GRUPOS
e Servicio: Descripcion del Fee aplicable para

e Pax: Nombre del evento

e Check in: Fecha de inicio evento

e Check out: Fecha de finalizacion evento

e Tarifa: Valor aprobado por cliente para FEE

e IVA 19%: Impuesto aplicable a FEE

Agencia Minorista 5QL - Cotizacion de Grupos

FZA cotizacién de Grupos @........@.......

Datoz Generales T ftems Otros Seguimiento T Ordenes de pago
items de Cotizacidn T Colizaciones T Grupos
iterns Mo
item [ Servicio [ Pasajemn [ Froveedor | walor | Walor+ Imp. | Cotizacien | Grupo | Opcisn | Imprimic | C4
PASADIAS | PASADIAS HOSPITAL | | B110456887 | $0.00] ‘T ' ' ! e

Agregar Servicio de Terceros
Agregar Servicio de Car Rental
Agregar Servicio de Traslados

Agregar Servicio Propio

W’ Zeus® Agencia Minorista SOL - Cotizacién de Servicios propios

@ Cotizacion de Servicios propios

@.@..@@.

General T Categorias de Clientes Feferidos
Generales — B
Conecepto [FEG  &)[FEE EVENTOS ¥ GRUPDS s |2U2“*"‘1*’U'3121°UZUD am _=|Dias
Tipo de Servicio | @l Check Out |2U24.-"1 1/07 12:00:00 a. rn. ;I Moches
Rl = Servicios -
Servicio |FEE DE SERMWICIO EVT 34_, i [ ~|GDs | -1
|den. Pax I—— Tipode pax  [adulte =] Proveedor
Fax [Ev COLPEMSIONES [BOGOTA [ [ CY
% Factura Farcial Edad Cant. de paxs 1 [ Contabilizar al NIT del proveedor
Fazajeros adicionales Contables
[Identificacién | &pelids | Mombre [ Prefic | Tipo Pax | Ed || Centro de Costa | &
s | | Cédigo de ftem | &
Avxiliar Abierto | @' |
Comiziones Imagen
a4 » B aze Comisiohable
Toausths @. Nac:ion_alidad % de Comisidn
) = Macional Descuento
Tiquetes en Factura | ﬂ  Internacional Base descusnto | z |
Dezcripcian
Codigo | Concepto 4 E ditable Calcular | Contado Crédito W alor
TAR TARIFA u] S I A $538.650.00 $0.00 $598.650.00
L EIA, Wi, 92 13 S Calcular | $113.744. 00 $0.00 $113.744. 00

Imagen 38: Diligenciamiento de Fee por eventos
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Le damos Clic en “Aplicar” y diligenciamos el “Resumen de Opciones” donde se especifican los

datos del evento:

¢ Nombre: Asunto del evento

e Ciudad: Destino donde se desarrollara evento

e Incluye: Resumen de servicios que se cotizaron y fueron aprobados por el cliente
¢ Evento: Orden de compra o nombre del evento

e Valor: Se genera automatico al haber generado la liquidacion

Agencia Minorista SOL - Cotizacion de Grupos
2/ Cotizacién de Grupos @@...@.@...@@
Datos Generales T ftems Otraz Seguimiento T Ordenes de pago 1
items de Cotizacion T Cotizaciones T Grupos
items
ftem Servicio Pazajero Frovesdor alor Yalor + Imp. | Cotizacidn | Grupo | Opeidn | Imprimic | Ca
P&SADIAS P&5ADIAS HOSPITAL | . 8110456581 $2.,560.000.00| $2.560,000.00 Opc 1
| i
Total Cotizacion | 8.5R0.000.00
Formas de Pago Resumen de Opciones
Tipo | W alor | D escripoidn Opc. | M2 | Nombre Ciudad Inclupe Evento Walor
Opc 1 1|/HOTEL BOGOTA |EVEMTOEM EV 3538-24 | $8,560,000.C

Imagen 39: Diligenciamiento de Resumen de Opciones

Para finalizar la liquidacion damos Clic en el icono de “Guardar” y luego en “imprimir cotizacioén”,

de esa manera podremos descargar en PDF la liquidacion que enviaremos al drea de operaciones.

Agencia Minorista 501 - Cotizacidn de Grupos

A Cotizacién de Grupos @@.......@.@....@

Datos Generales T ftems Qtroz Seguimiento T Ordenes de
Generales Cotizacion — Imprimir Cotizacién
Conseculivo Etapa Actual Etapa Siguiente
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@Fndurntion Estilos|g
d_bﬂ@:}é&h’l 1w0% - = [H B 14 o4t

COTIZACION

00457490 NOMBRE DEL EVENTO: EV 8106-24
00487490 FECHA: 30/10/2024 a 30/10/2024
CAFAM CIUDAD: BOGOTA
860013570 - 3 TIPO DE PAGO
MONEDA COP PESOS
6468000 EXT 3064 ESTADO:
FECHA LIMITE CONFIRMACION 30/11/2024
aAG N@ Pasajeros 20
EJECUTIVO DE CUENTA: Javier Danilo Melgarejo Lancheros
MO MBRE SEDE U HOTEL: EMBASSY SUITES ROSALES

DESCRIPCION FECHA CANT. V. UNITARIO SUB TOTAL TMPUESTO TOTAL |
DIALOGO COLPEMSIONES EM 30/10/2024 1 £720,000 $720,000 $136,800 $856,800
HOTEL EMBASSY SUITES BOG

