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Procedimiento para Dar Atencion al Publico en la Taquilla de la OSY

. OBIJETIVO
Establecer las actividades necesarias para dar atencion al puiblico en la taquilla de la OSY, con la
finalidad de estandarizar y eficientar el servicio a los usuarios.

Il. ALCANCE
Aplica al personal adscrito al Departamento de Taquilla y Atencién a Grupos de la Direccidon de
Administracion y Finanzas del Fideicomiso Garante de la Orquesta Sinfonica de Yucatan.

1. y FUNDAMENTO LEGAL
Ambito Federal

Articulo 4 y 6, apartado A, fraccion I; de la Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos.

Articulo 17, fraccion IX; de la Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres.

Ambito Estatal

Articulo 26, fraccion IX; de la Ley para la Igualdad entre Mujeres y Hombres del Estado de
Yucatan.

Articulo 3; Articulo 9 y Articulo 15; del Codigo de Ftica de los Servidores Publicos del Gobierno
del Estado de Yucatan.

Articulo 15; Fraccion lll; de los Lineamientos para la Implementacion del Sistema de Control
Interno Institucional en las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Estatal.
Numeral 2 inciso 3 e inciso 10; Numeral 3; del Cédigo de Etica y Conducta del Fideicomiso
Garante de la Orguesta Sinfonica de Yucatan.

IV. DEFINICIONES
Croguis de disponibilidad: Imagen del Sistema de ventas para mostrar visualmente a los clientes

las localidades con disponibilidad.
FIGAROSY: Fideicomiso Garante de la Orquesta Sinfonica de Yucatan.
Guia de temporada: Documento digital que contiene la informacién completa de la temporada.

OSY: Orquesta Sinfénica de Yucatan.

Unifila: Objeto metalico que se utiliza para delimitar la linea que seguird el cliente para
aproximarse a la taquilla.

V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Taquillera / Taquillero
1. Ingresa al area de la taquilla, realiza la limpieza y ordena la misma, cada dia de venta.

“La informacion contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Procedimiento para Dar Atencion al Publico en la Taquilla de la OSY

Nota: La taquilla se apertura de acuerdo a las necesidades de venta de localidades, por lo
general durante la temporada, de miércoles a sabado. Los domingos se apertura solamente
si hay concierto.

2. Enciende y mantiene en operacion los equipos de computo, audiovisuales e informativos
de la taquilla: Pantalla, CPU, impresora y monitor.

3. Ingresa al sistema de ventas.

4. Coloca las unifilas para delimitar el area de servicio.

5. Espera que algun cliente se aproxime a solicitar informacion relativa a la OSY.

6. Realiza la siguiente presentacion: jBuenos (dias, tardes o noches)! Mi nombre es ________

:En qué puedo ayudarle?
7. ¢Desea el cliente adquirir localidades de la OSY?
Si: Contintia en la actividad 2
¢ No: Continta en la actividad 8.
Despide cordialmente al cliente. Fin del procedimiento.
Informa el costo de las localidades al cliente, de acuerdo al programa de temporada que
sea de su interés y muestra los lugares disponibles en el monitor del sistema de ventas o
en el F-PR-DAP-01 Croquis del Teatro.
10. Informa al cliente el monto total de su compra y pregunta la forma de pago.
11. ;Imprime el boleto adquirido por el cliente?
« Si: Contintia en la actividad 12.
e No: Continta en la actividad 15.
12. Verifica los boletos impresos, y cancela en caso de:
e Hayan presentado algun error en su impresion.
e Exista una solicitud expresa del cliente de cambio de ubicacion.
e Error involuntario del Taquillero(a) al asignar el nimero de asiento que se adquiere.
e Cancelacién expresa por el cliente.
Nota: Los boletos solo podran cancelarse el mismo dia que fueron emitidos vy debera
categorizar el motivo de la cancelacién; “Cancelado por reimpresion” cuando el boleto
presenta error en su impresién / “Cancelado” en el boleto fisico, en los otros casos.
13. Muestra los boletos de localidades adquiridas al cliente, sefiala y remarca con un plumoén la
siguiente informacién:
e Numero de programa y fecha del evento.
e lLugares adquiridos.
e Condiciones generales al reverso del boleto.
14. Coloca y entrega el total de boletos adquiridos por el cliente en un sobre para boletos de
localidades y agradece la compra. Fin del procedimiento
15. Envia por correo electrénico la orden de compra y agradece al cliente.
Jefa / Jefe de Taquilla y Atencion a Grupos
16. Realiza de acuerdo al FR-PR-DAP-03 Plan anual de trabajo visitas a taquilla para verificar
las metas de atencidn al publico.

