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RESUMEN

Los servicios de consultoria han sido y son utilizados por diferentes empresas en distintos
momentos que los requieran. Algunas esperan hasta tener serias dificultades en su gestion,
mientras otras, previendo algunos problemas, se adelantan a los acontecimientos y contratan este
tipo de servicios para orientar, disefiar e implementar estrategias especificas, esto dependiendo de
los términos de referencias para lo cual fueron contratadas, con el fin de mejorar la situacion de la
organizacion, creando oportunidades para generar ventajas competitivas, a fin de ofrecer a sus

clientes servicios y productos diferentes de la competencia.

E! objetivo general, planteado y alcanzado en la presente investigacion fue demostrar que las
consultorias en recursos humanos, ya sean orientativas o de ejecucién, son un medio efectivo de
apoyo a las empresas para generar ventajas competitivas hacia sus clientes. Los objetivos

especificos se detallan en el capitulo de metodolegia.

Al concluir la investigacidn se logré comprobar la siguiente hipotesis: Las consultorias en recursos
humanos, orientativas o de ejecucién, son oportunidades para que las empresas generen ventajas

competitivas hacia sus clientes.

Derivado de lo anterior se realizé la presente investigacion de tipo causal-comparativa, el disefio
de la investigacion es no experimental transversal, debido a que sclamenie se exploraron las
relaciones entre las variables: consultorias de recursos humanos y ventaja competitiva,
permitiendo realizar predicciones y elaborar explicaciones tentativas de causalidad entre dichas
variables. Se seleccioné una muestra representativa de 5 empresas privadas, las cuales
representan a las organizaciones del universo que han utilizado o utilizan servicios de consultoria

de recursos humanos.

La informacion se recibid a través de la realizacion de entrevistas estructuradas, dirigidas a Jefes
de Recursos Humanos, en las cuales se obtuvieron datos para el andlisis de la relacion existente
entre las variables y términos fundamentales de esta tesis, que son: Consuliorias de recursos
humanos y ventaja competitiva, las cuales se describen en la Introduccion y se amplian en el
Marco Tedrico.

El trabajo de tesis fue realizado en las empresas privadas: 1) Multitubo, §.A.; 2) Grupo Unipharm;
3) Unisuper, S.A.; 4) Empresa de comida rapida y 5) Empresa de alimentos (las cuales solicitaron

quedar en anonimato, por respeto a su informacion).



El estudio se inici6 revisando bibliografia que permitid recopilar informacion tedrica sobre el tema
central: “Las consultorias de recursos humanos, como oportunidades para que las empresas
generen ventajas competitivas hacia sus clientes”. Dentra de las conclusiones y recomendaciones
mas importantes, cabe destacar el aporte fundamental: las consultorias en recursos humanos,
sean estas orientativas o de ejecucion, cuando se aplican adecuadamente, si son oportunidades
para que las empresas generen ventajas competitivas hacia sus clientes. Por lo cual, es necesario
cumplir como minimo con las siguientes condiciones: 1. Aplicar acciones de seguimiento,
2. Establecer claramente y cumplir los términos de referencia para que las compafias o personas
consultoras los lleven a cabo, 3. Identificar los objetivos que se quieren alcanzar, 4. Seleccionar
consultores especializados y experimentados en el area de aplicacion, y 5. Establecer
profesionalmente, los mecanismos de control de las empresas y consultores contratados, que
garanticen las oportunidades de generar ventajas competitivas hacia los consumidores de las

entidades que contratan estos servicios.



INTRODUCCION

Los tiempos modernos hacen que fa funcién de recursos humanos deba enfrentarse a nuevos y
numerosos desafios, que se derivan de las demandas y necesidades de las empresas en su afan
de lograr resultados satisfactorios y crear ventajas competitivas hacia sus clientes, mediante la
optimizacién del trabajo de sus colaboradores, en un contexto social, cada dia mas complejo. La
contribucion de actividades en el érea de recursos humanos, determina en gran medida la manera
en que se administra y gestiona al personal, asi como el nivel de especialidad que posee cada uno

de ellos, para contribuir al alcance de los objetivos organizacionales propuestos.

Segun Franklin, E. (2004) las consultorias de recursos humanos, son definidas como el servicio
que brinda un profesional independiente a una persona fisica o moral para ayudarla a percibir,
comprender y resolver problemas practicas relacionados con su forma de operar y su entorno. Sin
embargo, para fines de esta investigacion, es necesario resaltar, que las consultorias en recursos
humanos, no solamente pueden limitarse a un fin orientativo, sino pueden ser contratadas para
ejecutar los planes y programas propuestos, lo cual dependera de los términos de referencia para

lo cual fueron contratadas.

