7~

.//\\_/

| | ~ ™
ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE Q,BEA,Il
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.ADE C.V. TURISMO CREA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE LOS
RIOS

ELABQRACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E
INDUCCION PARA EL PERSONAL DE NUEVO INGRESO A LA
EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

TESIS PROFESIONAL

PRESENTA
EDUARDO GUTIERREZ HERNANDEZ

PARA OBTENER TITULO DE LICENCIATURA EN
ADMINISTRACION

ASESOR DE TESIS

M.A. RAZIEL ESAU COOP ABREU

BALANCAN, TABASCO, JUNIO 2017.

1



—~

7 _ o
ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE CREAT[
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.ADE C.V. TURISMO CREA

SE e TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO
e R SN INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR de los Rios

“2017 Afo del Centenario de la Promulgacién de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos™

Oficio No: ITSR-SA-TI-/147/2017.
Asunto: Autorizacion de impresion.
Balancan, Tabasco; a 07 de Junio de 2017.

Eduardo Gutiérrez Hernandez
Pasante de la carrera de Lic. en Administracion
Presente.

De acuerdo al fallo emitido por la comision revisora, integrada por los M.A. RAZIEL
ESAU COOP ABREU, M.A. LUIS ALFREDO MENDEZ JIMENEZ, M.A. KENIA
LANDERO VALENZUELA, considerando que cubre con todos los requisitos del
lineamiento para la obtencién del titulo profesional en el Instituto Tecnolégico
Superior de los Rios en vigor, damos a usted nuestra autorizacién para que
proceda a imprimir su Tesis Profesional.

“MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO, S.A. DE C.V.”.

Hago de su conocimient9 G-g@nterior para los efectos y fines correspondientes.

c.c.p. Expediente.

Km. 3 Carretera Balancén - Villahermosa,

Balancén, Tabasco. £3 e
Tel. y Fax 01-934-34 4-90-00 C.P. 86931 Apartado g

Postal 45 > 7]
www.itsr.edu.mx World Register Tabasco
E-mail itsr@itsr.edu.mx cambia contigo



-~

ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE (;l{l;l\ I L
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.ADE C.V. TURISMO CREA

INDICE GENERAL.

INDICE DE ILUSTRACIONES
INDICE DE TABLAS

RESUMEN

ABSTRAC

INTRODUCCION

CAPITULO 1. GENERALIDADES DEL PROYECTO......cccccveeveeieieeieeieeeeene, 10
1.2, JUSTIFICACION. c..viiiiiciecieeett ettt 10
R O L= N | I Y 1 T 11
1.2.1. ObJetiVO gENEIAL ......ci e e 11
1.2.2. ODbjetivOs eSPECITICOS. .....c.euviiiiiiiie e 11
1.3. CARACTERIZACION DEL AREA EN LA QUE SE PARTICIPO.. ........... 11
1.3.1. Antecedentes histéricos de la empresa. ..........cccoeevvvveiiiiieeeeeeeeeiiinnn, 11
1.3.2. Datos generales de la EMPreSa. ..........uuuvvuviuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieiiieeeees 13
1.3.3. Mapa de macro y micro localizacCion. ............cccccevvveiiiiiiiie e, 14
HIRRC J0C J00 IR 1Y = Tox (o 1 [ Tor= 1.2 Vo] [ ] R 14
1.3.3.2. MiCro lOCAlIZACION. .........uvvveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e nennnnnnnnnnnnes 15
1.3.3.3. Croquis de ubicacion y fotos de la empresa. .........cccceeeeeeeeeiviiiinnnnnn. 16
IR 20 S 1V 1 1o o 17
IR TR TV ] T o I 17
1.3.6. Politicas de calidad ................uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 17
1.3.7 OBJETIVOS DE CALIDAD .....ccuuttiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiieeeneinnneneneennnnenn. 17
RS V= 0] ST 17
1.3.9. Organigrama de |a emMpPresa. ........ccooovvviiiiieiiiieeeeee e 18
1.3.10. Caracterizacion del area en que se partiCipO. .........cceeeeeeeeeeeeeeinnnnnnnn. 19
1.3.10.1. Descripcion del area de trabajo donde se realizo el proyecto........ 19
1.4. ANTECEDENTES DE LA PROBLEMATICA......ccooiiiieeeieceeeee e 19
1.4.1. Problemas @ reSOIVEL. .......oouuuuiiiieie e 20
1.4.1.2. ProblemMALICA. ......oeie e 20
1.4.2. Cronograma de actividades. ..........ccoooeviiiiiiiiiii e 21

3



ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

1.4.3. Alcances Y lIMiItaCiONES. .........uuiiiiieeiieeeecie e 22
R B0 Y 03 o T 22
R B I 0 = Tox o] 1= PP 22
1.4.3.2.1. Limitaciones de ética profesional. ..............ccccvvvvviiiiiieeeieeeeiiinnn, 23
1.4.3.2.2. Limitaciones de tIeMPO. .....cooeeeeeiiiieiiiiiie e e e 23
1.4.3.2.3. Limitaciones de esSpacio Y territOrio. ...............uueuememmmmmmmmnnnniiiiiinnnnns 23
CAPITULO 2. MARCO TEORICO ......oovieeeeeeceeeeeeeeeeee e, 24
2. MARCO TEORICO ...ttt 24
2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LOS MANUALES. ......c.cccveeurn.. 24
P2 Y/ T gL = 1o 26
2.2.1. Importancia de emplear los manuales. ...........ccccceeeeeieiiiiieeeicicee e, 27
2.2.2. Objetivos de los manuales administrativos. ...............ccceeveeieniiniiinnnnnns 27
2.2.3. Ventajas del uso de manuales administrativos. ...........ccccceevvvvvieeeennn. 29
2.2.4. Limitaciones del uso de manuales administrativos. ...............cccccvvenns 30
2.2.5. Clasificacion de 10S Manuales. ...............uueuuiemiiiiiiemiiniiieiiiennn. 30
P22V T N = o ) G STW [ oo 1 (= 1o [ TR 30
2.2.5.2. Por funcidn eSpecCifiCa. .........ccceiviiiiiiiiiie e 31
2.2.5.3. Por su ambito de aplicacion. .........ccccooiiiiiiiiiiiiie e 34
2.3.- ELABORACION DEL MANUAL. .....ooviieieceeeeeeeeeeeeeeee e, 35
2.4.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. .....uuuuiiiiiiiiniiiiiiniiniiieininnnnnnnnnnnnnnnnnes 36
CAPITULO 3. DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES. ........cccoiiveeeeeee, 39
3. PROCEDIMIENTOS Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
Y I 4 I N S 39
3.1. METODOLOGIA A UTILIZAR. ...t 39
3.2.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROYECTO. ................ 39
3.3. RECURSOS PARA EMPRENDER EL PROYECTO........cccoevvvieeeie, 41
CAPITULO 4. RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES DEL PROYECTO...... 42
4. RESULTADOS Y ANALISIS DE DATOS, RESULTADOS, PLANOS,
GRAFICAS, PROTOTIPOS Y PROGRAMAS.......cco e, 42
4.1. ELABORACION DEL MANUAL. ...ooouiiieeeee e 42
1. OBJIETIVOS DEL MANUAL. ....cutttuiiiiiiiitiiiiieeeiiinsieiinenseennennnnnsnnnennsnsnnnnnnnes 45
1.1. ODJEtIVO GENETAL. ......uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb 45
1.2. ODjJetiVOS ESPECITICOS. ...uvvrrrririiiiiiiiiiiiiiiiiiibbbiab bbb 45

4

/:\_/f\
CREATLL

TURISMO CREA



ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

1.3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA. ....cocoviiiitieeeeeeeeee e 46
1.3.1. Datos de |2 €MPreSa. ......cocevuviiiiiiee e 46
1.4. ORGANIGRAMA TURISMO CREATIVO S.A.DEC.V. ..o 47
2. INICIO DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION. ............. 48

2.1. SOLICITUD DEL DEPARTAMENTO DE INICIAR EL PROCESO AL
RESPONSABLE DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS O ENCARGADO

DE RECLUTAMIENTO DE LA EMPRESA.......coiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeee 48
2.1.2. CoNtacto Para ACUEIUOS. .........uuuuuuuuuniiiiiiiiiiiiniiiieeiieeeieeineeeeeeeee e 49
2.2. CREACION Y VALIDACION DEL PERFIL DE COMPETENCIAS PARA
R O N T P 49
2.2.1. Desarrollar y ajustar el perfil de cargo. ..........cccccuuvmimiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 49
2.2.2. Formato de solicitud del perfil requerido para el cargo. ...................... 49
3. DIFUSION DE LA OFERTA DE EMPLEO. .....cveiiiiiee e 51
3.1 DETERMINAR CANALES DE DIFUSION. ......ccoiiiiieieeeee e 51
3.1.2. Determinar el contenido de las publicaciones. .............ccccevvvvviiieeeennn. 52
4. Recepcion de solicitudes de empleo/CV.........ccuvvieviiiieiiiiiiiiiieeee e 52
4.1. ANAIISIS CUITICUIAN. ..o 52
4.2. Desarrollo del proceso de SeleCCion. ........cccceevvvviiiiiiiie e, 52
4.3 Eleccion de instrumentos de SelecCion ...........cc.eveeveeieeeiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 53
4.3.1. La empresa aplicara los siguientes instrumentos de seleccion........... 53
4.4, RECIULAMIENTO. oo 55
T O] o1 1= = o3 o] o 55
5. Induccion al personal de NUEVO INGrESO0........cccuuviiiiiiieeeeeiiiiiieeee e 55
5.1. IntroducCiOn @ la €MPreSa. ......cceeeeiiiiiiiiicee e 55
5.2. Introduccion al PUESIO @ OCUPAT. ......ccevieeriiiiiiiiiieieee e e e e eiieeee e e e e e e e 58
CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. .......ccccvvvviinnnns 59
5.1, CONCIUSIONES. ...ouiiiiiee e 59
5.2. RECOMENAACIONES. .....coiiiiiiiiiiee et 59
F e =0 1 PP 60
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........ooieieeeeeeeeeeeeee e 62