COM ALQUILER DE SALOM,

AYUDAS AUDIOVISUALES Y

SERVICIO DE MESERCS PARA

20 PAX DIA 30 OCT

ESTACION DE CAFE Y COFFEE ~ 30/10/2024 $693,000 $593,000 693,000
EREAKS POR DIALOGO

COLPEMSIOMES EM HOTEL

EMBASSY SULTES BOG PARA 20

PAX DIA 30 OCT

FEE DE SERVICIO EVT 8% 30/10/2024 $147,541

Imagen 40: Proceso para imprimir cotizacion

9.4 Proceso para diligenciar Cuadro de facturacion

En el Cuadro de facturacion el Asesor de Grupos debera diligenciar los siguientes ftems:

Factura: Numero de factura o cuenta de cobro por parte de proveedor (Las Cuentas de

cobro siempre deben estar identificadas con nimeros).
e Proveedor: Nombre del prestador de servicios turisticos.
e Valor Fact: Valor a pagar a proveedor.
e Aprovechamiento: Se especifica si hay alguna ganancia adicional.
e Total factura: Valor a cobrar a cliente.
e Pago: Se especifica si se ha realizado pago o si est4 pendiente.
e Pasivos: Se diligencia solo si antes se han generado pasivos.
e Observaciones: Se solicita crear pasivo y realizar pago

o Fee Admi / IVA Fee 19% / Total Fact: Se diligencian automaticamente.

FACTURACION
FACTURA PROVEEDOR VALOR FACT p hami TOTAL FACTURA PAGO PASIVOS OBSERVACIONES
FP-2-3 GELP MX S.A.S $ 28,030,909 $ 28,030,909 POR FAVOR CREAR PASIVO
S 28,030,909 | S = S 28,030,909 TOTAL
FEE ADMI 8% $ 2,242,473
IVA FEE 19% $ 426,070
TOTAL FACT $ 30,699,452

Imagen 41: Diligenciamiento de Cuadro de Facturacion
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Una vez se tienen listos los documentos necesarios, se procede a enviar al area de operaciones

los archivos consolidados.

Para tramite de pago a proveedor: Rut, certificacion bancaria, factura o cuenta de cobro a

pagar.

PARA PAGO 004320287 CAFAM FDO SIEMEMS » DOCS PARA PAGO PROVEEDOR

Eas

Maombre Estado Fecha de modi
CERTIFICACION BAMNCARIA DAVIVIENDA ... & 26/02/2024 02;
CERTIFICADC EXISTEMCIA Y REPRESENTA.. & 26/02/2024 (02
F0%015719850082477 @ 06/11/2024 03
rut 3Elementos feb 2023 ] 260272024 02

Imagen 42: Ejemplo de Carpeta para pago a proveedor

Para generar remision: Factura o cuenta de cobro, liquidacion final de ZEUS y cuadro de

facturacion.
N EVENTOS 2024 » EVENTO 00488783 CAFAM CONTRALORIA
Nombre Estado
@ FORMATO FACTURACION Y CIERRE @
@ FP-2-3 EXPRESO VIAJES Y TURISMO GELP.. @
@ LIQUIDACION FINAL 00488783 @

Imagen 43: Ejemplo de Carpeta para generacion de Remision

9.5 Proceso para solicitar remision, factura y/o tramites de pago

Para que el area de operaciones genere remision o factura se procede a montar caso de ENLACE

para el area de Facturacion de Grupos.

Iniciamos sesion en el portal de asistencia con usuario y contrasefia:


https://expresoviajesmit.freshdesk.com/support/login
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=5)EXBRERY" Expreso viajes y turismo
Cafam

Inicio Soluciones

Iniciar sesion en el portal de asistencia

Introduce los datos que utilizaste para registrarte con nosotros:

bguzma n@expresoviajes.com

Recordarme en este ordenador

;Olvidd su contrasefia?

INICIAR SESION

Imagen 44: Inicio de sesion en Enlace

Procedemos a dar clic en “Nuevo ticket de ayuda” para iniciar el proceso de solicitud para

remisionar o facturar:

=) EXERE2Q" Expreso viajes y turismo

*Cafam

Inicio Soluciones

¢Como podemos ayudarte?

Nuevo ticket de ayuda Revisar el estado del ticket % (601) 441 4070

Imagen 45: Creacion de Nuevo Ticket en Enlace
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Se deben diligenciar los siguientes items:

e Correo solicitante: Correo de Grupos o correo del asesor encargado

e Asunto: Colocar el expediente y nombre del evento que corresponda

e Area de servicio: Operaciones

e Agente de servicio: Facturacion Grupos

e Récord Sabre / Reserva: Colocar el numero de reserva o récord del servicio

e Numero de tiquete / Expediente: Consecutivo de Zeus o numero de tiquete aéreo

¢ DK Cliente: Segtn corresponda

e Tipo: Solicitud

e Departamento Solicitud: Operaciones

e Categoria: Facturar

e Prioridad: Seglin corresponda — Bajo / Medio / Alto / Urgente

e Grupo / Departamento: Grupos

e Descripcion: Se informan los documentos que se van a adjuntar, nimero de evento, orden

de compra o numero de pedido, también se informa el Fee aplicable al cliente, y se

especifica el pago que se debe realizar a proveedor.

