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GESTION DE TALENTO HUMANO EN AGENCIAS DE
VIAJES INTERNACIONALES

RESUMEN

La gestion del talento humano dentro de una agencia de viajes internacionales ocupa un lugar muy
importante debido a que es el recurso humano quien integrado a una serie de procesos, permite
organizar, disefiar, gestionar y desarrollar estrategias las cuales lograran el desempeiio y
competitividad para la empresa.

Este sistema de gestion permite medir y administrar el desempeno de los trabajadores mediante la
capacitacion, la retroalimentacion y evaluacion del desempeiio, asi se podra contar con el personal
idoéneo para las actividades y tareas de la empresa ,obteniendo como resultado alcanzar el éxito
personal y organizacional.

El tema de este ensayo surge de la importancia de los recursos humanos en la empresa turistica, por
tanto, la gestion del talento humano entra a ser parte fundamental de este tipo de organizaciones,
pues el éxito de esta depende integramente de las personas y el conocimiento se convierte como el
principal medio de competitividad, que, a su vez, es importante para su organizacion, hasta llegar a
asegurar que lo que mueve la empresa no es precisamente los recursos financieros, ni tampoco
tecnologicos. En realidad, lo que mueve una organizacion y le permite permanecer en el tiempo, es
el capital humano, de alli radica la importancia de la gestion de recursos humanos que tienen como

eje transformar las relaciones colectivas de trabajo

Palabras claves: Talento humano-Proceso de reclutamiento-Seleccion del personal- Evaluacion del
desempefio



ABSTRACT

The management of human talent within an international travel agency occupies a very important
place because it is the human resource that integrates a series of processes, allows to organize, design,
manage and develop strategies that will achieve performance and competitiveness for the company.
This management system makes it possible to measure and manage the performance of workers
through training, feedback and performance evaluation, so that they can have the right personnel for
the activities and tasks of the company, resulting in personal and organizational success.

The theme of this essay arises from the importance of human resources in the tourism business,
therefore, the management of human talent becomes a fundamental part of this type of organization,
as the success of this organization depends entirely on people and knowledge becomes the main
means of competitiveness, which in turn is important for its organization, to ensure that the company
is not driven by financial or technological resources. In reality, what moves an organization and
allows it to stay in time, is human capital, hence the importance of human resources management

that have as their axis transforming collective labor relations

Keywords: Human talent-Recruitment process-Staff selection-Performance evaluation.
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INTRODUCCION

El término de “Talento Humano™ hace referencia para reconocer a los trabajadores y se adapto
después de las teorias modernas; el capital humano cobra gran relevancia para las organizaciones,
pues, saber administrar y manejar el personal genera cierto grado de satisfaccion mejorando el
rendimiento y productividad en los mismos. La gestion del talento humano ha evolucionado segun
la “época historico- econdmica”, en la época primitiva donde inicia con una autoridad, la cabeza
que era el jefe de familia y el trabajo grupal, luego la época esclavista donde habia subordinacion,
castigo corporal y tareas de fuerza, continua con la época feudal donde ya se habla de servidumbre
y patrén y aparecen talleres artesanales como iniciativa de trabajo independiente, luego con la
revolucion industrial y aparicion de la maquina se hablaria de relaciones de personal, para mas
adelante ir avanzando en desarrollo tecnologico, procesos e importancia del conocimiento que es
la época actual. Es asi como también la gestion humana fue avanzando a medida que aparecieron
las escuelas del pensamiento organizacional, primero se habld de “tareas” luego “estructura de
empresa” y mas adelante “las personas”, influenciado por el estudio de sus comportamientos y
motivaciones, seguido en los afios setenta por la “tecnologia y el medio ambiente” y por ultimo la

“competitividad y globalizacion.”

Desde esta perspectiva la gestion del talento humano se convierte en una pieza clave que puede
generar mayor competitividad dentro de las entidades, creando un entorno de trabajo centrado en
los colaboradores que influya positivamente en un mejor cumplimiento de los objetivos

organizacionales y la satisfaccion de clientes internos y externos.

El tema de este ensayo surge de la importancia de los recursos humanos en la empresa turistica,
por tanto, la gestion del talento humano entra a ser parte fundamental de este tipo de
organizaciones, pues el éxito de esta depende integramente de las personas y el conocimiento se
convierte como el principal medio de competitividad, que, a su vez, es importante para su
organizacion, hasta llegar a asegurar que lo que mueve la empresa no es precisamente los recursos

financieros, ni tampoco tecnoldgicos. En realidad, lo que mueve una organizacion y le permite
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permanecer en el tiempo, es el capital humano, de alli radica la importancia de la gestion de

recursos humanos que tienen como eje transformar las relaciones colectivas de trabajo.