Por otro lado, para comprender mejor el término de ventaja competitiva, Porter, M. (2004) lo define
como el aspecto esencial del desempefio en los mercados competitivos, el cual proviene
fundamentalmente del valor que una empresa logra crear para sus clientes. En ofras palabras, se
comprende este término como las estrategias diferenciadoras que ofrecera una organizacion a sus

propios clientes.

Al relacionar los dos conceptos anteriores, fundamentales en la presente investigacion, es
necesario recalcar la relacion existente entre las empresas que contratan los servicios de
consultorias en recursos humanos, con el propésito de crear estrategias diferentes a las que
ofrecen sus competidores, para poder generar ventajas competitivas. Por lo que el aporte
consultivo o de ejecucién, es manifiesto en los resultados del desempefio de la organizacién hacia
los clientes de esta Gltima, en relaciéon con la mejora de procesos ya sean productivos o de

servicio al consumidor final.

El principal problema que se investigd, se encuentra en que las compafiias fracasan en obtener
oportunidades de generar ventajas competitivas a través de la implementacion de consultorias en
recursos humanos porgue no reconocen los beneficios que pueden obtener, no saben cdmo

contratar estos servicios, no los utilizan adecuadamente o invierten descuidadamente los recursos
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financieros en estas contrataciones, sin considerar los elementos fundamentales para su éxito.
Entre las principales razones que justifican la realizacion de la presente investigacion, se derivan
del hecho de que no se han realizado estudios similares anteriormente, solamente se han limitado

a las respuestas o al entorno de una sola empresa, limitando el alcance de comparacion.

El tema central de la consultoria en general, ha tomado auge por reducir los costos fijos y contar
con personal especializado, con capacidad de analisis y de generacion o ejecucion de propuestas,
sin embargo, no todas las organizaciones se han percatadc que el verdadero aporte de estos
servicios es la oportunidad de generar ventajas competitivas que pueden ofrecer a sus clientes, si
se implementan de la forma en que los profesionales proponen o ejecutan. En este sentido, las
consultorias en recursos humanos se han venido incrementande en su demanda, debido a que se
estd reconociendo que el recurso humano es el mas valioso que puede tener cualquier
organizacion, como lo afirman Pfeffer, J. (1997) y Chiavenato, |. (2002). Esto dltimo se debe a que,
ofras estrategias diferenciadoras podran ser imitadas e incluso mejoradas por la competencia,
excepto el recurso humano, dado que no existen dos personas con igualdad de capacidades y

experiencias que aporten una diferenciacion en el desarrollo de la empresa.

En las organizaciones privadas se busca ser competitivo, para captar al mayor numero de clientes,
mantenerlos y desarrollarios con el fin de generar mejores utilidades, resumiendo lo expuesto por
Koontz, H. y Weihrich, H. (2004). Cada dia se presentan evidencias reconociendo que las
personas que se dedican al servicio del cliente, por ejemplo, su actitud en su labor y la
especializacion gue ejercen en su trabajo, hacen la diferencia, y se ha demostrado también que,
las empresas que invierten en su personal y el desarrollo de éste, son mas productivas y rentables
que aquellas que no lo hacen. Lo anterior resalta la necesidad de profundizar, no solo
tedricamente, sino llevar el analisis de la presente investigacion a las empresas privadas.

Algunos de los beneficios que se obtuvieron al realizar la presente investigacion, residen en la
busqueda de informacién, dar respuesta a cuestionamientos especificos y tener un acercamiento
real con organizaciones claves en el sector privado guatemalteco. Para quienes participaron en el
estudio, podran comparar sus respuestas con los otros sujetos, a través de los resultados vy las
conclusiones presentados. Conociendo algunos casos aislados de investigaciones anteriores, en
esta investigacién se compila la informacion disponible y se realiza un analisis objetivo que
identifica la realidad empresarial del pais, asi como su perspectiva en relacién al tema de las

consultorias en recursos humanos.



Con esta tesis se conoce el punto de vista de las organizaciones privadas en Guatemala, en
relacion a las consultorias de recursos humanos, sugiriendo recomendaciones hacia los
consultores, académicos, Gerencias de Recursos Humanos, empresas clientes de servicios de
consultorias e incluso como generacién de nuevas hipdtesis o temas para futuras investigaciones

de estudiantes de Posgrado de la Maestria de Recursos Humanos.

Después de leer y analizar la informacion de estudios anteriores, se plantearon los siguientes
objetivos, los cuales se alcanzaron en el desarrollo de la presente investigacion. El objetivo
general fue demostrar que las consultorias en recursos humanos, ya sean orientativas o de
ejecucion, son un medio efectivo de apoyo a las empresas para generar ventajas competitivas

hacia sus clientes.

