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INTRODUCCION

Hogares Unidn, es una empresa inmobiliaria dedicada a la comercializacion de casas
de interés social, medio, residencial y venta de locales comerciales. Dentro de la cual
tuve la oportunidad de apoyar en el area de recursos humanos como Administradora

de Personal, por un periodo de seis afos.

Cuenta con doce oficinas distribuidas a lo largo de la Republica Mexicana y un
corporativo en la Ciudad de México en la zona de Santa Fe. En las oficinas
corporativas, se concentra el personal administrativo que brinda servicio a todas las
areas que forman parte de Hogares Unién: Recursos Humanos, NOminas,
Organizacion y Compensaciones, Sistemas, Compras, Mercadotecnia, Academia

Comercial, Comisiones, Proveedores, entre otras.

El presente trabajo de tesina pretende analizar, desde mi experiencia profesional, la
manera en que se lleva a cabo la gestion por parte de Recursos Humanos para el
ingreso de personal comercial en Hogares Union sede Santa Fe.

Dentro de éste proceso existen muchas irregularidades que afectan tanto los ingresos
de personal como al area de ventas de la Academia Comercial, esto debido a que no
existe un manual de operaciones con el cual quede claro el proceso de contratacion vy,

de esta manera, disminuir el nimero de incidencias para los ingresos.

En el primer capitulo se aborda la historia de Hogares Union, en qué afo nace la
empresa, a qué se dedica, cudl es su misién, vision y valores, los lugares en los que

tiene presencia 'y coOmo es su estructura organizacional.

En el segundo capitulo se presentan algunas definiciones sobre administracion de
acuerdo con algunos autores, como surge la administracion educativa y la importancia

gue tiene un administrador educativo en el ambito empresarial.

El tercer capitulo se centra en mi experiencia profesional en Hogares Union en el area

de Recursos Humanos como Analista de Administracion de Personal Comercial. En



este capitulo, se describe el proceso de ingreso de personal comercial, para después,
hacer un analisis de los principales problemas detectados en dicho proceso.

En el cuarto capitulo se hace una lista de nueve propuestas de intervencion, dentro de
las cuales se incluye un manual de operaciones que funcione como guia en el proceso
de contratacion y cuyo objetivo serd, disminuir el nimero de incidencias y mejorar el

namero de ingresos de personal.

Finalmente se encontraran las conclusiones sobre el presente trabajo, asi como los
anexos en donde se incluye el manual de operaciones con el que se establece el

proceso de ingreso de personal comercial, asi como los lineamientos.

Tomando en cuenta lo antes mencionado, este trabajo se propone exponer la
experiencia profesional de quien escribe, sobre la gestion de Recursos Humanos de

Hogares Union, para el ingreso de personal de Academia Comercial.

Partiendo de ello, este trabajo es documental ya que se basa en algunos autores
reconocidos en el tema, descriptivo porque se detalla el contexto en el que se
desarrolla el presente trabajo, y de intervencion porque se hace una propuesta
mediante la cual se pretende dar solucion a la problematica detectada, con sentido
cualitativo, que parte de la observacion y mi experiencia profesional, a fin de proponer

una sugerencia en la intervencion.



CAPITULO 1 HOGARES UNION
1.1 HOGARES UNION, SU HISTORIA

Cuando hablamos de vivienda, pensamos en ese lugar en donde podemos disfrutar
de un espacio propio, donde podemos vivir en pareja o tener hijos y crecer como
familia. ¢ Quién no ha pensado en algun dia tener su propia casa? ¢Quién no ha visto
€s0S anuncios en television, navegando en internet o en el trasporte publico, donde
aparece una familia feliz, disfrutando de su casa y los nifios jugando en el jardin y se

ha imaginado a si mismo en ese lugar?

La vivienda es uno de los principales activos que forman parte del patrimonio de las
familias, se considera como un ahorro o una inversion a largo plazo para preservar los
recursos. De acuerdo con el articulo 4° de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos se establece que, “la garantia individual de toda familia tiene
derecho a disfrutar de vivienda digna y decorosa. La Ley establecera los instrumentos
y apoyos necesarios a fin de alcanzar tal objetivo”. (Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, 2018)

Desafortunadamente, la mayor parte de la poblacion en México, no tiene acceso al
financiamiento para adquirir una vivienda, lo que provoca que solo una pequeia parte

de la poblacién participe del mercado inmobiliario.

De ahi surge la importancia de la existencia de las empresas inmobiliarias, las cuales
contribuyan a brindar acceso a la vivienda de las familias mexicanas, ofreciendo planes
y opciones de financiamiento que permitan que las personas puedan tener acceso a

una vivienda digna como lo marca la ley.

Hogares Unidn surge en el afio de 1974 como un negocio familiar, encabezado por el
Sr. José Metta quien, de la mano de sus hijos y nietos han ido creciendo como empresa

a lo largo de los afios.



Hogares Union S.A de C.V, cuenta con 44 afios de experiencia, es una empresa
inmobiliaria que se dedica a la comercializacion de casas de interés social, medio,

residencial y venta de locales comerciales. (Hogares Union, 2014).

El principal propdsito de Hogares Union es brindar a las familias mexicanas opciones
de vivienda y financiamiento que se ajusten a su bolsillo, para asi, poder mejorar su
calidad de vida. Dentro de los desarrollos inmobiliarios que ofrece, podemos encontrar
ademas de viviendas, locales comerciales, escuelas, espacios recreativos y (en

algunos casos) albercas.

Como toda empresa, Hogares Union cuenta con una vision, mision y valores que
tienen que ver son su filosofia y su forma de planear lo que tendra que hacer a corto,
mediano y largo plazo para el logro de sus objetivos, siempre enfocado en el bienestar
de la familia.

Mision
Satisfacer plenamente las necesidades de vivienda de las familias, ofreciendo
productos con disefio, calidad y servicio, generando valor a sus accionistas,

colaboradores, proveedores, clientes y a la sociedad en general. (Hogares Unién,
2018).

Vision
La vision de Hogares Unidén se centra en “ser la empresa lider en vivienda, que

contribuya a mejorar la vida de las familias mexicanas, su entorno y la sociedad en su

conjunto”. (Hogares Unién, 2014).
Valores

Responsabilidad

Compromiso

Servicio

Calidad



Creatividad
Respeto
Honestidad

Estos tres elementos que son tan importantes, han hecho de Hogares Unién una
empresa de éxito y coherente con los valores que promueve entre sus empleados y

clientes.

Al ser una empresa tan grande, tiene presencia en diferentes partes de la Republica
Mexicana como son: Puebla, Querétaro, Valle de México (Coacalco, Tlalnepantla,
Tultepec), Cancun, Jalisco, Playa del Carmen, Hidalgo, Morelos, Quintana Roo, Mérida
y la Ciudad de México donde se ubica el Corporativo. A cada una de estas sedes se
les denomina regionales y cada regional cuenta con personal administrativo y de
ventas que apoyan en la comercializacion de los diferentes desarrollos, a excepcion

del Corporativo.

La presente investigacion de centra en el corporativo de Santa Fe, ya que es en este
lugar donde tuve oportunidad de trabajar y es donde se concentra toda la informacion

concerniente al personal de ventas que labora en la empresa.

A lo largo de sus 44 afos de existencia esta empresa ha recibido varios premios entre

los cuales nombraré sélo algunos de ellos:
Premio Nacional de Vivienda 2010

De manos del Ex Presidente Felipe Calderén Hinojosa, Hogares Unidn recibi6 el
Premio Nacional de Vivienda 2010, dentro de la categoria Integracion Urbana. El
desarrollo Las Palmas, edificado en el Municipio de Solidaridad, Quintana Roo, fue el

proyecto ganador.
Premio Estatal de Desarrollo y Vivienda 2012

El 13 de noviembre de 2012, el Secretario de Desarrollo Urbano de Quintana Roo,

Mauricio Rodriguez Marrufo, hizo entrega del Premio Estatal de Desarrollo y Vivienda



2012 al proyecto Nuevo Mayab, desarrollado por la empresa y que recibi6 el Director
General Corporativo de Promocion y Relaciones Institucionales. (Hogares Union,
2018).

Empresa Socialmente Responsable

Por tercer afio consecutivo Hogares Union obtuvo el distintivo de Empresa
Socialmente Responsable (ESR), el cual es un reconocimiento otorgado anualmente
por el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI).

Este resultado es una muestra del firme compromiso de la Empresa por cumplir los
estandares propuestos por el CEMEFI en los rubros de “Gestion de la Responsabilidad
Social Empresarial’, “Calidad de Vida en la Empresa”, “Etica Empresarial”,
“Vinculacién de la Empresa con la Comunidad” y “Cuidado y Preservacion del Medio
Ambiente”. (Hogares Unién, 2018)

Desde mi punto de vista como ex empleada, en general puedo decir que es una
empresa seria, comprometida con sus empleados y clientes, en donde puedes crecer
profesionalmente, aportar ideas y, sobre todo, que es coherente con los valores que

promueve y los lleva a cabo.
1.2 HOGARES UNION, SEDE SANTA FE

El Corporativo de Hogares Union se ubica en Prolongacion Paseo de la Reforma 1236,
Col. Cuajimalpa, C.P. 05348, en la Ciudad de México. En este lugar se encuentran las
oficinas principales de los duefios y directivos de la empresa (los sefiores Metta Metta
y Metta Cohen), asi como el personal administrativo encargado de gestionar la correcta

administracion de los recursos materiales, humanos y financieros.

Es importante mencionar que Hogares Unidn es una de las tres empresas propiedad
de los sefiores Metta Metta y Metta Cohen, las otras dos empresas son GIM
Desarrollos y Migdal Arquitectos, de estas dos ultimas mencionaré solo sus principales

caracteristicas:
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W Gim Desarrollos, esta formado por un conjunto de empresas
dedicadas a la concepcion, disefio, planeacion, ejecucion y
comercializacion de toda clase de desarrollos inmobiliarios.
Cuenta con 8 unidades de negocio especializadas:

residencial, media, interés social, industrial, oficinas

. .M corporativas, centros comerciales, desarrollos turisticos y
arquitectura. (GIM Desarrollos, 2018)

w

DESARROLLO
Migdal Arquitectos, es una empresa dedicada a la creacion

y desarrollo de proyectos que ofrece desde el disefio, las

ingenierias, la direccion arquitectonica y la construccién de

obra, hasta la gestion y control de la calidad y los costos. La

firma aborda una amplia gama de actividades que son

realizadas por un grupo de profesionistas especializados en

M|gdal diversas disciplinas, asi como con la consultoria de empresas

e nacionales y extranjeras. (MIGDAL Arquitectos, 2018)

Menciono a las otras dos empresas porque forman parte de los mismos duefios y las
tres comparten espacio en el corporativo. A pesar de que cada una cuenta con
personal de Capital Humano especificamente para cada empresa, estructural y
fisicamente dentro del edificio estan ubicados de forma estratégica, de tal manera que
se mantengan en constante comunicacion, por ejemplo; el area de Capital Humano
tanto de MIGDAL como de Hogares Unién y GIM, se encuentran fisicamente ubicados
en una misma area, esto debido a que comparten informacién y requieren estar en

constante comunicacion.

