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PROLOGO

La Unidad Sectorial de Normalizacién para el Subsector de Agencias de Viajes - USNAV es
una entidad reconocida por el Organismo Nacional de Normalizacién que tiene como funcion la
preparacion de normas técnicas propias del subsector de las agencias de viajes (NTSAV)
dentro de los parametros internacionales establecidos para esta actividad, con la posibilidad de
ser sometidas al proceso de adopcion y publicacion de la Norma Técnica Colombiana (NTC) o
Guia Técnica Colombiana (GTC).

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalizacién Técnica
esta garantizada por el comité técnico de competencias laborales, el cual es un conjunto
interdisciplinario de profesionales, integrado por representantes de los agentes de viajes del
pais, consumidores e interesados en general, que mediante consenso establecen parametros
fundamentales que rigen la normalizaciéon de productos, procedimientos o servicios en el
subsector de las agencias de viajes.

El periodo de consulta publica, caracterizado por la participacién de todos los interesados.
La NTSAV 05 fue ratificada por el Consejo Directivo de la USNAV 2004-12-15.

Esta norma esta sujeta a ser actualizada permanentemente con el objeto de que responda en
todo momento a las necesidades y exigencias actuales.

A continuacién se relacionan las entidades que colaboraron en el estudio de esta norma a
través de su participacion en el Comité Técnico de Competencias Laborales:

AGENCIA DE VIAJES CAFAM H.M. MAYORISTA

AGENCIA DE VIAJES LOWRIE LTDA INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
AVIATUR TECNICAS Y CERTIFICACION, -ICONTEC-
BTI TRAVEL CLUB SATENA

COLOMBIAN TOURIST SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE,
DIRECCION GENERAL DE TURISMO DEL SENA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA TURISMO ABORDO

Y TURISMO VIAJES FIVA

GRAVITUR

Ademas de las anteriores, en consulta publica el proyecto se puso en consideracién de las
siguientes agencias de viajes y entidades:

AGENCIAS DE VIAJES

ABAVIA LTDA. AGENCIA DE VIAJES COMFENALCO
ACTOURS LTDA. AGENCIA DE VIAJES EL RODADERO LTDA.
AERORUTAS LTDA. AGENCIA DE VIAJES LOWRIE LTDA.
AGENCIA CONTINENTAL DE VIAJES LTDA. AGENCIA DE VIAJES MORALES Y CIA LTDA.
AGENCIA DE VIAJES AVILA TOURS LTDA. AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO

AGENCIA DE VIAJES CAFAM AVIATUR S.A.



AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO
CONEXIONES

AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO
GALERAS LTDA.

AGENCITUR LTDA.

AGUILATOURS LTDA.

AIRTUR LTDA.

ALADDIN TOUR S A

ALL NIPPON MAYORISTA

ALL REPS LTDA.

ALOHA INTERNACIONAL LTDA
ALVARO VELEZ Y CIA LTDA
ANACONDA TOURS LTDA

ANDES TOURS LTDA

ANTILLANA DE TURISMO LTDA
ASEVIAJES LTDA

ASOCIACION NACIONAL DE AGENCIAS
DE VIAJES Y TURISMO, ANATO
ASTRO VIAJES CALI LTDA

AVES TOURS LTDA.