/:\_/f\
CREATLL

TURISMO CREA



ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

INDICE DE ILUSTRACIONES.

llustracion 1.Mapa de macro localizacion. ...........ccccceiiieeiiiiiiiiiiiiie e, 14
llustracion 2. Mapa de microlocalizaCion. ..........ccccoviiiiiiiiiiiieee e 15
llustracion 3. Croquis de UDICACION. .........ccoeeeeeiiiiiiiiici e 16
llustracion 4. FOtoS de [a eMPresSa. ........oocuveeiiiiiiieeeieiieeee e 16
llustracion 5. Organigrama de la emMpPresa. ..........ouvveeiiieeeeeeeeeeiiiiciee e eeeeeeeaanns 18
llustracién 6. Organigrama Turismo Creativo S.A. de C.V.....ccccccvvvvvvvennnnnnn. a7
llustracion 7. Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento e induccion... 48
llustracion 8. Publicacion de oferta de empleo en Computrabajo. ................ 51
llustracion 9. Publicacion de oferta de empleo en indeed.................ccceeeee. 60
llustracion 10. Publicacion de oferta de empleo en turijobs. ...........ccceeeeeeee.. 60

llustracion 11.Publicaacion de oferta de empleo en Isla del Carmen.com.... 61
llustracién 12. Publicacion de oferta de empleo en bolsa de trabajo UJAT. . 61

INDICE DE TABLAS.

Tabla 1. Datos generales de la empresa. ..., 13
Tabla 2. Cronograma de actividades. .........ccooeeeeeiiiiiiiiiiiii e 21
Tabla 3. Datos de |a eMPreSa. ..o 46
Tabla 4. Formato de solicitud del perfil requerido. .............ccooovviiviiiiiiiinnneenn. 50
Tabla 5. Obtencion de referencias laborales. .............ccccociiiiiiiiiii, 54

/:\_/f\
CREATLL

TURISMO CREA


file:///C:/Users/EDUARDO%20GUTIERREZ/Desktop/MEMORIA%20DE%20RESIDENCIA%20EDUARDO.docx%23_Toc482781321
file:///C:/Users/EDUARDO%20GUTIERREZ/Desktop/MEMORIA%20DE%20RESIDENCIA%20EDUARDO.docx%23_Toc482781324
file:///C:/Users/EDUARDO%20GUTIERREZ/Desktop/MEMORIA%20DE%20RESIDENCIA%20EDUARDO.docx%23_Toc482781327
file:///C:/Users/EDUARDO%20GUTIERREZ/Desktop/MEMORIA%20DE%20RESIDENCIA%20EDUARDO.docx%23_Toc482781328
file:///C:/Users/EDUARDO%20GUTIERREZ/Desktop/MEMORIA%20DE%20RESIDENCIA%20EDUARDO.docx%23_Toc482781329
file:///C:/Users/EDUARDO%20GUTIERREZ/Desktop/MEMORIA%20DE%20RESIDENCIA%20EDUARDO.docx%23_Toc482781331
file:///C:/Users/EDUARDO%20GUTIERREZ/Desktop/MEMORIA%20DE%20RESIDENCIA%20EDUARDO.docx%23_Toc482781332
file:///C:/Users/EDUARDO%20GUTIERREZ/Desktop/MEMORIA%20DE%20RESIDENCIA%20EDUARDO.docx%23_Toc482781365

ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

RESUMEN
La elaboracion del presente trabajo tiene como finalidad la elaboracion del

manual de reclutamiento e induccion al personal de nuevo ingreso a la
empresa Turismo Creativo S.A DE C.V., Dicha empresa forma parte de una
prestigiosa RED GLOBAL de agencias American Express, en la ciudad de

Villahermosa, Tabasco.

Con el objetivo de minimizar los tiempos de reclutamiento de nuevos
empleados y su induccion al puesto correspondiente, ya que actualmente la
empresa no cuenta con una metodologia a seguir en este proceso, y es
realizado de manera empirica. Este trabajo abarca datos de la empresa,
caracterizacion del area en que se realizo el proyecto, de igual forma se hace
mencion de la razon de ser del proyecto, objetivos, y la problematica. Se
aborda un marco teorico que sustenta las actividades que se llevaron a cabo
para este proyecto, e incluye a detalle la descripcion de dichas actividades.
La realizacion de este manual pretende aportar grandes beneficios a la
empresa, al facilitar y agilizar los procesos de reclutamiento e induccién del
nuevo personal que la empresa requiera, facilitando la rapida comprension
de cada actividad y su relacion con las demas, permitiendo definir los limites
del proceso de tal manera que se visualicen rapidamente los resultados
obtenidos y se prosiga a corregir posibles errores y tomar decisiones mas

acertadas.
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ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

ABSTRAC

The purpose of this work is to prepare a manual for the recruitment and
induction of newly recruited employees of Turismo Creativo SA DE CV. This
company is part of a prestigious Global Network of American Express
agencies in the city of Villahermosa, Tabasco.

With the objective of minimizing the recruitment times of new employees and
their induction to the corresponding position, since the company does not
currently have a methodology to follow in this process, and is done in an
empirical way. This work includes data of the company, characterization of
the area in which the project was carried out, as well as mention of the
rationale of the project, objectives, and the problem. It addresses a theoretical
framework that underpins the activities that were carried out for this project,
and includes in detail the description of those activities. The realization of this
manual aims to provide great benefits to the company by facilitating and
streamlining the recruitment and induction processes of the new personnel
that the company requires, facilitating a quick understanding of each activity
and its relationship with others, allowing to define the limits of the Process in
such a way as to quickly visualize the results obtained and to continue

correcting possible errors and making better decisions.
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ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

INTRODUCCION.

Breve historia de la empresa.

La empresa Turismo Creativo S.A de C.V. fue fundada en Noviembre de
1980 con el objetivo de satisfacer la creciente demanda de boletos de avidn
que existia en Villahermosa originada por la actividad petrolera y se
caracteriza por ser una de las primeras que se diferencié en 2 segmentos:
viajes de negocios y placer.

Actualmente es considerada una empresa de servicios turisticos con
importante presencia en México, con mas de 70 Consejeros de Ventas
Profesionales, empresa 100% Mexicana con amplia presencia nacional, parte
de la RED GLOBAL de Agencias American Express.

Hoy en dia para llegar a tener una organizacion participativa y con énfasis en
la calidad de los recursos humanos, las empresas necesitan contar con gente
capaz para promover el éxito anhelado en su organizacién. Es por tal razon
qgue el proceso del reclutamiento y seleccion de personas en las empresas u
organizaciones deben ajustarse a ciertos requisitos para seleccionar a la
persona correcta. El presente trabajo se realizé especificamente para el area
de reclutamiento y seleccion de personal en la empresa Turismo Creativo
S.A de C.V., una agencia de viajes. La Oficina Central se encuentra ubicada
en la ciudad de Villahermosa, Tabasco. Se pretende perfeccionar el proceso
de reclutamiento y seleccién del personal para la empresa. Esta guia
proporcionara mejoras dentro del marco del funcionamiento empresarial y de
las relaciones comerciales que posee la empresa ya que le brindara
informacion directa necesaria para mejorar las funciones del personal dentro
de la institucion asi como obtener el candidato idéneo para los diferentes
puesto que pueden existir dentro de ésta para realizar contrataciones de
personal acorde a las exigencias de la organizacién teniendo en cuenta el
proceso de reclutamiento y seleccion de personal, el cual posee diferentes

etapas y requisitos.
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ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

CAPITULO 1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. JUSTIFICACION.
El proyecto nace con el fin de facilitar las actividades de reclutamiento e

induccion de personal de nuevo ingreso a la empresa Turismo Creativo S.A
DE C.V., ya que dicha empresa no cuenta con una metodologia a seguir
como tal para la realizacion de estos procesos, propiciando de esta manera
un ambiente de incertidumbre y confusidén a los encargados de la realizacion
de dichas actividades y teniendo como consecuencia pérdida de tiempo y
retrasos en los tiempos para reclutar e inducir a un nuevo empleado a su
puesto a ocupar.

La Elaboracion del manual de reclutamiento e induccién para el personal de
nuevo ingreso a la empresa Turismo Creativo S.A de C.V se crea en base a
los procesos que se desprenden de las politicas de reclutamiento e induccion
de la empresa Turismo Creativo. De esta forma, este manual busca propiciar
una transparente y eficiente gestion de los procesos de reclutamiento e
induccién.

Para apoyar y estandarizar técnicamente el trabajo de los encargados de los
procesos de seleccién e induccién de nuevos empleados, se presentan
anexos con formatos de los procedimientos descritos. Por lo tanto lo anterior
se alinea a la necesidad de desarrollar procesos de seleccién estandarizados
para la empresa Turismo Creativo.

El presente manual debera ser revisado y de ser necesario actualizado por lo

menos cada afo.
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ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

1.2. OBJETIVOS.

1.2.1. Objetivo general.

Contar con un documento en el cual se indique la metodologia a seguir para
el reclutamiento e induccion del personal de nuevo ingreso de la empresa,

minimizando los tiempos y optimizando los recursos.

1.2.2. Objetivos especificos.
% Conocer los procedimientos para el proceso de reclutamiento e

induccion del personal de nuevo ingreso a la empresa.

% Diagnosticar el proceso de reclutamiento e induccién del personal de
nuevo ingreso a la empresa.

s Implementar estrategias de minimizacibn de tiempos en el

reclutamiento e induccién para la mejora de los recursos.

1.3. CARACTERIZACION DEL AREA EN LA QUE SE PARTICIPO.

1.3.1. Antecedentes historicos de la empresa.

La empresa Turismo Creativo S.A de C.V es una empresa familiar que fue
fundada en Noviembre de 1980 en la capital del Estado de Tabasco por la
Sra. Carolina Martinez; con el objeto de satisfacer la creciente demanda de
boletos de avion que existia en Villahermosa originada por la actividad
petrolera y desde su creacion se ha caracterizado por ser una de las
primeras que diferencié el segmento de viajes de negocios y el segmento de
viajes de placer.