Correo Solicitante =

Asunto *

Area de servicio *

Agente de serwvicio *

Record Sabre |
Reserva *

NMumero de tiguete [
Expediente *

DK Cliente *

Tipo =

Enviar una consulta

SguZMman@expresoviajes.com |

00420862 /Y GENERAR REMISION /f EVENTO MENSUAL DE MEDICAMEMNTOS EME |

O peraciones V|

Facturacién grupos V|

00420862 |

EVEMNTCAFAM |

Solicitud e |
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Departamento |

Buenas tardes, estimados

mes de (Enerc), adjunts soportes:

Factura: Orden de evento POOOOS229

. Operaciones V|
Solicitud p
Categoria *
| Facturar - |
Sub - Categoria *
| Manual - |
Prioridad | Alto — |
(Item 50[0_ para el area | GRUPOS — |
de operaciones) Grupo §
[/ Departamento *
Descripcion * B I u = 1= A (=2 ] = e

Por favor su ayuda, REMISIONANDO este servicio para CAFAM en 2l

Imagen 46: Diligenciamiento de caso en Enlace

Buenas tardes, estimados
Por favor su ayuda, REMISIONANDO este servicio para CAFAM en el mes de (NOVIEMBRE ), adjunto soportes:

Factura: FETE 300005
Liquidacion Zeus

Formato de cierre

FEE Expreso Viajes
Certificacion bancaria y RUT

NOTA: Por favor realizar pasivo y pago al proveedor lo mas pronto posible

[E]
FACTURACION HOTELES HUMBOLTD 2024

FACTURA PROVEEDOR CIUDAD | VALOR NETO IVA | TOTALFAC NOMBRE LLEGADA SALIDA
E
FETE 300005 TEMPUS VARIAS $ 6705.000 |$486.970 | $7.523.330 |CATEIN VARIAS 13/11/2024 22/11/2024
CUIDADES |
TOTAL ALOJAMIENTO $ 6.705.000 | S 486.970| $ 7.523.330
FEE ADMI 8% | s eo01.866
¥ IVAEEEDW; 1.3 313308
TOTAL FACT + FEE $ 8.239.551

PASIVOS OBSERVACIONES

Imagen 47: Ejemplo de Script para descripcion en caso de Enlace

Una vez se sube el caso de Enlace podemos revisar el estado del ticket o esperar correo por parte

del area de operaciones.

NOTA: Cuando ya tenemos lista la liquidacion de los servicios procedemos a actualizar el estado

de los eventos a “Facturacion Grupos” y se procede a Guardar.
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Agencia Minorista SOL - Cotizacion de Grupos
/A Cotizacisn de Grupos @........@.@...@@
Datos Generales T tems Otros Seguimiento T Ordenes de pago 1
Generales Cotizacidn —
Consecutivo Etapa Actual Etapa Siguiente
|00430E04 @ | |FACTURACION GRUPDS |
Estado Seguimiento ENVIADA
ici CONFIRMADOD
|5°"°"a'?° - ! SOLICITADO A PROVEEDOR
Informacidn del Cliente SEGUIMIENTO
Cliente |EVENTCAFAM @ [caram LLAMADA SEGUIMIENTO
. EN EJECUCION
Tercero |#80m 3570 |CAJa DE COMPENSACION FAMILL Ciudad  |BEOGOT! FACTURACION GRUPOS
Direceitn__[AK 68 90 83 I B e URACION GRUPDS

Imagen 48: Cambio de estado a Facturacion Grupos

Para los pagos a proveedores que sean superiores a 10 millones se debe enviar correo a Gerente
comercial, tesorero y supervisor de tesoreria para que aprueben el pago y se programen para apartar

la salida del dinero.

Para @ David Ricardo Silva Rivera = @ Juan David Ferrucho Mendigafic x @ David Daza Gomez -
cc (# Todo Grupos =
00490862 /f SOLICITUD DE PAGO /f EVENTO MENSUAL DE MEDICAMENTOS ENERO Borrador guardado a
21 CUEMTA DE COBRO EXPRESO V... (] RUT-HEH-Marysol Ortega junio...
151 KE 420 KE

CERTIFICACION BANCARIA .pdf

[I=1; e

— 304 KB

Buenas tardes, estimado David

ISolicito tu amable colaboracidén aprobando pago anticipado por valor de $12.500.000 a2 provesdor TEMPUS
LOGISTICA EMPRESARIAL por evento mensual de medicamentos CARAM el dia 20 Enero.

@Juan David Ferrucho Mendigafio y @ David Daza Gomez por favor tener este pago en su radar y realizar
programacion para la salida del dinero.

rMuchas gracias y quedo atenta.

Imagen 49: Ejemplo de Correo para pagos superiores a 10 millones

Cuando el pago a proveedor se debe realizar por medio de una TC Corporativa se debe redactar
un correo copiando al Supervisor de Tesoreria para que realice la asignacion de tarjeta y se adjunta

el caso de enlace donde este la remision o factura generada:
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jdmelgal

b De v
Enviar m # Juan David Ferrucho Mendigafio:

[ Todo Grupos, ® Facturacion Grup

cco

Asunto RE: 507/1 0TC ' S VEURO /RES ADEN 5 C
E LINK DE PAGO | REMAISSANCE - RE: 00431507/APROBACION DE PAGORESERVA SRA, SANDRA CARDEMAS EUROFARMA
Elemento de Outlook Elemento de Outlook

Buenas tardes David,

Solicitamos su ayuda por favor, asignado una TC para realizar este pago:

Monto: 16.750.470 COP a la TRM de hoy. 3.945 USD
Motivo: Pago internacional

La persona ingresa el domingo.

Gracias

Imagen 50: Ejemplo de Correo para pago con TC

El 4rea de operaciones responde el correo con la remision generada y tramita a contabilidad para

que generen el pasivo de pago a proveedor.