Dentro de este sector encontramos las agencias de viajes Internacionales, objeto de nuestro estudio,
que son las encargadas de la organizacion y realizacion de proyectos, planes e itinerarios y de la
elaboracion y venta de productos turisticos entre sus clientes con el objetivo de poner los bienes y

servicios turisticos a disposicion de quienes lo deseen.

No hay que olvidar que el recurso humano es la pieza clave y fundamental en el quehacer cotidiano
de las agencias de turismo, por consiguiente, un personal motivado, formado y con empatia hacia
los turistas es vital para ofrecer un servicio acorde a las expectativas de éstos. En este componente,
la captacion es un procedimiento que tiene pautado determinados fines o bien definida una tarea
especifica. La palabra captacion estd asociada, ademads, al proceso de hallar seguidores para
determinado proposito, por tanto, no es mas que la busqueda constante de personal altamente
capacitado para ocupar un determinado puesto en un horizonte tiempo. Captar no significa la
seleccion directa del trabajador, "se pueden captar cincuenta aspirantes, pero soélo se seleccionara
uno", seleccionar es lograr captar el individuo indicado, para el puesto indicado, en el momento

indicado.

Talento humano

Se puede definir el talento humano como aquella fuerza humana o aquellos colaboradores
que influyen positivamente en el rendimiento empresarial y en la productividad de cualquier
organizacion. Los gestores del talento humano trataran, en todo momento, de desarrollar e
incorporar a su empresa a aquellos trabajadores que se considera que tienen mas talento y que se
espera que se desempefien mejor en sus funciones, son en definitiva, una figura muy valiosa

para potenciar las habilidades de los empleados.

Asi, la gestion del talento humano se compone de una serie de herramientas y acciones
encaminadas a reclutar y posteriormente retener al talento, es decir, a aquellos trabajadores que

son mas valorados por las organizaciones.
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Reclutamiento del personal

Siendo el talento humano la herramienta vital que permita a las organizaciones sobresalir o decaer,
es necesario considerar un Sistema de Reclutamiento y Seleccion de Personal como factor
determinante que genere eficiencia y calidad, tomando como punto de partida una planificacion
previa que promueve el ingreso de personal altamente capacitado con competencias, destrezas y
habilidades que le permitan construir un alto nivel de compromiso con la empresa, su puesto de

trabajo y consigo mismo para lograr cumplir con los objetivos empresariales.
El proceso de Reclutamiento y Seleccion puede verse como una serie de pasos:
Planear y pronosticar la fuerza laboral para determinar los puestos que deben cubrirse.

Disponer de un grupo de candidatos para tales puestos, mediante el reclutamiento de candidatos

internos y externos.
Hacer que los aspirantes llenen solicitudes de empleo y, en su caso pasen por una entrevista inicial.

Emplear diversas técnicas de seleccion como examenes, investigacion de antecedentes y examenes

médicos, para indicar los candidatos viables al puesto.
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Proceso de Reclutamiento

El Proceso de Reclutamiento se inicia con la necesidad de cubrir una vacante o la creacion de un
nuevo puesto, obteniendo asi un conjunto de solicitudes amplia, mientras mayor sea el nimero de
aspirantes mas selectiva sera la contratacion, eligiendo al nuevo empleado y el proceso de
seleccion final. Una situacion poco habitual es que el proceso de reclutamiento finalice con un
unico candidato potencialmente adecuado, ya que para seleccionar (elegir) se precisa un minimo
de dos candidatos, en este caso lo que se produce es una evaluacion del ajuste al puesto del unico
candidato; y en el caso de que sea adecuado, la presentacion de la oferta de incorporacion; o caso

contrario el redisefo del proceso de reclutamiento

Figura 1: Reclutamiento de personal

Investigacion interna de las necesidades

El area de recursos humanos encargada de la dotacion de personal debe cumplir con los
requerimientos de contratacion, es decir, implantar pruebas para conocer sus habilidades y
destrezas que el puesto exige, el mismo puede contribuir al desarrollo de los objetivos de la

empresa y garantizar a los postulantes al cargo.
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Por tanto, es significativo que el area de recursos humanos disponga de un plan de seleccion
teniendo en cuenta las necesidades de la organizacion, asi como también en el desarrollo de las
habilidades y potenciales del personal en el desempefo del puesto, de esta forma contribuir al

crecimiento y a los propositos de la Agencia.

