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ASESORIAS INNOVADORAS EN RECURSOS
HUMANQOS PARA LAS PYMES MEDIANTE
EL USO DE LA RED DE INTERNET

RESUMEN

Este estudio examina la viabilidad de la implemen-
taciéon de una empresa de consultoria en recursos
humanos que ofrezca sus servicios por medio del
aprovechamiento de las TIC que ofrece Internet. La
necesidad de este tipo de servicio existe y ha queda-
do comprobada en Costa Rica en diversos estudios
realizados por profesionales en recursos humanos,
las Mipymes requieren los servicios de asesoria en re-
cursos humanos para mejorar la gestion mediante la
identificacion de los problemas y la implementacion
de soluciones propuestas por asesores externos. Los
profesionales que brindan servicios de asesoria de-
ben ser personas que tengan experiencia en la ma-
teria y formacion académica en el drea de recursos
humanos, ademds de habilidades tecnoldgicas que
contribuyan a dar un servicio de calidad a los peque-
Aos y medianos empresarios.

PALABRAS CLAVE: CONSULTORIAS, EMPRENDI-
MIENTOS, COMPETENCIAS, TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION.

ABSTRACT

This study examines the feasibility of implementing
an enterprise for human resources consultancy offe-
ring services through the use of the ICT that Internet
offers. The need for this type of services exists and has
been proven in Costa Rica in various studies by hu-
man resource professionals. MSMEs require consul-
ting services in human resources to improve mana-
gement by identifying problems and implementing
solutions proposed by external advisors. The profes-
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sionals who provide counseling services should be people
with experience in the field and academic training in the
area of human resources, plus technology skills that
could guarantee quality services to small and medium
entrepreneurs.

KEYWORDS: CONSULTING,  ENTREPRENEURSHIP,
SKILLS, INFORMATION TECHNOLOGY.

INTRODUCCION

Este articulo presenta un andlisis acerca de la ne-
cesidad por parte de las Pymes (pequefas y me-
dianas empresas) de capacitacion en recursos hu-
manos, y la importancia de que las empresas con-
sultoras les ofrezcan a los empresarios soluciones
adecuadas a sus necesidades, a precios que ellos
puedan solventar con su presupuesto.

A partir de esta investigacion se pretende dar res-
puesta a la siguiente pregunta:

iPor qué insertar en el mercado un servicio de
consultorias en recursos humanos para las Pymes
mediante el uso de la red?

En la actualidad las empresas compiten en dos
mundos: el mundo real de recursos tangibles y el
mundo virtual, por lo que cada vez son mas las
empresas que han hecho su entrada en el cibe-
respacio.
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El uso de Internet en la actualidad por parte de
las empresas y su aprovechamiento como me-
dio de comunicacién es vital, dificilmente las
Pymes pueden sobrevivir sin ingresar a la red,
por lo que se ven forzadas a disefiar estrategias
de sistemas de informacién (Sl), la red es una
nueva fuente de oportunidades y de amenazas
para las empresas, sea cual sea su sector de acti-
vidad e incluso su tamano.

El protocolo TPC/IP (transmission Control Proto-
col/ Internet Protocol) ha hecho posible que di-
ferentes sistemas operativos y computadoras se
conecten entre si y se ha consolidado como el
principal lenguaje de comunicacion en red (Gon-
zalez. 2001) Las herramientas de navegacion mas
conocidas son el correo electronico (e- mail), las
listas de correo automatizadas, el robot de correo,
los servidores de informacion, telnet, los servido-
res de drea amplia, constituyéndose como la he-
rramienta mas popular el conjunto de servicios
World-Wide Web (WWW) en todos los ambitos,
especialmente en el empresarial.

Las empresas obtienen de la red diversos bene-
ficios, no solo la utilidad comercial, pueden lo-
calizar informacion precisa, acceder a bases de
datos y comunicarse con usuarios situados en
cualquier lugar del mundo.

La Internet tiene caracteristicas que la convierten
en un medio de comunicacién sin comparacion
en el mundo empresarial, por razones como su
caracter publico, el alcance global, la capacidad
de conexion, la propiedad compartida, la flexibi-
lidad y diversidad de plataformas, ademas de las
ventajas de costo (Gonzalez, 2001).

La introduccion de las tecnologias de informa-
cion y comunicacion(TIC), modificod la forma de
produccion de bienes y servicios, los cuales se
preparan y ofrecen segun las especificaciones de
los clientes, la globalizaciéon por su parte a contri-
buido a identificar nichos de mercado en otras
zonas geogréficas, es decir, las empresas hoy dia
pueden estar distribuidas geograficamente, ter-
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ciarizar servicios (outsourcing — offshoring), incor-
porarse a redes de empresas, reclutar trabajado-
res a distancia; no obstante el marketing, la publi-
cidad y el posicionamiento en buscadores, entre
otras acciones, requieren de nuevos lenguajes y
técnicas, de ahi la necesidad de que los empresa-
rios adquieran nuevas habilidades, con el objeti-
vo de contar con las condiciones necesarias para
realizar las transacciones (compras, ventas, reser-
vas, publicidad, etcétera) de comercio electronico
mediante redes telematicas.