Para poder alcanzar el objetivo general, se describieron y alcanzaron objetivos especificos que

ayudaron a guiar paso a paso la investigacion y estos fueron:

¢ Analizar las oportunidades de generar ventajas competitivas por la implementacion de
consultorias en recursos humanos, durante el afio 2011, en empresas guatemaltecas.

e l|dentificar los beneficios que obtuvieron las organizaciones privadas, al contratar los servicios
profesionales de las consultorias de recursos humanos durante el afio 2011.

s ldentificar los servicios de consultoria mas solicitados, durante el afic 2011, en las entidades
guatemaltecas.

o Identificar los elementos que intervinieron para lograr que las consultorias en recursos
humanos, implementadas durante el afio 2011 por las compafiias guatemaltecas, generaran
ventajas competitivas hacia sus clientes.

Al concluir la investigacion se logré comprobar la siguiente hipdtesis: Las consultorias en recursos
humanos, son oportunidades para gue las empresas generen ventajas competitivas hacia sus
clientes.

El Informe Final comprende cuatro capitulos que se encuentran estructurados de la siguiente
manera: Capitulo 1, en él se describen los Antecedentes y el Estado de la Cuestion. El Capitulo 2,
corresponde al Marco Tedrico en el cual se detallan las teorias y conceptos relacionados con el
tema principal de la investigacion, que proviene de la revision de la literatura acerca de temas
como: consultoria, consultorias en recursos humanos, ventaja competitiva, entre otros temas

relacionados con la descripcion del problema, en funcién de la hipdtesis y objetivos del estudio.



En el Capitulo 3, se describe como se efectud el estudio. Para resolver el problema de la
investigacién se aplico el método cientifico en todas sus etapas; se efectud un estudio de tipo
causal-comparative, na experimental. Para recopilar informacién se diserié un instrumento, dirigido
a Jefes de Recursos Humanos, el cual fue validado con expertos previo a su aplicacion. Se aplico
el instrumento a empresas guatemaltecas. Ademas, aparece detalladamente el procedimiento
efectuado en la presente investigacion.

En el Capitulo 4, aparecen los resultados obtenidos del instrumento aplicado, presentandose la
informacion a través de graficas que describen en forma clara los datos recolectados con su
analisis correspondiente. Seguidamente aparecen las conclusiones, las recomendaciones y las

referencias bibliograficas consultadas.
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1. ANTECEDENTES Y ESTADO DE LA CUESTION

Una de las estrategias, que pueden ser utilizadas como apoyoc a fa administracion de recursos
humanos es la consultoria, la cual propone o ejecuta soluciones y respuestas practicas a conflictos
que atraviesan las organizaciones en algunos momentos, segln los términos de referencia para
los cuales fueron contratadas. Estas intervenciones de profesionales especializados, aportan su
experiencia y conocimientos en la mejora continua de los procesos de la institucion. Cada vez, es
mayor el nimero de académicos y profesionales que ocupan su profesion, para dedicarse a las
consultorias, valiéndose de las experiencias y el aprendizaje continuo que poseen. Son pocas las
investigaciones que se han realizado especificamente para las consultorias en recursos humanos
que profundicen sobre su incidencia para que la empresa tenga oportunidades de generar

ventajas competitivas.

1.1 Antecedentes

Algunos estudios nacionales, relacionados con la consultoria de recursos humanos y la ventaja
competitiva, s& mencionan a continuacién para establecer un antecedente, partir de lo investigado
por otraos autores, y lograr el aporte propuesto en el objetiva general de la presente investigacion
detallado en el capitulo de Metodologia. Los autores y sus conclusiones se presentan en orden

cronolégico del mas reciente al mas antiguo.

Para iniciar con los estudios realizados a nivel nacional, Quintana, A. (2006) investigd sobre la
consultoria consistente en el proceso de auditoria de recursos humanos, como herramienta para
crear ventaja competitiva en centros educativos privados. El trabajo de investigacion fue de tipo
descriptivo, el cual se realizé a través de un censo, con un cuestionario de once preguntas. El
objetivo general de esa investigacion fue establecer el aporte que la consultoria del proceso de
auditoria de recursos humanos ofrece a los centros educativos privados para crear una ventaja
competitiva a través de su personal, para proporcionar una educacion con calidad que se convierta
en el factor de cambic necesario para la sociedad guatemalteca. Los sujetos de estudio fueron 48
personas, conformados por docentes y personal administrativo. Su estudio concluye gque para
realizar exitosamente una consultoria del proceso de la auditoria de recursos humanos, se
requiere de estandares que permitan hacer una comparacion en el momento de la revision, esto
ofrece establecer la brecha existente entre lo que es y lo que debe ser, con lo cual se presume se
busca ofrecer una diferencia a los clientes de los centros educativos, generando ventajas

competitivas.



