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NORMA VENEZOLANA COVENIN
AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO. 5025:2022
RESERVA, VENTA Y POSTVENTA.
REQUISITOS

1. OBJETO

Esta norma establece los requisitos que deben cumplir las agencias de viajes y turismo en los procesos
de reserva, venta y postventa.

2. ALCANCE

Esta norma aplica a las areas de reserva, venta y postventa de las agencias de viajes y turismo
registradas en el pais. Ademas, suministra referencias para los procesos de auditoria y certificacion
ante las partes interesadas internas o externas para demostrar la competencia de las agencias de viajes y
turismo.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS

Las siguientes normas contienen disposiciones generales utilizadas para para la elaboracion de la
norma o que al ser citadas en este texto, constituyen requisitos de esta norma; las ediciones indicadas,
estaban en vigencia en el momento de esta publicacion. Como toda norma esta sujeta a revision, se
recomienda a aquellos que realicen acuerdos con base en ellas, que analicen la conveniencia de usar las
ediciones mas recientes de las normas citadas seguidamente:

ISO 9000:2015 Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
COVENIN 5023:2022 Agencias de viajes y turismo. Términos y definiciones.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

A los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones indicados en COVENIN 5023, asi
como los siguientes:

4.1. Cliente

Persona natural o juridica que ha ejercido como minimo una vez la accion de compra de un producto o
servicio.

4.2. Proveedor

Organizacion que proporciona un producto o un servicio.
[FUENTE: Tomada de la ISO 9000, 2015, pag. 13].

4.3. Reserva confirmada

Aprobacidn de un servicio turistico que realiza un proveedor a un cliente.
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4.4. Reserva rechazada

Negacidn de un servicio turistico que realiza un proveedor a un cliente.

4.5. Lista de espera

Relacion de personas registradas que aguardan por la confirmacién de un servicio turistico.
5. REQUISITOS

5.1. Organizacion

La agencia de viajes y turismo debe contar con los siguientes soportes documentales:

5.1.1. Manual de organizacion, el cual incluye el organigrama en el que se establecen las relaciones
funcionales, jerarquicas de autoridad y de control.

5.1.2. Definicion y estructuracion de las areas de la organizacion, incluyendo la definicion de las
funciones de cada una de las areas definidas.

5.1.3. Requisitos de seleccion del personal para cada una de las areas, principalmente (administracion,
operaciones, ventas y trafico) incluyendo la formacién, competencias, habilidades y experiencia que
debe poseer el personal de acuerdo a la definicion y estructuracion de las areas que se hayan
establecido. Contemplando que puede darse casos en los cuales un mismo personal puede desempefar
diversos cargos a la vez, dependiendo de la dimension de la empresa. El cual deberia contar con la
debida capacitacién y entrenamiento en los sistemas y métodos de trabajo para la eficiente y oportuna
entrega de los servicios prestados.

5.1.4. Manual de procedimientos internos para cada una de las areas definidas que permitan garantizar
la calidad de los servicios ofrecidos y de todas las gestiones realizadas (reservas, confirmaciones,
anulaciones y otras), de las cuales debe quedar registro documental o electrénico en el periodo
establecido en el respectivo procedimiento.

5.1.5. Tener implementado un proceso de tratamiento de sugerencias y reclamos de los clientes.

5.1.6. Contar con programas de mantenimiento preventivo y correctivo, de forma tal de asegurar el
buen estado de funcionamiento, conservacion y mantenimiento del equipamiento de la agencia de
viajes y turismo.

5.2. Servicios

La agencia de viajes y turismo debe tener implementado como minimo los servicios siguientes:

5.2.1. Reservas

A través del proceso de reserva son tramitadas todas las solicitudes del cliente mediante los diversos
prestadores de servicios turisticos. Para ello, la agencia de viajes y turismo debe tener establecidos los

siguientes requisitos:

5.2.1.1. Solicitud concreta del cliente con datos necesarios acorde con el requerimiento del servicio
para realizar la reservacion. Se debe dar respuesta a la solicitud del cliente dando cumplimiento a sus
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requerimientos y al de los proveedores desarrollando la debida diligencia para conocer todos los datos
referentes a los mismos.

5.2.1.2. Procedimiento de reserva, modificacion, verificacion y anulacion de reserva, para los medios
definidos con los proveedores de los diversos servicios turisticos involucrados, informando y
asesorando a los clientes sobre las condiciones de sus reservas mediante los procedimientos
establecidos para tal fin.

5.2.1.3. El personal encargado de la reserva debe asegurarse que los servicios y programas de los
proveedores y otros prestadores de servicios turisticos, se realicen de forma oportuna y dentro de las
condiciones convenidas con el cliente.