En Enero de 1999 Turismo Creativo es nombrado representante American
Express para el estado de Tabasco, dando inicid a una fructifera relacion de
negocio entre ambas empresas. A lo largo de los afos ha sido lider en
ventas en el estado de Tabasco para Aeroméxico y Mexicana, ademas de
haber sido reconocida en varias ocasiones con el Galardén "Top Twenty"

otorgado a las 20 agencias de viajes mas grandes del pais.

11

/:\_/f\
CREATLL

TURISMO CREA



ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

Cuenta con mas de 35 afios de servicio pasando como duefio el Ing.
Salomén Garcia Martinez hijo de la fundadora de la empresa, actualmente
cuenta con presencia en 9 ciudades del pais; siendo una empresa 100%
mexicana con amplia presencia nacional, parte de la RED GLOBAL de
agencias American Express. Posicionados dentro de las 10 agencias de
viajes mas grandes de México, actualmente cuenta con diferentes sucursales
a nivel nacional, los estados donde se encuentran las sucursales son
Veracruz, Monterrey, Estado de México, Puebla, Guanajuato, Ciudad del
Carmeny en la ciudad de Villahermosa Tabasco.

Durante los ultimos 8 afios Turismo Creativo se ha dividido en 4 empresas
con las cuales se ha conformado el GRUPO CREATUR:

CREATUR, Turismo Creativo: la empresa pionera que ahora se dedica
exclusivamente a la venta de boletos de avidn a clientes particulares y como

BTS (Business Travel Solutions) a clientes corporativos.

CREATUR Transportadora Turistica: especializada en organizar recorridos

turisticos por el Mundo Maya y Transportacion Terrestre de Personal.

CREATUR Arrendadora: de Autos, Vans y Autobuses.

CREATUR Mayorista de Viajes: dedicada a negociar condiciones
especiales en precio y beneficios para los clientes que adquieren servicios
turisticos, se estructuran paquetes y viajes con precios muy competitivos
porque no existe intermediario entre el cliente y el Mayorista de Viajes.
Contando con productos lideres como Programas de Estudio en el

Extranjero, Lunas de Miel y los Programas viajes de quincearieras.
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Actualmente la empresa Turismo Creativo se encuentra con mayor
crecimiento segun Sabre Travel Network y reconocidos nacionalmente por la

revista Expansion como un caso de éxito en la industria turistica mexicana.

1.3.2. Datos generales de la empresa.

Giro, ramo o sector: R.F.C

Agencia de servicios de la industria

- TCR-801129-Dl4
turistica

Domicilio: Av. Prolongacion Francisco Javier Mina No. B-102.

Colonia: Casa Blanca C.P. 86060 Fax: (01993) 317 7742

Ciudad: Villahermosa, Tabasco. Teléfono: (01 993) 316 38 61

Inicié operaciones en el afio 1980

Nombre del titular de la empresa: Puesto: Director General

Ing. Salomén Garcia Martinez

Tamafio de la empresa: Grande

Tabla 1. Datos generales de la empresa.
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1.3.3. Mapa de macro y micro localizacion.

1.3.3.1. Macro localizacién.

Villahermosa es la ciudad capital del estado de Tabasco, México, y la
cabecera del municipio de Centro. Se fundé el 24 de junio de 1564 (dia de
San Juan Bautista, de ahi su nombre original) por el espafol don Diego de
Quijada. Su gentilicio es villahermosino. El nombre colonial original fue "Villa
Hermosa de San Juan Bautista", y después de la Revolucion Mexicana
quedd solamente en "Villahermosa" o "Ciudad de Villahermosa". Concentra
la mayor poblacion urbana del estado.

La ciudad se destaca como un centro de negocios y administracion de la
industria petrolera y del sureste de México. Villahermosa es una ciudad con
una gran abundancia de recursos naturales y goza de ser la conexién entre
la Ciudad de México (904 km) y las mas importantes ciudades del sureste
como Cancun (900 km), Mérida (650 km) Campeche (390 km), Oaxaca (500
km), y Cd. del Carmen (168 km). Asimismo, se encuentra enlazada con la
Republica de Guatemala a través de la carretera internacional Villahermosa-
Tenosique-Flores (Tikal). Se le conoce como la Esmeralda del Sureste.

Mérida 3%
4 o

Campeche

Xalapa )

Enriquez
)

Veracruz
o

Ciudad del
Carmen

Coatzacoalcoso

Villahermosa

Belmopan
-}

Belice

San Cristobal

)
Tuxtla de las Casas
Gutiérrez

llustracion 1.Mapa de macro localizacion.
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1.3.3.2. Micro localizacién.
Su localizacién precisa es Av. Prolongaciéon Francisco Javier Mina No. B-102,

Col. Casa Blanca, C.P 86060 Villahermosa, Centro, Tabasco; pasando el
templo nueva generacion y la laguna el negro.
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RoOvIros —-——'\ 2 Universidad
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< TURISMO CREATIVO
$.A.DEC.V.

llustracion 2. Mapa de micro localizacion.
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1.3.3.3. Croquis de ubicacién y fotos de la empresa.
Ubicada en la Av. Prolongacion Francisco Javier Mina No. B-102, Col. Casa

Blanca, C.P 86060 Villahermosa, Centro, Tabasco.

llustracion 3. Croquis de ubicacion.

llustracion 4. Fotos de la empresa.
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1.3.4. Misién.
Satisfacer con calidad las necesidades de servicios turisticos de nuestros

clientes en forma personalizada y al mejor precio posible.

1.3.5. Vision.
Ser la primera alternativa en servicios turisticos de México, reconocidos por

la creatividad de nuestra gente y por la calidad de su servicio.

1.3.6. Politicas de calidad.

Somos un equipo conjuntado por personal y accionista competentes
comprometidos con la innovacion, eficacia, eficiencia y mejora continua, para
ofrecer a nuestros clientes las mejores alternativas en servicios turisticos de

calidad apoyandonos en proveedores confiables.

1.3.7 OBJETIVOS DE CALIDAD.
» Mejorar los tiempos de atencion del servicio a través de los
consultores de viajes.

> Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.

1.3.8 Valores.

» Seguridad: Garantizar que el servicio que presta la empresa se
ejecute con altos estandares reconocidos en la industria turistica.

» Calidad: Ser eficientes y eficaces en la provision y acceso a los
servicios que se prestan, aplicando procesos con los mas altos
estandares internacionales.

» Integridad y Transparencia: Guiar el accionar de la empresa y sus
servidores dentro del marco de la ética, honestidad, confianza y
transparencia.

» Compromiso: Actuar con lealtad protegiendo los intereses de la

empresa contribuyendo al logro de los objetivos empresariales.

17

/:\/f\
CREATLL

TURISMO CREA



7~

7 _ o

ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE (;l{tx\ I L
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V. TURISMO CREA

1.3.9. Organigrama de la empresa.
A continuacion se presenta el organigrama general de la empresa Turismo

Creativo S.A. de C.V. el cual refleja los diferentes cargos y areas de trabajos
qgue integran la estructura administrativa y como se relacionan con sus
respectivos niveles jerarquicos. El presente proyecto fue realizado en el
departamento de gerencia de administracién y finanzas dentro del area de
crédito y cobranza fungiendo como auxiliar. Posteriormente se sefiala el area

donde se llevé a cabo la estancia.

DIRECTOR GENERAL

R =

| ] ‘
N .
GERENCIA DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS DESARROLLO Y
ADMIMISTRACION Y OPERACIOMES : SISTEMAS
FINANZAS : :
CREDITO Y |— CAlA FACTURACION I DESARROLLO
COBRAMZA DE AEROLINEAS
CONTABILIDAD i CrDI
FACTURACIOM DE
| AERDLINEAS ABC | SISTEMAS
INGRESOS RECUPERACION
——| DE FACTURAS
AERED
[
ADD
CONCILACIONES CALLCENTER
HOTELES

- Area en que se realiz6 el proyecto.

llustracion 5. Organigrama de la empresa.
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1.3.10. Caracterizacion del &rea en que se participo.

1.3.10.1. Descripcién del area de trabajo donde se realiz6 el proyecto.

El 4rea de recursos humanos es de vital importancia para la empresa
Turismo Creativo, ya que es la responsable del reclutamiento e induccion de
los nuevos empleados, ademas de llevar el control de expedientes de todos
los empleados de la organizacion, permisos a empleados y dias de
vacaciones. Otra de sus funciones es llevar a cabo la realizacién y pago de

némina de los empleados.

El &rea de recursos humanos la conforman el jefe de recursos humanos y un
auxiliar de recursos humanos. Ellos son los responsables de la alta y en su
caso baja de los empleados, de la aplicacion de pruebas psicométricas y
examenes de conocimientos y habilidades con el fin de reclutar a los

mejores candidatos a ocupar una vacante en la empresa.

1.4. ANTECEDENTES DE LA PROBLEMATICA.
La empresa Turismo Creativo S.A de C.V cuenta con mas de 33 afios de

servicio; siendo una empresa 100% mexicana, parte de la red global de
agencias de American Express. Posicionados dentro de las 10 agencias de
viajes mas grandes de México. Cuenta con diferentes sucursales a nivel

nacional con las que se tienen relacién laboral.

La sucursal de Villahermosa Tabasco es la fuente importante para la
empresa Turismo Creativo, pues en ella se lleva a cabo la parte
administrativa, es decir el proceso de venta, cotizacion, asignacion de
credito, la cobranza entre otras cosas, de los paquetes de viajes, asi como
de boletos aéreos o terrestres y estancias de hoteles, todo esto con ayuda
de las diferentes areas con las que se cuenta entre ellas son Recursos
humanos, Crédito y cobranza, Gerencia, Desarrollo, Facturacién,

Contabilidad, Conciliacion, Ingresos, Egresos, CFDI, Cajas, Sistemas,
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Hoteles, etc. contando con aproximadamente 200 trabajadores en la

sucursal.