Adicionalmente, Nufio, E. (2000) realiz6 un trabajo de investigacion con el que demuestra la
complejidad del mercado de los servicios de consultoria, asi como el disefio y la sistematizacion,
de un método a seguir, para realizar el mercadeo de la empresa consultora, con la cual trabajo.
Entre las principales conclusiones a las que llegd, resume que el punto clave o fundamental en el
mercado de servicios profesionales, es la elaboracion de la oferta, para que el cliente pueda
identificar claramente cual es la solucién que esta comprando. También determiné que no hay dos
servicios iguales, razén por la cual es clave detectar las necesidades de cada cliente, asi como
saber ajustarse a cada una de ellas. Dicho en otras palabras, especificar los términos de

referencia bajo los cuales se contratara la consultoria.

Por su lado, Sandoval, C. (1997) desarrollé una investigacion sobre la aplicacion de la Consultoria
Gerencial en el desarrollo de estrategias para un laboratorio de productos veterinarios. Su objetivo
general fue, mencionar las estrategias que permiten que una empresa sea mas eficiente que otra,
y sefialar las principales deficiencias administrativas. En su trabajo de investigacion, muestra el
panorama de un laboratorio dedicado a la manufactura de productos veterinarios, donde a pesar
de que sus altos ejecutivos consideran importante la planificacion, la anticipacion a la
competencia, el estudio de factores, tales como el entorno de la empresa, sus competidores y el
mercado que tendran que satisfacer, no han estructurado los pasos necesarios para la
consecucion de sus fines, por lo que las consultorias gerenciales pueden resolver estos vacios y
cubrir las necesidades para que un laboratorio de productos veterinarios genere ventajas

competitivas hacia sus clientes.

Marroquin, A. (1994) realiz6 un estudio sobre la aplicacion administrativa en la realizacion de
trabajos de consultoria gerencial. El propdsito de la tesis fue proporcionar a las instituciones de
consultorias, los elementos administrativos que deberan tomarse en cuenta al prestar los servicios
de consultoria. El objetivo de su trabajo de investigacion fue identificar y definir los elementos
administrativos que un profesional, persona interesada o una empresa dedicada a la consultoria
gerencial, debe tomar en cuenta al desarrollar el trabajo para sus clientes. La metodologia
utilizada por Marroquin, en su trabajo de investigacion, fue documental, a través de la recopilacion
de material bibliografico, y otras documentaciones de su época, relacicnadas con el tema, asi
como la aplicacion de experiencias personales y de profesionales, que desarrollaban esa
actividad. Finalmente, Marroquin concluye que, por la complejidad, y el ambiente cambiante en el
que operan las organizaciones, se ven en la necesidad de requerir los servicios externos de
expertos a través de consultorias, que les ayuden a encontrar las mejores soluciones a sus
problemas.



En otros paises, la consultoria también ha sido tema de estudio, sin embargo, solo se identifico un
estudio que es valioso y aporta conocimiento a la presente investigacion, el cual se presenta a

continuacion:

Barahona, D. (2007) realizo un estudio para la creacion de una Consultora de Recursos Humanos
y Desarrollo Organizacional para las ONG del Distrito Metropolitano de Quito, Ecuador, en el cual
concluye que, existe una factibilidad de mercado, técnica, organizacional y financiera, para
implementacion del proyecto, que se resume en la generacion de utilidades y recuperacion de la
inversion, como ventajas competitivas. De acuerdo a la investigacion de mercado, un 100% de los
encuestados estuvieron de acuerdo con adquirir los servicios de consultoria/asesoria en recursos
humanos y desarrollo organizacional, porque han observado que crea diferencias significativas

ante las estrategias de la competencia empresarial.

Después de analizar los antecedentes nacionales e internacionales, escritos anteriormente, se
puede resumir que, los procesos de recursos humanos en general, utilizan las consultorias para
crear una diferencia ante la competencia, o la mejora continua de sus servicios y productos,
siendo oportunidades para generar fuentes de ventajas competitivas que pueden ofrecer a sus

clientes.

Sin embargo, la mayoria de estas investigaciones se realizaron en organizaciones especificas,
considerando solamente un sector econdmico o un solo tipo de consultoria. La gran variedad de
tipos de consultorias, también diversifican los estudios realizados, y no se puede concluir con
generalidades en un contexto guatemalteco o incluso a nivel internacional. Finalmente, se puede
observar el interés que generan, en cuanto a investigacion, los temas relacionados con la
consultoria y especificamente en el area de recursos humanos.

1.2 Estado de la Cuestion

Derivade que autores como Chiavenato, |. (2002) y Pfeffer, J. (1997) afirman que el recurso
humano, es el recurso mas valioso de una organizacion, parte el interés en continuar
profundizando en el tema de la administracion de recursos humanos y el verdadero aporte que
pueden llegar a otorgar a las organizaciones. Investigaciones como las de Quintana, A. (20086),
Nufio, E. (2002), Sandoval, C. (1997) y Marroquin, A. (1994) inspiraron la presente investigacion
debido a que reconocen que las consultorias de recursos humanos pueden resolver problemas
administrativos en relacién al recurso humano, cubriendo las necesidades de planificacion,

anticipacion a la competencia, estudio de entorno de la empresa, sus competidores y el mercado



que tendran que satisfacer. Aungque estos estudios no sefialan especificamente cuales son las
ventajas competitivas que se pueden generar a través de la implementacion de consultorias en

recursos humanos.