MARCO TEORICO

El concepto “emprendedor” tiene su origen en
una antigua palabra francesa entrepreneur, uti-
lizada en la Edad Media para denominar a los
comerciantes que asumian el riesgo de viajar
a otras ciudades para realizar intercambios co-
merciales, con la particularidad de ser financia-
dos por un tercero, un emprendedor es una
persona que asume riesgo del éxito o el fracaso
de la actividad comercial que desarrolla, “el em-
prendedor es entonces quien descubre, evalla
y explota oportunidades rentables, tomando
en cuenta el riesgo, alerta a las oportunidades
y necesidad por la innovacion” (Hisrich, Peters y
Shepherd, 2005). Por otra parte, el concepto de
empresa se refiere a “emprender una actividad
que implica trabajo o0 que presenta dificultades’
(Roberts y Woods, 2005, p.46), es decir un em-
presario es un emprendedor.

d

Asimismo, un empresario (businessman, entre-
peneur) es capaz de arriesgar esfuerzo, tiempo y
recursos para poner en marcha y desarrollar una
unidad de produccion y/o prestacion de servicios
para la satisfaccion de determinadas necesidades
y/o deseos existentes en la sociedad a cambio
de una utilidad o beneficio (Thompson, 2010).
En términos simples, es quien crea o adquiere un
negocio o empresa, y luego se dedica a trabajar
en él y hacerlo crecer, ademas de cumplir con el
siguiente proceso (Tompson, 2010):



1. Identifica una oportunidad: En primer lugar
un empresario posee la suficiente vision
Como para reconocer una oportunidad de
Nnegocios.

2. Asume riesgos: Una vez identificada la oportu-
nidad de negocios, se informa, investiga y la
analiza; si considera que el negocio en ciernes
podria ser rentable, toma los riesgos necesa-
rios y asume la responsabilidad de su decision.

3. Reune recursos: Después de decidir iniciar
su negocio, retine rapidamente los recursos
necesarios (financieros, tecnolégicos, huma-
nos, entre otros) que le permiten poner en
marcha su empresa.

4. Innova: utiliza su creatividad para disefiar un
producto Unico que ofrezca una diferencia-
Cidn con respecto a los de sus competidores
y satisfaga necesidades de los consumidores.

5. Desarrolla procesos: Posteriormente, crea
procesos o sistemas que hagan funcionar
eficientemente su negocio. Procesos o sis-
temas sobre cémo adquirird los insumos,
como producird sus productos, como los
distribuira al publico, como los promociona-
ra, etcétera.

6. Lidera: Una vez que ha iniciado su negocio,
ejerce su liderazgo para inducir y motivar a
sus trabajadores a que alcancen los objeti-
vos de su empresa.

7. Contribuye a la comunidad: Por Ultimo, contri-
buye con la comunidad, ya sea brindando un
bien o un servicio Util a los consumidores, in-
centivando la economfa, generando empleo
y creando nuevos puestos de trabajo.

La empresa es la célula creadora de riqueza
dentro de la sociedad, rigueza que permite el
desarrollo econdmico, el acceso a la cultura, a
la salud, la seguridad y todos los elementos que
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proporcionan bienestar y calidad de vida Kantis
(2004); forma asi parte de la contribucion que el
empresario hace a la comunidad.

Con el objetivo ampliar el concepto de empresa
a continuacion, en la tabla 1 se muestra un resu-
men acerca de los aportes de algunos tedricos a
este respecto, definiciones tomadas del estudio
acerca del desarrollo emprendedor, Kantis (2004).

TaBLA 1
CONCEPTO DE EMPRESA

Autor Definicion

Por su necesidad de logros, el deseo de ser

McClelland, independiente, la capacidad de tolerar la
(1967) ambigliedad y el riesgo, la perseverancia y la
autoconfianza.
) Por su capacidad de aprender, lo cual le
Gilder, i iy
permite a pesar de los fracasos y condiciones
(1984) .
adversas, lograr sus objetivos.
Schumpeter, )
(1934) Resalta el rol innovador.
Baumol, Es un imitador que explota una oportunidad
(1997) de negocios identificada por otra persona.
Brockhaus, Asocia la actividad empresarial a la propiedad
(1980) del negocio y a la toma de riesgos.
Jennings, - A
(1994) Vision operativa, quien funda una empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Sea que se le denomine empresario o empren-
dedor, estas personas presentan caracteristicas
y desempefan funciones que los diferencian de
los demas y no existe una respuesta a la pregun-
ta de si los emprendedores nacen o se hacen,
sin embargo, existen individuos que poseen la
habilidad para crear empleo para si mismos y
para otros, como un medio para el generar in-
gresos contribuyendo al desarrollo econémico
de un pals.

4 (1), Enero - Junio, 2013 87



RNA Revista Nacional de Administracion

En Costa Rica las pequefas y medianas empre-
sas (Pymes), pertenecen al sector privado, que
es el sector de la economia que busca lucrar con
su actividad y no esta controlado por el Estado.
La mayorfa de estas se encuentran en el sector
del comercio y servicios, de acuerdo con datos
de la CCSS del afno 2009 representan casi 98 %
de las empresas del pais.

Segun sudimension las empresas en Costa Rica
se clasifican en:

+ Micro empresa: de 1 a 5 trabajadores.

- Pequefia empresa: de 6 a 30 trabajadores.

+  Mediana empresa: de 31 a 100 trabajadores.
- Gran empresa: mas de 100 trabajadores.

Las Pymes representan un importante sector en
la economia del pafs, acorde con estimaciones
del Ministerio de Economia, Industria y Comer-
cio, el conglomerado de micro, pequefias y me-
dianas empresas (Mypimes) constituye aproxi-
madamente 98% del total de empresas privadas
del pais, concentradas en los sectores de comer-
cio y servicios, lo cual concuerda con los datos
de la CCSS. Las Mipymes en total generan 48,4%
del empleo en el sector privado. (Datos publica-
dos por el Observatorio Mipymes, 2008)

Segun Aragon y Rubio (2006) Las Pymes son
el motor econdmico principal de la expansiéon
econdémica y del empleo en la mayoria de los
pafses. En un estudio empirico realizado por los
investigadores, en el cual analizaron 431 empre-
sas, identificaron los siguientes rasgos que ca-
racterizan a las Pymes mas competitivas:

1. Ocupan una posiciéon tecnoldgica, fuerte, la
adquisicion y uso que hacen de la tecnologfa
las posiciona por delante de la competencia.