o ®©

“ a informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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17. Verifica al menos una vez a la semana de manera aleatoria que los Taquilleros(as) cumplan
con los pasos indicados.
18. ;Cumple con los pasos del procedimiento?
¢ Si: Fin del Procedimiento.
e No: Contintia en la actividad 19.
19. Procede a completar los puntos no cumplidos mediante el F-PR-DAP-02 Check list de
atencion en taquilla y da retroalimentacion al Taquillero(a).
Fin del procedimiento.

VI. INDICADOR

| Indicador Férmula Unidad de medida | Periodicidad Meta
. Su valoracidn se sitta
Indice de ; ..
: ., entre 1y 5; siendo 1 el Valoracion en
satisfaccion , Mensual 5
: aspecto peor valorado y | nUmeros absolutos
del cliente .
5 el mejor valorado.
VIl. ANEXOS
* * % . s o
Caodigo Nombre del anexo Ubicacion o AL FIC D's';?::l:lon W
Diagrama de Flujo del
Procedimiento para Rt
No aplica | Dar Atencién al TAG Indefinido | 2 afos | 2 afios Hist ':'\ifco
Pablico en la Taquilla ©
de la OSY
EPR  |ons uis del Teatro TAG 2 aflos | 4afios | 6 afios Elimina
DAP-01 b 9 '
F-PR- Check List de 5 G = ..
DAP-02 | Atencién en Taquilla TAG 2anos 4 anos | 6 afos Eliminar
F-PR- Plan Anual de Trabajo TAG 2afios | 4afios | 6 afos Eliminar
DAP-03

*AT= Archivo de tramite; AC= Archivo de concentracion; PTC= Plazo total de conservacion.

“La informacion contenida en el presente documento es responsabilidad de Ia Dependen/aé;ntidad que lo genera."
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Procedimiento para Dar Atencion al Publico en la Taquilla de la OSY

VIIl. CONTROL DE CAMBIOS

FIDEICOMISO GARANTE DE LA ORQUESTA

Direccion de Administracion y Finanzas

SINFONICA DE YUCATAN &

i

'Felt-:_ﬁauc_lhe emisién “Fechad_e actualizacion
15/10/2025 ~ NoAplica

Fecha Ndmero de revision Actividad
Generacién del Procedimiento para Dar Atencion al
4a/10r2025 - Publico en la Taquilla de la OSY.

IX. FIRMA DE AUTORIZACION DEL DOCUMENTO

Autorizé

C.P. Manugl Jesiis Gonzalez Cardefa
Director de Administracion y Finanzas

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Diagrama de Flujo del Procedimiento para Dar Atencién al Publico en la Taquilla de la OSY

Dar Atenddn al Pdblico en la Taguilla

de la OS5y

A 4

1 Irgresaal drea de la mouila, realiza la
limpieza yamende b mismacadadade fa
veanta,

Taguillers/Taguillere

v

2. Enciend ey mantizne en operacién ios
equipos de com puto, audiovi uaks e
info matives de lataquilla,

Taquillera/Taguiller

h 4

3. Ingreszal sistema de ventas.

Taquillera/Taquillers

4

4, Coloczlas unifiks para delimitar eldres
de servicio.

Taquillera/Taguillero

'

6, Realiza la presentacion.

Tanuillera/Tagulilem

}

7.4 Desea el clignte adquirir
localidades de 12 Q5YF

8. sedespide coom almentz del cliente
HE !