—~ & 2| S

nl
LAl

Facturacion Grupos

FG
®  para: @ Estefania Guzman Puentes; @ Ronald Camilo Arena Garcia; pagoimediato Lun 2024-1
CC: Todo Grupos
M Marcado
= PARA PAGO 00437493 CAFAM .. v FOR PAGO TEMPUS LOGISTICA ... .
1MB 272 KB

2 archivos adjuntes {1 MB) < Guardar todo en OneDrive - Expreso Viajes y Turismo - CAFAM

S Guardar todos los datos adjuntos

=

Buenas tardes estefa, informo remisionado @pagoimediato solicito de su colaboracidn

realizando pago pendiente a proveedor, adjunto soportes

>

FeusAgenciaMinoristaSOL

Prpmap——

La remision ha sido generada con el ndmero 17-220003 5460

Imagen 51: Ejemplo de respuesta con Remision generada
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Ronald Camilo Arena Garcia o)
ara: PAGOS URGEMTES

CC: Todo Grupos; @ Estefania Guzman Puentes;
= PS 64-156628.zip

966 KB

Buen dia.

Adjunto PS 64-156628 TEMPTUS LOGISTICA EMPRESARIAL para pago inmediato.

“—, & 3 P |
Lun 2024-10-28

@® Facturacién Grupos;

Imagen 52: Ejemplo de respuesta con Pasivo para pago

Una vez se tiene el nimero de pasivo, los Asesores de Grupos diligencian un cuadro con la

informacion del pago a realizar y lo comparten con la Pasante de Grupos quien es la encargada de

plasmar la informacion en el cuadro de programacion de pagos.

Se diligencian los siguientes items:

Nro. pasivo Proveedor E\._'ento ylo !=e_d_1; de Fecha final Valor Expediente
cliente inicio
SONDER
158281 VILLAS CAFAM 07/12/2024 14/12/2024 %  9.069.000 | 00490121
VALVERDES
SAS

Imagen 53: Tramite de pasivo para pago

Cuando el pago es programado, los asistentes de tesoreria envian correo con el soporte del pago

realizado a proveedor. El asesor de grupos comparte el soporte de pago para garantizar la

realizacion del evento confirmado.

® Marcado

156252

a Andrea Liliana Alvarado Villalobos
Para: @ Sebastian Forero Fernandez; PAGOS URGENTES

CC: pagoimediato; Todo Grupos; @ Facturacién Grupos; @ Sandra Vargas; @ Estefania Guzman Puentes

Tipo de Aplicacién:
Fecha de Aplicacién:
Fecha de Envio:
Nimero de Secuencia:
Nit Pagador:

Canal:

Cédige

Transaccion

OKA ABONADO EN BANCOLOMBIA, PROVENIENTE DE | HOTEL SONESTA BOGO 30

CLIENTE

@ % Responder % Respondel

Inmediate
24/10/2024 Nombre Beneficiario
24/10/2024 Identificacién Beneficiario
b Producto Beneficiario
000000800206979

valor
SUCURSAL VIRTUAL EMPRESAS

Descripcién Identificacién

Transaccion

Nombre Beneficiario

7924 [ 18032216788 17,201,617.00

Imagen 54: Ejemplo de soporte de pago
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'
=

% Estefania Guzman Puentes D e & 2 S B -
ara: Jennifer Rincon <dircomercial.tempus@gmail.com>; y 1 mas Mar 2024-10-22 11:44

CC: Todo Grupos

M Marcado

e

@ FETE 200349 EXPRESO VIAJES B...
126 KB

Buenos dias estimados
Continuando con correoc anterior, comparto soporte de pago por entrega de desayunos en
Cali v Bucaramanga para el 31 OCT:

T e mpcacan
Feche du Aptcecsin: 3100

Faxha e E i 1710 Tl Bernlcae)

Mamere de Smesciss 3 Ferpean Rmr e
W Pagates Q0000 M INGUEITE

o walon

Comsi:  SUCURSAL WIRTLS Ewposas

[
maredrs

Imagen 55: Envio de soporte a proveedor
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10. Proceso para el manejo de bonos

Los asesores de Grupos identificaran las nuevas solicitudes que se reciban de bonos, el pasante de

grupos generard un consecutivo acorde con el proceso detallado anteriormente para la asignacion.

Para iniciar el proceso de bonos se debe revisar que en el correo donde realizan la solicitud se

evidencie: Carta de aprobacion por parte de cliente, datos de beneficiarios y valores a redimir.

RE: EV9084/24 MINISTERIO DE AMBIENTE ¥ DESARROLLO SOSTENIBLE - BONOS VARIOS

& [ solicit..2024 IS} Otrosi 1 .2).par o} Carta apr..(s)par [} Prefactura..v1.pdf o} Agenda_Eve.w1.pdr IS} ISR D...8084-24.pdf [=] imagen (2).png
= Solicitudes plan de bienestar 2... ~ @ Otrosi 1 CD-1151-2024 (2).pdf v @ Carta aprobacion Bonos Regalo... v @ Prefactura_EV9084-24_MIN AM.. v
Elemento de Gutiook 280 KB KB 214 k2
@ Agenda_EV9084-24_MIN AMBI... - @ ISR DEFINITIVO EXPRESO 9084-...
262 kB 282 KB
£ 7 archivos adjuntos (1 MB) = Guardar todo en OneDrive - Expreso Viajes y Turismo - CAFAM & Guardar todos los datos adjuntos