BESTRAVEL SERVICES LTDA
BLANCO TRAVEL SERVICE LTDA
BOYACA TOURS LTDA

C BARBOSA A & CIALTDA

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR
CAFAM

CALAMARI TOURS LTDA
CALITOUR LTDA

CALYPSO TOURS L ALIANXA LTDA
CARAVELLE TOURS LTDA
CARLSON WAGONLIT TRAVEL S.A.
CARPER LTDA

CARRENO TOURS LTDA

CASA DE COLOMBIA LTDA

CASA DE COLOMBIA LTDA SUC
POBLADO

CASA DE VIAJES LTDA

CASA DEL TURISMO BOGOTA
CASANARE TOUR LTDA
CENTRALTUR LTDA

CIELOS ABIERTOS

CIRCUITOS TURISTICOS LTDA
CIRCULAR DE VIAJES S.A.
COFVIATUR LTDA

COLOMBIAN TOURIST L'ALIANXA LTDA
COMFENALCO ANTIOQUIA
CONTACTOS L'ALIANXA
CORALES LTDA

CORPORATE TRAVEL OFFICE S.A.
CUJAR TURISMO LTDA

DAGER TOURS LTDA

DE POLO A POLO LTDA

DOLAR TOURS LTDA

E.F. TRAVEL

ECOVIAJES LTDA

EDUCAMOS VIAJANDO LTDA
EJECUTIVOS TOURS LTDA

EL CLAN VIAJES Y TURISMO LTDA.
EL CLAN VIAJES

EL MUNDO MAYORISTA DE VIAJES
ENTERPRISE TRAVEL AGENCY LTDA
EUROQOVIP'S LTDA

EXPRESO VIAJES Y TURISMO LTDA
FAJARDO TOURS LTDA

GALVIS TOURS LTDA

GAMMA Z.G. MERCADEO LTDA
GERMAN PERDOMO PERDOMO LTDA
GIRASOL TOURS LTDA

GIRATUR LTDA

GOMEZ TOURS LTDA
GRANCOLOMBIANA DE VIAJES Y
TURISMO

GRAVITUR LTDA

GUAJIRA TOURS LTDA

H.M. MAYORISTA

HELENA VARGAS TURISMO LTDA
HORBE TURISMO LTDA

HOTURIS LTDA

IDEAL TOURS LTDA

INTER AMERICAN TOURS LTDA
INTERANDINA DE VIAJES LTDA
INTERNACIONAL DE VIAJES Y TURISMO
LTDA

INVERSAM LTDA

INVERSIONES UNIVIAJES LTDA

J B MILLON LTDA

J.E. TOURS

J.S. REPRESENTACIONES TURISTICAS
JAVETURISMO VIAJES S.A.
JETOURS CIA LTDA

JONNY'S TOUR LTDA

L"ALIANXA

LA TIENDA DE TURISMO
LANSEMAR LTDA

LANTA L’ALIANXA LTDA
LATINOAMERICANA DE VY T LTDA
LIDER TOURS LTDA

LINEAS JORGE PARRA LTDA

LOS NOMADAS L°ALIANXA LTDA
MANIZALES TOURS



MAYATUR S A

MERCATOR VIAJES LTDA

MILLENIUM TRAVEL LTDA

MONTERIA TOURS LTDA

MORA TOUR LTDA

MULTIVIAJES LTDA

MUNDIAL DE VIAJES S.A.

NASATUR LTDA

NOVATOURS LTDA

OPTIMAS A

ORIENTUR LTDA

OVER A FONDO VIAJES Y TURISMO
LTDA

PALOMARES TOURS S. A.
PANAMERICANA DE VIAJES L"ALIANXA
LTDA

PANAMERICANA DE VIAJES L ALIANXA
SuC

PANTURISMO BOG LTDA
PASAPORTE AL MUNDO VIAJES LTDA
PASSAROLA TOURS LTDA
PERTOURS VIAJES Y TURISMO
PETRABAX LTDA

PLAZA NORTE LTDA

PROMOTORA DE TMO SANTIAGO DE
CALI LTDA

PROTURNA

QUALITAS

RAD MAYORISTA DE TURISMO LTDA
RAMARBE LTDA

RAMARBE SUC

RECIO TURISMO LTDA.
REPRESENTACIONES TURISTICAS MAR
Y MAR LTDA

RESTUR AGENCIA DE VIAJES Y
TURISMO

REYES TOURS LTDA

RIVERTUR LTDA

ROKATUR LTDA

RUMAT LTDA

RUMBOS LTDA

RUTAS VIAJES Y TURISMO LTDA
SANTANDEREANA DE VIAJES LTDA
SANTUR L'ALIANXA LTDA

SATENA

SERNICH VIAJES Y TURISMO L ALIANXA
LTDA

SERPROTUR S A

SERTEL

SOL CHARTER LTDA

SOLARIS LTDA

SUBATOURS LTDA

SURATUR LTDA

SWISS ANDINA TURISMO S.A.
SWISSTUR AGENCIA DE VIAJES Y
TURISMO

T & CINCO ESTRELLAS LTDA
TASAJERO TOURS LTDA
TECNIVIAJES L'ALIANXA LTDA
TESORO TOURS LTDA
TIQUETUR LTDA

TMR LTDA

TOLITUR LTDA

TOP TRAVEL LTDA

TOUREXITO LTDA

TOUREXITO LTDA SUC CENTRO

TOUREXITO LTDA SUC SAN ANDRESITO

TRAFALGAR TOURS
TRAVESIAS LTDA

TRES CONTINENTES LTDA
TROTAMUNDOS S.A.
TURABA L ALIANXA CENTRO LTDA
TURABA L°ALIANXA LTDA SUC
POBLADO

TURINSA LTDA

TURINTER LTDA

TURISMAN LTDA

TURISMO ABORDO

TURISMO AL VUELO

TURISMO COOMEVA

TURISMO DE OCCIDENTE LTDA
TURISMO EL GLOBO S. A.
TURISMO JALLER RAAD LTDA
TURISMO JOTACE LTDA
TURISMO LTDA

TURISMO MAYA LONDONO LTDA
TURISMO SUAREZ OSORIO
TURISMUNDO LTDA
TURISPEREIRA LTDA

VALLE TOURS LTDA.