Al ser el &rea de recursos humanos la encargada de reclutar a nuevos
empleados y de su induccion a la empresa, es necesario contar con una
metodologia que describa detallada y de manera clara los pasos a seguir
durante todo el proceso, pero al no contar con dicha metodologia, se genera

en la empresa retrasos e incertidumbre para contratar a un nuevo trabajador.

1.4.1. Problemas a resolver.

1.4.1.2. Problematica.

Durante mi estadia en la empresa he observado que mayormente todos los
procesos los realizan de una manera empirica, sin contar con metodologias
preestablecidas que indiquen las actividades a realizar paso a paso en
determinado proceso y es esta la causa por la que el area de recursos
humanos presenta muchos problemas a la hora de reclutar nuevos
empleados y generando asi retrasos para cubrir un vacante.

La organizacion se encuentra basicamente enfocada en la satisfaccion del
cliente, con su confianza en su capital humano altamente capacitado, para
lograr el objetivo se debe implementar un Manual del proceso de
reclutamiento e induccidén del personal; el cual nos ayudara a adquirir el
compromiso de proveer un clima laboral de crecimiento y desarrollo del
personal que trabaja en Turismo Creativo S.A de C.V. La investigacién que
se plantea tendr4 una importancia de primer orden ya que dotard a la
empresa de una herramienta técnica y moderna de facil manejo para la
persona responsable de reclutar e inducir al personal necesario para cubrir la
vacante logrando asi optimizar el proceso en referencia. Esto implica disefiar
el proceso de reclutamiento e induccion del personal definiendo en primer

lugar las fuentes mas adecuadas para la induccion y las técnicas que
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permitan determinar en la practica la idoneidad de las personas que optan

por el cargo.

1.4.2. Cronograma de actividades.

A continuacion se muestra el tiempo que se implementa a cada una de las

actividades durante el periodo de la estancia realizada.

SEMANAS | SEMANAS | SEMANAS SEMANAS SEMANAS

1.- Verificacion de las vacantes en los

departamentos

2 - Publicacion de las vacantes.

J.- Verificacion del correo electronico del
departamento de recursos humanos de
los posibles candidatos de las vacantes.
4 - Entrevista (Aplicacién de pruebas
psicométricas)

5 .- Seleccion de los mejores candidatos

6.- Canalizacion de los candidatos al
area de la vacante con el jefe inmediato

T .- Reclutamiento

8.- Contratacion

8 .- Induccién

Tabla 2. Cronograma de actividades.
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1.4.3. Alcances y limitaciones.

La elaboracién del presente manual seré de gran beneficio para la empresa,
al contar con un escrito que describa de manera detallada las actividades a
realizar por el encargado del reclutamiento de nuevos empleados reduciendo
de esta manera el tempo empleado en la contratacion de un nuevo

colaborador.

1.4.3.1. Alcances.

» Lograr que la implementacion del manual de reclutamiento e induccion

sea (til en un 99%.
» Cumplir con los principales objetivos de este proyecto.

> Poder facilitar la visualizacion de las actividades del area de recursos

humanos para ser mejoradas.

» Apoyar con informacion segura a los nuevos empleados asi como
residentes para comprender claramente el proceso del area.

1.4.3.2. Limitaciones.
Las limitaciones que se presentan para el desarrollo e implementacién del

manual pueden ser de ética profesional, de tiempo, espacio y territorio.
Sin embargo, las limitaciones principales son las siguientes.

» El mal uso del manual de reclutamiento e induccion no respetando la

metodologia establecida.

» De suspender su uso por falta de comunicacion y de interés del

personal.
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1.4.3.2.1. Limitaciones de ética profesional.
Para la implementacion del proyecto dificulta mucho la fluidez en la

informacion y anexos porque existe politicas en la empresa donde queda
prohibido que exista fuga de informacion ocasionando el mal uso que se le
puede dar, asi mismo es dificultoso obtener las respuestas a las dudas que
surjan a la hora de recabar informacion y aplicarla ya que el personal no tiene
permitido suspender sus actividades y debe cumplir con sus actividades en
tiempo y forma. Es por eso que como residente profesional es dificil obtener

espacios de tiempo y que te proporcionen informacion mas explicita.

1.4.3.2.2. Limitaciones de tiempo.

El periodo de tiempo de recoleccion de la informacion es muy corto, los
conocimientos del proceso de las actividades del area se encuentra en la
mente de los trabajadores ya que ellos realizan de manera empirica sus
actividades esto conlleva a que no te explican detalladamente los pasos de
cada actividad, y de igual manera por falta de tiempo ya que se encuentran

muy ocupados en sus labores.

1.4.3.2.3. Limitaciones de espacio y territorio.
En este apartado se puede mencionar que la ubicacion de la empresa es

céntrica, no hay problemas para poder llegar a ella.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LOS MANUALES.

Los antecedentes histéricos de los manuales como herramienta en la
administracion son relativamente recientes. Fue durante el periodo de la
Segunda Guerra Mundial aunque se tiene conocimiento de que ya existian
algunas publicaciones en las que se proporcionaba informacion e
instrucciones al personal sobre ciertas maneras de operar en una
organizacion, por ejemplo circulares, memorandos, instrucciones internas,

reglamentos, etc.

La necesidad de personal capacitado durante la guerra genero la necesidad
de que se elaboraran manuales detallados, ante la escasez y la urgencia de
personal capacitado. Esta herramienta resolvia problemas de adiestramiento,

especialmente a larga distancia, asi como de supervision.

Los manuales administrativos comenzaron a utilizarse en las empresas en la
década de los cincuenta. Aunque se tiene conocimiento sobre empresas
donde se aplicaban algunas publicaciones en las que se proporcionaba

informacion e instrucciones sobre ciertas formas de operar de una empresa.

Durante las década de los sesenta con el disefio e implantacién de estas
herramientas administrativas fue posible en las empresas llevar a cabo un
control tanto del personal como de la estructura organica, los procedimientos,
las politicas y otras practicas de un organismo social de una manera sencilla,

directa uniforme y autorizada.

En su inicio los manuales elaborados contenian defectos, esto se debia a
una falta de sistematizacién y de técnica para su elaboracion, pero es

innegable que fueron de gran utilidad en la capacitacion de personal
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recientemente contratado y por la escasez de jefes de &rea bien preparados
que prevalecia en aquella época.

Con el transcurrir del tiempo en la década de los setenta se fueron
elaborando manuales administrativos mas técnicos, claros, practicos y sobre
todo aplicando cierta metodologia. Ademas, con el desarrollo de
instrumentos técnicos fue posible llevar a cabo un control tanto de personal
que laboraba en una empresa, como la estructura organizacional, la
estructura procedimental, las politicas y otras practicas de una manera

sencilla, directa, uniforme y autorizada por la gerencia general.

En la década de los ochenta se desarrollaron ain mas los instrumentos
metodoldgicos y a la preparaciéon de manuales administrativos se adaptaron
para ser mas técnicos y practicos. Ademas comenzaron a aplicarse los
manuales a diversas areas funcionales (produccién, comercializacion,

finanzas, personal, etc.) en todo tipo y tamafio de empresas.

Durante la década de los noventa, con la llegada de la cultura de la calidad
se incrementd la cantidad de manuales administrativos de calidad en la
organizaciones (publicas y privadas) y su preparaciéon se multiplicado con

rapidez.

En la primera década del siglo XXI, se observé en las organizaciones la
necesidad de contar con manuales administrativos, lo que se ha vuelto un
imperativo para todo tipo y tamafio de empresas: el volumen de las
operaciones, el incremento de personal, la adopcién de técnicas modernas y
la complejidad misma de las estructuras (organizacional y procedimental).
Esto hace imprescindible el uso de medios administrativos que faciliten el

cumplimiento de las funciones, la descentralizacion, la mejor participacion, la
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mejor participacion del recurso humano y el logro de objetivos

organizacionales.

2.2. Manuales.
En México los manuales son una técnica relativamente nueva, todavia no se
sabe a ciencia cierta qué es un manual administrativo, cuantos tipos hay,

para qué puede servir, como se elabora, como se usan, etcétera.

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma

ordenada y sistemética la informacion de una organizacion.

Esta herramienta le permite verificar a la empresa, lo que debe hacer, segun

el nivel jerarquico en que se encuentra ubicado dentro de la empresa.

» Para G.R. Terry un manual es: un registro inscrito de informacion e
instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para

orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa.

» Segun Duhalt Kraus Miguel A. Un manual es: un documento que
contiene, en forma ordenada y sistemética, informacion vy/o
instrucciones sobre historia, organizacion, politica, y procedimiento de
una empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion

del trabajo.

» Continolo G., dice que el manual es: una expresion formal de todas las
informaciones e instrucciones necesarias para operar en un
determinado sector; es una guia que permite encaminar en la

direccion adecuada los esfuerzos del personal operativo.

» Segun Continolo G. Un manual correctamente redactado puede ser un

valioso instrumento administrativo. Se puede comprobar esto si
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consideramos que, aun siendo unos simples puntos de llegada, los
manuales vienen a ser las rutas por las cuales opera todo el aparato
organizacional; es decir, son la manifestacion concreta de una
mentalidad directiva orientada hacia la relacion sistematica de las

diversas funciones y actividades.

2.2.1. Importancia de emplear los manuales.

Los manuales administrativos son un recurso para ayudar a la orientacion de
los empleados en la ejecucion de sus tareas. Es una gran ayuda para el
personal que las instrucciones sean definidas, para aclarar funciones y
responsabilidades, definir procedimientos, fijar politicas, proporcionar
soluciones rapidas a los malentendidos y mostrar el modo en que puede
contribuir el personal en el logro de los objetivos organizacionales, asi como

sus relaciones con otros empleados.