Buen dia, Tay

Solicito de tu amable colaboraciéon con la enfrega y confirmacion del siguiente bono

SOLICITUD INCENTIVOS 22 DE 2024 l
senERCIARIO [ cebuia | DEL INCENTIVO I BONG - BENEFICIO [ wvaior
CAMARGO FAIARDO LUIS FRANCISCO 91.423373[ESTIMULD POR ANTIGOEDAD 20N emprRESA DE VIAES ¥ TURISMO, § soaosocet=e [ ¢ soooner

@Compra Bonos, adjunto ISR para el debidoe diigenciamiento

Quedo atenta a los comentarios, muchas gracias

Imagen 56: Solicitud de bonos

Una vez se tiene el consecutivo generado se procede a diligenciar la liquidacion en Zeus acorde

con el valor solicitado por el cliente (En el caso de los bonos la tarifa va neta y no se debe desglosar

ningun impuesto ni el Fee).

Agencia Minorista SQL - Cotizacién de Grupos
2 cotizacion de v @@ DR QOO QRO ROROEO®
D atos Generales T items Otros T Histdnco Facturacion T Seguimiento Ordenes de pago
items de Colizacion T Cotizaciones T Grupos
items
item | Servicio | FPasajero | Proveedor | W alor | Walor + Imp. | Cotizacidn | Grupo | Dpcidn | Irnprirnie | Ca
1 BOMNO EVT PARA |1 BONO EVT PARA |BEOND EWT PARA | BED013670B | $1.500,000.00] $1.500.000.00 00430148 | [Opz 1 |
«| | il
Total Cotizacién | 1,500,000, 00
Formas de Fago Fesumen de Opciones
Tipo “alor D escripcidn Opc. | me | Mombre | Ciudad | Incluye | Evento |Va|0r |
Ope1 | 1[BONOEVT [¥ARIAS |1 BONOEYT  |EY 9084-24 | $1.500,000.C |

Imagen 57: Liquidacion de Bonos en Zeus

Para generar la liquidacion en Zeus se debe tener en cuenta lo siguiente:
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e Se Factura con el DK del cliente y el proveedor es 860013570B Expreso Viajes y
Turismo
e El concepto es 034 DEPOSITO POR VENTA DE BONOS EVT
e Tipo de servicio 312 DEPOSITO VENTA DE BONOS
e En observaciones hay que indicar que son bonos de turismo de Expreso

o Ingresar las Variables aplicables segun el cliente

Servicios en Fac. |

W’ Variables Adicionales

Pasajero

Docurmento Pax Tipo de pax I-

Pasajeros Adi

z

Datos Adicionales

o0

? Zeus® Agencia Minorista 50OL - Cotizacion de Servicios de Terceros Iil
/>/| Cotizacién de Servicios de Terceros @@ @@
Generales T Otros ]
Concepto (134 (@[DEPOSITOS FOR VENTA DE BONDS EVT : Tipo de Proveedores
Tipo de Servicio 312 @|DEPDS|T|:| VENTA DE BONDS ﬁ?dl_'gc' E;’t:lb'e Lod Provesdor | Provesdor =
Proveedor |8600136708 ) IEXPRESO VIAES Y TN oo | Roris de o
B. Comisionable I—U % de Cornisidn ,70 [#ER  [Aerlinea Vl P
Servicio [BOND CAF&M C/U $2.000.000 Hotel ] £
Descripeion  [BOND CAFAM C/U $2.000.000 Check In [2024/03/30 120000 3. m = | Noches| Dias|— @ ||P
Check Out [2024/09/301200:00 5. m_+ | Destino [N @
T. de Asistencia | ®| Cod Reserva | Mo Habita.u:innets [
Fegién | ®| aos[ =] Corfimado por | Cod. Carfimacien |
Facturacién Pareial | - Macionalidad Acomodacion | @ |
4 i* Macional ¢ Intemacional || Tipo Plan | @
Tiquete [ (@ Tiquetes en Fac. o limdoliditacion] R

Prefijo l— Edad I' Servicio:
Marnbre |BDNDS |F|EG.-’-\LDS — L\i;shlado de variables adicionales
ariable slar
Voucher pex | Bart. de pas | emeTe
Cadigo | Concepto ¥ MUMERD PEDIDO
F|TAR TaRIFA i] -wCITANTE

Imagen 58: Conceptos para Bonos en Zeus

Cuando se realiza la liquidacion en Zeus, se envia correo al area de operaciones para que generen

la respectiva remision.
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00490148 // GENERAR REMISION // EV9084/24 MINISTERIO DE AMBIENTE ¥ DESARROLLO SOSTENIBLE - BONOS VARIOS
& [al LIoUIDA..80148 pdf

a Estefania Guzman Puentes

Para: & Facturacién Grupecs
CC: Todo Grupos; @ 5Sandra Vargas

M Marcado

@ LIQUIDACION FINAL 00490748....
18 KB

L

Buenas Tardes compaferos

Solicito su amable colaboracion generando la Remision de acuerdo con liquidacion adjunta para bono CAFAM:
Liguidacion final

MNumero de evento EV S084,/24

Mumero de pedido: POT

1 BONO EVT POR VALOR DE $1.500.000

Muchas gracias y quedo atenta

Imagen 59: Envio de correo para remision bonos

00490148 // GENERAR REMISION // EV9084/24 MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE
- BONOS VARIOS ~

& B LIQUIDA...20148.paf

FG Facturacion Grupos D &« & ~ & B
® Para: @ Estefania Guzman Puentes Mig 2024-12-18 08:44

CC: Todo Grupos; @ 5Sandra Vargas; & Facturacion Grupos

Buenos dias, Estefa

Te confirmo remisionado:
17-2200036228

Quedameos atentas al ndmero de pedido para radicacion.