La seleccion se basara en considerar las aptitudes como capacidad de comunicacion, relacion
social y amabilidad, la capacidad de organizacion rigurosidad y disciplina en la contratacion de

personal para la Agencia, las mismas que fortaleceran las actividades laborales, ver figura 2.
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Figura 2: Aptitudes para la seleccion del personal

Modelo basado en segmentos de puestos para la seleccion del personal

Este modelo también se centra en el nivel operacional de la organizacion, es decir, es una técnica
de planeacion de RH utilizada en muchas empresas de gran tamafo. Se enfoca a la necesidad del
personal por cada area de trabajo, determinando el numero de personas para el puesto y cumplir
con las tareas, fomentando el cumplimiento de metas dentro del departamento, area, e incluso la

empresa.
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Figura 3: Modelo segmentos de puestos

Seleccion del personal

En este sentido, se pretende crear las bases para establecer los lineamientos y de la misma manera
incorporar y seleccionar al personal que cumpla con un perfil acorde a cada puesto requerido
dentro de la organizacion, de esta manera fortalecer la administracion del personal y la mejora
continua de los procesos. El proceso inicia mediante la recoleccion de informacién sobre el cargo
a ocupar, sus hechos y comportamiento al cargo, considerado y verificando los datos de solicitud

de empleo, para determinar las caracteristicas que el aspirante al cargo debe poseer

Para una correcta eleccion de técnicas de seleccion, a partir de la informacion de los aspirantes se
puede aplicar: entrevistas, pruebas de conocimientos y habilidades, los cuales mediran la
capacidad y facilidad que tiene el aspirante. Otra de las pruebas a aplicar son las Psicométricas y
de personalidad, lo que prevé el comportamiento ante las diferentes situaciones y técnicas de
simulacion; esta ultima es usada en cargos como direccion, gerencia y ventas en el cual participa
evaluador y el aspirante. Es una técnica eficiente y exitosa por lo que evalua las aptitudes y el

desenvolvimiento del aspirante dentro de un contexto dramatico.
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En la actualidad se usa el internet para captar nuevos candidatos con el perfil que se requiere en la
empresa, por esa razon existen técnicas modernas de seleccion que favorece a la busqueda de
nuevos talentos entre ellos estd la Gamificacion, entrevistas por videoconferencia, el headhunting,

employer, branding con la estrategia de Inbound Recruiting.

Capacitacion de los entrevistadores

La persona encargada de entrevistar ha pasado por un proceso de entrenamiento, donde se
consideraron técnicas especiales de desarrollo como la motivacion para producir y el andlisis
transaccional. El propdsito de capacitar a los entrevistadores se basa en asesorar y satisfacer las
necesidades de la agencia de viajes internacionales, la evaluacion del desempefio del personal, asi

como, sus valores y actitudes.

Al momento que el entrevistador pone en marcha sus conocimientos, este debe tomar en cuenta

los siguientes puntos:

Estar preparado para la entrevista, designando el tiempo suficiente y el lugar apropiado en el cual

el aspirante pueda estar comodo y asi evitar distracciones.

Tener una buena presentacion, desarrollar confianza como primera impresion, la actitud del
entrevistador tiene que evitar posturas dogmaticas, demostrar franqueza y brindar al entrevistador

la oportunidad de expresar sus respuestas e incluso estimular al aspirante para que lo haga.

Se debe profundizar en la entrevista; aqui se podrd comprobar la productividad, competencia,
creencias y el tipo de personalidad del candidato, asi como también la adaptabilidad al jefe, a la
cultura y el clima laboral, a la agencia de viajes y al cargo o puesto, esto dard como resultado si el

candidato es apto para el cargo y apto para la agencia.

Es importante dar al candidato la informacion del proceso si es apto para el cargo, en el caso de no
serlo, es profesional decirle para no crear falsas expectativas. Al aplicar estos pasos permitira tener

resultados efectivos para la seleccion de nuevos talentos.
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Puestos y Equipos de trabajo

Los puestos de trabajo hacen referencia a las diferentes actividades que realiza el empleado en un
lugar especifico dentro de una agencia de viajes internacionales, siendo estas tareas las
responsabilidades que lo permita diferenciar de otros cargos o puestos, el analisis y descripcion de

estos puestos es una herramienta importante en la gestion de talento humano.

En el andlisis se recoge toda la informacion acerca del contenido, aspectos y funciones del puesto
que es objeto de estudio y, en la descripcion esta la especificacion del puesto donde se conocen los
requerimientos que son necesarios para desempefiar el puesto de trabajo, aqui se describe la

formacion, experiencia, habilidades y competencia que debe tener la persona ocupante del puesto.

De tal manera el equipo de trabajo lo integra cierto nimero de participantes que persiguen un
objetivo comun, entre sus caracteristicas principales esta el impulso de comunicacion, su
capacidad de resolver problemas, son flexibles al cambio, tienen roles definidos y habilidades

complementarias, poseen motivacion e interdependencia, ingenio y creatividad.