2. Recaban informacion sobre el negocio,

muestran buena imagen ante el mercado y
se anticipan con rapidez a los cambios.
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3. Realizan procesos de seleccion de personal
rigurosos que permiten la entrada de per-
sonal que se adapta a las necesidades de la
empresa como un todo.

4. Fomentan el trabajo en equipo y la partici-
pacion de los trabajadores.

5. Susdirigentes se caracterizan por ser lideres
naturales.

6. Se ocupan por obtener informacion actuali-
zada de los mercados financieros.

7. Creen en el compromiso con los valores, el
cumplimiento de la mision y los objetivos
de la empresa.

Las Pymes en Costa Rica emplean aproximada-
mente la tercera parte del mercado laboral del
pals, lo que demuestra su grado de importancia
en la economia nacional, satisfacen necesida-
des que demanda el mercado en todos los sec-
tores de la economia, constituyéndose en una
importante fuente de empleo, por lo que de-
berfan de contar con procesos de selecciéon de
personal rigurosos, adaptados a sus necesidades
y fomentar el trabajo en equipo de sus integran-
tes, al igual que las grandes empresas estas van
a requerir asesoria empresarial en areas como
contabilidad, finanzas, mercadeo y recursos hu-
manos, con el objetivo de mejorar su desem-
pefo empresarial, servicio que es prestado por
empresas consultoras en administracion.

Las empresas de consultorfa contribuyen a re-
solver situaciones internas, por medio de so-
luciones propuestas por personas externas (ase-
sores) surge asi la necesidad de contratar sus
servicios.

Otra caracteristica que tienen las Mipymes es
gue cuentan con un presupuesto reducido para
invertir en consultorias, y en la mayorfa de los
casos carecen de alguien dedicado solamente a



las funciones de recursos humanos, por tanto es
una de las areas en las cuales requieren asesoria
de un profesional.

Una consultoria es un servicio que presta un
profesional calificado, con capacidad, conoci-
miento y experiencia, cuya tarea consiste en la
identificaciéon e investigacion de problemas re-
lacionados con la gestion empresarial para asf
contribuir a la solucién de problemas y el logro
de objetivos (Zapata, Rivillas y Cardona, 2010).

De la misma forma, la consultoria es también un
servicio al cual empresarios, directores y gerentes
de empresas pueden recurrir en aquellos casos
que detectan la necesidad de ayuda en la solu-
cion de problemas. Es un servicio independiente,
que presta un profesional (consultor) que debe
estar en condiciones de hacer su propia evalua-
cion de cualquier situacion, decir la verdad y reco-
mendar con franqueza y objetividad las medidas
que ha de adoptar la organizacion.

Segun Gémez y Munera (1998), en un proceso
de consultorfa pueden identificarse tres etapas
genéricas que son el diagnostico, la interven-
cion y el seguimiento. En la primera etapa se
realiza un analisis de la situacion, los sintomas,
las causas y condiciones criticas implicadas, a
partir de este estudio se presenta una propues-
ta de intervencion que requiere de consenso
entre el cliente y el asesor; durante la segunda
etapa se implementa la propuesta aprobada;
finalmente, en la tercera etapa se evallan los
resultados obtenidos, el consultor acompana al
cliente para que pueda implementar los ajustes
requeridos (Zapata et al., 2010).

El proceso de consultoria es una actividad con-
junta del consultor y el cliente, destinada a resol-
ver un problema concreto y a aplicar los cam-
bios deseados en la organizacion.

El enfoque de las relaciones humanas de la ad-
ministracion puso de manifiesto la importancia
de gestion de los recursos humanos, es a finales

Revista Nacional de Administracion RNA

de la década de 1950 que proliferan empresas
consultoras que ofrecen sus servicios en areas
como desarrollo organizacional, redisefio de
trabajo y administracion de personal (Barley y
Kunda, 1992). En las siguientes décadas el servi-
cio que prestan se ha ido diversificando; segun
Zapata et al. (2010), en la actualidad la principal
linea de negocio es la consultoria en gerencia
de operaciones con un 36,30% del mercado, se-
guida por la linea de tecnologias de informacién
(22,20%) recursos humanos (14,20%), estrategia
corporativa (14,00%) y servicios de outsourcing
(13,30%).

Existen diversas formas de clasificar las consulto-
rfas, dependiendo del vinculo existente entre el
consultor y la empresa, asf puede clasificarse en
interna o externa; externa cuando el consultor
es totalmente independiente del cliente desde
el punto de vista juridico y administrativo e in-
terna cuando el consultor forma parte de la em-
presa en la cual presta sus servicios (Zapata, et
al, 2010).

También pueden clasificarse segun el proceso
involucrado, las hay en gestion estratégica, ges-
tion financiera, mercadeo, produccion, calidad,
productividad, en sistemas de informacién, y en
gestion de recursos humanos (Kubr, 2002), sien-
do esta Ultima el objeto central de esta investi-
gacion.

La gestion humana se entiende tradicionalmen-
te como la funcion, el departamento, las practi-
cas y la profesion relacionada con las operacio-
nes de reclutamiento, seleccion, entrenamiento,
remuneracion, beneficios, comunicacion, higie-
ne y seguridad laboral en las organizaciones
(Chiavenato, 2007).

En un sentido mas amplio la administracion de
recursos humanos es la encargada de establecer
las practicas y politicas en materia de personal
en las empresas, es el departamento que se en-
carga de atraer, seleccionar, integrar, capacitar,
evaluar y mantener el recurso humano que la
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empresa requiere para el logro de los objetivos
y metas, por tanto Ulrich (1997) plantea la ges-
tion de los recursos humanos como un proceso
estratégico.

Las consultorfas en recursos humanos pueden
ayudar a definir el perfil estratégico del drea:
orientado a la innovacion, al reforzamiento o a
los costos (Schuler y Jackson, 1987); ademas sir-
ven de apoyo para revisar, orientar e implemen-
tar los procesos segun la estrategia adoptada.