VALTUR LTDA

VELEZ TOURS LTDA

VIAJAR POR COLOMBIA LTDA
VIAJES AERODINAMICOS LTDA
VIAJES ANTARES & CIA LTDA
VIAJES ARGENTOUS LTDA
VIAJES ARGOS LTDA

VIAJES ATLAS LTDA

VIAJES BOCAGRANDE LTDA
VIAJES BOLIVAR LTDA



VIAJES CALITOUR LTDA
VIAJES CARAVANA LTDA
VIAJES CASA BLANCA LTDA
VIAJES CELTOUR

VIAJES PALMITUR LTDA
VIAJES PALOMARES S. A.
VIAJES PLATINO LTDA
VIAJES POPAYAN LTDA
VIAJES PORTOFINO LTDA
VIAJES ROCITUR LTDA
VIAJES SAN DIEGO LTDA
VIAJES SELECTOS LTDA
VIAJES SINISTERRA LTDA

OFICINAS DE TURISMO

ALCALDIA MUNICIPAL DE NUQUI

ASOCIACION ~ TERRITORIAL ~ DE
PROMOCION TURISTICA DEL
MAGDALENA

COMITE MIXTO DE PROMOCION DEL
ATLANTICO

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
PLANEACION

DEPARTAMENTO DE SAN ANDRES
DEPARTAMENTO DEL VALLE DEL
CAUCA

ETURSA

FONDO MIXTO DE PROMOCION DEL
VALLE DEL CAUCA

FONDO MIXTO PARA LA PROMOCION
DE LA CULTURA Y LAS ARTES

ENTIDADES EDUCATIVAS

ACADEMIA NACIONAL DE APRENDIZAJE
ACADEMIA NACIONAL DE APRENDIZAJE
CENTRO DE IDIOMAS Y TURISMO DE
CARTAGENA - CITUCAR

CENTRO DE TURISMO - CENTUR
CENTRO INCA

COLEGIO MAYOR DE BOLIVAR
COLEGIO MAYOR DE ANTIOQUIA
COORUNIVERSITEC

CORPORACION DE EDUCACION DEL
NORTE DEL TOLIMA

CORPORACION DE EDUCACION
SUPERIOR, UNITEC

CORPORACION DE ESTUDIOS
TECNICOS DEL CAUCA

VIAJES SOLTUR LTDA

VIAJES SOLTUR SUC VUP

VIAJES SPORTUR LTDA

VIAJES Y TURISMO BASAN LTDA
VIAJES Y TURISMO SENDEROS LTDA
VIANORTE L'ALIANXA LTDA

VIAT LTDA

VIATURLA LTDA

VIATURLA LTDA SUC PRADO

VIESCO LTDA

VITRAMAR LTDA VIAJES INTEGRADOS
VOLEMOS LTDA

FONDO PRIVADO DE PROMOCION
TURISTICA DE SAN ANDRES ISLAS
MUNICIPIO DE BAHIA SOLANO
MUNICIPIO DE BUENAVENTURA
MUNICIPIO DE COVENAS

MUNICIPIO DE SANTIAGO DE CALI
MUNICIPIO DE SANTIAGO DE CALI
OFICINA DE CULTURA Y TURISMO DEL
CHOCO

OFICINA DE TURISMO DE MEDELLIN
OFICINA DEPARTAMENTAL DE
TURISMO DE SUCRE

SECRETARIA DE PRODUCTIVIDAD Y
COMPETITIVIDAD DE ANTIOQUIA

CORPORACION EDUCATIVA DEL
LITORAL

CORPORACION EDUCATIVA, IDEE
CORPORACION REGIONAL DE
EDUCACION SUPERIOR, CRES
CORPORACION UNIFICADA NACIONAL
DE EDUCACION SUPERIOR, CUN
CORPORACION UNIVERSITARIA
AUTONOMA DEL CAUCA
CORPORACION UNIVERSITARIA DEL
META

CORPORACION UNIVERSITARIA
REMINGTON

EMPRESA COOPERATIVA DE
EDUCACION PARA LA COSTA
ATLANTICA -EDUCOSTA LTDA.