Imagen 60: Remision generada de Bono

Posteriormente, por medio de la aplicacion “Aprobaciones” que se encuentra en Teams se debe

generar una solicitud de aprobacion, para ello se debe poner:
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e Asunto de la solicitud

e Nivel de importancia

e Copiar a Gerente comercial

e Detallar solicitud realizada por el cliente

e Adjuntar Carta o aprobacion por parte de cliente y remision generada

i < Q  Busqueda (Ctrl+E)
Actividad
e C’) Aprobaciones
e Detalles de la solicitud de aprobacién
ey
B U Aprobado
Equipos
— !
Importante
e EV7867/24 MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO
& SOSTENIBLE - BONOS VARIOS
Llamadas
Buenas Tardes estimado David
O
Lizbie Solicito su amable colaboracién con la emisién de BONOS EVT para cliente
Ministerio de Ambiente CAFAM:
W
megém_ 14 Bonos por $130.000 cada uno
Total: $1.820.000
e Adjunto correo de aprobacién CAFAM, Carta de aprobacién jefe Gloria y RM
generada.
Luego de esta aprobacién, por correo les estaré compartiendo los respectivos datos
SEfEELE de los ganadores.
Muchas Gracias

Imagen 61: Solicitud de aprobacion bono

Cuando el Gerente Comercial aprueba la solicitud, se procede a guardar el PDF generado por la

aplicacion.
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$ < . Bdsqueda (Ctrl+E)

G’) Aprobaciones x
het Detalles de la solicitud de aprobacién

[-1-1-1 -

w2 Luego de esta aprobacién. por correo les estaré compartiendo los respectivos datos

BB de los ganadores.

Muchas Gracias
Calendario

% ~ 3 archivos adjuntos
Liamadas

@ RE_EV7867_24 MINISTERIO ... RM 22-35770.pdf

[y https://expresoviajes-my.sharepoin... hittps.//expresoviajes-my.sharepoin...

OneDrive
Carta aprobacion Bonos Reg...

e https://expresoviajes-my.sharepoin...

-
probacion.

~ Estado final: Aprobado
oo o Aprobado por
’ David Ricardo Silva Rivera 13/11/2024 12:35:01 p.m.
| ok aprebado

Japiicaciones

@ Solicitado por
Estefania Guzman Puentes 13/11/2024 12:13:03 p.m.

Guardar como PDF

Imagen 62: Bono aprobado por Gerencia Comercial

Por medio de un correo, se solicita a la Asistente de Gerencia que realice la emision de los bonos,
para eso se debe adjuntar: Carta o aprobacion del cliente, remision generada y PDF con la
aprobacion de la Gerencia Comercial. Del mismo modo, se detalla la informacién de los

beneficiarios, cantidades, valores y si se requieren de manera virtual o fisica.

00490148 // EV9084/24 MINISTERIO DE AMBIENTE ¥ DESARROLLO SOSTENIBLE - BONOS VARIOS
& = RE: EW..WARIOS [l carta apr.(sp.par I=l R 22 36228.par l=l Evensa= . ARIOS pdr
= RE: EWS084/24 MINISTERIO DE ... — [0y Carta aprobacion Bonos Regalo... — ol BM 22-36228.pdf -
Elemento de Cutlook 88 KB 31 KB
4 archivos adjuntes {2 MB) < Guardar todo en OneDrive - Expreso Viajes y Turismo - CAFAM & Guardar todos los datos adjuntos
Buenos dias estimada Ana
Solicito su amable colaboracion con la emision de BOMNO EVT para cliente Ministerio de Ambiente CAFANM:
1 Bono de EVT por $1.500.000
Total: $1.500.000
Adjunto correo de aprobacion CAFAM, Carta de aprobacion jefe Gloria, RWM generada vy aprobacion jefe David.
Bono Virtual
LA
SOLICITUD INCENTIVOS 22 DE MO/ 2024 |
BEMEFICLARIO | cebura | NO DEL INCENTIVO | BOMNO - BENEFICIO T VALOR 1
CAMARGC FAJARDO LUIS FRAMNCISCO I 9|.423.|77||=5‘|'|'M|.||.o PCR ANTIGUEDAD ]BDNCI EMPRESA DE WIAJES ¥ TURISMC 3 1.500.000.00
Por favor me informas cuando los podemos recibir.

Imagen 63: Solicitud de bonos a Asistente de Gerencia
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La Asistente de Gerencia gestiona la entrega de los bonos y relaciona: Carta de entrega de los

bonos (para firma del cliente), Bonos con contrasefia y documento de términos y condiciones.

RE: 00490148 // EWV9084,/24 MINISTERIO DE AMBIENTE ¥ DESARROLLO SOSTEMNIBLE - BONOS VARIOS

& IS} Carta E..08424.pdf IS} Bono Re..egido.pdf 54 DOC TERMIN...04.pdt

A Ana Maria Maguafia Delgado

Para: @ Estefania Guzman Puentes

M Marcado

@ Respondid el Jue 2024-12-19 15:21.

