UnADM
/ Universidad Abierta y a
( Distancia de México
Servicios de viaje

3¢ semestre

Clave:
LIC 11142314/ TSU 12142314

Unidad 2. Estructura y funciones de las agencias

de viaje

Contenido nuclear

o\ 2gy
\ !

7))
C
O
pr]
7z
5
-
7))
©
(7]
Q
p -
Q.
S
LLl
QO
v
o
ys
&)
]
p -
e
I
=
S
e
<

Division de Ciencias
Sociales y Administrativas




Servicios de viaje
Unidad 2. Estructura y funciones de las agencias de viaje
Contenido nuclear

indice

Presentacion
Estructura teméatica
Introduccién

Clasificacién de las agencias de viaje

Tour operadoras

Mayoristas

Minoristas

Agencias de viajes por su tipo de mercado

Otras clasificaciones de agencias de viaje
Estructura interna y funciones de las agencias de viajes

Area técnica o generacion de productos
Area comercial-ventas

Area de finanzas y administracion

Cierre

Fuentes de consulta

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas

ga A N DN

© 00 N O

10

14

16
17
19

20
21



Unidad 2. Estructura y funciones de las agencias de viaje

- o - /
Servicios de viaje v /53 ,.\\'.
\Q’/
Contenido nuclear

Estructura tematica

Los temas que revisaras son:
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Presentacion

jHolal

En esta unidad identificaras los diferentes tipos de agencias de viajes que existen en el mercado, sus principales
caracteristicas y funciones, asi como su estructura interna, de tal manera que distingas con claridad las diferencias entre un
tipo de agencia y otro, y la funciéon que cada una de ellas desempefia en el logro de la eficiencia dentro del desplazamiento

turistico. En este apartado encontraras toda la informacidén necesaria para que puedas realizar las actividades de aprendizaje.

¢ Sabias que de acuerdo con las cifras proporcionadas por el Sistema Nacional de la Informacion Estadistica el Sector
Turismo de México, durante el primer semestre de 2015, el 8.2% del total de personas empleadas a nivel nacional lo estan en

el sector turistico?

Agente de viaje y clientes

jAdelante!
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Introduccion

Las agencias de viaje han sido y siguen siendo un eslabdn fundamental en la prestacidon de los servicios de viaje, ya que
son las empresas que concentran los servicios, asesoran al turista, le prestan apoyo en caso de requerirlo. Estas empresas
prestan diferentes servicios, desde la simple venta de un traslado, hasta la elaboracién de complejos itinerarios y largos
recorridos por diferentes partes del mundo. Sin duda alguna, el trato personal que las agencias ofrecen a sus clientes sigue

siendo un valor afiadido, de gran importancia para mantener su vigencia en el mercado.

Conoceras de manera detallada las principales funciones que realizan los departamentos que integran una agencia de viajes,

lo que te permitira visualizar mejor esta unidad de negocio.
Recuerda que...

Las agencias de viajes son intermediarias entre
los prestadores de servicios turisticos y los
usuarios finales.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas 4
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Clasificacion de las agencias de viaje

La clasificacion de las agencias de viaje se establece de acuerdo con las funciones que realizan, lo que le permite establecer
vinculos comerciales con otras empresas y/o con el consumidor final, ya que no todas las agencias tienen contacto con
el pablico. En esencia, las agencias son intermediarias entre los prestadores de servicios turisticos y los turistas que

disfrutan del uso del transporte, el hospedaje, los recorridos, los alimentos, etcétera.

Su funcién es fundamental para ayudar a que sus clientes tomen la mejor decisién y que, en consecuencia, puedan hacer
de su viaje una experiencia agradable por lo bien que las pasaron y no por los problemas que enfrentaron. Por ello, éstas

deben actuar con profesionalismo en todas las acciones que van desde el primer contacto hasta la posventa.