ESCUELA DE ADMINISTRACION Y
MERCADOTECNIA

ESCUELA DE ADMINISTRACION Y
MERCADOTECNIA DEL QUINDIO
ESCUELA INTERAMERICANA DE
TURISMO

FUNDACION CENTRO DE EDUCACION
SUPERIOR, INVESTIGACION Y
PROFESIONALIZACION

FUNDACION ESCUELA COLOMBIANA DE
HOTELERIA Y TURISMO, ECOTET
FUNDACION ESCUELA SUPERIOR
PROFESIONAL, INPAHU

FUNDACION INSTITUTO SUPERIOR DE
CARRERAS TECNICAS, INSUTEC
FUNDACION UNIVERSITARIA
COOPERATIVA DE SAN GIL
FUNDACION UNIVERSITARIA DEL AREA
ANDINA

FUNDACION UNIVERSITARIA LOS
LIBERTADORES

INSTITUTO COLOMBO IBERO
AMERICANO

INSTITUTO CULTURAL COLOMBO
EUROPEO

INSTITUTO DE CIENCIAS APLICADAS -
INDECAP

INSTITUTO DE TECNICAS INTEGRADAS
MULTIPLES DEL OCCIDENTE - TIMDO
INSTITUTO METROPOLITANO DE
EDUCACION IME

INSTITUTO NACIONAL DE FORMACION
TECNICA EN ADMINISTRACION
HOTELERA

INSTITUTO TECNICO AGRICOLA —-ITA
POLITECNICO SURAMERICANO DE
ESTUDIOS ADMINISTRATIVOS
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE,
SENA

UNIVERSIDAD SANTIAGO DE CALI
UNIVERSIDAD ANTONIO NARINO
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL CARIBE
UNIVERSIDAD CATOLICA DE
MANIZALES

UNIVERSIDAD COOPERATIVA DE
COLOMBIA

UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA
UNIVERSIDAD DEL TOLIMA
UNIVERSIDAD EXTERNADO DE
COLOMBIA

UNIVERSIDAD JORGE TADEO LOZANO
UNIVERSIDAD PEDAGOGICA Y
TECNOLOGICA DE COLOMBIA
UNIVERSIDAD SANTIAGO DE CALI
UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

El ICONTEC cuenta con un Centro de Informacion que pone a disposicion de los interesados
normas internacionales, regionales y nacionales, y otros documentos relacionados.

DIRECCION DE NORMALIZACION
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AGENCIAS DE VIAJES.

NORMA DE COMPETENCIA LABORAL. ASESORIA Y VENTA DE S
PAQUETES TURISTICOS SATISFACIENDO LAS NECESIDADES D | EY
CONTRIBUYENDO A LOS RENDIMIENTOS ESPERADOS POR L A

S

Esta norma proporciona los requisitos que deben seg a asesorar y vender paquetes y
servicios turisticos, gestionando la prestacién de los m s, Jsatisfaciendo las necesidades del
cliente y contribuyendo a los rendimientos esperados a empresa de acuerdo con la
reglamentacion existente y segun los procedimieéntos establecidos por el proveedor y la
agencia de viajes.

2. ALCANCE 9

Esta norma va dirigida al personal que se dese fa en la asesoria y venta de servicios y
paquetes turisticos en las agencias de VQ
3. REFERENCIAS NORMATIV

renciados son indispensables para la aplicacién de
ias fechadas, se aplica unicamente la edicién citada.

plica la ultima edicion del documento normativo
reccion).

1. OBJETO

Los siguientes documentos nor
este documento normativo. Par;
Para referencias no fecha
referenciado. (incluida cualq

NTC ISO9000: Sistemas de iQ 'de Calidad — Fundamentos y Vocabulario. 2000-12-15

NTSAV01: Reservas e de viajes. 2002 — 02 - 05

NTSAV02: Atencion n agencias de viajes. 2002 — 02 — 05

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE. Vender productos turisticos y de viaje garantizando
los rendimientos esperados por la empresa. Bogota, SENA 2002. 5 p.

1
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SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE. Guia para la elaboracién de unidades de
competencias laborales, Bogota, 1997.

5. DEFINICIONES
Para los propdsitos de esta norma, aplican:

5.1

agente de viajes
es un empresario que ejerce en la economia turistica una /pro que comprende
prestaciones intelectuales y técnicas lo mismo que actividades i iales, comerciales y de
mandato.

5.2

asesor de viajes

persona que desempena las funciones de orientaciéon y a
de viajes, mediante la programacién, organizacion, gestién
5.3

in
- - {
cliente corporativo
diferentes tipos de empresas que adquieren a través d 0 varias agencias de viajes, los
desplazamientos o diferentes servicios turisticos quérutilizan sus ejecutivos.

os clientes de la agencia
e servicios turisticos.

5.4

cliente grupal

grupos de personas (de 10 en adelante) que % en los servicios de un viaje a través de
las agencias de viajes.