Carta Entrega Bono Virtual- Mi... - Bono Regalo BWR-1192 CAMAR... - @ DOC TERMINOS ¥ CONDICIONM. .. -
308 KB 631 KB 157 KB
3 archivos adjuntos {1 MB) <= Guardar todo en OneDrive - Expreso Viajes v Turismo - CAFAM 5 Guardar todos los datos adjuntos
Iniciar respuesta con: [ Adjunto documento firmado. ] [ Ok, Confirmeo recibido. ] [ Adjunto documentos solicitados. ]

Estefania, buen dia

A continuacion, adjunto (1) bono carta de entrega, condiciones y restricciones de uso

Solicito de su acostumbrada colaboracion compartiendo por este medio firma y acuse de recibido del cliente.

Contrasefa Bono:

Imagen 64: Emision de Bonos

Los asesores de Grupos proceden a enviar los bonos al cliente y se debe solicitar la firma de la

carta de entrega.

RV: EV9084/24 MINISTERIO DE AMBIENTE ¥ DESARROLLO SOSTEMIELE - BONOS VARIOS

& [5l carta E..08424.paf |21 Bono Re..egido.par 5l DOC TERMIN...04.pdf

a Estefania Guzman Puentes

Para: Compra Bonos <comprabonos@cafam.com.co>
CC: Todo Grupos

® Marcado
@ Carta Entrega Bono Virtual- Mi... w @ Bono Regalo BVR-1192 CAMAR... @- DOC TERMINOS ¥ CONDICION...
308 KB 631 KE 157 KB
3 archivos adjuntos (1 MB) — Guardar todo en OneDrive - Expreso Viajes y Turismo - CAFAM & Guardar todos los datos adjuntos

Buenas Tardes estimada Andrea

A continuacion, adjunto (1) bono, carta de entrega, condiciones y restricciones de uso.
Solicito de su acostumbrada colaboracion compartiendo por este medio firma y acuse de recibido del cliente.

Contrasefia Bono:

Imagen 65: Entrega de Bonos a cliente
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Una vez se recibe la carta de entrega firmada por parte del cliente, se reenvia a la Asistente de

Gerencia para que el proceso quede finalizado.

Dependiendo del cliente se debe validar si se puede generar la facturacion de los bonos o si debe

permanecer en remision.
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11. Facturacion y Cierre de Evento
Cuando el evento ha sido ejecutado, el asesor de Grupos procede a validar si se generaron
adicionales, en caso de que si se hayan presentado servicios adicionales se procede a realizar una

remision adicional y tramitar pago a proveedor tal como se especifica en el paso anterior.

Si el evento finaliza sin ninguna novedad se procede a dar cierre al evento. Se valida con el cliente
que tan satisfactorio fue el servicio brindado y se genera retroalimentacion con el proveedor si se

Ve necesario.
Del mismo modo, se solicita al area de operaciones facturar la remision inicialmente generada.

NOTA: Se debe tener en cuenta que en algunos casos no es necesario generar remision, sino que
de una vez se solicita la facturacion al area de operaciones (Esto aplica en casos donde no sea
necesario realizar pago anticipado a proveedor o donde el cliente no cuente con variables

especificas y permita realizar la facturacion en cuanto termine el evento).

Para poder solicitar la facturacion se deben informar las variables que son aplicables para cada

cliente.

A continuacidn, se evidencian las variables requeridas para los clientes mas frecuentes del area de

Grupos:
CLIENTE DK IMPLANT VARIABLES
CEN (N/A) 100%
CC (Cedula pasajero)
CCOS (Centro de costos)
MEGALABS 800133807G QS8El DESTINO
DETALLE VIAJE
ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
ELANCO 901186367G Mz4C ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
CEN (CC2 — MERCADEO) 100%
LABCARE 830056202G MZz4C ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
VIRBAC 860514325G MZz4C ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
EUROFARMA 90044104HG Mz4C
900441048G
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ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
CEN (DPTOEVENTOS) 100%
CAFAM EVENTCAFAM Mz4C ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
NUMERO DE PEDIDO
ORDEN DE VIAJE -
PARTNERS 901251613G Mz4C AUTORIZACION
SOLICITADO POR
FAMISANAR 830003564G Mz4C ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
UNODC 8300930EXG Mz4C ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
820000142G ORDEN DE VIAJE
HUMBOLDT HU03624EXG Mz4C SOLICITADO POR
HU0332024G # ACUERDO O CONVENIO
SC JOHSON 86002997GP Mz4C ORDEN DE VIAJE
SOLICITADO POR
UN89999GRU CCOS (Centro de costos)
UNIVERSIDAD FADEOSU38G Mz4C ORDEN DE VIAJE
NACIONAL NICEOS17GR SOLICITADO POR
DEREODC43G

Cuando se tienen listas las variables que son aplicables al cliente que solicita el servicio, se procede
a responder la secuencia en Enlace del caso donde nos habian generado la remision inicialmente,

para que de esta manera el area de operaciones genere la facturacion.

#153020 GENERAR FACTURA /] TIQUETE RED SUMMA [/
JARAMILLO MARTINEZ/CATALINA MRS 29JAN2025 BOG

BAQ
R

T Todo Grupos, reportado hace un dia

Buenas tardes compafieros

Solicito su amable colaboracién generando la facturacidn del siguiente tiquete:

HAROLD ERNESTO T775/25 22-36418 RED SUMMA 2001139861 5 616,084

Cordialmente,

Estefania Guzman Puentes P N L4 -1 -1 1 ¥ -

Imagen 66: Solicitud de facturacion
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NOTA: Es importante mantener la estructura del asunto del enlace de la siguiente manera:

Consecutivo / Cliente / Servicio a facturar / Fecha

00385153/MEPS/FACTURACION BOG DELEGADOS REGIONALES/ NOVIEMEBRE 2022

Imagen 67: Ejemplo de Asunto para facturacion

Los asistentes de facturacion proceden a enviar el numero de factura correspondiente.