Taquillera/Taquillerm

v

5. Informa el costo de bs localdades al
diente, de acuerdo al progrmade
temporada que sea de intemes y muestra los
lugams dis penibles,

Taguillera/Taguillero

h

10. Informa o cliente elmonto total de su
enmpra ypregunta b formade pagn.

| Taguillera/Taquillers

“La informacién contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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COBIERNC DEL ESTADO 2024 2030

FIDEICOMISO GARANTE DE LA ORQUESTA

SINFONICA DE YUCATAN

Direccion de Administracion y Finanzas

1. Hmarime ¢l belete adquiride pg
el diente?

12. Verifica los boletos impresos, ycancela
en ciso deser i

Lt un piuman,

13. Muestm [os boletes de locaidades
adguiridas al clents, le sefialay remarca con

14, Coloca ¥ entrega ef total de boletss

adguirldas porel diente en un sobre para
] boletos de iocdidadas y agradece la compra. —P@

Tagulllera/Taquillen Taguillera/Taguillers

Taquillers/Taquillers

Mo

L

15, Erwiz porcormeo electronico faorden de
comara y agradece d diente.

Taquillers/Taguillera

18, Realizadeacwerdo al Plan anual ce
trbde visits a wgulla paraverlficar bs
metas de atencidn al pablico,

Jefaflefede Toquila v Atonciona Grupos

h 4

17, Merificaal menosuna vez a lasemanade
maners aleateriagle los Taguilercs| as)
cumplan con los psos indcados.

lefalefe de Taquila v Atencidna Grupos

18, ¢ Cump e con los pasas
del proced im lante?

Nz

[ 15 Promdea completar |os punios no

cumglidos mediante el Check listde
atenadn en taguillay daretroalmentacion
alTaquilersls |,

| Jefaflefe de Taguilla y Atencldn a Grupos

L 4
f"'_'-._'_—

DarAtancién al PUBlizo en 1a Taguilla

de la O5Y Realizada

“La informacion contenida en el presente documento es responsabilidad de la Dependencia/Entidad que lo genera.”
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Croquis del Teatro

FlantllasDistribucion

*Este croquis se revisa y modifica de acuerdo a cada temporada de conciertos
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Check List de Atencion en Taquilla

CHECK LIST DE ATENCION EN TAQUILLA

FIDEICOMISO GARANTE DE LA ORQUESTA
SINFONICA DE YUCATAN
Direccién de Administracion y Finanzas

Control para verificar la calidad de atencion al publico

Fecha: 1
Taquillero(a) 2

Si

No

1. ;Pone atencion total al cliente?

2. ;Informa precios especificos de
acuerdo a la solicitud del cliente?

3. ;informa de la zona elegida y sus
restricciones?

4. ; Informa el total a pagar y los
metodos de pago aceptados en taquilla?

5. ¢Hace entrega de los boletos fisicos,y
o envio digital recalcando la informacion
gue continen?

Observaciones:

F-PR-DAP-02 ROQ
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Check List de Atencidn en Taquilla ‘

INSTRUCTIVO DE LLENADO

No. Descripcion

Indicar la fecha en que se realiza el check list.

Indicar el nombre completo del taquillero al que se aplicard el check list.

Indicar S| o NO de acuerdo al desarrollo del Taquillero(a).

ol L o

Indicar las observaciones en caso de tener NO, para la retroalimentacion.
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Plan Anual de Trabajo

Plan Anual de Trabajo __ 1 __ del Departamento de Taquilla y Atencion a Grupos.

OBJETIVOS

1. Objetivo General.
2

2. Objetivos Especificos.

3

META

INDICADOR

Indicador Formula Unidad de medida Periodicidad Meta

ACTIVIDADES

6
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Plan Anual de Trabajo ‘

CRONOGRAMA 7

Mes Mes Mes Responsables

Preventa e inicio de Temporada | Preventa e inicio de Temporada
Enero-Junio Septiembre-Diciembre
Actividad Fecha Responsable

EVALUACION.

8
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Plan Anual de Trabajo

INSTRUCTIVO DE LLENADO
No. Descripcién
1. Indicar el afio que corresponde el plan anual de trabajo.
2. Indicar el objetivo general del plan anual de trabajo.
2 Indicar los objetivos especificos del plan anual de trabajo.
4, Indicar la meta del plan anual de trabajo.
5. Describir los indicadores de medicién del plan anual de trabajo.
6 Indicar las actividades principales del Departamento de Taquilla y Atencion
' a Grupos del plan anual de trabajo.
Generar un cronograma de las actividades principales del Departamento de
7. : o :
Taquilla y Atencién a Grupos del plan anual de trabajo.
Indicar los medios por los cuales el Jefe(a) inmediato del Departamento de
8. Taquilla y Atencién a Grupos, conocié los avances del plan anual de

trabajo.
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