Algunos autores como Porter, M. (2004) y Esponda, A. (2001) sostienen que las ventajas
competitivas a través de las personas buscan ofrecer algo adicional o diferente de la competencia,
logrando la diferenciacion en el servicio, para que los clientes prefieran sus servicios o productos,
durante un perfodo mas largo que con otras estrategias que se puedan implementar. Sin embargo,
permanecen las interrogantes sobre como adecuar dichas ventajas competitivas hacia el contexto
guatemalteco y si las consultorias en recursos humanos son una solucion confiable para poder

alcanzar estos objetivos.

La presente investigacion se basoé en las variables “consultorias en recursos humanos” y “ventajas
competitivas®, logrando responder a la pregunta pendiente de contestar en estudios anteriores:
;las consultorias en recursos humanos, son oportunidades para que la empresa genere ventajas

competitivas hacia sus clientes?

En los siguientes capitulos se respondi¢ a esta interrogante y se demostro que las consultorias en
recursos humanos son oportunidades para que las empresas generen ventajas competitivas hacia

sus clientes.



2. MARCO TEORICO

Para cumplir con los objetivos planteados, se reviso (a literatura relacionada con las consultorias
en recursos humanos y la ventaja competitiva en las organizaciones, logrando construir un marco
referencial, que permita generar conocimiento nuevo, tomando como base lo escrito previamente
en estudios antecedentes, libros, revistas cientificas, ensayos, tesis, foros, paginas en Internet,

material audiovisual y testimonios de expertos.

Adicionalmente, se complementan las definiciones y los conceptos explicados por escritores, por
la propia autora de esta investigacion, segun el analisis de la lectura y las propias experiencias,
aportando asi el razonamiento propio a lo detallado, sobre tode en escritos internacionales para

lograr contextualizarlos al entorno guatemaiteco.

2.1 Concepto General de Consultoria

Segun Garzon, M. (2005) la consultoria es un servicio prestado por una persona, o personas
independientes y calificadas, en la identificacién e investigacion de problemas relacionados con
politicas, organizacion, procedimientos y metodos, recomendacion de medidas apropiadas, y
prestacion de asistencia en la aplicacion de dichas recomendaciones.

Las consultorias son contratadas como servicios externos, los cuales se prestan a la organizacion
que lo requiere, para completar las funciones administrativas, o para determinadas tareas técnicas
que la empresa ya no puede realizar de manera interna, por multiples razones, que en la mayoria
de las veces, segun Garzén, M. (2005) son de caracter economico, debido a que se puede contar
con profesionales, sin tener los gastos de pasivo laboral y otros gastos generados al contar con
personal fijo, sin embargo, las empresas, muchas veces, desconocen el verdadero aporte de la
contratacién de consultorias, y este es que genera ventajas competitivas hacia sus clientes. Se
diferencia del “outsourcing”, tomando en cuenta lo expuesto por Bernardez, M. (2009) al respecto,
porque no es un servicio técnico, sino mas bien un servicio profesional, de corto tiempo, con
objetivos claramente definidos en los términos de referencia, que estan detallados en los contratos
de servicios profesicnales o de consultorias.

Uno de los lideres en el estudio de la interaccién entre la conciencia individual y la colectiva,
especialmente en las empresas y los negocios, ha sido Senge, P. (2000), quien ha escrito libros
sobre Consultoria de Procesos, Desarrollo de Carreras y Cultura Organizacional, definiendo los

agentes del cambio en todo el mundo. Entre sus ideas principales, Senge, P. (2000) resalta que




los procesos de consultoria suelen ser lentos e inciertos, debido a su complejidad, sobre todo al
tratar de implementar una nueva cultura o adaptar la cultura a todos los miembros de la
organizacion, para lo cual expertos podran crear un camino que guie hacia esa nueva cultura,

siendo las consultorias una solucién a esta problematica.

Por su parte, Franklin, E. (2004) define el servicio de consultoria, como el servicio que brinda un
profesional independiente a una persona fisica o moral, para ayudarla a percibir, comprender y
resolver problemas practicos relacionados con su forma de operar y su entorno. Menciona que las
caracteristicas fundamentales de las consultorias, son el ser un servicio consultivo; se basa en
hechos concretos; es realizada por personal calificado; constituye una alternativa para manejar el
cambio organizacional; permite una vision imparcial del entorno; facilita la deteccion y
comprensién de problemas en forma objetiva, y proporciona soluciones viables. Sin embargo, en
esta investigacion, no solamente se expondra las consultorias de recursos humanos en su

caracter consultivo, sino también de ejecucion.