2.2.2. Objetivos de los manuales administrativos.

En la actualidad, una de las estrategias para el desarrollo de organizaciones
de todo tipo y tamafio es la formalizacion. Esta se refiere al grado en que un
organismo social establece por escrito la estructura organizacional, la
estructura procedimental, las politicas, etc., que guiaran el comportamiento
de los empleados. Es necesario llevar a cabo un control adecuado dentro de

la diversidad de actividades que en la empresa se llevan a cabo.

Los manuales administrativos son instrumentos que contienen informacién
sistematica sobre historia, objetivos, politicas, estructura organica,
procedimientos de un organismo social o de un area funcional basica, que
dados a conocer al personal sirven para normar su actuacioén y coadyuvar al

logro de los objetivos organizacionales.

Segun A.F. Bortz, los manuales basicos (de organizacion, de procedimientos
y de politicas) estan interrelacionados entre si. Sin embargo hay dos
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requisitos indispensables para asegurar su éxito. El primero es una

manifestacion clara de los objetivos y planes generales de la empresa y el

segundo una comprension total de la estructura de la empresa.

Existen diversos objetivos que se pueden lograr con la preparacion de

manuales administrativos, entre los mas sobresalientes se encuentran los

siguientes.

>

Estimular la uniformidad.

Eliminar la confusion.

Reducir la incertidumbre y la duplicacion de funciones.
Disminuir la carga de supervision.

Servir de base para la capacitacion de personal.
Evitar la implantacion de procedimientos incorrectos.

Presentar de manera clara y concisa el trabajo que se esta haciendo

en cada departamento.

La Coordinacion General de Estudios Administrativos de la presidencia de

la republica de México indica que: los manuales administrativos

proporcionan en forma ordenada informacidn necesaria a las entidades

publicas y/o a las unidades que la integran, para el mejor desarrollo de las

tareas administrativas. Los manuales permiten lograr los objetivos

generales siguientes.

» Presentar una vision de conjunto de la entidad.

> Precisar las funciones encomendadas a cada unidad

administrativa, para deslindar responsabilidades.
28
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» Coadyuvar a la ejecucién correcta de las labores encomendadas al
personal y proporcionar uniformidad.

» Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzo en la ejecucion del trabajo,

evitando la repeticion de instrucciones.
» Facilitar el reclutamiento y la seleccion de empleados.
» Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos.
» Proporcionar informacién al publico para su orientacion.

De lo antes expuesto se puede concluir que el objetivo principal de los
manuales administrativos es: especificar en términos claros y concisos
el “porque” de las decisiones de la direccidén superior y el “cémo se

debe llevar a la practica” en un organismo social.

2.2.3. Ventajas del uso de manuales administrativos.
Las principales ventajas que tienen los manuales administrativos en las

empresas estan las siguientes.
» Son una fuente permanente de informacién sobre el trabajo a ejecutar.

» Ayudan a institucionalizar y establecer objetivos, politicas,

procedimientos, funciones, normas, etc.
» Evitan discusiones y malos entendidos de las operaciones.

» Aseguran la continuidad y coherencia de los procedimientos y normas

a través del tiempo.

» Incrementan la coordinacion en la realizacién del trabajo.
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» Permiten delegar en forma efectiva, ya que al existir instrucciones
escritas el seguimiento del supervisor se puede circunscribir al control

por excepcion.

2.2.4. Limitaciones del uso de manuales administrativos.
La importancia de los manuales administrativos radica en la serie de
posibilidades que ofrecen; sin embargo, tienen ciertas limitaciones, las cuales

de ninguna manera les restan importancia.

» Si se elaboran en forma deficiente producen serios inconvenientes en

el desarrollo de las operaciones.
» El costo de producirlos y actualizarlos puede ser alto.
» Sino se actualizan periédicamente pierden efectividad.
» Si se sintetizan demasiado pierden su utilidad.
2.2.5. Clasificacion de los Manuales.
2.2.5.1.- Por su contenido.

Se proponen describir en forma detallada los lineamientos a seguir en la
toma de decisiones para el logro de los objetivos. Una adecuada definicion

de politicas y su establecimiento por escrito permitira:
» Agilizar el proceso de toma de decisiones.

> Facilitar la descentralizacion al suministrar lineamientos a niveles

intermedios.

» Servir de base para una constante y efectiva revision.
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Pueden elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales tales

como: produccion, venta, finanzas, personal, compras, etcétera.

» Manual de procedimiento.
Su objetivo es expresar en forma analitica los procedimientos administrativos
a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del organismo. Este
manual es una guia con la que se explica al personal como hacer las cosas y
es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. El seguimiento de
este manual aumenta la confianza en que el personal utilice sistemas y

procedimientos administrativos prescritos al realizar su trabajo.

» Manual de contenido multiple.
Cuando el volumen de actividades, o del personal, o la simplicidad de la
estructura organizacional no justifiquen la elaboracion y utilizacion de
diferentes manuales, puede ser conveniente que se elabore uno de este tipo.
Un ejemplo de manual de contenido multiple es el de politicas y
procedimientos, en él se combinan dos 0 mas categorias que se

interrelacionan en la practica administrativa.
2.2.5.2. Por funcion especifica.

De acuerdo con esta clasificacion, se pueden elaborar manuales con base a

las funciones operacionales.
» Manual de produccién.

Su objetivo es dictar las construcciones necesarias para coordinar el proceso
de fabricacion, es decir, la inspeccion, ingenieria industrial y el control de

produccion.
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» Manual de compras.

Su objetivo es definir las actividades que se relacionan con las compras, de
modo que este manual representa una util fuente de referencia para los
compradores, especificamente cuando se presentan problemas fuera de lo
comun. Por ejemplo: cuando el material que se esta vendiendo es poco
inusual y tenga restricciones al momento de su venta como edad del
comprador, cantidad de producto etc., entonces se recurre al manual de

compras para verificar la forma en efectuar dicha compra.

» Manual de ventas.
Su objetivo es sefalar los aspectos esenciales del trabajo de ventas

(politicas de ventas un marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

» Manual de finanzas.
Su objetivo es determinar las responsabilidades financieras en todos los
niveles de la administracion, contiene numerosas instrucciones especificas
dirigidas al personal de la organizacion que tengan que ver con el manejo de

dinero, proteccién de bienes y suministros de informacion financiera.

» Manual de contabilidad.
Su proposito es sefialar los principios y técnicas de la contabilidad que se
deben seguir todo el personal relacionado con esta actividad. Este manual
puede contener aspectos tales como: estructura organica del departamento,
descripcion del sistema contable, operaciones internas del personal, manejo

de registros, control de la elaboracion de informacion financiera, entre otros.

» Manual de crédito y cobranza

Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos y normas de esta

actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede contener este tipo
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de manual estan las siguientes: operaciones de crédito y cobranza, control y
cobro de las operaciones de crédito y cobranza, entre otros.

» Manual de personal.

Su objetivo es comunicar las actividades y politicas de la direccion superior
en lo que se refiere a personal. Los manuales de personal podran contener
aspectos como: reclutamiento y seleccion, administracion de personal,
lineamientos para el manejo de conflictos personales, politicas de personal,

uso de servicios, capacitacion, etcétera.
» Manual técnico.

Contiene los principios y técnicas de una funcién operacional determinada.
Se elabora como fuente basica de referencia para la unidad administrativa
responsable de las actividades y como informacion general para el personal
relaciona de esa funcion. Un ejemplo de este tipo de manual es el manual

técnico de sistemas y procedimientos.
» Manual de adiestramiento o instructivo.

Su objetivo es explicar las labores, los procesos y las rutinas de un puesto en
particular, por lo comin son mas detallados que un manual de
procedimientos. El supuesto en el que se basa este tipo de manual es en que
el usuario sabe muy poco o nada de lo que en él se explican. Por ejemplo, un
manual de adiestramiento “explica como debe ejecutarse el encendido de la
terminal de la computadora y emitir su sefal”’, mientras que un manual de
procedimientos omitira esta instruccion y comenzaria como el primer paso
activo del proceso. El manual de adiestramiento también incluye técnicas
programada de aprendizaje o cuestionarios de autoevaluacion para que el

usuario compruebe su nivel de comprension.
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2.2.5.3. Por su @mbito de aplicacion.

Otra clasificacion aceptada de los manuales administrativos se basa en las
necesidades especificas que surgen en las oficinas y de acuerdo con su
ambito de aplicacion, puede abarcar muchas o pocas actividades. En sintesis

por su ambito general de aplicacion se clasifica en general:
» Manual general de organizacion.

Este es producto de la planeacion organizacional y abarca a todo el
organismo. Su objetivo es describir la organizacion formal y definir su

estructura funcional.
» Manual general de procedimiento.

Este también es resultado de la planeacién. Su objetivo es establecer los
procedimientos de todas las unidades organicas que conforman un

organismo social con el fin de uniformar la forma de operar.
» Manual general de politicas.

Su objetivo es establecer politicas generales que ademas de expresar los
deseos y actitud de la direccion superior para toda la empresa, proporcion de
un marco dentro del cual puedan actuar todo el personal de acuerdo con

condiciones generales.
» Manual especifico de reclutamiento y seleccion.

Se refiere a una parte de un area especifica y su objetivo es establecer
instrucciones, respecto al reclutamiento y seleccion de personal en una

organizacion.
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v' Manual especifico de auditoria interna.
Su objetivo es agrupar lineamientos e instrucciones aplicables a actividades

relacionadas con la auditoria interna.

v" Manual especifico de politicas de personal.
Su objetivo es definir politicas asi como sefialar las guias u orientaciones
respecto a cuestiones de personal tales como: contratacion, permiso,

promociones, prestaciones, etcétera.

v' Manual especifico de procedimiento de tesoreria.
Su propésito es establecer procedimientos a seguir en el area de tesoreria, a
fin de capitalizar las operaciones naturales que se general al seguir una
secuencia de pasos en el trabajo; por ejemplo, ingreso a caja, pago a

proveedores, etcétera.