Por otra parte, es importante tomar en cuenta que el jDato curioso!

negocio de las agencias de viajes se sustenta en las La Ciudad de México cuenta con cuatro
sitios patrimonio de la humanidad,
reconocidos por la UNESCO : Centro
Historico, Xochimilco, la Universidad
Nacional Autbnoma de México y la Casa
Estudio del arquitecto Luis Barragan.

comisiones que pagan las diferentes empresas turisticas
con las que se tiene una relacion comercial. Asimismo, de

acuerdo con los servicios y tipo de operacién se puede

clasificar a las agencia de viajes en tres tipos: tour

operadora, mayorista y minorista.
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Tour operadoras

Son organizaciones que se encargan de reunir varios servicios proporcionados por los proveedores (aerolineas, hoteles,
compafiias de autobuses, restaurantes, guias, etcétera) y de venderlos al precio todo incluido; es decir, en paquete;
asimismo, ofrecen a sus clientes todos los servicios turisticos necesarios para que disfruten durante sus vacaciones. Es por
ello que este tipo de agencias requiere de un fuerte apoyo econdmico para establecer vinculos comerciales sélidos y
garantizar los pagos de los servicios, que adquiere al mayoreo. Estas se encargan de organizar, elaborar y ofrecer toda clase
productos de los prestadores de servicios turisticos para sus clientes. Su elemento diferenciador es que, por su volumen
de compra, consiguen negociar tarifas muy accesibles en los diferentes servicios de viaje, como son espacios en aviones,
cuartos de hotel, menus en restaurantes, etcétera. Posteriormente, los integran en paguetes y los promueven y comercializan
a través de las agencias de viajes mayoristas y minoristas. A este respecto, el allotment es un término que hace referencia
a que através de su relacion con los hoteles el tour operador, obtiene asignaciéon de cierto niumero de habitaciones que
puede vender sin verificar con el hotel. Es decir, designa el cupo de habitaciones que tiene el tour operador a su disposicion
para poder hacer reservas. Ademas de lo anterior, cabe mencionar que en estas situaciones la empresa ha establecido una
linea de crédito con el hotel, por lo no se le pide hacer un depésito por anticipado. Es asi que un tour operador sélo vende los
productos creados por él mismo, creando paquetes especiales para los destinos que de otro modo serian demasiado dificiles

y costosos para visitar.

Los operadores de turismo también se especializan en la organizacion de reuniones de negocios, como congresos,
convenciones y viajes de incentivos para grandes grupos. Estas empresas no son conocidas por el publico ni les interesa
estar en lugares muy visibles, ya que su mercado son las agencias de viajes mayoristas y minoristas a las que visita para

darles a conocer sus paquetes.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas 6
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Mayoristas

Estas empresas mantienen y estrechas relaciones con las diferentes empresas turisticas a fin de poder negociar las mejores

tarifas posibles, para poder generar paquetes integrales a precios accesibles.

Las agencias de viajes mayoristas crean sus propios paquetes y los comercializan con el consumidor final y a través de las

agencias de viajes minoristas, pero también comercializan los que son creados por los tour operadores.

Sus clientes pueden ser las agencias minoristas o el Dato curioso
cliente final. Estas empresas generalmente no venden sus
productos directamente al publico; sin embargo, uno de los

cambios que se han dado en la actualidad es que ya la

mayoria de las agencias de viaje mayoristas, en su

diversificacion de servicios, esta el atender también al turista.

Es importante sefalar que los mayoristas ganan una
comision sobre las ventas de los minoristas, y aunque ésta
no tiene un porcentaje oficial establecido, pues depende de
su volumen de compra y de su habilidad para negociar, el

promedio habitual ronda el 10%

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas
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Minoristas

Estas empresas normalmente se ubican en lugares de facil acceso para sus clientes; es decir, con acceso a la calle, en

plazas comerciales y lugares donde circulen muchas personas, ya que su principal mercado es el turismo individual y familiar.

Estas agencias son encargadas de comercializar el producto que las mayoristas y las operadoras producen, de las
cuales percibiran una comisién por cada servicio o paquete que comercialicen, por lo que es muy importante identificar a
estas empresas para tener acceso a los paquetes que crean y tener una ventaja competitiva dentro del sector. Por lo regular
No crean sus propios paquetes, sino que venden los de las mayoristas y operadoras, y venden algunos servicios o productos

independientes.

Es importante enfatizar la diferencia fundamental entre las agencias de viaje operadoras, mayoristas y minoristas: las
minoristas estan siempre enfocadas en atencion al publico, ofreciendo lo que las mayoristas y operadoras organizaron para
su venta. Otra de las diferencias radica en que las primeras operan sus propios programas con sus unidades o en su defecto

la subcontratacion de las mismas.