2.2 Concepto de Consultoria de Recursos Humanos

Debido a que administrar personas y competencias humanas representa una cuestion estratégica
para las empresas, ya no es posible que solo un area de la empresa logre centralizar la

administracién de las competencias y talentos de todas las personas de la organizacion.

Franklin, E. (2004) define la consultoria de recursos humanos como el servicio que brinda un
profesional independiente a una persona fisica o moral para ayudarla a percibir, comprender y

resolver problemas practicos relacionados con su forma de operar y su entorno.

Al respecto, Chiavenato, 1. (2002) explica que las compafiias se pueden apoyar en los servicios
profesionales y especializados de consultorias en recursos humanos, de forma externa, en las
cuales se instruira o implementara, segln los términos de referencia, para que sus decisianes y
las acciones relacionadas con las personas, sean competencia de los gerentes asesorados por
consultorias externas, y ya no sean exclusividad del area de administracion de recursos humanos,
internamente. Con la consultoria de recursos humanos, se pretende que el tratar a las personas,
deje de ser un problema, y se convierta en una solucioén para las organizaciones, también que deje

de ser un desafio y pase a ser una ventaja competitiva para las organizaciones exitosas.

Koontz, H. y Weihrich, H. (2004) describen que los servicios de consultoria que se consideran los

mas solicitados, y de mayor relevancia en relacion con el drea de recursos humanos, los cuales



apoyan a la funcién administrativa de integracion de personal, como la ocupacion y mantenimiento
de los puestos de la estructura organizacional, se resumen en las siguientes funciones
administrativas, resaltadas por dichos autores como importantes y necesarias en la gestion
organizacional, tales como diagnosticos del area de recursos humanos, servicios de reclutamiento
y seleccion de personal, estudios de analisis y valuacion de puestos, disefio de sistemas de
remuneraciones, disefic de manuales de recursos humanos y evaluacion de clima organizacional.
Sin embargo, existen otros servicios de consultoria en recursos humanos que pueden ser
contratados y solicitados por las organizaciones y esto dependera de las necesidades y

estrategias que cada una de ellas pretenda cubrir.

Por su parte, como Consultora, Alles, M. (2005) resalta que existen cinco procesos de la
administracién de recursos humanos que son claves, los cuales son: Analisis y descripcion de
puestos, formacion y seleccién, compensaciones, desempefio y carrera, y pueden ser apoyados
por servicios de consultorias debido a que permiten obtener resultados, al innovar sobre sistemas

y procedimientos, y contribuyen a resolver problemas.

2.3 Ventaja Competitiva

Uno de los conceptos mas estructurados y claros desarrollados por Porter, M. (2004), acerca de la
ventaja competitiva, resalta que esta surge de las cualidades internas de cada organizacion, con el
fin que el cliente perciba la diferencia, y logre una satisfaccion con el servicio que la empresa le
brinda. Porter explica que, la ventaja competitiva, nace de muchas actividades que se ejecutan al
disefiar, fabricar, comercializar, entregar y apoyar su producto, contribuyendo a la posicion relativa
en costos, sentando las bases de la diferenciacion.

En la misma linea de ideas, Porter propone analizar los sistemas y cadenas de valor de cada
organizacion, con el propdsito de identificar las fuentes de la ventaja competitiva y las actividades,
que cada sistema organizacional ejecuta, para diferenciarse de la competencia. Los resultados
obtenidos de este analisis y su respectiva propuesta, son la influencia en la ventaja competitiva,
para ampliar los alcances y la rentabilidad en una empresa privada.

En resumen, la ventaja competitiva consiste en ofrecerle al cliente algo que no le brinda la
competencia, y que éste podra obtener al momento de adquirir un producto o servicio de la

compainiia.



Dentro de las ventajas competitivas que pueden generarse por la contratacion de una consultoria
en recursos humanos se pueden enunciar la mejora del servicio, del producto final, satisfaccion y

retorno de los consumidores.

Al momento en que una organizacion reconoce, que es de suma importancia diferenciar su
producto o servicio de la competencia, tendréd la gran oportunidad de destacar ante los
compradores, y a su vez podra ampliar su margen de ganancia, por el simple hecho de ofrecer
algo mas, que el servicio tradicional. En la enciclopedia Manual de la Mercadotecnia, desarrollada
por Kotler, (1995), comenta que, la ventaja competitiva, o valor agregado para el cliente, es la
diferencia que existe, entre el valor total y el precio total. Ante esta evaluacion que hace el cliente,
la empresa que ofrece el servicio, tiene varias opciones para mejorar su oferta, entre ellas estan:

aumentar las ventajas que ofrece el producto, mejorando los servicios, el personal y la imagen.