2.3.- ELABORACION DEL MANUAL.

Es una parte muy relevante dado que requiere de dedicacion y trabajo; y
cuando se busca informacion concreta y clara, su finalidad es la creacién del
documento final bajo lineamientos claros y homogéneos, utilizando para ello
un lenguaje sencillo que logre la comprensién y la adecuada aplicacién de los
usuarios directos del documento y de todos los niveles jerarquicos de la

organizacion.

La elaboracibn de manuales administrativos requiere de un proceso de
planeacién para identificar por anticipado que medios y cuales fases son

necesarias para su preparacion sistematica.
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2.4.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Para la empresa Turismo Creativo S.A de C.V., se consideré necesaria la
realizacion de un manual de procedimientos que describa de manera
especifica las actividades o procedimientos a realizar durante el proceso de
reclutamiento e induccion para el personal de nuevo ingreso a la empresa.
Son documentos que incluyen ordenadamente todas las actividades que se
desarrollan para una determinada labor, con sus respectivos algoritmos o
flujo gramas, asi como el perfil del producto o servicio resultante y los

formularios utilizados como instrumentos de apoyo.

Un procedimiento consiste en un ciclo de operaciones que afectan
generalmente a diversos empleados que trabajan en sectores distintos, y que
se establece para asegurar el tratamiento uniforme de todas las operaciones

respectivas para producir un bien o servicio determinado.

El manual de procedimientos permite establecer las responsabilidades de los

funcionarios respecto al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Se confeccionan a partir del diagndstico de los procedimientos actuales con
la finalidad de eliminar a partir de ellos, las operaciones y papeleria
innecesarias reduciendo asi los costos y agilizando las actividades.

Contar con un manual de procedimientos, permite comprender mejor el
desarrollo de las actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que
propicia la disminucién de fallas u omisiones y por ende el incremento de la

productividad o eficiencia del servicio que se brinde.
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2.5. CONCEPTO DE RECLUTAMIENTO.
El reclutamiento implica un proceso que varia de acuerdo con la

organizacion. En muchas organizaciones, el inicio del proceso de
reclutamiento depende de una decision de linea. En otras palabras, el
departamento de reclutamiento no tiene autoridad para efectuar ninguna
actividad al respecto sin que el departamento en el que se encuentre la
vacante a ser ocupada haya tomado la decision correspondiente.

1. En Chiavenato (2000), se escribe que “El reclutamiento es un
conjunto de técnicas y procedimientos orientados a atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la
organizacion” (p. 2).

2. ldalberto Chiavenato (Chiavenato, 1990) afirma que el
reclutamiento consiste en un conjunto de procedimientos que tienden
a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar
cargos dentro de la organizacion.

Basicamente es un sistemade informacién, mediante el cual la
organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos
oportunidades de empleo que pretende llenar.

3. Alfredo Guth (2001), dice que el reclutamiento, es el proceso
permanente mediante el cual una organizacién relune solicitantes de
empleo, de manera oportuna, econémica y con suficiente cantidad y
calidad para que posteriormente concurse en funcion de seleccion.

4. Bretones y Rodriguez (2008). Apunta que el reclutamiento puede
definirse como un conjunto de procedimientos utilizados con el fin de
atraer a un numero suficiente de candidatos idoneos para un puesto

especifico en una determinada organizacion.

En Chiavenato (2000) explica que las etapas del reclutamiento son:
A.- Investigacion interna sobre necesidades.-buscar dentro de la

organizacion si existe el recurso humano que se requiere.
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B.- Investigacion externa del mercado.- buscar fuera de la organizacion el
candidato adecuado para la vacante solicitada.

C.- Definicion de las técnicas de reclutamiento que se utilizaran.- determinar
el tipo de técnicas de reclutamiento que se utilizaran para lograr encontrar al

candidato idéneo.

Chiavenato escribe que los medios de reclutamiento son:

A.- Reclutamiento interno.- Es cuando la empresa cubre sus vacantes con
sus mismos empleados, ya sea por transferencias de personal, ascenso o
transferidos con ascenso.

B.- Reclutamiento externo.- Es cuando se busca fuera de la empresa a los
candidatos que cubrirdn con la vacante solicitada, a traves de las técnicas de
reclutamiento.

C.- Reclutamiento mixto.- Es la mezcla del interno y el externo. Al cubrir la
vacante solicitada con personal de la empresa, entonces se requerira de
llenar ese hueco que deja la persona ascendida. Por lo que se cubrir4 por
medio del reclutamiento externo. Este proceso se podra realizar primero

externo y luego interno o viceversa.

2.6. CONCEPTO DE INDUCCION.
La induccion es un proceso de vital importancia dentro de una organizacion a

pesar de que muchos gerentes no la toman en cuenta, a través de ella se
pueden implementar uno de los programas que normalmente se ignoran en
la mayoria; que es familiarizar al nuevo trabajador con la empresa y con los

compafieros de trabajo.
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CAPITULO 3. DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

3. PROCEDIMIENTOS Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
REALIZADAS.

3.1. METODOLOGIA A UTILIZAR.

El objetivo del presente capitulo es analizar las actividades planteadas y asi
como el ambiente del problema. Para lograr obtener toda la informacién fue
necesario llevar acabo la implementacién de la metodologia de observacién y
utilizando de igual manera la explicacion. Se realiz6 algunas preguntas que
ayudaban a resaltar las dudas de ciertas actividades obteniendo la respuesta

del jefe del &rea de recursos humanos.

De esta manera se determind que la Unica forma de obtener mejores
resultados es con la implementacién de un manual que contenga de manera
detallada la metodologia a seguir para la realizacién de los procesos de

reclutamiento e induccién en el area de recursos humanos.

3.2.- DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROYECTO.

1.- Verificacion de las vacantes en los departamentos.

En esta actividad se recabara informacion cada dos semanas de los posibles
requerimientos de personal en todos los departamentos que conforman la
empresa, se realiza con el fin de que el area de recursos humanos este
oportunamente informados de los requerimientos de personal de todos los
departamentos que conforman la empresa.

2.- Publicacién de las vacantes.

Al generarse una vacante en la empresa, es necesario que se dé a conocer,
y de esta manera muchas personas tengan la oportunidad de postularse
como candidatos a ocupar la vacante. Actualmente en el mundo globalizado
en el que vivimos el uso de internet es sumamente importante ya que

mediante esta herramienta es posible llegar al mayor nimero de personas
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mA&s que con cualquier otra herramienta, por lo tanto la empresa publicara
sus vacantes en paginas de internet.

3.- Verificacion del correo electronico del departamento de recursos
humanos de los posibles candidatos de las vacantes.

De todos los candidatos que se hayan postulado a ocupar la vacante se les
indicara enviar su CV al area de recursos humanos mediante correo
electronico, y se seleccionaran a los que cumplan mejor con el perfil
solicitado.

4.- Entrevista (Aplicacion de pruebas psicométricas)

Una vez seleccionados a los candidatos al puesto, se les llamara para una
entrevista la cual serd realizada por personal de recursos humanos y
posteriormente se les aplicaran pruebas psicométricas con el fin de conocer
las habilidades y personalidad de los posibles candidatos a ocupar la
vacante.

5.- Seleccidén de los mejores candidatos.

Se seleccionan a los que mejor cumplieron el perfil requerido, durante la
entrevista y los resultados de las pruebas psicométricas.

6.- Canalizacién de los candidatos al area de la vacante con el jefe
inmediato.

Se les llama a los candidatos seleccionados para una siguiente entrevista
con el jefe del area de la vacante.

7.- Reclutamiento.

El candidato que elija el jefe del departamento sera el que ocupe el puesto.
8.- Contratacion.

Se realiza la firma del contrato.

9.- Induccion.

Se le dan a conocer al ahora empleado de la empresa, la historia, politica de

la empresa, asi como todo lo referente al puesto que desempefiara.
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3.3. RECURSOS PARA EMPRENDER EL PROYECTO.

La realizacion de todo trabajo siempre necesita de recursos para poder
llevarse a cabo.

Respecto a los insumos econdmicos necesarios para desarrollar el proyecto,
en este caso no seran bajos, dado que el esfuerzo mayor sera el recurso
humano. De igual manera se empleara tiempo en la realizacion del trabajo.
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CAPITULO 4. RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES DEL
PROYECTO.

4. RESULTADOS Y ANALISIS DE DATOS, RESULTADOS, PLANOS,
GRAFICAS, PROTOTIPOS Y PROGRAMAS.

En ese capitulo se da a conocer los resultados de la realizacion de este
proyecto, es decir el producto; que en este caso es la elaboracion del manual
de Reclutamiento e Induccién para el Personal de Nuevo Ingreso a la

Empresa Turismo Creativo S.A de C.V.

A continuacioén se presenta el Manual de Reclutamiento e Induccién para el

Personal de Nuevo Ingreso a la Empresa Turismo Creativo S.A de C.V.

4.1. ELABORACION DEL MANUAL.
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MANUAL DE RECLUTAMIENTO E
INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA
TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.
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INTRODUCCION.

Toda empresa publica o privada debe procurar tener una buena
administracion que organice, dirija, controle y evalle el que hacer de los
empleados, con el fin de lograr el cumplimiento de la filosofia, los principios,
la misién y objetivos propuestos por la entidad, potenciando y racionalizando
los recursos humanos, fisicos y financieros.

La empresa Turismo Creativo S.A de C.V, es consciente de las nuevas
tendencias en la organizacion y en el mundo por lo cual establece la
elaboracion del Manual de Reclutamiento e Induccién para el personal de
nuevo ingreso, evitando de esta manera pérdida de tiempo y recursos a la
organizacion.

El presente manual aportard grandes beneficios a la empresa, al facilitar y
agilizar los procesos de reclutamiento e induccion del nuevo personal que la
empresa requiera, facilitando la rapida comprension de cada actividad y su
relacion con las demas, permitiendo definir los limites del proceso de tal
manera que se visualicen rapidamente los resultados obtenidos y se prosiga

a corregir posibles errores y tomar decisiones mas acertadas.
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1. OBJETIVOS DEL MANUAL.