Dato curioso

Considera que, cualquiera que sea el tipo de agencia, debera De acuerdo con la Secretaria de
Turismo de la Ciudad de México,
en nuestra capital estan
registradas 305 agencias de
viajes minoristas.

estar debidamente regulada y registrada ante los organismos

competentes.
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Agencias de viajes por su tipo de mercado

a) Agencias de viajes emisoras u outgoing: se encargan de enviar clientes desde los nucleos emisores a los receptores
de otras areas geogréficas. Ofrecen servicios de venta de establecimientos de hospedaje, transporte aéreo, maritimo y
terrestre. A fin de poder ser mas eficientes, generan una red de asociados comerciales para que atiendan a las personas o
grupos que envian a diferentes destinos, a los cuales hay que atender y ofrecer una serie de servicios para que disfruten su
estadia en el lugar. Los servicios a proporcionar pueden ser contratados directamente con los diferentes prestadores de
servicios turisticos o a través de la agencia receptiva, lo que sea mas rentable.

b) Agencias de viajes receptivas o incoming: las agencias de viajes, independientemente del tipo de que se trate, cuando
venden un viaje a otro destino y se requiere el apoyo para la prestacion de los servicios contratados por el turista, solicitan el
apoyo de una agencia receptiva, ya que seria practicamente imposible que la agencia tenga sucursales en todos los destinos
turisticos del mundo. Por ello, contratan los servicios de estas empresas, que se ocupan de recibir y atender en el destino de
llegada a los turistas enviados por agencias de otras areas geograficas; proporcionan servicios de traslados aeropuerto—hotel-
aeropuerto, recorridos de ciudad, excursiones; cuentan con guias certificados en varios idiomas, y deben contar con vehiculos
adecuados para realizar traslados individuales y para grupos. Se ubican en los principales destinos receptores de la actividad
turistica, se les reconoce facilmente porque son localizables facilmente y ofrecen servicios de recorridos, guias y excursiones.
Ademas, operan como representantes de las agencias de viajes emisoras que captaron al turista, y son las responsables de

brindar los servicios previamente contratados y los complementarios que el visitante le solicite.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas 9
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Otras clasificaciones de agencias de viaje

Cabe sefialar que éstas pueden estar dentro de cualquiera de las anteriores, y son las siguientes:

¢) Agencias inplant: Son parte de las agencias que ya existen; se convierten en una extensiéon de ellas. Estan ubicadas en
la sede de grandes empresas que son clientes, pero por el volumen de sus operaciones, resulta mas eficiente para la
agencia y para la empresa que el servicio sea ofrecido desde el interior. Generalmente esta modalidad permite a la
agencia dar un servicio mas personalizado y eficiente al cliente (empresa), donde éste se encuentre.

d) Agencias de viaje por franquicia: Se benefician de la experiencia en la actividad que ya tiene la franquiciadora para
aportar a la franquiciada, ademas de que ahorra tiempo en tramites y evita el riesgo de comenzar de cero. Todo esto bajo

el mismo esquema de franquicias de cualquier otro sector.

Dato clfioso De acuerdo con datos del medio “Servicios
Informativos y Publicitarios del Sureste” (SIPSE),
en el periodo comprendido entre enero y agosto
de 2015, la zona arqueolégica més visitada de
nuestro pais fue Teotihuacan, con mas de 1,

800,000 visitantes.
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e) Agencias de viaje virtuales: surgieron debido a que las nuevas generaciones hacen un amplio uso de internet. Hoy en
dia, miles de personas en todo el mundo pueden, por ese medio, hacer de forma rapida y sencilla las reservaciones de su
viaje de. Esta nueva modalidad de viajar se ha ido convirtiendo mas que en una amenaza, en un reto para las agencias de
viajes tradicionales, las cuales ya comienzan a ofrecer ademas de sus servicios directos, los que se puede hacer a través de

Internet.

Todas las agencias de viaje que existen actualmente pueden estar en condiciones de ofrecer sus servicios de manera virtual.
También existe la modalidad de operar Unicamente a través de la web, con el objetivo de disminuir costos de operacion. Es
muy valido que las agencias tradicionales utilicen este recurso para poder atender a todo tipo de clientes.