Debido a que la consultoria, segtin Quijano, S. (2006) es un tipo de relacion de ayuda o ejecucion,
segln los términos de referencia, establecidos entre la consultoria y la organizacion, basada por
un lado sobre los conocimientos, las habilidades, y las acciones de las consultorias, y por otro
sobre el conocimiento, la colaboracién y la necesidad de la empresa-cliente, este autor explica que
la relacién de inversiéon en consultorias, generan beneficios, como lo expone Esponda, A. (2001),
el principal beneficio de las consultorias externas es el tiempo, y el tiempo es dinero. Por lo que se
puede resumir que al contratar los servicios de consultorias en recursos humanos, la relacion
inversién-beneficio que generan las consultorias, principalmente, es la disminucion del tiempo
efectivo en que se implementan los cambios que generen ventajas competitivas en las
organizaciones, acelerando los procesos de diagnéstico, asesoria y ejecucion, dependiendo de los

términos de referencia para lo cual fueron contratadas.

Una de las formas mas eficientes para identificar las fuentes posibles de valor de la empresa, es el
uso y estudio de la “Cadena de Valor’. Este instrumento divide las actividades de la organizacion,
en nueve actividades estratégicas, a fin de comprender el comportamiento de los costos, en
determinado negocio o industria, y las fuentes de diferenciacion presentes y futuras. Las nueve
actividades de valor, constan de cinco Actividades Primarias y cuatro Actividades de Apoyo; las
Actividades Primarias representan la secuencia en que los materiales se llevan a la empresa, se
elaboran, se distribuyen y reciben el servicio, estas actividades se realizan conjuntamente con las

Actividades de Apoyo.



En la grafica 1 se presenta el Esquema de Cadena Genérica de Valor de Porter, en la cual se
sefialan las Actividades Primarias y las Actividades de Soporte que conllevan a un margen de

utilidades en cualquier organizacion.

Grafica 1;: Esquema de Cadena de Valor de Porter
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Las organizaciones estan en busqueda constante de modelos y practicas administrativas de
recursos humanos, que propicien y favorezcan el mejoramiento continuo, para alcanzar
estandares de calidad, que les permitan ser competitivas en los mercados que participan. Una de

las estrategias utilizadas por las organizaciones es la diferenciacion del personal.

Todas las empresas tienen enormes ventajas si contratan personal mas calificado, y a su vez, si lo
capacitan continuamente. El personal bien capacitado, posee caracteristicas como: competencia,
cortesia, credibilidad, responsabilidad, simpatia y buena comunicacién. Para reforzar lo anterior,
Pfeffer, J. (1997) en su libro “Ventaja competitiva a través de la gente”, hace la referencia que la
gente, y la forma como se administra, se estd haciendo cada vez mas importante, debido a que

muchas de las otras fuentes de éxito competitivo, son menos poderosas de lo que eran antes.



La base para la ventaja competitiva ha cambiado, ahora se le da mas importancia a la cultura y a
las capacidades organizacionales, de la administracion de la gente. Es ahi donde se genera una
fuente de ventaja competitiva a través de las personas, al contrarrestar los problemas de habilidad
en la fuerza de trabajo, y promover todas las habilidades, capacidades y competencias del recurso

humano de la erganizacion.

Para que una organizacion tenga la oportunidad de generar ventajas competitivas a través de las
personas, debera aplicar la mayoria de las practicas para la administracion propuestas por Pfeffer,
J. (1997).

a) La seguridad del empleo, la cual indica un compromiso duradero por parte de la organizacion
con su fuerza laboral; b) la selectividad en el reclutamiento permite atraer a la gente idonea, pues
si alguien pasa a través de un riguraso proceso de seleccion, esa persona siente que se esta
uniendo a una organizacion muy exclusiva; ¢) los salarios altos tienden a atraer mas solicitantes, o
cual le permite a la organizacién ser mas selectiva en su reclutamiento; d) el pago de incentivos,
debido a que a las personas se les motiva con algo mas que el dinero, como el reconocimiento, la
seguridad y el trato justo; e) la propiedad del empleado tiene efectos positivos, en diversas
dimensiones del desempefio de las empresas; f) contar con la informacion necesaria para que
pueda hacer lo requerido para alcanzar el éxito institucional; g) la practica de participacion y
delegacion de autoridad permite estimular la descentralizacion de la toma de decisiones y una
mayor participacién y autoridad de los trabajadores para controlar su propio proceso de trabajo;
h) los equipos y el redisefio de trabajo son aprovechados por las organizaciones, porque brindan
resultados excelentes; i) habilidades, capacitacion, y desarrollo de esas habilidades, son una parte
muy importante, practicamente en todos los programas de mejora de la calidad, j) la variedad del
empleo permite un cambio en el ritmo, en la actividad y potencialmente incluso, en la gente;
k) contar con muiltiples habilidades también es una ayuda util a las politicas que prometen
seguridad de empleo, esto para dar lugar a la utilizacién cruzada y capacitacién cruzada; 1) el
igualitarismo simbélico es otra practica que crea ventaja competitiva a traves de las personas;
m) la compresién del salario, debido a que puede conducir a obtener ganancias en eficiencia al
reducir la competencia interpersonal y aumentar la cooperacién; n) el ascense desde adentro es
una ayuda til a muchas de las practicas que se han descrito, porque estimula la capacitacion y el
desarrollo de habilidades, porque la disponibilidad de oportunidades de ascenso, dentro de la
empresa, une a los trabajadores con los empleadores y viceversa.