1.1. Objetivo general.
Establecer una metodologia que ayude a optimizar y agilizar de una
manera sistematica y organizada el proceso de reclutamiento e

induccion de personal.

1.2. Objetivos especificos.

» Servir como medio de integracion y orientacién para el personal de
nuevo ingreso con el fin de facilitar su incorporacién a la organizacion.

» Agilizar los procesos de reclutamiento e induccién por medio de la
comunicacién efectiva y oportuna con la(s) persona(s) necesarias para
la gestion.

» Afianzar el sentido de pertenencia en los colaboradores con el fin de
mantener el Talento Humano clave en el departamento.

» Describir graficamente los flujos de las operaciones.
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1.3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

1.3.1. Datos de la empresa.

Giro, ramo o sector: R.F.C

Agencia de servicios de la industria

P TCR-801129-Dl4
turistica

Domicilio: Av. Prolongacion Francisco Javier Mina No. B-102.

Colonia: Casa Blanca C.P. Fax: (01 993) 317 7742
86060

Ciudad: Villahermosa, Tabasco. Teléfono: (01 993) 316 38 61

Inicio operaciones en el afio 1980

Nombre del titular de la empresa: Puesto: Director General
Ing. Salomén Garcia Martinez

Tamarfo de la empresa: Grande

Tabla 3. Datos de la empresa.
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1.4. ORGANIGRAMA TURISMO CREATIVO S.A. DE C.V.

DIRECTOR GENERAL
RECEPCION
GERENCIA DE GEREMNCIA DE RECURSOS HUMAMOS DESARROLLO Y
ADMINISTRACION ¥ OPERACIONES SISTEMAS
FINANZAS
P |_ CAIA FACTURACION I DESARROLLO
CORRANZA ~| DEAEROLINEAS
CONTABILIDAD i CrDI
FACTURACION DE
| AEROLIMEAS ABC || HSTEMAS
INGRESOS RECLIPERACION
——| DEFACTURAS
AERED
[
ADO
CONCILIACIONES CALLCENTER
HOTELES

llustracion 6. Organigrama Turismo Creativo S.A. de C.V.
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2. INICIO DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION.

2.1. SOLICITUD DEL DEPARTAMENTO DE INICIAR EL PROCESO AL
RESPONSABLE DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS O ENCARGADO
DE RECLUTAMIENTO DE LA EMPRESA.
Una vez que se crea una vacante, el departamento que requiera cubrir el
puesto deberd hacer llegar al responsable del proceso de reclutamiento de
personal de la empresa un memorandum especificando al menos los
siguientes datos:

> Area de desempefio.

» Nombre cargo de la vacante.

» Fecha estimada en que se requiere cubrir el puesto.

Mecesidad de Recursa Humanos o Reclutamiento
(provectada/emergerte) (intemo/externo)
(Opcional)
Yy |
Prugbas de connaitmientas Entrevista preliminar .
Pruehas de tabilidades Valorcién Psiclogica fe— elecctdn <
i a
I Rese— -
Valoracion ] Valoracion .
Comité de Ingreso futuro {efe inmediato |

DECISION FINAL [—*  Induccitn GeneralEspecifica

llustracion 7. Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento e induccion.
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2.1.2. Contacto para acuerdos.
Una vez recepcionada la solicitud, el encargado del proceso tomara contacto
con el departamento solicitante para acordar detalles de la ejecucion del

proceso.

2.2. CREACION Y VALIDACION DEL PERFIL DE COMPETENCIAS PARA
EL CARGO.
2.2.1. Desarrollar y ajustar el perfil de cargo.
En caso de contar con el perfil del cargo, este deberd ser revisado en su
validez para las funciones y competencias requeridas actualmente.
» COMPETENCIAS REQUERIDAS: Conjunto de habilidades, actitudes
y/o rasgos que debe poseer el ocupante del cargo para realizar
adecuadamente su trabajo.

2.2.2. Formato de solicitud del perfil requerido para el cargo.

DATOS GENERALES

NOMBRE DEL PUESTO
NO° DE PERSONAS EN EL PUESTO:

AREA DE ADSCRIPCION:

REPORTA:
SUPERVISA:
l. DESCRIPCION DEL PUESTO:

DESCRIPCION GENERICA:

DESCRIPCION ESPECIFICA:

PERMANENTES:

PERIODICAS:
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EVENTUALES:

I. PERFIL DEL PUESTO:

ESCOLARIDAD:

CONOCIMIENTOS:

EXPERIENCIA:

HABILIDADES REQUERIDAS PARA
OCUPAR EL PUESTO:

Tabla 4. Formato de solicitud del perfil requerido.

Contar con adecuados perfiles de seleccion, permite que se efectie de un
modo confiable y adecuado el proceso completo de seleccion. La elaboracién
del perfil para el proceso de reclutamiento se considera critica, ya que sirve
para redactar y publicar los avisos de busqueda en los medios de
publicacién, evaluar si los postulantes poseen o0 no las competencias
requeridas, tomar decisiones de contratacion y ademas para sentar las
bases para una adecuada evaluacion del desempefio laboral, orientar los
procesos de induccién, capacitacion, desarrollo de carrera, supervision, etc.

Los perfiles de cargo deben ser actualizados constantemente, la informacién
contenida en estos es dinamica, pues los requerimientos organizacionales
van cambiando en el curso del tiempo, acode cambian las demandas del
entorno. Se recomienda a la empresa definir un periodo de validez para el

perfil del puesto (aprox. 1 afo).
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3. DIFUSION DE LA OFERTA DE EMPLEO.

3.1 DETERMINAR CANALES DE DIFUSION.
Las fuentes de reclutamiento seran de caracter mixta: publicacion interna y
externa.

» Publicaciéon Interna: busca otorgar oportunidades de desarrollo a los
empleados y deberd efectuarse en algin medio que posibilite un
acceso masivo a la informacion por parte de estos.

» Publicacién externa: toda publicacién de oferta de empleo debera
efectuarse en al menos un medio de caracter publico.

La empresa Turismo Creativo publicara sus ofertas de empleo en paginas de
internet definidas por la empresa.

» COMPUTRABAJO.

- -
N - e ()
CompuTrabajo ~ Membresia Growing+ . Josue Magafla Reyes ()
/\ -.‘/, 5 .
Turismo CreativoSAde CV ln _ @ L Q A= 0
Inicio Mis vacantes Publicar una Buscar Configuracion Soporte
vacante candidatos
Inicio - Mis ofertas

Gestion de ofertas (178 ofertas)

n

Realizar accion | Selecciona es § Filtrar por = Gestor % Categoria & Estado H Mostrar 10§

ok nalidad & Vizializacidn da afer A opoeog A i
a [ localidad » Visualizacion de oferta Caduca el v Fostulados » status » ACCION

Consejero de Viajes - Agencia de

Viajes 26
d v o , , 2 er e
Nuevo Ledn noviembre 1 ® Activa . ;{f’ m o N
L 4 Ll "
Ultima actualizacion 27 de septiembre ' 2016

Publicada por Josue Magafia Reyes

Cuhaantadar da Earaca - Ananaia da

llustracion 8. Publicacion de oferta de empleo en Computrabajo.

51



ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

3.1.2. Determinar el contenido de las publicaciones.
Deberd informar al menos del nombre del cargo, area de la vacante,

requisitos (de experiencia, formacion, requisitos personales, etc.) y
condiciones contractuales (en caso de no consignar sueldo ofrecido, este

debera ser informado al momento de citar a entrevista).

4. Recepcion de solicitudes de empleo/CV.
Todos aquellos interesados que se postulen para ocupar una vacante

enviaran su CV a la pagina misma donde se publicé la vacante.

4.1. Analisis Curricular.
EJECUTAR EL PRIMER FILTRO DE CV: El encargado de reclutamiento

realizara un filtro grueso de los CV segun variables de perfil que se refieran a
los requisitos para el cargo. Las variables utilizadas como criterio de filtro
grueso deberan quedar consignadas en acta final del proceso. Se sugiere
que las variables a considerar sean al menos en cuanto a requisitos exigidos
de experiencia, educacionales y pretensiones de renta.

Para finalizar esta etapa arrojara un listado con las personas que pasaran a
la siguiente etapa y se definira el procedimiento de seleccion.

4.2. Desarrollo del proceso de seleccién.
DETERMINAR ESTRUCTURA DEL PROCESO:

La estructura del proceso de seleccibn se evaluard de acuerdo a las
siguientes variables.
» Cantidad de candidatos que se postulen y que resulten
preseleccionados curricularmente.
» Tiempo de respuesta para asumir el cargo.
» Posibilidades técnicas de la empresa en cuanto a profesionales del

area de reclutamiento.

52

/:\_/f\
CREATLL

TURISMO CREA



ELABORACION DEL MANUAL DE RECLUTAMIENTO E INDUCCION PARA EL PERSONAL DE
NUEVO INGRESO A LA EMPRESA TURISMO CREATIVO S.A DE C.V.

4.3 Eleccion de instrumentos de seleccion

Se entiende por instrumento de seleccién, todas las pruebas y otros métodos
utilizados para evaluar la capacidad de un candidato de ocupar
adecuadamente un cargo. Estos instrumentos deberan estructurarse sobre
bases que consideren una evaluacion cuantificable y estandarizada, que
permita resultados comparables entre los postulantes y entregue la ubicacion
relativa de cada uno de ellos en una escala de idoneidad.

Cada instrumento o bateria de instrumentos que se escoja sera en funcion
del cargo para el cual se esté evaluando al postulante.

Los factores podran evaluarse en forma simultdnea o sucesiva lo que debera
ser informado. Se debera indicar el orden de aplicacién de cada uno de ellos
y el puntaje minimo de aprobacién que habilitar4 a los postulantes para pasar

a etapas sucesivas.