Para efectos de este trabajo unicamente me enfocaré en el area de Capital Humano
de Hogares Unién para la parte de comercializacion, especificamente en el area de
administracion de personal de Academia Comercial, ya que en ésta area es donde

trabajé y donde se origina la principal problematica del presente trabajo.
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1.3ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

Estructuralmente Hogares Union es muy grande ya que cuenta con una plantilla de
aproximadamente 5 mil empleados distribuidos en diferentes areas dentro y fuera del
corporativo. La gestidon de actividades para el logro de objetivos en Hogares Unién es
muy importante y se lleva a cabo mediante las funciones que cumple cada uno de los

integrantes de la organizacion.

Para entender mejor la importancia de una organizacion y cuales son sus elementos,
definamos en primer lugar el concepto. De acuerdo con Chiavenato “Una organizacién
es un sistema de actividades conscientemente coordinada, formada por dos o0 mas
personas, cuya cooperacion reciproca es esencial para la existencia de aquella”.
(Chiavenato: 1999)

En palabras mas simples, una organizacion surge cuando hay personas capaces de
comunicarse, estan dispuestas a trabajar en conjunto y desean alcanzar un objetivo

en comun.

Esto le permite a la organizacion manejar de manera mas eficiente sus recursos y le
permite establecer disefio, estructura y los procesos necesarios para alcanzar las
metas que se propongan, disminuyendo los esfuerzos y aumentando la productividad,

siempre de una manera lo mas eficiente posible.

En el caso de Hogares Unidn, al ser una empresa con tantos empleados, es de suma
importancia contar con un organigrama, el cual “es una representacion gréafica de la
estructura organizacional de una empresa en la que se indica y muestra, en forma
esquematica, la posicion de las areas que la integran, sus lineas de autoridad,

relaciones de personal, lineas de comunicacion y de asesoria”. (Fleitman, J. 2000)

En este caso Unicamente colocaré el organigrama del area de Recursos Humanos en

Corporativo y una breve descripcién de las principales funciones de cada puesto.
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ORGANIGRAMA RH HOGARES UNION

Director de Capital
Humano y
Desamalio

Gerente de Capital
Humano y desarmrolio

Subgerente de Subgerente de Subgerente de
organizacion y Comunicacion atraccion de
COmpensacionas organizacional Talento
g Jefe de Jefe de
Jefe da Analista de : 3
Jefo de L Jofe de T atraccion de atraccion de
Nominas cumg I'ISECiﬂﬂEF'S comisiones s talanto talento
i Hogares Union MIGDAL
Analista de : Analista de Analista de
: : i 5 Analista de ; 3
Analista de Analista de administracion B atraccion de atraccion de
3 R comunicacion
nominas organizacion de personal talento talento
: oxterna s T
comercial administrativos| |administrativos)
Analista de Analista de
Analista de Aanalista de Analista de atraccion de atraccion de
Nominas Compensaciones comisiones talento talento
comarcial comercial
Analista de Analista de
contrataciones contrataciones

Fuente: extracto del Organigrama General de Hogares Unién, area Recursos Humanos, 2016.

Director de Capital Humano y Desarrollo: entre sus principales funciones destacan:

planificacion estratégica del capital humano, en relacion a su organizacion y desarrollo,
poner en marcha con la maxima eficiencia el Plan de Recursos Humanos asi como el
presupuesto anual de Recursos Humanos destinado a su ejecucion, toma de

decisiones estratégicas relacionadas con la organizacion de la plantilla, como la
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gestién de movilidad geogréfica, definicién de la politica y protocolos de reclutamiento
de personal asi como de despido y sucesion, entre otros.

Gerente de capital humano vy desarrollo: es el encargado de mantener una relacion

fuerte entre empleador y empleado, de supervisar el reclutamiento de personal,
intermediario a la hora de resolver quejas y eventualidades entre empleador y
empleado, también se encarga de la gestion de planes, programas y adiestramientos

gue deben tomar los empleados para mejorar sus funciones.

El gerente estd encargado de disefiar las politicas que deben seguirse para el
reclutamiento, seleccion, formacion, desarrollo del personal, de llevar las nédminas de

empleados para que estos tengan sus beneficios a la fecha indicada.

Subgerente de organizacién y compensaciones: Planifican, dirigen o coordinan las

actividades relacionadas con las compensaciones y beneficios del personal de una

organizacion.

Subgerente _de comunicacién _organizacional: es la persona encargada de

mantener la comunicacion constante en la empresa, de enviar comunicados sobre
eventos, noticias y acontecimientos que tengan que ver con la empresa, asi como la
gestién de eventos, cursos y actividades que fomenten la convivencia y el desarrollo

entre areas.

Subgerente de atraccién de talento: su principal funcién es, establecer los

lineamientos y acciones a seguir para realizar las funciones de reclutamiento y
selecciéon de personal, con la finalidad de que sean utilizados por el personal

responsable del procedimiento, en la Direccion de Recursos Humanos.

Jefe de ndminas: distribuye, coordina y supervisa el trabajo del personal responsable

de ndémina, supervisa los procesos de elaboracién y analisis de las ndminas de

personal, verifica la correcta ejecucion de la ndmina del personal de la Institucién.

Jefe de organizacion y compensaciones: Se encarga de mantener actualizada la

estructura organizacional, asi como de la autorizacion para los ingresos de personal

14



de cualquiera de las areas que conforman la organizacion, analisis de sueldos y

compensaciones al personal.

Jefe de comisiones: como el nombre lo indica, se encarga del pago, revision y

evaluacion de las comisiones del personal comercial. Realiza estadisticas de las

ventas realizadas periédicamente.

Jefe de atraccion de talento: entre sus principales funciones estan llevar a acabo

analisis curriculares, integrar y analizar resultados obtenidos durante los procesos de
reclutamiento y seleccion, disefiar herramientas e instrumentos de medicion
actualizados para el reclutamiento, seleccion, desarrollo, capacitaciéon y desempefio
del personal. Integrar y administrar carteras internas y externas de candidatos, entre

otras.

Analista de néminas: Trabaja de la mano con el jefe de nGminas y es la persona

encargada de gestionar los pagos correspondientes a todo el personal que labora en
la organizacion, de aplicar las incidencias (altas, bajas, incapacidades, etc), pago de

finiquitos, etc.

Analista de organizacion: es la persona encargada de mantener actualizado el head

count de la organizacion, asi como los sueldos, el numero de vacantes disponibles, las
incidencias reportadas por el area de ndminas, autorizacion de requisiciones de

personal, actualizacién de los organigramas, etc.

Analista de compensaciones: se encarga de revisar y autorizar los beneficios que la

empresa otorga a los empleados de acuerdo a sus funciones, por ejemplo, bonos por
puntualidad y asistencia, préstamos de fondo de ahorro, vacaciones, etc. También
administra los espacios reservados para puestos especificos como estacionamiento,

oficinas, etc.

Analista de administracion de personal comercial: _es la persona encargada de

concentrar y revisar los ingresos semanales de personal comercial, tiene contacto con

las regionales y revisa que los expedientes cumplan con los requisitos necesarios para

15



autorizar su ingreso. Una vez autorizados gestiona su alta en sistemas y realiza un

reporte mensual de altas y bajas.

Analista de_comisiones: su principal funcion es recolectar la informacion de las

regionales sobre el pago de comisiones, hacer la evaluacion y reportar incidencias con

el Jefe de Comisiones para el pago de las mismas.

Analista de comunicacion interna: como el nombre lo indica se encarga de mantener

la comunicacién de los eventos, acontecimientos importantes dentro de la empresa,

cumpleafios, cursos, etc.

Analista de comunicacién externa: como el nombre lo indica externa los

comunicados a los empleados que no se encuentren dentro del corporativo sobre
acontecimientos importantes dentro y fuera de la empresa, asi como de los cambios

relevantes que se dan en la organizacion.

Analista de atraccion _de talento administrativos: su principal funcién es atraer

personal administrativo tanto para el corporativo como para las regionales de acuerdo
al perfil requerido, analiza curriculo, aplica evaluaciones (psicométricas, practicas, etc)

e informa de los ingresos autorizados.

Analista de atraccion de talento comercial: como el nombre lo indica se encarga de

la atraccidn, evaluacién e ingresos del personal de ventas para el area comercial.

Analista de contrataciones: es la persona encargada de generar los ingresos del

personal autorizado por el area de atraccion de talento. Es quien les da a firmar su
contrato y les explica todo lo concerniente a su contratacion (sueldo, prestaciones,
horarios, sanciones, etc) ademas de integrar los expedientes con toda la

documentacioén requerida.

Cada uno de estos puestos estan colocados de manera estratégica dentro del
organigrama, para asi lograr que funcionen de manera coordinada en el manejo de los

recursos tanto humanos como financieros.
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1.4 LA ADMINISTRACION EN HOGARES UNION

Para entender mejor en qué consiste la administracion comenzaremos por definir el
concepto. De acuerdo con Idalberto Chiavenato “La palabra administracion proviene
del latin ad (hacia, direccion, tendencia) y minister (subordinacion u obediencia), de lo
cual se puede entender que significa subordinacién y servicio. En su origen, el término
significaba funcion o servicio que se desempefiaba bajo el mando de otro”
(Chiavenato: 2001:3).

La principal caracteristica de la administracion es la creacion de herramientas y
técnicas que sirvan para aprovechar de la mejor manera los recursos (humanos,
financieros, materiales, tecnolégicos, de conocimiento, entre otros), y con base en ello,
poder planear, organizar, dirigir y controlar los recursos hacia la estabilidad y el

crecimiento.

La administracion en Hogares Union es una labor muy importante por la cantidad de
recurso humano que se requiere y si bien su manera de administrar es buena en sus
diferentes areas, no esta exenta de tener algunas areas de oportunidad en las cuéles

se debe trabajar.

Como he mencionado anteriormente, Hogares Union es una empresa con una plantilla
de aproximadamente 5 mil empleados, entre personal administrativo y de ventas,
distribuidos tanto en corporativo como en las regionales (Puebla, Querétaro, Mérida,

Hidalgo, Valle de México, Cancun, Playa del Carmen, Jalisco y Morelos).