Actualmente, en Costa Rica las relaciones huma-
nas dentro de las organizaciones son comple-
jas, diversificadas y dificiles de manejar, algunas
condiciones de empleo como el trabajo y la
remuneracion estan reguladas por la legislacion
costarricense, por consiguiente en asuntos de
personal el consultor debe estar plenamente
consciente del marco juridico y de las relaciones
de trabajo existentes.

Se considera al personal como el recurso mas
valioso de una organizacién (Chiavenato, 2011)
y de esa premisa se extraen varias conclusiones
con respecto a la forma de tratar a los trabaja-
dores y de motivarlos para que mejoren su ren-
dimiento, la funcion de la direccion, la inversién
en actividades de formacién y desarrollo o la
eleccion de sistemas de perfeccionamiento del
personal.

Algunos de los motivos claves, de acuerdo con
los hallazgos obtenidos en un estudio realizado
por Zapata et al. (2010), para la contratacion
de una consultoria son el interés por la forma-
cién del personal (47,27%), los requerimientos
legales (47,27%), el interés por mejorar el clima
organizacional (43,64%), el requerimientos del
plan estratégico (40,00%), el deseo de tener una
ventaja competitiva (38,18%) y el deseo de in-
crementar la productividad (32,73%).

Los profesionales que brindan asesoria a las em-
presas en materia de recursos humanos deben
mostrar competencias como la capacidad para
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diagnosticar problemas, asi como para evaluar
situaciones, debe también conocer la gestion
de recursos humanos, las condiciones del em-
pleo, el trabajo, la remuneracién, la legislacion
vigente (normativa), el papel de los sindicatos,
reconocer la importancia de la motivacion de
los empleados, la importancia de evaluacion del
desempeno y formacién y desarrollo de perso-
nal, y la vinculacion de la cultura y los valores. Es
decir, lo anterior es lo que las empresas de con-
sultorfa en recursos humanos deben a ofrecer a
sus clientes.

Los servicios que ofrece un negocio de consul-
torfa en gestion de recursos humanos son sus-
ceptibles a dividirse en ramas especificas, de
acuerdo con las necesidades del cliente:

Los recursos humanos son un elemento funda-
mental para el desarrollo de innovaciones en
cualquier empresa, especialmente en las Pymes,
por ser empresas cuya comunicacion informal
es constante, los trabajadores cuentan con un
alto grado de autonomia para realizar sus fun-
ciones y existe un alto grado de compromiso
entre los trabajadores y la empresa, que facilita
la participacion de éstos en el desarrollo de las
actividades de la Pyme y sobre todo de las in-
novaciones.

Para seleccionar una empresa de consultoria los
empresarios toman en cuenta algunos criterios
como por ejemplo el conocimiento del consul-
tor sobre el tema de intervencion, la claridad de
los alcances, la metodologia, la personalizacion
del servicio, y a pesar de ser una manera infor-
mal también toman en cuenta la recomenda-
ciéon personal (Zapata et al, 2010).

Las empresas consultoras en materia de recur-
sos humanos, brindan asesoria en las siguientes
ramas:

« Asesoria y consultoria preventiva: Servicios
que abarcan la implementacion de los sis-
temas de organizacion, la descripcion y va-



loracion de los puestos de trabajo, la evalua-
cion del desempenio, el andlisis de los planes
de compensacion vy retribucion, el mejora-
miento del clima laboral y los procesos de
comunicacion interna.

-+ Gestion: Al tener que defender los intereses
del cliente frente a los actos de la adminis-
tracion de gestion de recursos humanos.

«  Fjecucion y representacion: Se participa en
conjunto con el cliente, 0 en nombre de él,
en la ejecucion de sus informes, reportes,
asuntos o tramites.

«  Asesoria: En el proceso de divulgacion para
reducir su impacto, es una forma de evitar
resistencias, conflictos o deterioro del clima
organizacional.

- Capacitacion: Es parte fundamental de los
servicios de asesoria, estd puede ser gené-
rica, ofrecerse en forma abierta y masiva, ya
sea por materia 0 por usuario.

Las Pymes para contratar el servicio de una con-
sultoria deben incurrir en un sacrificio importan-
te del presupuesto, sin embargo, este desem-
bolso representa una inversion, considerando
que si no se diagnostica y resuelve el problema,
el costo de una mala gestion en recursos hu-
manos puede ser muy perjudicial pues afecta el
desempeno de la organizacion.

El objetivo de este estudio es insertar en el mer-
cado una empresa que brinde los servicios de
consultoria, a un precio accesible para las Pymes
y que se oferte mediante la red de Internet, de
ahf la importancia de conocer acerca de esta
nueva forma de hacer negocios.

La Internet se ha extendido en el mundo occi-
dental, son cada vez mas personas que acceden
a la Red mediante diversos dispositivos como lo
son las computadoras portatiles, los teléfonos
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moviles, las tabletas, lo cual les permite acceder
a la informacion en cualquier momento y lugar;
transformacion que se inicid desde finales del
siglo pasado, incidiendo en la forma en que las
personas se comunican e intercambian infor-
macion y por ende en la forma de hacer nego-
cios a nivel mundial (Diaz-Noci, 2010).

Las empresas deben estar preparadas para estos
cambios, el personal de manera individual, los
grupos y equipos de trabajo, y las estructuras
organizativas se han ido modificando hacia una
mayor integracion organizativa.

La forma en que las personas se relacionan con
la informacion digital estd dando un salto cua-
litativo, de acuerdo con Diaz-Noci (2010) un
ejemplo de esto se refleja en el consumo de la
musica, que ha ido abandonando el soporte fisi-
co por usar archivos disponibles en Internet; es
decir, de “la cultura de propiedad a la cultura del
acceso’, a este mercado se orientan las tabletas
tipo iPad o la conexiéon wi-f, que permiten un re-
curso ubicuo y gratuito (Diaz-Noci, 2010).