5.2.1.4.En caso que la reserva sea negada por el prestador del o los servicio(s), la agencia informara de
manera inmediata al cliente para realizar los cambios necesarios.

5.2.1.5. La confirmacién de la prestacion de un servicio por parte del proveedor a la agencia de viajes y
turismo es una condicién indispensable para la expedicion del documento de viaje u orden de servicio.

5.2.2. Reserva con el proveedor
Dentro del proceso de reserva con el proveedor, se deben cumplir los siguientes requisitos:

5.2.2.1. Establecer con claridad el tipo de proveedor con el que se realizara la reserva. En caso de
proveedores de servicios turisticos, estos deben estar inscritos en el Registro Turistico Nacional (RTN).

5.2.2.2. Definir, documentar y verificar la informacion del cliente y del proceso de reserva, antes de
comunicarse con el proveedor. Esta informacion debe ser registrada durante el proceso.

5.2.2.3. Suministrar al proveedor la informacion necesaria para garantizar una reserva correcta, acorde
con las condiciones del proveedor y encaminada a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

5.2.2.4. Establecer una comunicacion clara con el proveedor, lo que incluye la identificacion del
personal con el que se realiza la reserva.

5.2.2.5. Determinar el estado en que queda la solicitud (confirmada, rechazada o en lista de espera)
durante su realizacion.

5.2.2.6. Verificar la reserva segun procedimientos documentados y dentro de los plazos pactados con el
cliente.

5.2.2.7. Verificar requisitos especiales como plazos para pagos y condiciones de anulaciones.
5.2.3. Confirmacion de la reserva

5.2.3.1. La reservacion debe ser validada dentro de los tiempos previamente establecidos entre las
partes.

5.2.3.2. Para la confirmacién se debe verificar la informacién entre lo consignado por el proveedor y la
agencia solicitante
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5.2.4. Anulacion de reserva

La eliminacion de una reserva se debe realizar considerando los requisitos del proveedor (plazos y
soportes de anulacion). El cliente debe conocer las condiciones de anulacion de la reserva.
5.2.5. Ventas

De acuerdo a la informacion suministrada en el proceso de reserva, se realizard una cotizacion de los
servicios contratados para su confirmacion y asi continuar con el proceso de la venta. La agencia de
viajes y turismo, para la transaccion o venta de servicios, debe tener implementado como minimo, los
siguientes requisitos:

5.2.5.1. Tener definido el procedimiento de venta, anulacion, no presentacion (no show), devolucion,
confirmacion u otros, de todos los servicios que ofrecen.

5.2.5.2. Tener a disposicion del cliente, material publicitario (impreso o digital), propio o entregado por
terceros, como informacion complementaria a la gestion de ventas, en espafiol y en un segundo idioma,
cuando se informe de un servicio.

5.2.5.3. Comunicar al cliente en forma fisica o digital, de cualquier modificacion o cambio de la
informacidn que sea publicitada, de servicios contratados por éste, como precios, fechas, proveedores y
otros.

5.2.5.4. Especificar claramente las caracteristicas, condicion de la oferta y promociones, de forma tal
que el cliente sepa en todo momento cuales son los compromisos de la agencia de viajes y turismo, y
los términos de calidad ofrecidos.

5.2.5.5. Tener a disposicion del cliente la informacidon de las coberturas legales de los servicios
contratados.

5.2.5.6. Formalizar, por medio de vaucher, bono o vale de confirmacion, el o los servicio(s)
contratado(s) en la agencia de viajes y turismo (ver anexo A), el cual debe indicar claramente si el item
esta o no incluido en el servicio, segin corresponda.

5.2.5.7. Entrega de recibo o documento en el que conste el monto abonado o pagado por conceptos o
servicios que haya efectuado o contratados.

5.2.5.8. En caso de existir diferentes tarifas por temporada, ofertas, promociones u otros, éstas deben
responder al nivel de calidad de servicios que ofrecen las agencias de viajes y turismo, de modo que
una tarifa reducida no signifique un nivel inferior de calidad en los servicios ofrecidos.

5.2.6. Atencion al cliente

Para una efectiva atencion al cliente, la agencia de viajes y turismo debe establecer:

5.2.6.1. Modalidades presenciales o en linea para prestar asistencia y asesoria al cliente durante la
actividad contratada.

5.2.6.2. Envio de documentos fisicos y digitales bajo las diversas plataformas tecnoldgicas y
modalidades existentes para tal fin.
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5.2.6.3. Procedimientos escritos de atencién a clientes o formas de venta para los medios de atencion
que se haya definido.