Cada regional cuenta con su propio equipo de recursos humanos para el
reclutamiento, seleccion, contratacién, y administracion de personal de ventas y
administrativos, sin embargo, todas y cada una de las oficinas regionales reportan sus
ingresos al corporativo donde se concentra la informacion de todo el personal de
Hogares Uniodn, esto con la finalidad de concentrar la informacion en un solo lugar y

asi poder tener una mejor administracion de los recursos.
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1.5 ACADEMIA COMERCIAL EN HOGARES UNION

Academia Comercial surge como una necesidad
de la empresa de formar a sus vendedores como
Ejecutivos Patrimoniales o EP, especializarlos
como vendedores inmobiliarios y desarrollar las

competencias necesarias en atencion a clientes,

ventas, comunicacion asertiva, etc; y asi darles las
herramientas necesarias para el logro de objetivos (en este caso lograr el mayor
namero de ventas) que beneficien tanto al EP como a la empresa.

Consiste en un curso que se imparte por medio de un Coach Comercial el cual les
brinda como primer paso una induccion para darles a conocer la empresa y a lo que
se dedica, les da a conocer la mision, vision y valores, el esquema de comisiones, la
forma de pago y les ayuda a desarrollar las diferentes habilidades que requiere el perfil
de vendedor, tales como: facilidad de palabra, manejo y prospeccién de clientes,
cierres de ventas, manejo de objeciones, tolerancia a la frustracion, conocimientos en

INFONAVIT y créditos hipotecarios, entre otros.

Como parte de la formacién que se le brinda a los EP’s también se les instruye en el
uso del CRM o Customer Relationship Management el cual es un software que sirve
para gestionar la interacciéon de una empresa con sus clientes actuales y potenciales;
dicho de forma sencilla, ayuda a la empresa a mantenerse informado (en todo
momento) de cuantos Gerentes de Ventas tiene por regional, cuantos Lideres de
Unidad hay por cada gerente, cuantos EP’s tienen a su cargo, el estatus en el que se
encuentran los clientes y del seguimiento por parte del EP, hasta el cierre de venta.

En palabras més sencillas, es una plataforma en la cual tanto los EP’s, LUN, Gerentes
de Ventas, Reclutadores, Comisiones y el area de recursos humanos pueden ver el
estatus en que se encuentra un EP, cuantas ventas ingresa, si cambio de unidad de

negocio, cuantos clientes potenciales tiene, su esquema de comisiones, etc.
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Una vez que el Ejecutivo Patrimonial termina el curso en la Academia Comercial (con
duracion de dos semanas) y recibe su constancia, esta listo para comenzar a vender.
Se le monitorea durante el primer mes y constantemente tiene apoyo de su coach para

aclarar dudas y ayudarle en su acercamiento con el cliente.

Estructuralmente Academia Comercial es un area distinta a Recursos Humanos, ésta
area se encarga de coordinar a las regionales en cuanto a el reclutamiento y
contratacion de personal comercial, ya sean EP’s, Lun’s o Gerentes de ventas, se
encargan de toda la parte comercial (prospeccion de clientes, seguimiento a tramites
en INFONAVIT, créditos hipotecarios, etc), solicitudes de pago de comisiones, reportes

de ventas, etc.

Sin embargo, a pesar de ser un area aparte, estan en constante comunicacién con el
area de Recursos Humanos especificamente con el Analista de administracion de
personal comercial ya que es el medio por el cual se generan los ingresos, como se

ha mencionado a lo largo del presente trabajo.
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CAPITULO 2 ADMINISTRACION EDUCATIVA Y GESTION
2.1 Administracion

La administracion puede ser entendida como la disciplina que se encarga de realizar
la gestion de los recursos organizacionales (humanos, materiales, financieros,

informaticos, tecnoldgicos, etc) y orientada a satisfacer un objetivo en especifico.

En pocas palabras, administrar es decidir con anticipacion lo que se quiere lograr y el
como se va a lograr, para luego, utilizar los recursos disponibles y ejecutar las
actividades planificadas con la finalidad de lograr los objetivos o metas establecidos,

haciendo lo que debe hacerse con la menor cantidad de recursos posible.

En sentido mas historico, se puede decir que la administracion nace con la humanidad,
por lo cual su caracter universal se encuentra presente en todas partes y en todos los

ambitos.

El fendmeno administrativo se da donde quiera que existe un organismo social, al ser
una actividad inherente al ser humano constantemente nos encontramos
administrando, ya sea tiempo, recursos, materiales, espacios, dinero, etc. Seamos o
no profesionales en administracion, nuestra vida diaria nos mantiene constantemente

administrando los recursos con los que contamos.

En este sentido, la administracion ha ido evolucionando como ciencia y ha ido
transitando por diferentes etapas. En el siguiente cuadro podremos observar su

evolucion (Munch y Garcia: 2002: 23):
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Epoca

primitiva

Periodo
agricola

Antiguedad
grecolatina [\ |

Administracion,
origeny
desarrollo.

Feudalismo

Division de trabajo por edad y sexo

El hombre utiliza en forma rudimentaria la
administracion al trabajar en grupo, ejemplo, la
caza del mamut.

Vida sedentaria

Aparicion del Estado

Desarrollo de grandes civilizaciones,
apoyandose en la administracion empirica del
trabajo colectivo y de los tributos

Aparicion del esclavismo

[ Aparicion de la administracion mediante una |
estricta supervision del trabajo y sanciones del
tipo fisico

Inicialmente, la administracion de los feudos se
afectua de acuerdo al criterio del sefior feudal

Posteriormente los siervos se independizan,
apareciendo los talleres artesanales

[ Nuevas formas de administracion; estructuras )

de trabajo extensas, niveles de supervision
£scasos

Surgen los gremios (antecedentes del sindicato)

Centralizacion de la produccion

Auge industrial

Revolucion

Administracion del tipo represivo

Industrial

Explotacion inhumana del trabajador

Estructuras del trabajo mas complejas

Surgen especialistas dedicados a manejar
problemas de administracién

Gran desarrollo tecnologico e industrial

Surge la adminstracion cientifica

Siglo XX

Aparecen numerosos investigadores de la
administracion, teniendo ésta un desarrollo y

Fuente: (Munch y Garcia: 2002: 23)

proyeccion definitivos
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De acuerdo con Munch (2014) el término administracion se refiere a las técnicas de
coordinacion eficaces y a la eficiencia de los recursos para el logro de los objetivos de
la organizacion, institucion o empresa, en funcion de una planeacién, organizacion,
direccidon, coordinacion y control, tomados en conjunto se les denomina proceso
administrativo.

Las cuatro funciones administrativas

Planeacion
Definir objetivos
y medios para
conseguirlos

Desempeno
Recursos Control Organizacion - Objetivos
b 7 M Monitorear Delegar - Fradusios
sYRIGeINs las actividades responsabilidad - Servicios
i fv‘lfuoria'k.-s y ejecutar las para cumplir ¥ [f.i(ien('m
- Informaticos R las tareas - Eficacia
- Tecnologicos - Cliente

Direccion

Emplear la

influencia
para motivar
a las personas

Fuente: Administracion en los nuevos tiempos (Chiavenato 2002: 16)

El proceso administrativo es una serie 0 una secuencia de actos regidos por un
conjunto de reglas, politicas o actividades establecidas en una empresa u

organizacioén, con la finalidad de potenciar la eficiencia, consistencia y contabilidad de

recursos humanos, técnicos y material.

Se da como un flujo continuo y conectado de actividades de planeacion, direccion y

control, establecidas para lograr el aprovechamiento del recurso humano, técnico,
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material y cualquier otro con los que cuenta la organizacién para desempefiarse de

manera efectiva.

Esto significa que el administrador debe saber planear, organizar, dirigir y controlar
actividades de las organizaciones y las personas, para conseguir los objetivos
establecidos.

En consecuencia, administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar
las actividades de los miembros de la organizacién y de utilizar todos los recursos
organizacionales disponibles para alcanzar los objetivos establecidos. (Chiavenato:
2002: 10)

Para llevar a cabo una buena administracion es necesario conocer cada una de las
etapas del proceso administrativo. En seguida se describe brevemente cada una de

ellas:

. Planeacion. Consiste en saber por anticipado qué se va a hacer, la direccion a
seguir, qué se quiere alcanzar, qué hacer para alcanzarlo, quién, cuando y como lo va
a hacer. Concretamente esta funcion la debe ejercer el cuerpo administrativo de la
empresa, y prevera los objetivos y metas para la empresa y los métodos que llevara a
cabo.

. Organizacion. Esta etapa constituye un conjunto de reglas, la principal funcion
de esta etapa es la coordinacion. Consiste en distribuir y asignar las diferentes
actividades a los grupos de trabajo que forman la empresa, permitiendo la utilizacién
equitativa de los recursos para crear una relacion entre el personal y el trabajo que se

debe ejecutar.

. Direccion. Es la fase de ejecucion de lo coordinado donde se necesita un
gerente que motive, comunique y supervise las actividades planeadas y coordinadas.
En esta etapa se busca que el personal posea una direccion y motivacion, de tal
manera que resulte posible alcanzar los objetivos, con base en una buena y oportuna

toma de decisiones.
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. Control. Esta ultima etapa tiene la labor de garantizar que el camino que se
lleva, la va a acercar al éxito. El control de las actividades desarrolladas en la empresa
ofrece un analisis de los altos y bajos de las mismas, para luego basado en los
resultados hacer las diferentes modificaciones que sean factibles llevarse a cabo para

corregir las debilidades y puntos bajos.

Desde mi experiencia profesional he observado que la importancia del proceso
administrativo en Hogares Unidn, reside en la prevision de hechos futuros y el control
adecuado de los recursos en forma ordenada. Es necesario que las reglas, politicas y
actividades de cada proceso se apliqguen de manera efectiva y en linea con los
objetivos y metas de la empresa para de esta forma, mantener la eficiencia del sistema

y por ende la rentabilidad y el beneficio econémico.

2.2¢Qué es la Administracion Educativa?

La Administracidon Educativa es una disciplina perteneciente a las Ciencias de la
Educacién que estudia los fundamentos de manejo y administracion de centros
educativos. Profundiza en el andlisis del recurso humano educativo, las relaciones con

los estudiantes, asi como la planificacion, evaluacion y gestion de servicios educativos.

El objetivo principal de la Administracion educativa es el de facilitar el proceso de
ensefianza — aprendizaje, mediante la maximizacion de los recursos de la institucion,
y para ello se requiere de la realizacién de actividades que los especialistas han

resumido en 5 tareas:

Establecer relaciones entre la escuela y la comunidad
Desarrollar planes y programas de estudios
Agrupar los estudiantes

Gestionar y administrar recursos materiales, humanos y financieros

NN

Establecer la organizacion y estructura institucional

Algunas carreras relacionadas con la Administracion Educativa son administracion de
negocios, educacion, economia, ciencias politicas, sociologia, administracion publica,

derecho, entre otras.
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De acuerdo con la pagina web de la Universidad Pedagogica Nacional el objetivo
profesional de la licenciatura es “formar profesionales de la educacion en la
administracion y gestion con una perspectiva multidisciplinaria basada en el analisis
de diversos enfoques, modelos y teorias, que habilite a los egresados en la seleccion,
andlisis y utilizacion de principios, métodos y técnicas para la intervencion en
instituciones, organizaciones e instancias del Sistema Educativo Nacional”. (sitio web
UPN)

De esta manera, la importancia del administrador educativo radica no solo en su
capacidad de comprender y explicar los procesos de institucionalizaciéon de
determinadas practicas en contextos organizativos especificos, sino también en su
valor potencial para construir propuestas de intervencion con fines de cambio o mejora
(Rivera: 2010: 62).