Las empresas a nivel mundial han optado por
este medio de comercializacion y difusion, en
la red se encuentran software de administra-
cién Utiles para el mejoramiento de la gestion,
la capacitacién en linea en dreas de recursos
humanos, listas de proveedores, catdlogos de
articulos, en fin herramientas como la web 2.0y
las redes sociales estan contribuyendo a que las
Pymes tengan acceso a informacion oportuna.

METODOLOGIA

El objetivo general de esta investigacion consis-
te en insertar en el mercado nacional los servi-
cios de consultoria en recursos humanos para
las Pymes por medio de Internet.

Para analizar la viabilidad de este emprendi-
miento se plantearon los siguientes objetivos
especificos:
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1. Determinar si los directores, gerentes y pro-
pietarios de las empresas estan dispuestos
a contratar los servicios de una empresa
consultora en recursos humanos, que sea
innovadora en la forma de ofertar el servicio.

2. Reconocer las competencias personales,
técnicas, tecnoldgicas, de influencia, y cog-
nitivas que deben poseer los profesionales
que ofrecen servicios de consultoria en las
empresas.

3. Investigar las areas de la administracion de
recursos humanos en las cuales es primor-
dial el aporte brindado por una empresa de
consultoria.

4. lIdentificar las habilidades tecnolégicas re-
queridas para insertar este emprendimiento
en el mercado nacional.

Hipotesis

Todas las empresas muestran debilidades en
diversas areas, la gestion de recursos humanos
es una de las cuales puede presentar deficien-
cias por lo que se requiere localizar mecanismos
compensadores para crear procesos de mejora,
en estos casos las empresas de consultoria son
una alternativa.

Para las Pymes el contratar los servicios de una
consultoria, cuyo costo ronda alrededor los $
1500 mensuales, no es facil debido a las restric-
ciones presupuestarias que poseen, el nivel de
ventas no es muy alto y el mercado al que se
dirigen es local o muy pequefo, porlo que una
empresa de consultoria que ofrezca opciones
innovadoras mediante el uso de herramientas
tecnoldgicas que los pequefios y medianos em-
presarios puedan acceder mediante Internet se
convierte en una buena alternativa.

La sociedad en general ha adoptado como par-
te de su cotidianidad la red de Internet, las pa-
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ginas web y las redes sociales, como una forma
de vida moderna en la cual se llevan a cabo in-
tercambios comerciales, por lo que un empren-
dimiento novedoso en consultorias de recursos
humanos serfa ofrecer estos servicios a través de
este medio, para llegar de manera oportuna a
un mercado de mayor cantidad de usuarios.

A partir del razonamiento anterior es que surgié
el planteamiento de las siguientes hipotesis.

- Hipdtesis 1: Las Pymes requieren asesoria
profesional, pero su presupuesto es limitado.

-+ Hipodtesis 2: Las Pymes utilizan la red de In-
ternet como un medio de comunicacién
permanente que les proporciona informa-
cion pertinente para sus negocios, en el cual
consultan catdlogos, proveedores, realizan
transferencias bancarias, entre otras activi-
dades, por lo tanto, los servicios de consul-
toria deben utilizarla para ser contactados.

Para lograr los objetivos propuestos, la investiga-
cion se dividié en un estudio exploratorio. Como
un primer acercamiento al tema elegido se realizd
una exhaustiva revision bibliografica de la teoria
relacionada con los temas sobre emprendimien-
tos, empresa, recursos humanos, tecnologfa de la
informacién, consultorias; ademds de mantener
conversaciones con expertos en la materia para
conocer el criterio de ellos al respecto.

Todo lo anterior sirvié de base de conocimiento
para el disefio de la encuesta que permitio la re-
copilacion de la informacion pertinente para com-
probar las hipdtesis planteadas en la investigacion.

A partir de las diferentes teorfas consultadas se
definieron las competencias de un profesional
en recursos humanos que brinde asesorfa a los
pequefios y medianos empresarios, acorde con
las necesidades de los mismos.

Se envid la encuesta por correo electrénico a
unas 200 personas, también se entregd el cues-
tionario personalmente a otros profesionales en



el drea y se obtuvo respuesta de 51, lo cual permi-
tié obtener informacion para validar la propuesta.

Seguidamente, se organizaron los datos obtenidos
para su analisis y la correlacion de las variables.

Las principales limitaciones en esta investiga-
cion fueron:

1. Enrelacion con el perfil de los encuestados
que respondieron la encuesta, en su mayo-
rfa son del sector publico y laboran en em-
presas grandes, lo cual provoca respuestas
sesgadas.

2. En la encuesta no se incluyd una pregunta
relacionada con las competencias digitales,
lo cual hubiese enriquecido mas el analisis,
pues en la actualidad existe una gran gama
de opciones a las cuales los empresarios
pueden recurrir mediante la web.

En cuanto a los alcances:

1. Se logré obtener informacion para dar res-
puesta los objetivos propuestos y a la pre-
gunta que fundamenta este trabajo.

2. Sevalidaron las hipotesis planteadas.

RESULTADOS

Las personas que respondieron la encuesta son
profesionales en administracion con diversos
énfasis, la mayoria en recursos humanos, se con-
td ademas con el aporte de otros especialistas
en finanzas, mercadeo, produccién, gerencia,
administracién publica, que trabajan en empre-
sas publicas y privadas.

El Unico dato demografico que se consulté es el
de la edad, esta variable es de utilidad como una
referencia general, en tanto aportd a la investi-
gacion un dato relevante que se correlaciona
con las otras variables estudiadas (ver figura 1).
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FiGURrA 1
EDADES DE LOS ENTREVISTADOS

De 20
a 29 anos
De 50 |
a 59 afos /
| De 30
a 39 anos

De 40
a 49 anos

Fuente: elaboracién propia.