5.5
cliente individual
persona o personas (hasta un maximo

de las agencias de Viajes. v

es de las agencias de viajes los servicios para viajes
descanso.

ue adquieren los servicios de un viaje a través

5.6

cliente vacacional
persona o personas que adqui
motivados en la recreacion, el

d

r
5.7

competencia
aptitudes y habilidades

condiciones y criterios ?
£

5.8 ‘
ermiten establecer si el trabajador alcanza o no el resultado descrito

ona para el desempefio de una actividad bajo determinadas
on.

criterios de dese
requisitos de calidad
en la norma.

5.9
documentacion
conjunto de documentos inherentes al viaje.



NORMA TECNICA SECTORIAL NTSAV 05

5.10

documento
informacion y su medio de soporte. ‘
5.11
norma de competencia
de trabajo y

conjunto de funciones individuales que revisten un significado claro en
jero por conducto de las

por tanto tienen valor en el ejercicio del mismo.

5.12

paquete turistico
conjunto de servicios turisticos y complementarios que se venden
agencias de viajes.

5.13

producto turistico
combinacion de un atractivo con unas facilidades, entend
servicios publicos, hoteles, guias de turismo, transporte,
donde predomina claramente un tipo de oferta y su corr

como aeropuertos, vias,
das en un destino turistico,
e tipo de clientes.

5.14

programa turistico
descripcion pormenorizada presentada a través d
contiene el itinerario, las excursiones, las tarif
actividades del viaje.

medio o instrumento promocional, el cual
vigencia y todo lo concerniente a las

5.15
rango de aplicacion
entornos, circunstancias, ambientes, materiales,

desempefio laboral descrito en la norma.

5.16

requerimiento de conocimiento y on

conocimientos que una persona debe ra poder cumplir con los criterios de desempenio.
5.17

requerimientos de evidencia
pruebas necesarias para con ue“el desempefio laboral se realizé conforme a los criterios
de desempefio, requerimie e conocimiento y comprensién y rangos de aplicacion
descritos en la norma. I'

uipos e instrumentos que influyen en el

5.18

servicios complemen
realizaciones, hecho i des que acompafian al paquete turistico para diferenciarlo,
generar valor agreg ar la satisfaccion del turista.

5.19
servicios turisticos

resultado de | es, acciones y actividades que ejecutadas coordinadamente por la
industria turis ten satisfacer al turista, hacer uso 6ptimo de las facilidades y darle un
valor econémico tractivos o recursos turisticos. El servicio turistico incluye su produccion,
distribucion, comercializacién, venta y prestacion.
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5.20

formato de reserva (Tarjeta o hoja de reserva)
documento utilizado para registrar los datos basicos del cliente, sus req
demas servicios turisticos y complementarios.

I‘eri viaje,

6. REQUISITOS

6.1 REQUISITOS PARA ASESORAR EN LA VENTA DE SERVI PAQUETES
TURISTICOS

6.1.1 Criterios de desempeno
Se considera al asesor de viajes competente, cuando:

6.1.1.1 Identifica las necesidades del cliente y las interpret ion de sus demandas de

anuales de uso.

6.1.1.2 Registra las necesidades del cliente en los sop dos para ello, asi como los
datos generales de la informacion otorgada al cliente.

6.1.1.3 Utiliza los sistemas, medios o instrumentos de
programas y servicios turisticos, de acuerdo con lo

ades identificadas, acerca de las
establecidos por los proveedores y el

6.1.1.4Informa al cliente, de acuerdo con la
disponibilidades de servicio conforme a los p
destino.

6.1.1.5Informa al cliente las tarifas y el precio“de venta de acuerdo con el destino, la
normatividad vigente, las necesidades i icadas y la disponibilidad del mercado.

6.1.1.6 Aplica los manuales de proce os y las politicas de la agencia de viajes

establecidas para este proceso.
6.1.2 Requerimientos de conocimie comprension

En la Tabla 1 se indican los c 0s que el asesor de viajes debe poseer para poder
cumplir con los criterios de de

isitos de conocimiento y comprension

Requerimientos nto y comprension Criterios de desempeiio relacionados

Informacion turistica naci 'p ional 6.1.1.1 6.1.1.4
i 6.1.1.5

Técnicas de comunic: 6.1.1.5
6.1.1.6

[e2Ne)]
[e2é)]

A1
A1

Atencién al client 1.
Continua...