4.3.1. La empresa aplicara los siguientes instrumentos de seleccién.

» Entrevista: es necesario que las preguntas base sean generalmente
las mismas para todos los candidatos de modo de asegurar igualdad
de oportunidades y poder desarrollar puntajes por respuesta. Esta
sera realizada por la persona designada del area Recursos Humanos
de la empresa.

» Pruebas psicométricas: se aplicaran pruebas Thermann Merril,
Zavic.

» Examen técnico: relacionado a las funciones del cargo vacante.
Debera ser realizada por el encargado del departamento de la
vacante

» Entrevista técnica: esta serad realizada por el encargado del
departamento de la vacante.
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> Obtencion de Referencias laborales: Consiste en consultar a
anteriores jefes del postulante respecto a su desempefio en diferentes
variables de interés. Esta sera realizada por el area de recursos de la
empresa.

A continuacion se muestra el formato para la obtencion de referencias

CREATUR o Creatur Serviclos de Call Center
TURISMO CREATIVO
SOLICITUD DE REFERENCIA LABORAL
Candidato (a): CARLOS EDUARDO RUIZ HERNANDEZ
REFERENCIA 1
EMPRESA: GIRO:
DOMICILIO: TELEFONO:
PUESTO INICIAL: PUESTO FINAL:
FECHA DE INGRESO: FECHA DE SALIDA: MOTIVO DE SEPARACION:

DESEMPENO LABORAL: MUY BIEN BIEN REGULAR MAL |[DESEMPENO LABORAL: MUY BIEN BIEN REGULAR MAL

TRABAJO EN EQUIPO: EFICACIAY EFICIENCIA:
LOGRO DE OBJETIVOS: TOMAR DECISIONES:
APTITUD E INTEGRIDAD: DISPOSICION DE TIEMPO:
PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA: HONESTIDAD:
RESPONSABILIDAD: HABILIDAD PARA DIRIGIR:
LIMPIEZA EN SU TRABAJO: ENTREGA DEL PUESTO:
SE VOLVERIA A CONTRATAR SI: NO JEFE INMEDIATO:
PORQUE: PUESTO:
PROPORCIONO INFORMACION: PUESTO:
OBSERVACIONES:

REFERENCIA 2

EMPRESA: GIRO:
DOMICILIO: TELEFONO:
PUESTO INICIAL: PUESTO FINAL:
FECHA DE INGRESO: FECHA DE SALIDA: MOTIVO DE SEPARACION:
DESEMPERNO LABORAL: MUY BIEN BIEN REGULAR MAL |DESEMPENO LABORAL: MUY BIEN BIEN REGULAR MAL
TRABAJO EN EQUIPO: EFICACIAY EFICIENCIA:
LOGRO DE OBJETIVOS: TOMAR DECISIONES:
APTITUD EINTEGRIDAD: DISPOSICION DE TIEMPO:
PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA: HONESTIDAD:
RESPONSABILIDAD: HABILIDAD PARA DIRIGIR:
LIMPIEZA EN SU TRABAJO: ENTREGA DEL PUESTO:
SE VOLVERIA A CONTRATAR N NO JEFE INMEDIATO:
PORQUE: PUESTO:
PROPORCIONO INFORMACION: PUESTO:
OBSERVACIONES:

Tabla 5. Obtencion de referencias laborales.
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4.4. Reclutamiento.
El candidato a ocupar la vacante que mejor haya cumplido con los requisitos

del perfil de puesto, obtenido la mejor puntuaciébn en las pruebas
psicomeétricas, se haya desenvuelto mejor durante las entrevistas y cuente
con las mejores referencias laborales, sera el candidato elegido para que

ocupe el puesto vacante.

4.5. Contratacion.
Es el Ultimo paso en el proceso para que el candidato a la vacante ingrese a

la empresa, aqui se realiza la celebracion y firma de un contrato entre la
empresa y el nuevo empleado. En esta parte se llega a un acuerdo de
colaboracion entre el empleado y la organizacion para el logro de los
objetivos de la empresa, se determina el salario, dias laborables y horarios
del nuevo empleado.

De esta manera el candidato, pasa oficialmente a ser parte de la

organizacion.

5. Induccién al personal de nuevo ingreso

5.1. Introduccién a la empresa.
El area de Recursos Humanos sera la encargada de darle la bienvenida a la
empresa al nuevo empleado y de impartir un curso de induccién a la
organizacion el cual debera contener la siguiente informacion.
» Bienvenida.
Historia de la empresa.
Breve descripcion de la empresa.
Mision.
Vision.
Politicas.

Valores.

V V V V V V VY

Objetivos.
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» Bienvenida
Bienvenido/a a nuestro equipo Turismo Creativo, ahora ya formas parte de

nuestro equipo, es un honor contar con tu colaboraciéon. De aqui en adelante
juntos trabajaremos por el logro de los objetivos y el éxito de nuestra
organizacion.

» Historia de la empresa.
La empresa Turismo Creativo fue fundada en Noviembre de 1980 con el

objeto de satisfacer la creciente demanda de boletos de avion que existia en
Villahermosa originada por la actividad petrolera y desde sus inicios se ha
caracterizado por ser una de las primeras agencias que diferencio el

segmento de viajes de negocios y el segmento de viajes de placer.

A lo largo de los afios ha sido lider en ventas en el estado de Tabasco para
Aeroméxico y mexicana, ademas de haber sido reconocida en varias
ocasiones con el Galardon "Top Twenty" otorgado a las 20 agencias de
viajes mas grandes del pais. En Enero de 1999 Turismo Creativo es
nombrado representante American Express para el estado de Tabasco,
dando inicié a una fructifera relacion de negocio entre ambas empresas. La
agencia de viajes estd ubicada en Villahermosa, y cuenta con muchas
sucursales més en el pais como lo es en ciudad del Carmen, Campeche, la

ciudad de México, entre otras mas.

Turismo Creativo abre sus puertas el 11 de Noviembre en Villahermosa,
Tabasco con el objetivo de dar servicio al creciente segmento de hombres de
negocios que empezaba a vislumbrarse con el desarrollo petrolero de
Tabasco. Tras haber cumplido con los requisitos técnicos y humanos,
Creatur obtiene la acreditacion International Air Transport Association para
expedir boletos nacionales e internacionales de todas las lineas aéreas

afiliadas.
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Turismo Creativo cambia de administracion y da inicio a una serie de
reformas con el proposito de constituirse en la agencias de viajes lider en la
region sureste del pais. Gracias a la preferencia que el hombre de negocios
ha mostrado hacia Turismo Creativo nuestra empresa ha podido tener este
crecimiento sostenido el cual nos sitta como lider indiscutible en
Villahermosa, Tabasco con méas del 25% de participacion del mercado y un
gran crecimiento en México D.F. Las ventas totales de Turismo Creativo lo

ubican entre las 40 agencias de viajes mas grandes del pais.

Mas de 33 afios de servicios con presencia en 9 ciudades del pais. Empresa
100% mexicana con amplia presencia nacional, parte de la RED GLOBAL de
agencias American Express. Posicionados dentro de las 10 agencias de
viajes mas grandes de México y con mayor crecimiento segun Sabre Travel
Network. Reconocidos por la revista Expansion como un caso de éxito en la
industria turistica mexicana.

» Breve descripcion de la empresa.
Turismo creativo S.A. DE C.V. Es una empresa dedicada a expedir boletos
nacionales e internacionales de todas las lineas aéreas afiliadas, tales como
para Aeroméxico y mexicana, la agencia de viajes estd ubicada en
Villahermosa, y cuenta con muchas sucursales mas en el pais como lo es en
ciudad del Carmen, Campeche, Monterrey, Puebla, la ciudad de México,
entre otras mas.

» Mision.
Satisfacer con calidad las necesidades de servicios turisticos de nuestros
clientes en forma personalizada y al mejor precio posible.

» Vision.
Ser la primera alternativa en servicios turisticos de México, reconocidos por

la creatividad de nuestra gente y por la calidad de su servicio.
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» Politica de calidad.
Somos un equipo conjuntado por personal y accionistas competentes
comprometidos con la innovacion, eficacia, eficiencia y mejora continua, para
ofrecer a nuestros clientes las mejores alternativas en servicios turisticos de

calidad apoyandonos en proveedores confiables.

5.2. Introduccién al puesto a ocupar.

La induccion del nuevo empleado al puesto que ocupara estara bajo la
responsabilidad del jefe de departamento correspondiente.

El jefe 0 encargado del area a la que pertenezca el nuevo empleado sera el
responsable de proporcionar toda la informacién tedrica y practica para un
correcto y eficaz desempefio de las actividades y rapida adaptacion del

empleado a sus respectivas actividades.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. Conclusiones.

La realizacion del Manual de reclutamiento e induccion realizado para la
empresa Turismo Creativo S.A de C.V, contiene las responsabilidades y
obligaciones especificas de los diferentes puestos que integran la estructura
organizacional, a través de la descripcion de las funciones rutinarias de
trabajo para cada uno de ellos y los perfiles ideales para la contratacién de
futuros ocupantes de los puestos. A través del disefio de estas estructuras se
busca el logro de un adecuado grado de eficacia y eficiencia de los puestos
qgue integran el departamento que tienen repercusion directa en toda la
organizacion, se trata de formalizar el esfuerzo coordinado que se lleva entre

los puestos, para buscar la obtencién de los objetivos generales.

5.2. Recomendaciones.
» Se considera oportuna la difusion del Manual de Reclutamiento e

Induccion ya que facilitaria el logro de los objetivos que se plantean en

dicho manual.

» Hacer evaluaciones periddicas del plan estratégico del departamento,
para identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

» Definir e implementar un procedimiento secuencial y practico para
garantizar la eficiencia durante los procesos de reclutamiento y
seleccion de personal.

» Es importante la realizacibn de revision y de ser necesaria la

actualizacion del manual al menos 1 vez al afo.
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Anexos.
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llustracion 10. Publicacion de oferta de empleo en turijobs.
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