Un alto porcentaje de los encuestados trabajan
en el sector publico en puestos de direccién, ge-
rencia o jefatura y solo 10% labora para el sec-
tor privado, lo que responde a dos factores, el
primero fue que el cuestionario se envid a los
contactos de la investigadora quien labora en el
sector publicoy el sequndo es que la muestra es
de profesionales en administracion y el Estado
es el mas importante empleador de profesiona-
les en Costa Rica.

Ficura 2
CONTRATACION DE UNA CONSULTORIA

sl
31% kW No

\-/ 69 %

Fuente: elaboracién propia.
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El objetivo principal de la investigacion consistio
en analizar la viabilidad de insertar en el merca-
do una empresa de consultorfa, por lo que se
formuld la pregunta para conocer si las empre-
sas contratarian los servicios de una consultoria,
la respuesta de la mayoria fue positiva, lo cual
indica que la demanda existe, y los directores
y gerentes estan dispuestos a proponer en la
empresa esta posibilidad como una opcién para
resolver problemas internos en materia de re-
cursos humanos.

Existe un porcentaje que corresponde a la ter-
cera parte de la muestra que respondié no
considerar la contratacién de una empresa con-
sultora. En la tabla 2 se resume las razones del
porqué si contratarfan una empresa consultora
en recursos humanos y del porqué no lo harian,
de acuerdo con la informacién aportada por los
encuestados en sus respuestas

A la pregunta ;qué medio utilizarfa para con-
tactar una empresa de consultoria?, casila mitad
de los encuestados eligieron como primera op-
cion referencias personales, es decir, por medio
de otras personas a quienes les han brindado
servicio, el segundo medio de contacto seria
la red de Internet, donde se incluyen paginas
web y redes sociales, lo que fundamenta este
emprendimiento, ya que el principal medio de
promocion del mismo es mediante la red de In-
ternet (Figura 3).

Cerca de 60 % de quienes respondieron la en-
cuesta son profesionales con edades entre los
41y 60 afios, por lo que es probable que el me-
dio de contacto que prefieran no sean las he-
rramientas tecnologias digitales a las cuales se
tiene acceso por medio de la red de Internet.

RAZONES QUE JUSTIFICAN O IMPIDEN LA CONTRATACION DE UNA CONSULTORIA SEGUN LOS ENCUESTADOS

No la contrataria
« Laempresa tiene la capacidad para resolver los asuntos en esta
materia sin asesoria externa.
« Enlaempresa se han contratado y no han aportado nada nuevo.
« Porfalta de presupuesto.

« No, porque la empresa cuenta con un equipo interdisciplinario y
capacitado.

« Poraspectos legales no es permitido contratar servicios externos.

« No, cuando la cantidad de empleados es pequefia.

Fuente: elaboracion propia.
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Sila contraria
En caso de que el problema se salga del conocimiento y especialidad,
del dominio interno.
Permite una visién mds objetiva.
Resolver de manera oportuna.
Por las limitaciones cognitivas de los involucrados internamente.
Por el criterio profesional externo.
Para eliminar sesqos.
Se aprovechan nuevas tendencias en la materia.
Evita influencias de los criterios internos.

Dan resultados positivos.



Ficura 3
MEDIO DE CONTACTO PARA EMPRESA CONSULTORA

47,44

29,49

8,97 8,97
3,85
1,28
i — N
Telefénica Internet Referencias personal Web Ninguno

personales

Fuente: elaboracién propia.

Para los jévenes es usual buscar opciones de
compra de bienes 'y servicios, por medio de
Internet, incluso las empresas se promocionan
en las populares redes sociales como Facebook,
mientras que por habitos y costumbres adop-
tadas desde décadas anteriores, las personas
de mayor edad tienden a recurrir a medios de
contacto tradicionales. El emprendimiento pro-
puesto en esta investigacion utilizaria las redes
sociales como uno de los medios de promocion.

Para emprender un negocio se deben poseer
habilidades, destrezas y conocimientos que fa-
vorezcan la probabilidad de éxito, por lo que
en la encuesta se indagd acerca de las compe-
tencias personales, técnicas, tecnoldgicas, de
influencia y cognitivas que deben dominar los
profesionales que ofrecen servicios de consulto-
ria en las empresas.

Los resultados obtenidos ante el cuestionamien-
to citado aparecen reflejados en la Figura 4.

La competencia personal a la que mayor rele-
vancia le asignaron los especialistas en adminis-
tracion encuestados es la experiencia en recur-
sos humanos, seguida por la formacion acadé-
mica, dos aspectos cruciales en la prestacion de
servicios en consultoria.
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Ficura 4
COMPETENCIAS PERSONALES

Formacién
académica

Experiencia i
en RRHH

Lenguaje 21
técnico

Referencia
de trabajos 26

Fuente: elaboracién propia.

Por otra parte, el conocimiento profesional de
la gestion de recursos humanos v la legislacion
vigente en materia laboral son las competen-
cias cognitivas que los encuestados colocaron
en primer lugar de importancia, 80% valoraron
ambas dreas como muy importantes, en las que
existe una necesidad de capacitacion por par-
te de los propietarios y administradores de las
Pymes, debido a que en su mayorifa no son pro-
fesionales en esta materia.

Ficura 5
CAPACIDAD TECNICA

Orientacién hacia

tosresultados _ 35
Organizacion _ P°
Anélisis ﬁna‘nciero 18

y planificaciéon

Diagndstico y
evaluacion

46

|

Fuente: elaboracién propia.
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Para los encuestados la capacidad técnica de
mayor importancia al contratar una consultorias
fue la capacidad de diagndstico y evaluacion,
capacidad vinculada a la tarea fundamental de
un consultor que consiste en identificar e inves-
tigar los problemas relacionados con la gestion
empresarial, él debe elaborar un diagnostico
preciso que le permita recomendar las medidas
apropiadas para resolver las situaciones adversas
(ver figura 5).