2B  [2NN (e
NG CEN N SR PO )
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Tabla 1. (Final)

Requerimientos de conocimiento y comprension

Aplicacion de manuales de procedimiento

Criterios de desimp
A1

1.2

1.3

114
Interpretacion de manuales de servicio de proveedores 1141 5
. .6

A

Tipologia de clientes 6.1.1.4
6.1.1.5
Manejo y solucidon de problemas segun los procedimientos de la 6.1.1.5
agencia de viajes y del proveedor 6.1.1.6
Manejo de software operativo interno de la agencia de viajes 6.1.1.5
.3 6.1.1.6

A4
Manejo de cddigos y tarifas nacionales e internacionales y expedicio 1.1.2 6.1.1.4
de tiquetes 1.1.3 6.1.1.5
Construccion de tarifas ' 1.1.2 6.1.1.5

6.1.1.3
Geografia turistica < 6.1.1.1 6.1.1.4
6.1.1.2 6.1.1.5

6.1.1.3
Normatividad sobre pasajeros y documentacién 6.1.1.1 6.1.1.4
6.1.1.2 6.1.1.5

6.1.1.3
Sistema global de reservas 6.1.1.2 6.1.1.4
6.1.1.3 6.1.1.5
Internet 6.1.1.2 6.1.1.4
6.1.1.3 6.1.1.5
Técnicas y procesos de ventas 6.1.1.1 6.1.1.4
6.1.1.2 6.1.1.5
Manejo de guias y tarifarios 6.1.1.2 6.1.1.4
6.1.1.3 6.1.1.5
Manejo de reservas 6.1.1.1 6.1.1.4
6.1.1.2 6.1.1.5

6.1.1.3

NOTA. Se recomienda el conocimiento de una

ua extranjera.

6.1.3 Requerimientos de e ia ‘

En la Tabla 2 se indican |
efectivamente realizado.

necesarias para concluir que el desempefo laboral fue

abla 2. Requerimiento de evidencia

to de Evidencia

Frecuencia de aplicacién

ncion al cliente.

2

Evaluacion del proeeso
Caso sobre doc n

Pruebas tedrico - practica del manejo de sistemas de reservas
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6.1.4 Rangos de aplicacion

Sistema de informacion: informaticos, electronicos y manuales.

Tipo de documento: Formato de reserva, ordenes de servicio, manuales c!imiento y
documentos internos. °

6.2 REQUISITOS PARA GESTIONAR LA PRESTACIO S SERVICIOS DE
ACUERDO CON PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS
6.2.1 Criterios de desempeiio

6.2.1.2 Ofrece alternativas de productos y servici

run la decision del cliente y los
os‘al cliente en caso de que la solicitud no sea

confirmada, de acuerdo con los procedimientos e idos.
6.2.1.3 Realiza el seguimiento a la solicitud con los manuales de procedimiento

informando al cliente de su situacion.

Tipos de cliente: - Corporativo, vacacional

- Individual y grupo

Se considera al asesor de viajes competente, cuando:

6.2.1.1 Realiza la solicitud y confirmacion de los serv
requerimientos de los proveedores.

6.2.1.4 Efectua la previsién de los posibles gastos'de gestion que originaria su venta y los
informa al cliente, segun los procedimien tablecidos para tal fin por la empresa.

6.2.1.5 Informa sobre los derechos y deb | consumidor segun la normatividad vigente.

.z

Requerimientos d
Diligenciamiento de format

Criterios de desempeio relacionados

6.2.1.1
6.2.1.3
6.2.1.4
servicios 6.2.1.1
6.2.1.2
6.2.1.3
s de servicios 6.2.1.1

Manejo de tarifas de p

Control de reserv

Relacion con provi 6.2.1.4

Continda...
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Tabla 3. (Final)

Requerimientos de conocimiento y comprension Criterios de desemp
Aplicacion de manuales de procedimientos ‘

Interpretacion de manuales de servicio de proveedores

Técnicas de comunicacion

Solucion de problemas

Conocimiento comercial de producto turistico

Legislacion turistica

Atencioén al cliente

6.2.3 Rangos de aplicacion J

o] ales.
rvicio, manuales de procedimiento y
6.2.4 Requerimientos de evidencia
En la Tabla 4 se indican las pruebas para concluir que el desempefio laboral fue
efectivamente realizado.

Sistema de informacion: informaticos, electrénic

Tipo de documento: Formato de reserva, ord
documentos internos.

Tabla iento de evidencia
Requerimiento de eviden Frecuencia de aplicacién
Evaluacion del proceso de seguimi itud de servicios 2
Caso sobre incumplimiento de e 1
Elaboracién de los docum es de servicios prestados por la 2
agencia

6. REQUISITO LA VENTA DE LOS SERVICIOS DE ACUERDO CON

3
PROCEDIMIE ESTABLECIDOS
6.3.1 Criteri mpeio
Se considera al asesor de viajes competente, cuando:
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6.3.1.1Aplica el proceso técnico de venta de los servicios pactados con el cliente,
registrandolos en los soportes disefiados para este fin.