Asi, actualmente existe la tendencia a creer que las agencias de viaje tienen como funcién principal la venta de boletos de
avion o paquetes turisticos; sin embargo, sus funciones van mucho mas alla, pues el éxito de las agencias en este momento
tan competitivo dependerd, en su mayoria, de qué tan capaces sean de desarrollar sus actividades con calidad en el servicio

al cliente, ética profesional y competitividad.

El avance tecnoldgico y el crecimiento de las redes sociales Recuerda que...

han generado un espacio propicio para el crecimiento y

Las agencias de viajes
virtuales trabajan las 24
horas de los 365 dias del
ano.

desarrollo de las agencias de viajes virtuales, ya que es un
producto pensado para facilitar los procesos de consulta y

venta de las mismas, aprovechando las nuevas tecnologias

para mejorar su servicio.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas 11
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Una de las ventajas de las agencias virtuales es que permiten que sus clientes, reales y potenciales, consulten los viajes
disponibles y hacer llegar peticiones de reserva y presupuestos. Ademas, es una potente herramienta para el agente de
viajes, ya que en ella encontrara todos los productos de los mayoristas con los que trabaja la agencia, por lo que es una
ayuda imprescindible para encontrar rapidamente la informacién que sus clientes solicitan. Es asi que la informacién que
contiene esta tan completa como queramos: precios de paquetes vacacionales, promociones por temporada y/o destino,
buscador de destinos, hoteles y enlaces turisticos, etcétera. Por otra parte, permite a sus clientes solicitar la reserva
desde su computadora, sin tener que desplazarse a la agencia para pedir informacién, pues su finalidad es facilitar y
hacer mas accesible todo el proceso de consulta, hasta el pago y recepcion de los comprobantes necesarios, de los servicios
contratados, sin trasladarse a la agencia; ademas se abaratan los costos, por lo que se consigue mayor competitividad.

El problema a resolver es que, por un lado, se requiere mantener permanentemente actualizada la informacion de los
productos ofertados, y se dan casos en los que la informacion es por ello obsoleta; por otro lado, los clientes cada vez son
mas exigentes y requieren mucha mas informacién de los destinos y servicios. Este tipo de agencias naci6é para
solucionar estos problemas, ya que contiene todos los productos que se oferta a los clientes presenciales, pero con la
informacién publicada en la web de forma automatica y siempre actualizada, permite la seleccion por parte del agente de
viajes de qué productos deben aparecer en su agencia virtual y la posibilidad de incluir otros productos nuevos con el
asistente de ofertas. Ademas, en la pagina de inicio de su agencia virtual puede incluir un enlace a su web actual. También
permite administrar de manera mas sencilla los contenidos y seleccionar qué mayoristas van a aparecer con sus ofertas,

folletos, paquetes vacacionales y promociones de ultima hora.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas 12
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Ventajas

*Atencién 24 horas, 7 dias a la semana, todo el afio.
*Facilidad para recibir reservas de sus clientes.

*Potente sistema de blsquedas de informacién 100% (til.
*Comparacion inmediata de ofertas y paquetes vacacionales.
*Informacién actualizada en todo momento.

*Mayor fidelizacion de sus clientes.

*Duracién de consulta ilimitada.

Desventajas

Inseguridad en los pagos e informacion privada.
Rompimiento de la cadena de intermediacion.
Costoso hacerse a una marca.

Mercado no suficientemente maduro.

Bajo desarrollo en Latinoamérica.
Desconocimiento de estrategias competitivas.

Observa el siguiente video para identificar las reglas basicas
de la atencion al cliente en una agencia de viajes

Alba Santana (2012, julio 25) Video-2. Reglas basicas de
la atencidn al cliente [Archivo de video] Recuperado de:
https://Aww.youtube.com/watch?v=6Z9ukNzOyKUza

Video

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracién de Empresas Turisticas 13


https://www.youtube.com/watch?v=6Z9ukNz0yKUza

Servicios de viaje
Unidad 2. Estructura y funciones de las agencias de viaje
Contenido nuclear

Estructura internay funciones de las agencias de viajes

La estructura dependera de las funciones principales que ésta realice y, por tanto, de la clasificacién que tenga (operadora,
mayorista 0 minorista). Sobre estas funciones y clasificacion se determinaran los recursos humanos con los que contaré para
realizar su labor como agencia. En sentido general, las agencias de viajes no tienen estructuras organizativas demasiado
elaboradas, pues uno de sus activos mas costosos es el recurso humano; entonces es asi que el disefio de su estructura

tiene que responder muy bien a las funciones que va a realizar dependiendo del tipo de agencia que sea.