5.2.6.4. Mecanismos de asesoria al cliente en todo lo referente a su solicitud, incluyendo cualquier
servicio adicional conexo.

5.2.6.5. Facilitar informacion respecto a la documentacién necesaria para el o los lugares de destino,
recomendaciones bésicas, requisitos legales, de seguridad, salud y otros.

5.2.6.6. Disponer de informacion escrita o gréafica en medios fisicos o electronicos de los servicios
ofrecidos, precios y caracteristicas, a ser entregadas al cliente mediante los procedimientos establecidos
para ello.

5.3. Capacitacion del personal de operaciones

La agencia debe establecer programas de entrenamiento del personal en reservas, ventas, atencion al
cliente y postventa, encaminados a estimular actitudes y alcanzar los tiempos de respuesta que exige la
operacion y desarrollar las habilidades, aptitudes y destrezas conforme a los procedimientos
establecidos.

5.4. Requerimientos formales y técnicos

A efectos de brindar los servicios de reserva, venta y postventa, la agencia de viajes y turismo debe
cumplir con elementos de caracter legal, técnico, organizativo, sistemas de reservas y fisicos, asi como
personal calificado y competente que garanticen la calidad de los servicios ofrecidos.

5.5. Evaluacion de proveedores

La agencia de viajes y turismo debe tener un procedimiento escrito para seleccionar y evaluar a sus
proveedores, el que debe incluir al menos:

5.5.1. Identificacion y verificacién del cumplimiento de los requisitos legales vigentes que les sean
aplicables.

5.5.2. Experiencia de los proveedores.

5.5.3. Evaluacion de los recursos, instalaciones y medios técnicos de los proveedores para otorgar los
productos o servicios.

5.5.4. Calidad de los servicios ofrecidos.
5.5.5. Comportamiento del proveedor con otras agencias de viajes.
5.5.6. Son considerados como criterios para la descalificacion de un proveedor:

5.5.6.1. Reiterados incumplimientos en las caracteristicas o condiciones acordadas con la agencia de
viajes y turismo.

5.5.6.2. Falta de respuesta o respuesta insatisfactoria a reclamaciones presentadas directamente por el
cliente o a través de la agencia de viajes y turismo.

5.5.6.3. Insuficiente nivel de calidad apreciado en posibles visitas de comprobacion y otros.
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5.5.7. Considerar el respaldo de una asociacion gremial que avale el funcionamiento y trayectoria del
proveedor.
5.6. Postventa

La agencia de viajes y turismo, para la postventa de sus servicios, debe considerar los siguientes
elementos de evaluacion:

5.6.1. Servicios inherentes a la agencia de viajes y turismo
5.6.1.1. Atencion, informacion y asesoria virtual y presencial.
5.6.1.2. Tiempo de respuesta y veracidad de la informacién suministrada.

5.6.1.3. Envio y confirmacién de recepcion de documentacién de viajes vaucher, bono o vale de
confirmacion.

5.6.1.4. Envio a tiempo de la factura y proceso de cobro.

5.6.2. Servicios inherentes a los proveedores

5.6.2.1. Atencion virtual y presencial.

5.6.2.2. Tiempo de respuesta y veracidad de la informacion suministrada.
5.6.2.3. Respeto de las tarifas y convenios previamente acordados.

5.6.3. Evaluacion general

Puntualidad y limpieza de los medios de transporte, alojamiento, alimentos, bebidas y servicios
complementarios.
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) ANEXO A (Informativo) )
VAUCHER, BONO O VALE DE CONFIRMACION

a) ldentificacion del cliente (nombre completo, RIF, direccidn fisica, correo electronico, teléfono de
contacto).

b) Itinerario destino(s) del viaje, con sus periodos y fechas de estadia.
c) Medios de transporte, categorias y caracteristicas, fechas, horas y lugares de salida y regreso.
d) Alojamiento, categoria y servicios contratados.

e) Régimen alimenticio: Plan Europeo (EP), Plan Americano (AP), Plan Americano Modificado
(MAP), Plan Full Pension (FAP) o Sistema Todo Incluido (Al).

f) Nombre, direccidn, teléfono y correo electrénico, para contactarse en caso de emergencias.
g) Formasy fechas de pago.

h) Plazo y condiciones de anulacién, modificacion, postergacion del o los servicios contratados
indicando multas, penalidades, cargos por estos conceptos y reembolsos cuando aplique.

i) Condiciones de las ofertas y promociones.
j) Otros servicios incluidos en el programa, tales como seguros de asistencia.

k) Deberes, derechos y obligaciones de las partes.
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