2.3 Perfil del Administrador Educativo

La formacion de los administradores de la educacién responde a la necesidad de
encontrar personas que ejecuten acciones referidas a los planes y programas ya sea
educativos o institucionales, en la medida de sus posibilidades, conocimientos y
habilidades propias de sus funciones, mismas que no son necesariamente aprendidas
en una institucién especializada, sino que son generadas como habilidades propias

del puesto.

El profesional en Administracién Educativa esta capacitado para llevar las riendas de
un centro educativo, con conocimientos en las areas de recursos humanos,

administracion, pedagogia y leyes.

De acuerdo con la pagina de Internet de la Universidad Pedagdgica Nacional a
continuacion se describen los objetivos y el perfil de egreso del Licenciado en

Administraciéon Educativa.

El profesional de la educacion en el campo de la Administracion y la Gestion Educativa
egresado de la UPN, ser&a capaz de conocer, analizar, interpretar e intervenir en las

instituciones, organizaciones y practicas educativas; identificar el contexto y los
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factores que han dado pie al disefio, implementacion, seguimiento y evaluacion de
politicas educativas y proponer estrategias para hacer mas eficiente la gestion en el
sistema educativo. (UPN: 2019)

Una vez concluida la Licenciatura el Licenciado en Administracion Educativa habra

desarrollado el siguiente perfil:

e Conoce los conceptos tedricos relevantes para la administracion.

e Aplica sus conocimientos en la solucion de probleméticas reales de una
institucion.

e Lleva a cabo evaluaciones para optimizar el funcionamiento de la institucién a
Su cargo.

e Conoce los reglamentos y leyes que regulan la administracion educativa.

e Domina las herramientas requeridas para llevar a cabo labores de

administracion.

Los administradores educativos estan obligados a ser responsables y sostenibles, es
decir, deben contar con principios bien definidos y aplicables, ya que estos se veran

reflejados cuando se inserten en el campo laboral.
2.4 El Administrador Educativo en una Empresa

Como se ha mencionado a lo largo de este trabajo, el perfil de egreso del administrador
educativo estd enfocado, valga la redundancia, al sector educativo, a implementar
programas y proyectos que contribuyan en la mejora de las instituciones educativas
tanto publicas como privadas.

Sin embargo, no todos los Administradores educativos tenemos la oportunidad de
aplicar nuestros conocimientos y habilidades en instituciones que tengan que ver con
la educacion en sentido estricto y (en mi caso), nos vemos obligados a insertarnos en
organizaciones del sector privado que no tienen precisamente que ver con lo

educativo, pero si con lo administrativo.
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Basada en mi experiencia profesional considero que el Administrador Educativo resulta
una pieza clave en cualquier &mbito laboral, ya que cuenta con los conocimientos
necesarios para formular estrategias, programas y/o adecuaciones que propicien el

mejor funcionamiento de actividades mediante la gestion.

De acuerdo con Rivera, 2010, la importancia del administrador educativo radica no
solo en su capacidad de comprender y explicar los procesos de institucionalizacién de
las determinadas practicas en contextos organizativos especificos, sino también en su
valor potencial para construir propuestas de intervencion con fines de cambio y mejora.
(Rivera:2010: 62)

2.5 Recursos Humanos

Para entender mejor a qué nos referimos con Recursos Humanos, definiré como
primer paso el concepto. De acuerdo con Chiavenato, son las personas que ingresan,
permanecen y participan en la organizacion, sea cual sea su nivel jerarquico o su tarea.
Constituyen el Unico recurso vivo y dinamico de la organizacion, ademas de ser el que
decide cdmo manipular los demas recursos que son de por si inertes y estaticos.
Ademas, conforman un tipo de recurso dotado de una vocacién encaminada al

crecimiento y desarrollo. (Chiavenato: 2007: 112)

La importancia del recurso humano radica en el trabajo que aportan en conjunto los
empleados o colaboradores de una organizacion. Son el motor que impulsa y hace
que la organizacion crezca en beneficio de ambos siempre y cuando estén alineados

con la estrategia de la organizacion.

Los recursos humanos se caracterizan por ser diversos en cuanto a habilidades,
conocimientos, conducta, percepciones, etc., y es de ahi donde surgen los puestos
dentro de una organizacion, por lo cual son clasificados en diferentes niveles de

jerarquias.

Dependiendo de la empresa o institucion donde la funcion de Recursos Humanos

opere, pueden existir otros grupos que desemperien distintas responsabilidades que
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pueden tener que ver con aspectos tales como la administracion de la nomina de los

empleados o el manejo de las relaciones con sindicatos, entre otros.

Para poder ejecutar la estrategia de la organizacion es fundamental la administracion
de los recursos humanos la cudl es un area que se relaciona con multiples campos de
conocimiento y se refiere también a las politicas y practicas que son imprescindibles

para manejar las relaciones personales.
2.6 Gestion

Al igual que con la administracion, de manera inevitable nos encontramos gestionando
todo el tiempo, cuando realizamos un pago, hacemos un tramite, buscamos trabajo,
etc. Pero a diferencia de la administracion que consiste en aprovechar al maximo los
recursos, gestionar se refiere a el proceso o serie de pasos que llevamos a cabo para

realizar una tarea o lograr un objetivo.

El concepto de gestion proviene del latin gestio, y hace referencia a la accién y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. En otras palabras, gestionar es llevar a
cabo diligencias que hacen posible la realizacién de una operacién comercial o de un
anhelo cualquiera. (RAE, 2001).

En palabras mas simples, el término gestion se utiliza para referirse al conjunto de
acciones, que permitan la realizacion de cualquier actividad o deseo. Son una serie de
acciones que se realizan con la finalidad de materializar un proyecto. En el entorno

empresarial se asocia con la administracion de un negocio.

La importancia de gestionar es que determinara la estructura de la administracion que
se pretende a llevar a cabo y definir4 el rumbo del trabajo. Es por ello que la gestion
requiere de un compromiso compartido, es decir, de una estructura y trabajo

cooperativo para concretar el proyecto que se pretende.

De acuerdo con Pozner (1995), gestionar va mas alla de solo administrar con lo que
se cuenta o de s6lo mantener el funcionamiento. Esto significa buscar mejorar

mediante la vision a futuro, el desarrollo de planes y proyectos de innovacion.
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Tomando en cuenta la anterior definicion, es importante mencionar que la gestion de
recursos humanos es la mas relevante en una empresa ya que se referiria a ésta como
un conjunto de actividades que desarrollan, movilizan y motivan al personal empleado

gue una empresa necesita para su éxito.

Por otro lado, gestion implica delegar responsabilidades y asumir el compromiso de
hacer mas de lo que se espera. Asi la gestion es un punto clave y se vuelve necesaria

cuando se busca una mejora constante en cualquier organizacion.
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CAPITULO 3 EXPERIENCIA PROFESIONAL

En diciembre del afio 2011 estando practicamente ya en el 8vo semestre de la
Licenciatura en Administracion Educativa en la UPN, comencé a buscar un trabajo que
me permitiera estudiar y trabajar, al mismo tiempo que iria adquiriendo experiencia

profesional.

Buscando en Online Carreer Center mejor conocida por sus siglas OCC, la cual es
una plataforma en linea en la que se puede crear un perfil profesional y realizar
bdsquedas de empleo, encontré una vacante como becaria para la empresa Hogares
Union S.A de C.V, envié mi curriculo y me contactaron a los pocos dias para una

entrevista.

Después de pasar por todo el proceso de seleccidon fui contratada por medio de
fundacion NEMI que “es una organizacion mexicana fundada en 1996 con el objeto de
participar activamente en el desarrollo social de México a través de programas

escolares y comunitarios”. (http://www.nemi.com.mx/)

Dicho en otras palabras, la Fundacion se dedica a integrar jévenes estudiantes en un
programa de becarios para comenzar a adquirir experiencia profesional y al mismo
tiempo lograr que las empresas los integren de manera formal dentro de sus equipos

de trabajo.

Es asi como llegué a Hogares Unién, por medio de la fundacion NEMI como becaria
de Recursos Humanos. Debo mencionar que antes de iniciar mi vida laboral de manera
formal yo habia tenido trabajos como de limpieza, en call center, de ayudante de
carpinteria y un puesto de jugos que me permitian trabajar y seguir con mis estudios,
pero al estar ya por terminar la carrera decidi que era el momento perfecto para

comenzar a adquirir experiencia en lo profesional.

Cuando ingresé a la empresa como Becaria de Recursos Humanos al principio llegué
con mucha incertidumbre de coOmo seria trabajar en una oficina, si bien llegué con una

formacion previa como administradora educativa, lo cierto es que, al integrarme por
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primera vez en el mundo laboral (formal), en un campo que no precisamente tiene que

ver con lo educativo, representd un gran reto.

Mi labor consistia en llevar un control del archivo de los expedientes de empleados
administrativos y del &rea comercial (activos e inactivos), crear una base de datos,
realizar contrataciones de personal administrativo y de ventas y solicitar su alta en

sistema.

Después de trascurridos ocho meses del programa de becarios, la empresa Hogares
Unién decidié contratarme directamente como Auxiliar Administrativo y con ello
cambiaron muchas cosas, por ejemplo, el horario, y que, de tener una jornada laboral
de 6 horas de lunes a viernes, cambie a una jornada de 10 horas de lunes a viernes.
Otro de los cambios fueron las actividades laborales que evidentemente aumentaron

al igual que el salario y las prestaciones de ley.

Asi transcurrieron 6 afios en los cuales trabajé en esta empresa donde me formé
profesionalmente, pasé de becaria a auxiliar administrativo, analista de organizacion y
compensaciones, analista de atraccion de talento, analista de contrataciones y analista
de administraciéon de personal comercial. En este ultimo puesto es donde centro la

tematica del presente trabajo.

3.1 LA GESTION EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS PARA EL INGRESO DE
PERSONAL COMERCIAL

El area comercial es una de las mas importantes dentro de Hogares Unién, ahi se
concentra todo el personal encargado de promover la comercializacion y venta de los

diferentes desarrollos comerciales que se ubican en las diferentes regionales.