La otra capacidad técnica a la que le otorgaron
gran importancia fue la orientacién hacia los re-
sultados, de hecho, toda empresa busca ser exito-
sa en el mercado y para lograrlo debe implemen-
tar estrategias que le permitan alcanzar las metas
formuladas, por lo que un consultor debe tener
claro la orientacion de la empresa y direccionar
sus propuestas hacia el logro de esos resultados.

El tercer objetivo especifico de esta investiga-
cion consistio en identificar las habilidades tec-
nolégicas que se requieren para insertar este
emprendimiento en el mercado nacional. Por lo
gue se propuso conocer las competencias tec-
nolégicas que para los encuestados deben ser
relevantes para una empresa de consultorfa, en
otras palabras, qué esperan los posibles clientes
de los profesionales que brindan asesoria en el
uso de herramientas tecnolégicas. Es decir, he-
rramientas que le permiten a las organizaciones
generar, acceder, almacenar y transferir el cono-
cimiento existente en la empresa.

De acuerdo con las respuestas obtenidas la
competencia tecnolégica mas importante es
el uso de software de sistemas gerenciales, sin
embargo, en promedio un tercio de los infor-
mantes sefialé como muy importante el uso
de paginas web y de las redes sociales, lo cual
marca una tendencia interesante al relacionarla
con la variable de medios de contacto, donde
un promedio de 30% dice que utilizaria Internet
como medio para contactar el servicio de una
empresa consultora.
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Ficura 6
COMPETENCIAS TECNOLOGICAS

Porcentaje I Muy importante

22

de datos

Paginas [ 27,05
14

web

Redes [ 5, o,
16

sociales

36

de sistemas

Fuente: elaboracion propia.

En este caso es necesario tomar en cuenta que
la mayoria de quienes respondieron la encuesta
superan los 41 afos (60%), mientras entre los 21
y 30 solo 12%, lo cual podria estar relacionado
con la habilidad y disposicion del uso de Inter-
net, consultas a paginas web vy la participacion
activa en las redes sociales, tanto en el modo
de contactar un servicio como en la importancia
que le asignan a esta competencia.

Las competencias de influencia, todas las que
fueron incluidas en el cuestionario, representan
de gran importancia para los profesionales en-
trevistados, siendo la comunicacion efectiva y el
trabajo en equipo los indicadores que ocupan
el primer lugar, pero, no se puede decir que los
otros indicadores propuestos no sean muy rele-
vantes tal como la orientacion hacia el cliente
interno, la motivacion, el aprendizaje continuo y
la gestion de las personas.

En la encuesta se consultd a los profesionales
si ellos estarfan dispuestos a contratar una em-
presa consultora innovadora que ofrezca los
servicios aprovechando las redes sociales y las



paginas web, la respuesta de 70% fue positiva,
ademas se les silicito que anotaran lo que espe-
raban de la empresa. En resumen ellos citaron
los siguientes aspectos:

1. Asesoramiento en las areas de recursos
humanos

2. Servicio actualizado y personal capacitado
3. Objetividad y ética

4. ldeas innovadoras generadoras de un valor
agregado

5. Efectividad de los resultados

6. Informes parciales debidamente fundamen-
tados

7. Casos documentados de éxito

Ficura 7
PERCEPCION SOBRE QUE ES UNA CONSULTORIA

14 %

L Un gasto
‘ Una inversion

86 %

Fuente: Elaboracion propia.

Otro aspecto que se analizd en esta investiga-
cién es si consideraban la contrataciéon de una
consultoria un gasto o una inversién, esto por-
que los pequefios y medianos empresarios dis-
ponen de un presupuesto muy limitado vy el
pagar por este servicio es un costo que deben
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planificar, la idea es proponerles el servicio a un
precio accesible y del que recibirdn beneficios
en tanto la implementacion de las soluciones
recomendadas se traduzca en mejoramiento de
la gestion.

Para la gran mayoria de los encuestados la con-
tratacion de una consultorfa es una inversion
por diversas razones, entre los que citaron:

1. Ayuda con la mejora de la gestion,

2. permite el desarrollo en la funcién de recur-
s0s humanos,

3. produce soluciones efectivas a la empresa,
4. proporciona motivacion a los empleados,
5. incrementa la productividad,

6. aporta vision externa a la empresa y

7. favorece el intercambio de conocimiento e
informacion.

Los que consideran la consultoria como un gas-
to argumentaron lo siguiente:

1. Los problemas se deben resolver a nivel in-
terno para lo cual la empresa dispone de ex-
pertos,

2. los beneficios de la propuesta elaborada
por un consultoria son a largo plazo,

3. para las empresas pequefias con poco
personal es un gasto innecesario ya que
no siempre se pueden implementar las
propuestas.

Estas argumentaciones en contra podrian estar
influenciadas por las caracteristicas laborales de
los profesionales que respondieron el cuestio-
nario, la mayoria de ellos trabajan para el sec-
tor publico, cuentan asi con departamentos de
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recursos humanos y son grandes organizacio-
nes con mas de 100 empleados. Sin embargo,
las empresas de consultoria ofrecen servicios a
todo tipo de empresa sea grande, mediana o pe-
quefa y no siempre se dispone de expertos en
recursos humanos en las organizaciones.

En general los encuestados coincidieron en que
las empresas consultoras deben dar garantia del
trabajo realizado, y en que la implementacion de
la propuesta y las recomendaciones de la consul-
torfa quedarian en manos de la gerencia. Sin em-
bargo, desde la perspectiva de investigadores so-
bre el tema de consultorfas como Zapata (2010)
el servicio debe ser prestado por personal califica-
do, que contribuya a la solucién de los problemas,
y que en la tercera etapa de la consultoria donde
se evaluan los resultados obtenidos, el consultor
acompanara al cliente a implementar los ajustes
requeridos; en otras palabras, la consultoria no
termina en el disefio y entrega de la propuesta,
el consultor debe acompanar al cliente en todo
el proceso, incluyendo la implementacioén, con el
propdsito Ultimo de mejorar la gestion.