6.3.1.2 Concreta el precio y la forma de pago de los servicios pactados con‘&

6.3.1.3Realiza la emisién y entrega de la documentacion, efec registros
correspondientes en el formato de reserva, de acuerdo con el manual imientos y el

tipo de servicio.
6.3.1.4 Complementa la informacién requerida para la eficiente %e los servicios
adquiridos por el cliente.
6.3.2 Requerimientos de conocimiento y comprensién k
%be poseer para poder
i

prension

En la Tabla 5 se indican los conocimientos que el asesor d
cumplir con los criterios de desempefio.

Tabla 5. Requisitos de conocimiento y

Requerimientos de conocimiento y comprension iterios de desempeio relacionados

Tipos de pago 6.3.1.1 6.3.1.3
6.3.1.2
Diligenciamiento de documentacién y del formato de reserva 6.3.1.1
6.3.1.3
Manejo y emisién de documentos 6.3.1.1 6.3.1.3
Manejo de tarifas de prestadores de servicios turisticos 6.3.1.1 6.3.1.2
Manejo de sistemas globales de reservas 6.3.1.1 6.3.1.3
6.3.1.2 6.3.1.4
Aplicacién de manuales de procedimientos 6.3.1.1 6.3.1.3
6.3.1.2 6.3.1.4
Técnicas de comunicacion 6.3.1.1 6.3.1.3
6.3.1.2 6.3.14
Manejo y solucién de problemas segun los 6.3.1.1 6.3.1.3
agencia de viajes y del proveedor 6.3.1.2 6.3.14
Conocimiento comercial de producto turistico 6.3.1.1 6.3.1.3
6.3.1.2 6.3.1.4
Legislacion turistica 6.3.1.1 6.3.1.3
6.3.1.2 6.3.1.4
Relacién con proveedores turisticos 6.3.1.1 6.3.1.3
6.3.1.2 6.3.1.4
Actualidad de sucesos nacionales € j 6.3.1.1 6.3.1.4
Técnicas y procesos de ventas 4 6.3.1.1 6.3.1.3
6.3.1.2
Aplicacién de roles inherente segun las politicas de 6.3.1.1 6.3.1.3
servicio de la empresa. 6.3.1.2 6.3.1.4

6.3.3 Rangos de a

) 6

:B s, ordenes de servicio, formato de reserva, documentos de soporte
informativos y material promocional.

Sistema de inform ticos, electronicos y manuales.

Tipo de docum

Tipos de cliente: Corporativo, vacacional

- Individual y grupo
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6.3.4 Requerimientos de evidencia

En la Tabla 6 se indican las pruebas necesarias para concluir que el de

em ral fue
efectivamente realizado.

N

Tabla 6. Requerimiento de evidencia

Requerimiento de evidencia Frec!
Elaboracién del formato de reserva y de los documentos soporte de
servicios prestados por la agencia
Evaluacion del proceso técnico de venta con el cliente, segun el 1
manual de procedimientos de la empresa

Evaluaciéon de la informacion complementaria entregada al cliente 1
(Véase anexo No 3)
Prueba tedrica sobre sucesos nacionales e internacionales Q 1

QRVICIOS DE ACUERDO CON

6.4 REQUISITOS PARA LA POSVENTA DE LOS
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS

6.4.1 Criterios de desempeiio

Se considera al asesor de viajes competente

6.4.1.1 Desarrolla el seguimiento posteri la venta conforme a los manuales de servicio y

procedimientos establecidos.

6.4.1.2Informa los posibles problemas
modificacion de proveedores y los re

luciones por incumplimiento de servicios o
s soportes establecidos.

6.4.1.3 Maneja los soportes documen relacionados con las solicitudes de servicios
prestados, identificandolos y en dolos debidamente para efectos de control y
localizacion.

6.4.1.4 Realiza la evaluacio
por la empresa.

tisfaccién del cliente segun los procedimientos establecidos

6.4.2 Requerimientos imiento y comprension

En la Tabla 7 se in
cumplir con los crite

nocimientos que el asesor de viajes debe poseer para poder

abla 7. Requisitos de conocimiento y comprension

conocimiento y comprensioén Criterios de desempeiio relacionados

Atencion al clien 4411 4414
4.41.2

Control de reservas y solicitudes de servicios 4411 4413
4.41.2

Continda...
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Tabla 7. (Final)

Requerimientos de conocimiento y comprension Criterios de desemp
Interpretacién de manuales de procedimientos 6.4.1.1 a
6.4.1.2
Manejo y archivo de documentacion 6.4.1.2
Legislacion turistica 6.4.1.1
6.4.1.2
Técnicas de comunicacion 6.4.1.
6.4.