Cada miembro del equipo en una agencia de viajes cumple diferentes cargos y funciones, entre los
cuales de manera general la agencia de viajes internacionales ofrece la venta de servicios de
alojamiento, restauracion, recorridos en circuitos y atractivos turisticos especificos y paquetes de
agencias mayoristas que ponen a disposicion, la reserva de boletos de cualquier tipo de transporte,
el alquiler de coches con o sin chofer y contratar los servicios de guias turistas para visitas y

excursiones.

Con todo esto el equipo trabaja de manera conjunta permitiendo asesorar al cliente en cuanto al
destino de su viaje, haciendo recomendaciones necesarias en el clima, la moneda, la cultura y

religion, detallar la ruta de viaje e itinerario.

Evaluacion del desempeiio y sus beneficios

Consiste en retroalimentar el proceso de formacion, se valora de manera sistematica el rendimiento
y desempeiio de los empleados. Dentro de los objetivos de la evaluacion del desempeiio, la mejora
de actuacion es la primordial debido a que se vincula a la eficiencia y aumento en la productividad

del trabajo.
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En algunas empresas turisticas aplican el proceso de evaluacion conocido como Assessment, en el
cual simulan situaciones del contexto laboral por lo que se puede observar la conducta, capacidad,
y lo competentes que pueden ser los participantes, algunos de sus beneficios son los planes de
mejoras para todos, a la vez permite identificar la debilidad o fortaleza de un participante, asi como

también el rendimiento y ajuste cultural y un clima laboral positivo.

El empleado debera tener claro los objetivos y el desempefio en el puesto de trabajo, a la vez que
permite una autoevaluacion para su crecimiento profesional, asi como estar motivado y a la vez
comprometido con la empresa, estos beneficios permiten obtener ventaja competitiva. Desde un
punto de vista, una adecuada capacidad de acogida y de informacion permitiria dar una respuesta
eficaz y acorde a las solicitudes principales de los turistas, proporcionandoles un alto grado de

satisfaccion en su experiencia turistica en el destino.

Seguridad y Salud en la organizacion

En toda empresa turistica, asi como en agencias de viajes internacionales, se necesita de un sistema
de Gestion de seguridad y salud en el trabajo, para ello es necesario establecer politicas de
seguridad, asignar y tener en claro las responsabilidades y la evaluacion de los riesgos, asi como
planificar actividades preventivas y el control de estas, para ello es necesario una comunicacion

efectiva.

El trabajo y la salud estan relacionados, pudiendo darse de manera positiva o negativa, asi como,
un trabajo positivo genera salud y bienestar, productividad y calidad y, el trabajo negativo genera
insatisfaccion. Este sistema aparte de ser una estrategia enfocada a la prevencion de lecciones
favorece en la competitividad de la agencia y su desempeiio laboral, es por ello que es necesario

que se invierta en procesos preventivos.

Conclusiones

Teniendo en cuenta los cambios del entorno y la globalizacién, se hace necesario buscar e
implementar las nuevas practicas de gestion humana, un area que cambie el concepto de “recurso”
por talento, que los colaboradores no se sigan viendo como una herramienta mas, sino que, por el

contrario, sea un aliado estratégico para la empresa, logrando alinearse con el negocio y los
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beneficios del alcance de las metas propuestas. Como punto clave para el desarrollo del plan
estratégico de Talento Humano, se genera expectativas al desarrollo de la empresa, pero sobre todo

al desarrollo de las personas que hacen parte de esta.

Cuando una empresa acepta y entiende que lo mejor que tiene es su gente, empieza a trabajar en
pos de conseguir que sea ese recurso la base de su éxito. Solo de esta manera se puede empezar a

pensar en la excelencia

Uno de los aspectos que implican enfocarse en lo humano, es desarrollar las
fortalezas de los colaboradores, el enfoque basado en las fortalezas ayuda a las
empresas a entender cudles son los perfiles de fortaleza, como crear los roles en
torno a esos perfiles para maximizar el talento de las personas, y como abordar y

anular las limitaciones que socavan sus posibilidades. (Hatum, 2009)

Recomendaciones

-Las personas que componen la fuerza de trabajo de una empresa son el recurso mas importante y
valioso.

-Resulta absolutamente necesario cuidarlo, estimularlo, capacitarlo, promoverlo al maximo, que
no sea utilizado como maquinaria, puesto que el verdadero éxito de una organizacion pasa siempre
por el hecho de que se tomen decisiones humanas mas adecuadas en cada momento.

-Un ambiente laboral acogedor y proclive a la eficiencia

- El departamento de Recursos Humanos debe revisar casos en lo que se detecte la falta de

conciencia del deber.
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