Al igual que todo el personal que labora en Hogares Union, el area encargada de
gestionar los ingresos para el area comercial es Recursos Humanos, pero, a diferencia
del personal administrativo, se cred un area en especifico que brinda servicio al area
comercial por medio una cadena que inicia con el reclutador comercial, los cuales se
ubican en cada una de las regionales y continta con el analista de administracion de

personal comercial ubicado en el Corporativo en Santa Fe.
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Los reclutadores se encargan de atraer el talento necesario para cubrir el perfil
requerido a través de diferentes portales de empleo en internet (OCC, Computrabajo,
Bumerang, Linkedin, etc), ferias de empleo, posteo, etc y contratarlos como Ejecutivos
Patrimoniales, Lideres de Unidad de Negocios y/o Gerentes de ventas, para la

comercializacién de los desarrollos.

Estos pasan por una entrevista inicial en la cual el reclutador identifica sus habilidades

para vender y evalla si el candidato cubre el perfil y es apto para el puesto.

Una vez elegido el candidato, se genera un expediente, para lo cual se le solicitan los

siguientes documentos:

e CURP
e |INE
e RFC

e Acta de nacimiento

e Comprobante de domicilio

e Numero de cuenta, clabe interbancaria y banco
e 2 cartas de recomendacion

o 2 fotografias tamafo infantil

e Comprobante de estudios

Una vez reunidos los documentos, se procede a la contratacion del empleado ya sea
EP, LUN o Gerente de Ventas, para lo cual el reclutador elabora un kit de contratacion

con los siguientes documentos:

e Solicitud de empleo

e Actualizacion de credenciales

e Carta renuncia (a computadora y transcrita a mano, sin fecha)
e Contrato mercantil por tiempo indeterminado

e Fideicomiso

e Adhesion al Fideicomiso
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e Aviso de privacidad
e Politicas generales

e Cadigo de ética

En el caso de LUN’s y Gerentes de ventas se requiere, ademas, una requisicion de
personal la cual es proporcionada por el area de organizacion y compensaciones,

quien se encarga de validar las vacantes.

Cada uno de los documentos anteriormente mencionados, deben contener nombre
completo del EP, LUN o Gerente de ventas (segun sea el caso), firma y huella del

pulgar derecho.

Una vez que se integra completamente el expediente, éste se digitaliza en formato
PDF para ser subido a un sitio ftp, compartido con Recursos Humanos de corporativo
en la red de Hogares Union para ser revisado por el Analista de Administracion de

Personal Comercial para su ingreso.

El Analista de Administracion de Personal Comercial (en este caso yo) es quien revisa
los expedientes que se encuentran en el sitio ftp de todas la regionales para generar

el alta del empleado. Los puntos a revisar son los siguientes:

v" Que la documentacién del empleado este completa y que los datos de todos
los documentos coincidan (domicilio, nombre, CURP, RFC, etc)

v" Que los formatos que asi lo requieren como solicitud de empleo y fideicomiso
estén debidamente llenados con los datos del empleado

v Que las firmas y las huellas plasmadas en los formatos de contratacion
coincidan con el INE

v" Que las fechas de los documentos que firman estén correctas

v" Que todo esté debidamente firmado y huelleado,

v' Una vez validado el expediente se procede a su ingreso en sistema.

En este punto debo mencionar que los ingresos de EP’s se dan semanalmente en las

11 regionales, lo cual quiere decir que por regional ingresan aproximadamente entre 5
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y 10 candidatos. En total se tiene un ingreso promedio de entre 50 a 60 Ep’s por

semana.

Como sucede en muchas ocasiones, no todo el proceso es perfecto y a menudo
sucede que al revisar los expedientes encuentro gran variedad de errores en la

integracion de expedientes.
Entre los m&s comunes estan:

Los formatos estan mal llenados.

Las firmas y las huellas no coinciden

Faltan documentos del empleado

Falta nimero de cuenta o clabe interbancaria

Las fechas no son correctas o no las colocan en ciertos formatos

vV V. V V V VY

No integran las fotos

Con la finalidad de no frenar los ingresos de los empleados, una vez que se realiza la
validacion de expedientes, genero una base de datos donde concentro los ingresos de
todas las regionales, anoto los faltantes de cada uno de los expedientes (en caso de

que asi sea) y envio las incidencias a las regionales para su inmediata correccion.

En algunos casos las regionales no corrigen sus expedientes y en esos casos se

detiene el ingreso del empleado y se regresa el expediente al Reclutador Comercial.

Una vez que se tienen los expedientes al 100% se procede a darlos de alta en sistema.
Hogares Unién cuenta con un ERP el cual es un sistema de planificacién empresarial
gue administra aspectos de produccién, distribucion y otros, en una compafiia. Las
siglas ERP significan “Enterprice Resource Planning” o bien Planeamiento de

Recursos Empresariales.

Un sistema ERP en una institucion se ocuparia tipicamente de administrar la
produccion, logistica, venta, distribucion, inventario, entregas, facturacion vy

contabilidad, entre otras cosas. (Definicibn ABC: 2009)
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En el caso de los EP’s, LUN's y Gerentes de Ventas, se ingresan sus datos en el
sistema ERP para posteriormente generar un “Numero de Agente”, con el cual el EP
podra registrar sus ventas, prospecto de ventas y se generaran las comisiones que le
pagaran por las ventas realizadas, el Lider de Unidad de Negocios por su parte podra
dar seguimiento a los clientes que tenga cada EP, y al mismo tiempo monitorear las
ventas y los cierres de ventas de cada EP y en el caso de Gerente de Ventas podra
obtener datos precisos de las ventas realizadas por cada LUN y EP’s a su cargo y
podra planear estrategias que permitan la constante mejora en sus esquipos de

trabajo.

Al mismo tiempo se le da de alta en el CRM para que su Lider de Unidad y Gerente de

ventas puedan monitorear su actividad como vendedor.

Como lo mencioné anteriormente una de las principales funciones del ERP es
administrar, es por ello que al generar un nimero de agente para un EP
automaticamente se puede ver en el sistema los movimientos que realiza en cuanto a

las ventas que genera y su estatus como empleado.

Para los ingresos de LUN y Gerente de ventas el proceso es muy similar ya que se les
solicita la misma documentacioén y firman el mismo tipo de contrato. La Unica diferencia
es gue estos ingresos deben ser reportados tanto al area de nébminas como al area de
organizacién y compensaciones debido a que la forma de pago distinta ya que a los
EP’s se les paga bajo un esquema de comisiones, mientras que a los LUN y Gerentes
se les paga un sueldo mixto, es decir, una parte por nOmina y la otra bajo el esquema

de comisiones.

Una vez que se confirma el alta del empleado a los reclutadores comerciales, éstos
informan al 4rea de Academia Comercial para que inicien su curso de induccion y

puedan comenzar a vender.

Es importante mencionar que cada area tiene funciones especificas con respecto a los
EP’s, LUN's y Gerentes, es decir, cada area requiere de ciertos permisos para poder
ver diferentes aspectos de este agente. Por ejemplo:
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e Recursos Humanos puede ver su estatus en la empresa, si es alta, baja o
reingreso

e Comisiones puede ver sus ventas y las comisiones que se le pagaran por ello

e Academia Comercial, puede ver sus prospectos de clientes, el estatus en que
se encuentran sus ventas, en qué desarrollo se encuentra, etc.

e Administracion de personal comercial puede generar altas, bajas, cambios de

puesto, de LUN, de regional, etc.

Este ERP de la mano con el CRM son herramientas indispensables para la

administracion y control del personal comercial que labora para Hogares Unién.
3.2 DIAGNOSTICO Y AREAS DE OPORTUNIDAD

Durante los seis afios que laboré en Hogares Union pude detectar algunas areas de
oportunidad dentro del area de Reclutamiento Comercial para mejorar el proceso de

ingreso de Ejecutivos Patrimoniales, Lideres de Unidad y Gerentes de Ventas.

Como responsable de area de Administracion de Personal Comercial, mi principal
tarea es brindar un servicio que sea eficiente y eficaz al area de Academia Comercial,
asegurando que el proceso de contratacién se lleve a cabo de manera correcta,
ordenada, que se cumpla con los requisitos necesarios para el ingreso de personal

comercial y generar las altas de los empleados en el menor tiempo posible.

Sin embargo, en el proceso he detectado algunas problematicas en cuanto al proceso

de ingreso de los Ejecutivos Patrimoniales y a continuacion los enlisto:

- Los Reclutadores comerciales cobran comision por los ingresos semanales que
tienen de Ejecutivos Patrimoniales sin importar si permanecen o no en la
empresa (entre mas ingresos, mas comision).

- Los ingresos semanales de Ejecutivos Patrimoniales son directamente
proporcionales a las bajas de los mismos al final de la semana.

- No existe un manual de procedimientos en el cual se defina el proceso de

ingresos de Ejecutivos Patrimoniales.
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- Los expedientes de los EP’s no cumplen con los requerimientos necesarios
para su ingreso.

- Falta de autonomia para la toma de decisiones por parte del analista de
administracion de personal comercial. Academia Comercial interviene en el
proceso de evaluacion de expedientes, solicitando excepciones al Jefe de
Comisiones para el ingreso de expedientes incompletos.

- El proceso de evaluacion de expedientes tarda mas tiempo del necesario por
inconsistencias.

- Los reclutadores argumentan falta de conocimiento del proceso.

- No hay un horario establecido para revision de expedientes.

- Problemas de conducta por parte de algunos Reclutadores Comerciales, que
se niegan a cumplir con los requerimientos necesarios para tener un expediente

completo.

Estas son algunos de los problemas que logré detectar durante el tiempo que laboré
en el area de Administracion de personal comercial y en las que considero se puede

mejorar para hacer mas eficiente el proceso y mejorar los ingresos.
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CAPITULO 4 PROPUESTA

Como se ha mencionado a lo largo de este trabajo, la principal funcion del
Administrador ademas de optimizar los recursos que se tienen para obtener los
mejores resultados, también es capaz de detectar areas de oportunidad en los

procesos de la empresa y generar posibles soluciones que ayuden a mejorar.

Para desarrollar este apartado se hace necesario retomar el objetivo de la licenciatura
el cual se encuentra en el sitio de internet de la UPN y del mismo modo situar el perfil

de egreso segun la pagina oficial de la UPN con relacion al Administrador Educativo.

De acuerdo a la pagina, “El profesional de la educacion en el campo de la

administracion y la gestion sera capaz de:

-Conocer, analizar, interpretar, e intervenir en las instituciones, organizaciones y en las

practicas educativas.

-Identificar el contexto. Las condiciones y los factores que han dado pie al disefio,

implementacion, seguimiento y evaluacion de politicas educativas.
-Proponer estrategias para hacer mas eficiente la gestion del sistema educativo.

Si bien, como lo mencioné en un capitulo anterior, hasta el momento no me he
desarrollado profesionalmente en un ambito educativo, como administradora hoy en

dia puedo decir que he podido aplicar este mismo perfil en el &mbito empresarial.