Para complementar el estudio y conocer cua-
les son las areas en que las empresas requieren
asesoria en materia de recursos humanos se
preguntd acerca del grado de importancia por
area, por lo que se utilizd un item de seleccién
multiple (ver figura 8)

Los encuestados marcaron como areas de ma-
yor importancia la evaluacion del desempefio y
la capacitacion y desarrollo, sequido por el ana-
lisis de puestos y el reclutamiento y seleccion.
Por Ultimo, se sefalaron las compensaciones y
la legislacion laboral, las cuales fueron conside-
radas dentro del nivel de muy importante por
un tercio de los encuestados, a pesar de que el
conocimiento en materia de legislacion laboral
ocupd 80% en grado de importancia cuando se
valoraron las competencias cognitivas, lo cual
reflejé una necesidad de capacitacién por parte
de las Pymes en la materia.
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Ficura 8
GRADO DE IMPORTANCIA POR AREA DE RRHH
(ITEM DE SELECCION MULTIPLE)

Analisis de
puestos

Compensaciones

Capacitacion
y desarrollo

Legislacion
laboral

Evaluacion
del desempeio

Reclutamiento
y seleccién

Fuente: elaboracién propia.

Finalmente se le consulté a los encuestados
acerca de las dreas especificas que no fueron
contempladas en este cuestionario, aquellas en
las que las empresas requieren asesoria en ma-
teria de recursos humanos:

+Andlisis del clima organizacional y la cultura

- Alineamiento del recursos humano a la es-
tructura

+  Relaciones laborales y solucién de conflictos
-+ Salud e higiene ocupacional

- Clasificacién y valoracion de puestos

- Inteligencia emocional

- Capacitacion en software como herramienta
para agilizar procesos



CONCLUSIONES

Para insertar este emprendimiento es necesario
considerar que la capacidad econdmica de las
Pymes es limitada, lo cual condiciona la posi-
bilidad de contratar el servicio de una empresa
consultora, a pesar de las dificultades en mo-
mentos de crisis, se debe valorar esta opcion
Como un camino para el mejoramiento en la
gestion asf como para alcanzar las metas es-
tablecidas, ya que un proceso de consultoria
contribuye al planteamiento de una estrategia
competitiva, direccionada a captar el mercado e
identificar oportunidades de negocio mediante
el servicio de personal capacitado.

Los empresarios son conscientes de la impor-
tancia y la necesidad de contar con el asesora-
miento que les puede brindar una empresa de
consultoria en recursos humanos, por lo que
este emprendimiento debe insertarse mediante
los diversos medios de contacto al cual tienen
acceso los pequefios y medianos empresarios,
innovando en la forma de ofertar el servicio
pues estd comprobado que los duefos de las
Pymes realizan diversas transacciones mediante
la red de Internet y el comercio electrénico; es
decir herramientas que se constituyen en una
nueva forma de hacer negocios.

Para los gerentes y directores de las empresas
las competencias mas importantes que deben
poseer los profesionales en servicios de consul-
torfa son la experiencia en recursos humanos, el
conocimiento de la gestién de recursos huma-
nos y el conocimiento en materia de legislacion
laboral; ademas la competencia técnica mas que
sobresale es la capacidad para diagnosticar y
evaluar problemas que afectan la empresa para
asi poder plantear soluciones viables.

A las competencias tecnoldgica que mayor im-
portancia les asignaron los encuestados fueron
el uso de software de administracion -entre ellos
software de gestion, de facturacion y stock para
Pymes-, de facil acceso mediante la red, y a las
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consultas de las bases de datos; no obstante, no
se puede despreciar el que las redes sociales y
las paginas web también son un excelente me-
dio de promocion.

Las areas de la administracion de recursos hu-
manos en las cuales los gerentes consideran de
vital importancia el aporte profesional de una
consultoria son:

J—

Evaluacion del desempeno
2. Capacitacion y desarrollo
3. Legislacion laboral

Es evidente que este emprendimiento es viable
ya que las empresas requieren asesoria en la ma-
teria y que los gerentes y propietarios estarian
en la disposicién de contratar los servicios de
una empresa de consultorfa innovadora.

Las herramientas tecnoldgicas que se propo-
nen para insertar en el mercado nacional este
emprendimiento son las redes sociales, como
medio de promocion, asi como el disefio y la ad-
ministracion de una pagina web de facil acceso
gue contenga toda la informacion pertinente y
actualizada.

RECOMENDACIONES

La empresa de consultoria deberd ofrecer el
servicio segun las necesidades de cada cliente
y adecuarse a la cultura y los valores organiza-
cionales.

Al momento de considerar los precios por los
servicios de consultoria, se debe tomar en cuen-
ta el mercado meta, por lo que se debe ofrecer
flexibilidad en el precio y en los esquemas de
forma de pago, lo que definitivamente se con-
vertird en una ventaja para la consultora.
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Los profesionales que ofrecerdn los servicios en
esta consultora ostentardn formacién académi-
Ca en recursos humanos y experiencia compro-
bada en el &rea.

Independientemente del puesto, se les capa-
citard en herramientas tecnolégicas digitales a
quienes trabajen en la consultora, con el fin de
que estén actualizadas y brinden un servicio de
calidad.

Se propone ademas como futuras lineas de in-
vestigacion:

a) Disefar una propuesta de asesorias en re-
cursos humanos para los pequefios y me-
dianos empresarios.

b) Conocerlas competencias que deben reunir
los profesionales que les ofrecen servicios
de consultorias a las Pymes.
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