6.4.3 Requerimientos de evidencia

En la Tabla 8 se indican las pruebas necesarias para conclu

efectivamente realizado.
‘Bﬁecuencia de aplicacién

i 1

i el desempefio laboral fue

Tabla 8. Requerimiento de evi

Requerimiento de evidencia

Evaluacién del proceso de archivo de los documentos soporte d

Evaluacién del proceso de seguimiento post-venta

Evaluacién de la satisfaccion del cliente, segun los
establecidos

servicios prestados
e@

y manuales.

6.4.4 Rangos de aplicacion
Sistema de informacion: informaticos, e

Tipo de documento: Boletos, 6rde icio, encuesta sobre satisfaccion del cliente,

documentos int

Corperativo, vacacional
I MU po
4

S

/

Tipos de cliente:

4
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ANEXO 1
(Informativo)

La siguiente es la lista de normas legales que tienen relacién con el present\ to.

MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Ley 300 de 1996. Por | expide la Ley
General de Turismo y se dictan otras disposiciones.
MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Ley 32 de 1990 %o de la cual se

reglamenta el ejercicio de la profesion del Agente de Viajes

MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Decreto No
Por el cual se adopta el Codigo de Etica Profesional del Agent

5 de mayo de 1994.
iajes y Turismo

28 de febrero de 1997.
os de agencias de viajes

MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Decreto
Por el cual se definen la naturaleza y funciones de cada u
de que trata el articulo 85 de la Ley 300 de 1996..

J
MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Dec N

Por el cual se por el cual se reglamenta parcialmente la

05 del 28 de febrero de 1997.
de 1996.

MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. 0 53 del 18 de enero de 2002. Por el
cual se dictan unas disposiciones relacionadas idad de las Agencias de Viajes y se
dictan otras disposiciones

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA O. Por el cual se modifica el Decreto 504
de 1997. Decreto 2074 del 25 de julio de 2003

Q.
K;

§7
@
@
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ANEXO 2
(Informativo)

21 FORMATO DE RESERVA (Tarjeta o hoja de reserva)

(ANVERSO)

Fecha Hora Vendedor No de | Pedido por Envio Tiquetes
Tiquetes

PASAPORTE VACUNAS Permisos Carros:
Salida

1. % 3 Tel:

2. fono Residencia:

3. acturara:

4. a

5. it .C.:

6. cion:

Cia. |Vuelo |Clase |Dia |Mes |De |A |Sale |LI [ Silla Estado | Visas CONFIRMACION

Ciudad Hotel Servicios Terrestres Seguros
Ruta
FORMA DE PAGO
Contado:
Cuenta Corriente:
Crédito compaiiia aérea:
Diferido a:
Tarjeta de Crédito:
No: Total US $ Cop $
Nombre: Imp. Vtas. US $ Cop $
Direccién: Total US $ Cop $
Observaciones: Cambio
Cadigo tarifa:

12
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ANEXO 3
(Informativo)

31 FORMATO DE ACEPTACION DE CONDICIONES DEL ICIO O
PAQUETE VENDIDO

&

os aplicado una tarifa de

(Se recomienda el uso del siguiente formato)

Ciudad,

Sefior (es)

Ciudad

Asunto:
Pasajero(s)
Fecha de Viaje

Apreciados Sefiores:

De acuerdo a su solicitud, para su proximo viaje a
Us$ mas el de IVA, que tiene las siguientes c

FAVOR TENER EN CUENTA LOS RENGLONES MARCADOS CON." OS QUE REGULAN LA TARIFA
QUE USTED ESTA ADQUIRIENDO. '

Tarifa valida para viajar en la aerolinea

No reembolsable.

No reembolsable una vez iniciado el viaje.

No endosable.

Por revalidacién multa de US$ .

Por no presentacién multa de US$ (NO
Por cancelacion multa de US$

Por reembolso multa de US$ .
Por reexpedicion multa de US$ .
Por cambio de hora de fechas, de fecha, multa de U
La reserva se debe elaborar dia s del viaje.

El tiquete se debe expedir dias de laborada la reserva.
Exige una minima estadia de
La estadia maxima es de

El primer trayecto lo debe volar de Lu
El regreso lo debe volar de Lunes a
El primer trayecto lo debe volar de Vier
El regreso lo debe volar de Viernes a Do
Temporada de aplicacion:
Permite paradas gra

Permite paradas adicional por US$ cada una.
Otros
Adicional a las restricciones

omingo.

a

N

arifa se le ofrecio tarjeta de Asistencia Si No

Nombre de el pasajero:
Cédula No.

Fecha y nimeros de tiquete:
Firmo aceptando las condici

Agradecemos firmar y sell en sefal de recibido y aceptacion.
Cordialmente,

Asesor Comercial
Agencia

Revision No. ha Revision: Detalle de la Revision Autoridad

Condiciones tarifa aplicada al tiquete

13