Aungue no existe una estructura determinada para las

. N . . - |
agencias de viajes, es importante que cualquiera que sea su iToma nota!

clasificacién, las funciones de cada una de las areas que la Si deseas afiliarte a la Asociaciéon

Mexicana de Agencias de Viajes,

o _ N . debes llenar el formato de solicitud,
una organizacion y operacion eficiente. La estructura interna que encontraras en el siguiente

enlace:

componen esté claramente definida, pues ello garantizara

de las agencias de viaje dependera de las funciones

principales que ésta realice y, por tanto, de la clasificacion Asociacion Mexicana de Agencias

de Viajes A.C. (s/f) Solicitud de
admision. Disponible en:
funciones y clasificacion determinara los recursos humanos http://amavnacional.com.mx/es/uplo

ads/1/solicitud socios.pdf

que tenga (operadora, mayorista 0 minorista) y sobre estas

con los que contara para realizar su labor como agencia.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas 14
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Las agencias de viajes tienen tres funciones principales, que son:

e Ser asesor eficiente, ya que esto aporta un valor afiadido a los simples servicios de venta de establecimientos
hoteleros o algun tipo de transporte.

e Fungir como un adecuado mediador entre los prestadores de servicios turisticos y el usuario final o turista.

e Crear y/o generar productos y servicios turisticos, y realizar una comercializacion competitiva y rentable.

Asesor de viajes negociando.

Con base en las funciones principales de las agencias de viajes, se visualizan tres grandes areas de trabajo, las cuales se

describen en los siguientes subtemas.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracién de Empresas Turisticas 15
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Area técnica o generacién de productos

Es la encargada de organizar y operar los servicios y productos turisticos con los que cuenta la empresa. En las agencias

mayoristas y operadoras esta area es el motor de la empresa. Entre sus funciones especificas destacan:

1)

2)

3)

4)

5)

Disefio de nuevos productos: prepara los itinerarios; programa las actividades a desarrollar por los individuos o grupos;

proporciona al area administrativa los costos de los servicios a contratar, y determina el precio final de venta.

Contratacion de los servicios requeridos: contacta y selecciona a los proveedores de servicios turisticos, de alojamiento,

transportacion, alimentos y bebidas, y los complementos.

Opera la central de reservas: recibe y atiende peticiones de servicio, generadas en diferentes puntos de venta o de

clientes directos.

Genera una base de datos, de clientes reales y potenciales y de los diferentes proveedores, que debe estar al servicio
de todos los departamentos.

Realiza la operacion de los servicios prestados a los turistas. Controla los servicios ofrecidos por la agencia, debe contar

con personal eventual por contrato, como en el caso de choferes, guias, etcétera.

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas 16
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Area comercial-ventas

Es el departamento responsable de realizar la comercializacion de los diferentes servicios y productos que ofrece la empresa,
es el &rea que debe generar los ingresos y el trabajo para el resto de la empresa. Debe contar con gente con amplios
conocimiento de mercadotecnia, estrategias de venta y habilidad para negociar. Esta area se subdivide en dos:

A) Division mercado: Este departamento debe analizar, permanentemente, el mercado y, partiendo de ese conocimiento,

solicitar que se generen los productos y servicios que la demanda requiere. Sus principales actividades son:

1) Investigacién de las nuevas tendencias de la demanda

. ., . i |
2) Investigacion de las nuevas tendencias de la oferta TIIE el
3) Andlisis de la competencia Puedes segmentar el
mercado de diferentes

4) Disefoy ejecucién de la estrategia de mercadotecnia Ay
maneras: por ubicacion

5) Proponer canales de distribucion geografica, por edad, por
6) Captacion y fidelizacion de clientes SE0 0 O s e
econdémica.