Retomando los puntos anteriores, haré hincapié en las siguientes palabras clave:
conocer, ldentificar el contexto, proponer estrategias. Conozco las areas de
oportunidad ya que tengo seis afios de experiencia laborando en la empresa, el
contexto lo conozco ya que mi experiencia profesional se ha desarrollado en el ramo
inmobiliario y finalmente quiero hacer una propuesta de intervencion que consiste en
una serie de sugerencias que ayuden a mejorar y hacer mas eficiente la gestion tanto
del area de Recursos Humanos como del area comercial, para el ingreso de Ejecutivos

Patrimoniales, LUN"s y Gerentes de Ventas.
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Esto permitir4 tener una guia sobre el proceso adecuado para el ingreso de los EP’s,
LUN’s y Gerentes de Ventas; que nuestro indice de rotacion sea menor del que
actualmente se tiene; que los Reclutadores Comerciales obtengan mayor beneficio en
cuanto a sus comisiones; mejorar y hacer mas eficiente el proceso de ingreso de EP’s;
mejorar los tiempos de respuesta por parte de RH; tener expedientes completos y tener

bien definidas las lineas de comunicacion.

Una vez descrito el diagnostico de la gestion de Recursos Humanos para el ingreso
de Ejecutivos Patrimoniales, LUN's y Gerentes de ventas de Academia Comercial y
de haber identificado los problemas que entorpecen dicho proceso, podrian sonar
como algo dificil de mejorar desde una perspectiva pesimista, o bien, como un monton
de areas de oportunidad para intervenir y asi lograr un cambio que impacte en la

empresa de manera positiva y perfeccione el proceso.

Considero importante mencionar que no pretendo cambiar el area de Recursos
Humanos en general ya que, si bien todos los ingresos de personal se concentran en
dicha area, cada perfil que se contrata tiene un proceso especifico, en otras palabras,
no es el mismo proceso que se tiene para contratar personal administrativo (Hogares
Union y/o GIM desarrollos) o de obra (MIGDAL), que el que se tiene para la parte
comercial (Academia Comercial) y en éste ultimo caso es donde. desde mi experiencia

profesional quiero sugerir una propuesta de intervencion.

Con el objetivo de lograr este gran impacto de mejora en la empresa, a continuacion,
haré nueve propuestas. Para ello me basaré en la metodologia implementada en la
tesina de mi compafiero Héctor Jovany Nava Gémez, quien se titulé6 como Lic. En

Administracién Educativa en septiembre del 2015.

1.- Establecer un esquema de comisiones para los reclutadores que promuevan

la permanencia de los Ep’s
¢Por qué?
Los Reclutadores Comerciales son los encargados de buscar candidatos que cubran

el perfil de vendedores y hacer todo el proceso de contratacion. Semanalmente tienen
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un ingreso promedio de entre 5y 10 contrataciones por regional y comisionan por la

cantidad de ingresos que reportan semanalmente sin importar que permanezcan 0 no.

La importancia de esta sugerencia es que, si se modifica el esquema de comisiones y
las condiciones para tener acceso a ellas, podriamos lograr que los EP’s permanezcan
mas tiempo con la empresa, (considerando el tiempo que se invierte en su capacitacion

para realizar ventas) y los Reclutadores seguiran cobrando sus comisiones.
c,.Como?

Actualmente las comisiones se pagan por cantidad y no por calidad de los ingresos
(en especifico de EP’s). Mi propuesta es cambiar el esquema de comisiones a los
Reclutadores Comerciales y que ésta esté condicionada a una permanencia minima

de 1 mes en el que el Ejecutivo Patrimonial realice por lo menos 1 venta.

De esta manera el ingreso de un EP habra valido la pena por el tiempo que se invirtio
en su capacitacién en la Academia Comercial y el Reclutador seguira cobrando su
comision.

2.- Establecer los lineamientos para el ingreso de expedientes de personal
comercial (EP’s, LUN's y Gerentes de Ventas).

¢Por qué?

Actualmente no existen como tal lineamientos o reglas que les indiquen a los
Reclutadores Comerciales las caracteristicas que deben reunir los expedientes de
ingreso del personal comercial (EP’s, LUN’s y Gerentes de Ventas) para generar su
alta.

En el caso especifico de los Ejecutivos Patrimoniales representa un gran problema ya
que, como lo mencioné en el parrafo anterior, las altas son directamente
proporcionales a las bajas. Actualmente los Reclutadores Comerciales de todas las
regionales tienen un promedio de ingresos de 50 a 60 EP’s semanales, estos ingresos
los reportan el dia lunes, se genera todo un proceso para su alta y al finalizar la semana

de 60 ingresos solo conservamos 15 EP’s.
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La importancia de esta sugerencia es que se estableceran los lineamientos que
permitan el ingreso efectivo de un expediente de personal comercial (EP’s. LUN'sy/ 0
Gerentes de ventas) y de la mano con el esquema de comisiones, los ingresos estaran

condicionados a cumplir con estos lineamientos.
c,.Como?

Para mejorar esta situacion que impacta directamente a la empresa, en el caso de los
EP’s, por el tiempo de capacitacion que se le dedica, el Analista de Administracion de
Personal Comercial, de la mano con el Jefe de Comisiones, definiran los lineamientos
para los ingresos de Ejecutivos Patrimoniales y se los haran saber por escrito a los

Reclutadores Comerciales de cada regional.

Esto garantizara que los ingresos que reporte el Reclutador Comercial semanalmente
sean reales, disminuira considerablemente el nimero de bajas de EP’s y garantizara

el pago de las comisiones de los Reclutadores Comerciales.
3.- Propuesta de creacién de un Manual de Procedimientos
¢Por qué?

Todos los Reclutadores Comerciales argumentan que, sSus constantes errores con
respecto al proceso de ingreso de EP’s, LUN’s y Gerentes de Ventas, se debe a que
no existe un documento en el que se les explique de manera detallada el proceso a

sequir.

Esto representa un gran problema porque es un indicador de que no estan haciendo
de manera correcta su trabajo y, por tanto, se ve reflejado tanto en los expedientes de

nuevo ingreso, como en el numero de bajas que se tienen cada semana.
¢, Como?

La importancia de un manual de operaciones es que en él se puede establecer cémo

es que las cosas se deben hacer, permitira que todos sepan qué hacer en el dia a dia
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y sobre todo cédmo hacerlo para beneficio tanto de la empresa como del empleado

mismo permitiendo asi una mayor eficiencia en las operaciones diarias.

El Analista de administracion de Personal Comercial sera la persona encargada de
elaborar dicho Manual de Operaciones, ya que es quien conoce el proceso y sabe a
detalle las caracteristicas que debe cumplir un expediente para generar su ingreso, los
horarios, los dias para generar ingresos y es quien mantiene constante comunicacion

con los reclutadores comerciales.

Este manual una vez que sea elaborado deberd ser aprobado por el Gerente de
Recursos Humanos y el Director de Capital Humano y Desarrollo. Una vez autorizado
sera distribuido a los Reclutadores Comerciales y se agendara una reunion con cada

regional para explicar paso a paso el proceso.
4.- Elaborar un machote de expediente para el puesto de Ejecutivo Patrimonial.
¢Por qué?

Como se ha mencionado a lo largo de este trabajo la mayoria de las excusas de los
Reclutadores Comerciales es que desconocen como debe ir integrado de manera
correcta un expediente, donde van las firmas, las huellas, las fechas, y el orden de los

documentos.

Este es un de los mas grandes problemas para el Analista de Administracion de
Personal Comercial porque lo hace perder mucho tiempo en revisar e identificar
errores en el expediente, esperar que se corrija por parte del Reclutador comercial,

esperar gue lo suba al sitio nuevamente y revisarlo otra vez.

Es por ello que esta es una de las propuestas que mas impacto tiene en el proceso de

ingreso de un Ejecutivo Patrimonial y nos ayudara a mejorar los tiempos de respuesta.
¢, Como?

El Analista de Administracion de Personal Comercial integrara un expediente de

Ejecutivo Patrimonial a manera de ejemplo y ordenara los documentos conforme a lo
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establecido en el Manual de Operaciones, en este ejemplo de expediente se indicaran
de manera precisa los lugares donde deberan ir firmas, huellas y leyendas de pufio y

letra del Ejecutivo Patrimonial.

Este machote una vez elaborado por el Analista de Administracion de Personal
Comercial, seré validado por el Jefe de Comisiones, el Gerente de Recursos Humanos
y el Director de Capital Humano y Desarrollo. Una vez autorizado sera distribuido a
los Reclutadores Comerciales y se agendara una reunion con cada regional para

explicar paso a paso el proceso.

5.- Autonomia en latoma de decisiones por parte del Analista de Administracion

de Personal Comercial.
¢Por qué?

La importancia de esta propuesta es identificar los problemas que ocurren durante un
proceso como el de los ingresos de Ejecutivos Patrimoniales, que se pueda mejorar y

se corrijan en la medida de lo posible esos errores.

Si bien todos requerimos de un Jefe que nos guie y nos apoye en nuestro trabajo es
importante, también lo es que nos apoye en cuanto a las decisiones que tomamos con

respecto a éste.

Cada area tiene sus procesos Yy si bien interaccionan con otras areas para llevar a cabo
un trabajo en comun esto no quiere decir que puedan intervenir o imponer decisiones

en el proceso del otro (como es el caso de Academia Comercial).

El hecho de que el Analista pueda decidir qué expedientes ingresan y cuales no, es
muy importante ya que esto hace que el proceso se cumpla como debe ser y que los

Reclutadores y Academia Comercial entiendan que no hay excepciones.
¢, Como?

Al ser el Analista quien lleva a cabo el proceso de ingreso de un Ejecutivo Patrimonial

conoce exactamente los tiempos que se requieren para cada etapay el tiempo que se
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pierde por cada error. Esto se le puede plantear de manera gréafica al Jefe directo para
que éste a su vez comprenda laimportancia de tomar ciertas decisiones en el momento

y que permitan no entorpecer el proceso.

En este punto la constante comunicacion entre Jefe y Analista se vuelve una
herramienta importante para que ambos se mantengan en el mismo canal y el Jefe

pueda apoyar las decisiones que tome el Analista.
6.- Elaboracidon de un reglamento paraingreso de expedientes.
¢Por qué?

De esta manera se estableceran las reglas del proceso sobre lo que NO esta permitido
en cuanto a la integracion de un expediente, por ejemplo, errores en firmas, huellas,

documentos, o expedientes incompletos.
¢.Como?

Se elaborara un listado de lo que es inaceptable en un expediente y que en caso de no
apegarse a dicho reglamento en automéatico sera rechazado y en consecuencia no se le dara

ingreso.

7.- Reuniones de trabajo quincenales para revision del proceso y aclaracion de

dudas.
¢Por qué?