FG@ Facturacién Grupos

ara: @ Estefamia Guzman Puentes

CC: Todo Grupos; ® Sandra Vargas
E Marcado
Buenas tardes,

Confirmo factura generada:
88-2200615093
Cordialmente,

Sofia Rodriguez Morera

Asistente de facturacion

Imagen 68: Ejemplo de facturacion generada

11.1 Reembolsos por parte de proveedores

Una vez el proveedor envia soporte del rembolso, se envia el soporte de pago al correo

confirmacionconsignaciones(@expresoviajes.com, para que validen y confirmen el ingreso del

dinero a EVT. En el mismo correo se debe copiar a contabilidad para que realicen el respectivo
ajuste contable y al area de tesoreria para que realicen el recibo de caja. Es importante indicar
nimero de pasivo, nimero de documento contable (Remision o factura) e informar el concepto

por el cual se gener6 dicho reembolso.

Con el recibo de caja dependiendo del caso se debe realizar:


mailto:confirmacionconsignaciones@expresoviajes.com
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1. Si el servicio estd Remisionado o facturado se debe generar una refacturacion al documento

inicial para ajustar el valor correcto que se debe cobrar al cliente.

2. Si el cliente no permite la refacturacion se debe dejar el valor reembolsado como saldo a favor

del cliente.

3. Si llega a ser posible y dependiendo del caso, el valor correspondiente al reembolso se puede

dejar como saldo a favor para EVT y se informa como aprovechamiento.

Hasta este punto, se evidencian las funciones asignadas y bajo responsabilidad del equipo de

Grupos para la gestion de eventos.
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12. Gestion Documental

GESTION DOCUMENTAL

FORMATOS/

CARPETAS DESCRIPCION ACTORES

Cuadro de seguimiento a eventos
manejado por la pasante Grupos, se
consolida informacion desde la

Pasante Grupos

Cuadro de Control de Analista Comercial

Eventos . - Supervisor de
asignacion de eventos hasta su
. Grupos
cierre
Es el archivo donde se deben
Formato de diligenciar los items de la
N A . Asesores de Grupos
Cotizacion cotizacion que se presentard a los
clientes
Archivo donde se diligenciara
Cuadro de informacion final del evento para
- ) . Asesores de Grupos
facturacion que el area de operaciones pueda

proceder a remisionar o facturar

Espacio donde cada asesor debe
Carpeta para Eventos | subir las carpetas correspondientes
- Locales y Farma a cada evento que manejen en el
afno

Espacio donde cada asesor
asignado a la cuenta CAFAM debe | Asesores de Grupos
subir las carpetas correspondientes | Supervisor de

Asesores de Grupos
Supervisor de
Grupos

Carpeta para Eventos
- CAFAM

a cada evento que manejen en el Grupos

ano
ELABORADO POR: APROBADO POR: APROBADO POR:
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Anexo 3 Procedimiento de referencia

Cédigo: P-ESP-002
PROCEDIMIENTO PARA ASIGNACION DE OFERTAS Version:01

GRUPOS Y EVENTOS
EXPRESO° Vigencia: 06 de diciembre de 2024

Agencia de Viajes
“Cafam

ID ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION TIEMPO REGISTRO
PLAZO*

Cada vez que allegue una solicitud de cotizacion al
correo todogrupos@expresoviajes.com el pasante del
area revisard la solicitud evidenciando si cuenta con

. los criterios minimos para ser asignados a un asesor de Listado de asesores
Recepcion de la , .
1. ¢ Pasante area de grupos | grupos. 1 con solicitud de
solicitud. . )
clientes asignados
Luego de la consolidacion diaria de solicitudes en
compaiiia del lider del area se asignara el asesor de
grupos a cada solicitud.
Para realizar la asignacion del codigo de la cotizacion
en el aplicativo Zeus se deben seguir los siguientes
pasos:
1. Ingresar al aplicativo con el wusuario
previamente asignado.
2. Clic en transacciones, cotizacion de grupos, iy .
. ., . L Codigo del servicio
Asignacion del . solicitud de cotizaciones de grupos.
2. g Pasante area de grupos s . o . 1 en la plataforma de
codigo en Zeus 3. Diligenciar las caracteristicas del cliente y los Zeus

requisitos de la prestacion del servicio.

4. Clic en categorias de clientes, y se diligencia el
centro de costos correspondiente a la cuenta.

5. Clic en guardar para generar el codigo de la
cotizacion.
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Asignar el asesor

de grupos Pasante area de grupos

A través de correo electronico corporativo el/la pasante
del area enviara un correo al asesor de grupos definido
con las caracteristicas de la solicitud del cliente,
contacto del cliente, tiempo de respuesta asignado y
numero de referencia de la cotizacion.

Correo de soporte

Asignacion de

Lo Pasante area de grupos
licitaciones

Se identifican las solicitudes allegadas por parte de
asesores de grupos y/o el area corporativa,
posteriormente se envia correo con Script
preestablecido colocando el consecutivo especializado
para licitaciones (LILCO5/25)

Correo de soporte

*PLAZO: Numero maximo de dias que dispone el responsable para ejecutar la actividad. En la descripcion se debe hacer referencia al momento a
partir del cual se cuentan los dias. También podra indicar la anticipacion. Si son dias calendario o corridos se debe clarificar, de lo contario siempre

se entenderan habiles o laborales.