7) Control de estadisticas de venta
8) Control de calidad

Division de Ciencias Sociales y Administrativas / Administracion de Empresas Turisticas 17
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B) Divisién de comunicacién comercial: Es responsable de la planeacién, organizacién y seguimiento de ejercer la

mezcla de mercadotecnia seleccionada. Entre sus principales funciones se destacan:

a) Disefio y mantenimiento de la imagen corporativa

b) Ejercicio de las actividades de relaciones publicas

C) Definicion de medios publicitarios a utilizar

d) Disefio de folleteria

e) Seleccién de foros comerciales, en donde debe participar la empresa
f) Capacitacion a los agentes de ventas

Dato curioso

Una regla basica de las ventas es:
“fabrica lo que vendas, no vendas lo que

fabricas”.
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Area de finanzas y administracion

Tiene a su cargo el proceso de planeacion, organizacion, direccion y control aplicado a los recursos humanos, financieros y
materiales. En las agencias grandes es necesario un departamento encargado de cada una de estas funciones; a veces
resulta un proceso complicado por la variedad y cantidad de proveedores y clientes que manejan. En las agencias pequefas
lo comun es que el director se haga cargo de toda la administracién. Sus principales actividades son:

a) Gestion de balances y demas libros contables
b) Gestién y control de costos, gastos y cobranza
c) Operacion de la caja chica

d) Manejo de bancos

e) Elaboracién de presupuestos

f) Pagos a proveedores

Observa el siguiente video para profundizar en estrategias
sobre como iniciar un negocio de viajes y turismo:

Linea PYME. (2010, agosto 30) Inicia tu negocio de viajes y
turismo. [Archivo de video] Recuperado de:

https://www.youtube.com/watch?v=ZzZPyzvt7Ms

Video
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https://www.youtube.com/watch?v=ZzZPyzvt7Ms

Servicios de viaje

Unidad 2. Estructura y funciones de las agencias de viaje

Contenido nuclear

Cierre

Los temas que revisaste te han permitido comprender que existen diferentes tipos de agencias de viajes, desde presenciales
hasta virtuales. . Asimismo, identificaste la estructura general de una agencia de viajes y sus areas principales, y reconociste
el importante papel que juegan las agencias en la integracion de todos los servicios que requiere el turista.

Ahora, con todas las herramientas adquiridas, es momento de que las lleves a la practica y desarrolles la planeacién y de

productos y servicios turisticos viables y comercializables.
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Las agencias presenciales
se clasifican en
operadoras, mayoristas y

En México, estan registradas
ante SECTUR 6, 952
agencias de viajes.

Las agencias de viajes deben
generar nuevos productos que
sean innovadores.

No existe una estructura
administrativa ideal para las
agencias de viajes.

Ahora reflexiona: ¢como podrias aprovechar de la mejor manera posible las agencias de viajes para

incrementar el turismo en tu localidad?

minoristas.
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Servicios de viaje
Unidad 2. Estructura y funciones de las agencias de viaje
Contenido nuclear

Fuentes de consulta

Recursos
Basicas

e Beech, J. et al (2006) Modernizacion y calidad en la administracion del turismo. Espafia: Sintesis
e DelaTorre, F. (2013a).Agencias de viajes: estructura y operacion. México: Trillas.
= (2013b).Sistemas de transportacion turistica. México: Trillas.
e Gray, W., et al. (2013) Hoteles y Moteles: Administracion y Funcionamiento. México: Trillas
¢ Mcintosh, R., et al (2006) Turismo, planeacion, administracién y perspectivas. México: Limusa Willey
e Petra, N. (1986).Las agencias de viajes y el turismo. México: Diana.
e Ramirez, C. (2103) Calidad total en las empresas turisticas. México: Trillas.

e Rodriguez, M. (1997).0Organizacién y operacién de agencias de viajes. México: CECSA.
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Contenido nuclear

Electrénicas

e Asociacion Mexicana de Agencias de Viajes A.C. (s/f) Disponible en: http://amavnacional.com.mx/index.php.htm|

e Asociacion Mexicana de Agencias de Viajes A.C. (s/f) Solicitud de admision. Disponible en:
http://amavnacional.com.mx/es/uploads/1/solicitud socios.pdf

e Sitio oficial de la Asociaciéon Mexicana de Hoteles y Moteles. (s/f) Disponible en: www.hotelesmexicanos.org

Videos

¢ Alba Santana (2012, julio 25) Video-2. Reglas basicas de la atencion al cliente [Archivo de video] Recuperado de:

https://mww.youtube.com/watch?v=6Z9ukNzOyKUza

¢ Linea PYME. (2010, agosto 30) Inicia tu negocio de viajes y turismo. [Archivo de video] Recuperado de:
https://www.youtube.com/watch?v=2zZPyzvt7Ms
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