La constante revision del proceso hard que se mantengan actualizados tanto los
reclutadores comerciales como el area de Capital Humano. Esto permitird también
hacer las correcciones necesarias para que el proceso continle siendo eficiente y

eficaz.

Ademas, fortalecera la comunicacion entre las dos areas involucradas y esto nos
permitira disminuir errores en los expedientes y la rotacion de los Ejecutivos

Patrimoniales.
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¢.Coémo?

Se programaran reuniones quincenales con el area de Academia Comercial y sus
reclutadores regionales, para el caso de los reclutadores foraneos se haran por medio

de videoconferencias o via telefénica.

En estas reuniones se revisara los informes semanales de ingresos y egresos de
Ejecutivos Patrimoniales, esto permitird tener una estadistica de los avances o
retrocesos en cuanto al proceso; se revisaran los errores que se hayan tenido durante

la quincena en cuanto a los expedientes y se aclararan las dudas correspondientes.
8.- Se estableceran dias y horarios especificos para la revision de expedientes.

La importancia de esta propuesta es que se pueda mejorar el proceso de ingreso de
EP’s, LUN’s y Gerentes de ventas, que se reduzca el tiempo de respuesta y que se

establezcan horarios para cada etapa del proceso.

Como he mencionado en puntos anteriores la etapa del proceso que requiere la mayor
parte del tiempo es la revision de expedientes ya que en promedio cada semana se
revisan hasta 60 o mas de todas las regionales y esto puede tomar mas tiempo del

necesario.

La importancia de revisar que un expediente esté debidamente integrado radica en
proporcionar a la empresa los elementos necesarios para responder por un empleado

en caso de alguna emergencia o bien en asuntos legales.
Como?

El Analista de Administracion de Personal Comercial sera el encargado de elaborar un
calendario semanal donde se indicaran los dias asignados para cada etapa del
proceso, desde el reclutamiento, hasta la asignacion de claves para los EP’s, LUN sy

Gerentes de ventas.
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En él se estableceran horarios y actividades a realizar durante la semana tanto para
los Reclutadores Comerciales como para el Analista de Administracién de Personal

Comercial, tal como se indica en la siguiente tabla:

CALENDARIO DE ACTIVIDADES PARA EL INGRESO DE EP’s, LUN’s Y GERENTES DE

VENTAS
HORARIO LUNES \ MARTES \ MIERCOLES JUEVES VIERNES

Reporte de Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Digitalizacion de
ingresos de seleccion de seleccion de seleccion de expedientes en
personal de personal comercial | personal comercial personal formato PDF
regionales comercial
Revision de Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Digitalizacion de
expedientes seleccion de seleccion de seleccion de expedientes en
digitales en sitio personal comercial | personal comercial personal formato PDF
FTP comercial
Revision de Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Digitalizacion de
expedientes seleccion de seleccion de seleccion de expedientes en
digitales en sitio personal comercial | personal comercial personal formato PDF
FTP comercial
Revision de Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Subir
expedientes seleccion de seleccion de seleccion de expedientes al
digitales en sitio personal comercial | personal comercial personal sitio FTP
FTP comercial
Envio de reporte de | Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Subir
incidencias a las seleccion de seleccion de seleccion de expedientes al
regionales personal comercial | personal comercial personal sitio FTP

comercial

Altas en sistema

Integracion de
expedientes

Integracion de
expedientes

Integracion de
expedientes

Envio de reporte
de expedientes a
RH (Corporativo)

Altas en sistema

Integracion de
expedientes

Integracion de
expedientes

Integracion de
expedientes

Revision del sitio
FTP y cotejo con

reporte
Comida Comida Comida Comida Comida
Altas en sistema Integracion de Integracion de Integracion de Reporte de

expedientes

expedientes

expedientes

incidencias en
sitio FTP de RH
a regionales

Envio de claves de
acceso y nimero
de agente

Integracion de
expedientes

Integracién de
expedientes

Integracién de
expedientes

Correcciones de
expedientes en
sitio FTP

Analista de Administracién de personal comercial

Reclutador comercial regional

Esto nos permitird tener un mejor manejo de los tiempos haciendo mas eficiente el

proceso y disminuyendo el margen de error en la revision semanal de expedientes.
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Cada uno de los reclutadores comerciales, asi como academia comercial contaran con
dicha tabla para tener bien claros los dias, horarios y actividades para cada dia de la

semana.
9.- Evaluacion de desempefio a Reclutadores Comerciales.
¢Por que?

Al ser un &rea de servicio parte de nuestro trabajo es hacer que las cosas sucedan y
en el caso de los Reclutadores Comerciales su trabajo es atraer personal comercial y
trabajar en conjunto con el Analista de Administraciéon de Personal Comercial para

llevar a cabo este trabajo de manera correcta.

Sin embargo, en la operacién encontramos algunos Reclutadores a los que les cuesta

mas que a los demas apegarse a los reglamentos y procesos establecidos.

Es por ello que en pro de hacer que el trabajo se cumpla de manera eficiente y eficaz
debemos asegurarnos que todo el personal involucrado en dicho proceso lo entienda

y lo lleve a cabo adecuadamente.
¢, Como?

Realizando de manera mensual una evaluaciéon de desempefio tanto a los reclutadores
comerciales, como al analista de administracién de personal comercial, de tal manera
gue esto nos permita identificar de manera precisa las areas de oportunidad en la

cuales se debe trabajar con cada uno de ellos y poder reforzarlas.

Esto no significa que se les evalte con el fin de despedirlos, mas bien es con la
finalidad de apoyarles con sus dudas, inquietudes o fallas durante la operacion del

proceso.
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CONCLUSIONES

En general puedo decir que mi experiencia profesional en Hogares Union fue muy
buena, fue la primera empresa para la que laboré formalmente, fue el lugar en donde
pude aplicar la teoria que habia aprendido en la Universidad y me permitié formarme
un criterio propio sobre la vida laboral.

Me di cuenta que como Administrador Educativo tenia mucho qué aportar ya que, si
bien se nos forma con un perfil enfocado al sistema educativo, esto no quiere decir

gue no podamos desarrollarnos en el ambiente empresarial.

A lo largo de seis afios logré desarrollar competencias profesionales que me
permitieron desenvolverme dentro de la empresa, aprendi diferentes procesos en
diferentes areas y logré en algunas ocasiones aportar ideas para mejorar el

funcionamiento de mi area.

Tomando en cuenta lo anterior dicho el presente trabajo se propuso implementar una
serie de acciones que permitan hacer mas eficientes los procesos que se llevan a cabo
en el area de Recursos Humanos, tanto en el corporativo en Santa Fe como en las
diferentes regionales que brindan atencién al area comercial para los ingresos de
personal, mediante una lista de nueve propuestas que ayuden a mejorar dicho

proceso.

Estas sugerencias surgen a partir de las problematicas detectadas que buscan en la
medida de lo posible resolverlas mediante la elaboracion de una serie de herramientas
que le permitan tanto a los reclutadores como al Analista de Administracion de
Personal mejorar los tiempos de respuesta, disminuir el margen de errores en cuanto
a los expedientes, mejorar el nimero de ingresos y egresos de Ejecutivos
Patrimoniales, LUN’s y Gerentes de Ventas, evitar la duplicidad de trabajo, mejorar
las relaciones entre areas y contar con las herramientas necesarias para llevar a cabo

de manera eficiente dicho proceso.

El plan es administrar los recursos con los que se cuentan, gestionar, es decir, buscar

alternativas de solucién, escuchar diferentes voces, ver mas alla de lo que se ve a
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simple vista, generar mejoras y soluciones que impacten de manera positiva a la

organizacion.

He de decir que una de las ventajas de trabajar para Hogares Unidn es que las
propuestas de mejora son escuchadas, evaluadas y (si es el caso) puestas en marcha,
es una empresa comprometida con sus empleados y siempre estdn en constante

busqueda de mejora.

Una organizacion que escucha, atiende y acciona es muy reconfortante para sus

empleados.
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ANEXO 1 MANUAL DE OPERACIONES

N Manual de Operaciones
Hﬂgf‘ res Proceso de Contratacién e ingreso de personal
Union comercial (EP, LUN y Gerente de Ventas)

Cédigo:

Nro. Revision: 1

Fecha de Emisidn: 2018

Pagina:1de 4

1- OBJETIVO

Que los reclutadores comerciales conozcan a detalle el proceso de contratacion
para los Ejecutivos Patrimoniales, Lideres de Unidad y Gerentes de Ventas.

2- ALCANCE

Estos procesos son aplicables para las regionales: Puebla, Querétaro, Valle de

México, Cancun, Jalisco, Playa del Carmen, Hidalgo, Morelos, Quintana Roo,

Mérida y Corporativo.

3- REFERENCIAS

Formato “Solicitud de empleo”
Formato “Contrato mercantil”
Formato de “Actualizacion de credenciales”
Formato de “Carta renuncia”
Formato “Fideicomiso”

Formato de “Adhesion a fideicomiso”™
Aviso de privacidad

Politicas generales

Cadigo de ética

4- DEFINICIONES

Ninguna

5- RESPONSABILIDADES

Reclutador comercial

+ Realizar el reclutamiento y seleccion de personal de ventas.

« Solicitar la documentacion necesaria para contratacion.

Elabord Revisd

Aprobd

Analista de Administracion de | Gerente de Capital Humanoy | Director de Capital Humano y
personal comercial Desarrollo

desarrollo
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Realizar la contratacion del personal de ventas.

Integrar el expediente.

Digitalizar el expediente en formato PDF y subirlo a la carpeta
compartida en el sitio ftp.

Enviar el expediente fisico por mensajeria al corporativo.

Analista de administracién de personal comercial (AAPC)

Validar los expedientes en formato PDF

Revisar que los expedientes fisicos estén debidamente integrados
Generar las altas de personal en ERP y asignar nimero de ejecutivo
En caso de LUN’s y Gerentes de Ventas pasar la requisicion de
ingreso al area de organizacién y compensaciones.

Generar reporte de incidencias y enviarlo a las regionales para la
correccion de expedientes

Generar claves de acceso a CRM para los ejecutivos patrimoniales y
enviarlas a las regionales.

6~ DESARROLLO
GESTION DE INGRESO DE EP, LUN Y GERENTE DE VENTAS

Nro.

Responsable

Actividad

1

Reclutador comercial

Publicar las vacantes en diferentes portales de
blusqueda de empleo.

2

Reclutador comercial

Realizar labores de reclutamiento y seleccion
de personal comercial (EP, LUN y Gerente de
Ventas).

Reclutador comercial

Solicitar la documentaciéon necesaria para la
contratacion de personal.

Documentos:

¥ CURP

¥ INE

v RFC

v" Acta de Nacimiento

Elabord

Reviso

Aprobd

Analista de Administracién de

personal comercial

Gerente de Capital Humanoy | Director de Capital Humano y

Desarrollo desarrollo
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¥ Comprobante de domicilio
v Numero de cuenta, clave interbancaria
y banco
v" 2 fotografias tamafio infantil
v" 2 cartas de recomendacion
¥" Comprobante de estudios
4 Reclutador comercial Elaboracion de kit de contratacién, en caso del
analista aplica cuando las contrataciones son
AAPC en corporativo.
KIT de Contratacién
v" Solicitud de empleo
v" Actualizacion de credenciales
v' Carta renuncia
v Contrato Mercantil
v Fideicomiso
v" Adhesion al fideicomiso
v Aviso de privacidad
v" Politicas generales
¥ Cdadigo de ética

5 Reclutador comercial Contratacion de personal de nuevo ingreso e
integracion de expediente con firmas y huellas
en los espacios correspondientes

6 Reclutador comercial Realizar la digitalizacion de expedientes en
formato PDF y subirlos en el sitio ftp en la
carpeta compartida, para ser revisados por el
AAPC.

7 AAPC El Analista se encargara de revisar los
expedientes que se encuentran en el sitio ftp,
validara que estén debidamente integrados y
elaborara un reporte de las incidencias
encontradas.

8 AAPC El Analista envia el reporte de incidencias a las
regionales para la inmediata correccion de los
expedientes y asi generar su ingreso y claves.

Elabord Revisd Aprobd

Analista de Administracién de | Gerente de Capital Humanoy | Director de Capital Humanoy

personal comercial

Desarrollo desarrollo
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9 Reclutador comercial Revisa el reporte de incidencias, realiza las
correcciones correspondientes y confirma al
analista las correcciones aplicadas.

10 | AAPC Ya corregidos los expedientes se lleva a cabo
el proceso de alta en ERP, la asignacion de
numero de agente y claves de acceso al CRM.

11 | AAPC Como proceso final se les envia en un archivo
en Excel el numero de agente y las claves de
acceso al CRM.

7- CONTROL DE CAMBIOS
Revision Fecha Motivo Responsable
Semanal Dia lunes Validacion de expedientes | AAPC
ANEXOS
Formato “Solicitud de empleo”
Formato “Carta renuncia”
Formato de “Actualizacion de credenciales”
Formato de “Contrato Mercantil”
Formato de “Adhesion al fideicomiso”
Aviso de privacidad
Politicas generales
Codigo de ética
Elaboré Revisd Aprobd
Analista de Administracion de | Gerente de Capital Humanoy | Director de Capital Humano y
personal comercial Desarrollo desarrollo
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TABLA DE HORARIOS ESTABLECIDOS PARA PROCESO DE REVISION DE
EXPEDIENTES

HORARIO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
9:00 Reporte de Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Digitalizacion de
ingresos de seleccion de seleccion de seleccion de expedientes en
personal de personal personal comercial personal formato PDF
regionales comercial comercial
Revision de Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Digitalizacion de
expedientes seleccion de seleccion de seleccion de expedientes en
digitales en sitio personal personal comercial personal formato PDF
FTP comercial comercial
Revision de Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Digitalizacion de
expedientes seleccion de seleccion de seleccion de expedientes en
digitales en sitio personal personal comercial personal formato PDF
FTP comercial comercial
Revision de Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Subir
expedientes seleccion de seleccion de seleccion de expedientes al
digitales en sitio personal personal comercial personal siio FTP
FTP comercial comercial
Envio de reporte Reclutamiento y Reclutamiento y Reclutamiento y Subir
de incidencias a seleccion de seleccidn de seleccion de expedientes al
las regionales personal personal comercial personal siio FTP
comercial comercial
Altas en sistema Integracion de Integracion de Integracion de Envio de reporte
expedientes expedientes expedientes de expedientes
aRH
(Corporativo)
Altas en sistema Integracion de Integracion de Integracion de Revision del sitio
expedientes expedientes expedientes FTP y cotejo con
reporte
Comida Comida Comida Comida Comida
Altas en sistema Integracion de Integracion de Integracion de Reporte de
expedientes expedientes expedientes incidencias en
sitio FTP de RH
a regionales
Envio de claves de | Integracion de Integracion de Integracion de i de
acceso y numero expedientes expedientes expedientes expedientes en
de agente sitio FTP
Analista de Administracion de personal comercial
Reclutador comercial regional
Elabord Revisd Aprobé
Analista de Administracion de | Gerente de Capital Humano y Director de Capital Humano y
personal comercial Desarrollo desarrollo




ANEXO Il

LINEAMIENTOS PARA INGRESO DE EXPEDIENTES DE PERSONAL
COMERCIAL

Objetivo

El presente documento tiene como objetivo establecer los requerimientos que debe
cumplir un expediente para su ingreso.

Alcance

Estos lineamientos aplican para las regionales: Puebla, Querétaro, Valle de México,
Cancun, Jalisco, Playa del Carmen, Hidalgo, Morelos, Quintana Roo, Mérida y
Corporativo.

Para ingresos tanto de Ejecutivos Patrimoniales, Lideres de Unidad y Gerentes de
Ventas y seran aplicados en conjunto con el Manual de operaciones (Anexo ).

Integracion de expedientes

Para que un expediente se considere completo deberd contener la siguiente
documentacion en el orden en que se enlistan:

CURP

INE (vigente)

RFC (expedido por el SAT)

Acta de nacimiento

Comprobante de domicilio (no mayor a 3 meses a partir de la fecha de
contratacion)

Numero de cuenta (debe ser legible)
Clabe interbancaria (debe ser legible)
Banco

2 fotografias tamafio infantil (b/n o color)
2 cartas de recomendacion
Comprobante de estudios

AN N NI NN

ASANENENENEN

Adicionalmente debera contener el kit de contratacion por parte de la empresa en el
orden en que se enlistan y con las siguientes caracteristicas:

Solicitud de empleo: debera ser llenada de pufio y letra del empleado y colocara la
fecha de contratacion, asi como la firma y huella del pulgar derecho en los espacios
correspondientes.
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Actualizacion de credenciales: debera ser impresa en hoja tamafio oficio y contener
nombre completo del empleado, firma y huella del pulgar derecho junto a la firma.

Cartarenuncia: en este caso el empleado deber transcribir de su pufio y letra la carta
renuncia en una hoja en blanco y sin colocar fecha. Una vez transcrita debera firmar
ambas cartas colocando su nombre completo y firma cruzando el texto y al final en el
espacio correspondiente. Finalmente debera colocar su huella del pulgar derecho junto
a cada firma.

Contrato Mercantil: este formato deber& ser llenado por el reclutador con los datos
del empleado e impreso para firma. El empleado debera colocar su nombre completo
y firma al calce de cada hoja excepto en la Ultima donde deber& colocarlos en los
espacios reservados.

Una vez firmado debera colocar su huella del pulgar derecho junto a cada una de sus
firmas.

Fideicomiso: El empleado llenara el formato de su pufio y letra colocando la fecha de
contratacion y los datos que se le solicitan. Posteriormente colocara nombre completo,
firmay huella del pulgar derecho.

Adhesion al fideicomiso: En este formato el empleado Unicamente colocara el
nombre de un beneficiario y su nombre completo y firma en el espacio reservado y
huella del pulgar derecho junto a su firma.

Aviso de privacidad: el empleado colocard nombre completo, firmay huella de pulgar
derecho en los espacios correspondientes.

Politicas generales: el empleado colocara nombre completo, firmay huella de pulgar
derecho en los espacios correspondientes.

Cdédigo de ética: el empleado colocard nombre completo, firma y huella de pulgar
derecho en los espacios correspondientes.

En el caso de los Lideres de Unidad y/o Gerentes de Ventas, debera incluir ademas
de los documentos enlistados anteriormente:

Requisicion de personal: debera especificar a qué persona sustituye o bien si es una
posicion de nueva creacion, la regional a la que pertenece, puesto, sueldo, Jefe
directo, numero de caja y la firma del Jefe de organizacion y compensaciones y
Director de Capital Humano quienes autorizan las requisiciones.

Una vez integrado el expediente se integrara la documentacion en un folder tamafio
oficio en color beige y rotulado con el nombre del empleado y la regional a la que
pertenece.
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EXPEDIENTES RECHAZADOS

De acuerdo con las anteriores especificaciones y en conjunto con el Manual de
operaciones (Anexo |) seran rechazados los expedientes por las siguientes razones:

>
>

>

>
>

>

Falta algun documento del empleado de los enlistados anteriormente.

El comprobante de domicilio es 3 meses anterior a la fecha de contratacion o
no coincide el domicilio con el INE del empleado.

El INE no est4 vigente o el domicilio no coincide con el comprobante de
domicilio.

El RFC no es expedido por el SAT

El nimero de cuenta y/o clabe interbancaria no son legibles o no coinciden con
los datos del empleado.

No incluyen fotografias.

En cuanto al kit de contratacion, las causas por las que un expediente podra ser
rechazado son las siguientes:

>
>

>

>

>

Faltan fechas en los formatos

Faltan firmas y/o huellas o bien éstas estan colocadas en espacios que no
corresponden a los indicados

La firma no coincide con la firma de su INE

La actualizacion de credenciales no esta impresa en hoja tamafio carta o bien
esta mal firmada y/o huelleada

Errores detectados en el contrato respecto a los datos del empleado o bien que
falten firmas, huellas o que estas no estén colocadas en el lugar
correspondiente.

Si falta la carta renuncia ya sea a computadora, escrita a mano, o ambas, si
contienen fecha y/o si estan mal firmadas o huelleadas.

Si se llegaré a detectar que el expediente en general no pertenece a un
empleado real y éste fue integrado por el reclutador comercial. En este caso se
tomaran las medidas correspondientes y se sancionara al reclutador de acuerdo
al codigo de ética y politicas generales de la empresa.

El expediente digitalizado en formato PDF no se encuentra en el sitio ftp para
su validacion en el dia y horario correspondiente

El expediente digitalizado en formato PDF en el sitio ftp se encuentra en una
carpeta distinta a la que le corresponde

Si el expediente digitalizado en formato PDF es subido al sitio ftp fuera del
horario establecido en el Manual de Operaciones (Anexo 1)

Si el expediente no cumple con los requisitos descritos anteriormente

En el caso de los Lideres de Unidad y/o Gerentes de ventas, podra ser rechazado su
expediente si no cuenta con la requisicion de personal con las caracteristicas
anteriormente mencionadas.
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NOTA:

Estos lineamientos estaran sujetos a cambios de acuerdo a las necesidades del area
de Recursos Humanos y Academia Comercial. Dichos cambios seran notificados
previamente y por escrito a las areas correspondientes.

Elaboro Reviso

Analista de administracion Jefe de comisiones

de personal comercial

Autorizo

Director de Capital Humano

y Desarrollo
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