Uno de los beneficios sobre lograr ventaja competitiva a través de la fuerza laboral, es que tiene

mayor duracién y es mas dificil de imitar. Es necesario realizar una medicion de los esfuerzos,
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como un elemento critico del proceso global. Finalmente, la Gltima practica propuesta, es tener
una filosofia fundamental o vision general de la administracion. Esta filosofia proporciona la forma
de relacionar las distintas practicas individuales en un conjunto coherente y también permite al

personal de una organizacion perseverar.

Una de las fuentes de generacion de ventaja competitiva, se establece en las estrategias
genéricas y estructura organizacional, explicada por Porter, M. (2004), en la cual expone que cada
estrategia genérica, requiere habilidades y exigencias especiales para alcanzar el éxito, las cuales
se traducen, casi siempre, en diferencias de la estructura y de la cultura organizacional. El
concepto de estrategias genéricas, incide asimismo en la funcion que la cultura cumple en el éxito

competitivo.

El nexo entre la estrategia genérica y la organizacion, tiene consecuencias para la compania
diversificada. Este tipo de empresas, tienden a aplicar la misma estrategia genérica en muchas de
sus unidades de negocios, porque se adquieren habilidades y confianza para adoptar alguna

forma de la ventaja competitiva.

2.4 Consultoria en recursos humanos enfocada a las areas que generan ventajas

competitivas

El tercer milenio apunta a cambios cada vez mas acelerados e intensos en el ambiente, en las
organizaciones y en las personas, como lo muestra Chiavenato, 1. (2002). El mundo moderno se
caracteriza por tendencias que incluyen globalizacion, tecnologia, informacion, conocimiento,
servicios, énfasis en el cliente, calidad, productividad y competitividad. Todas estas tendencias,
afectan, y continuaran afectando, la manera como las organizaciones utilizan a las personas, para
lo cual solicitan apoyo externo en las consultorias en recursos humanos, buscando crear

diferencia en servicios y productos ofrecidos por la competencia.

Para lograr esta ventaja competitiva, es imperativo gue se deje de ser Administrador de Recursos
Humanos para transformarse en Gestor del Talento Humano, segun la explicacion de Chiavenato,
I. (2002) este cambio decisivo consiste principalmente en considerar a las personas como socios
de la organizacion que toman decisiones respecto a sus actividades, cumplen metas y alcanzan
resultados negociados con anticipacion y sirven al cliente para satisfacer sus necesidades y
expectativas. Para lo anterior, el area cerrada, hermética, monopolista y centralista en el pasado,
la moderna administracién del recurso humano esta convirtiéndose en un area abierta y agradable,

que comparte y descentraliza. Las funciones asumidas por los profesionales de recursos humanos
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son miltiples, puesto que deben desempefiar papeles operacionales y, con simultaneidad,

estratégicos. En consecuencia, necesitan ser vigilantes y socios al mismo tiempo.

Para crear valor y obtener resultados, se debe focalizar las metas y los resultados, para establecer
los papeles y las actividades de los socios de la organizacion (refiriéndose a los empleados). Al
respecto, Chiavenato, |. (2002), define las cuatro funciones principales de recursos humanos, en
las cudles la correcta ejecucién y planteamiento de las consultorias de recursos humanos pueden
generar ventajas competitivas, como: 1) Administracion de estrategias de recursos humanos;
2) Administracion de la infraestructura de la empresa; 3) Administracion de la contribucion de los
empleados y 4) Administracion de la transformacion y del cambio. La intervencion y alcances de la
consultoria, en estas cuatro funciones principales, dependera de los términos de referencia de la

contratacion de estos servicios.
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo general

Demostrar que las consultorias en recursos humanos, ya sean orientativas o de ejecucion, son un

medio efectivo de apoyo a las empresas para generar ventajas competitivas hacia sus clientes.

3.2 Objetivos especificos

Para poder alcanzar el objetivo general, se lograron los objetivos especificos que ayudaron a guiar

paso a paso la investigacion y estos fueron:

e Analizar las oportunidades de generar ventajas competitivas por la implementacion de
consultorias en recursos humanos, durante el afio 2011, en empresas guatemaltecas.

e Identificar los beneficios que obtuvieron las organizaciones privadas, al contratar los servicios
profesionales de las consultorias de recursos humanos durante el afio 2011.

o Identificar Jos servicios de consultoria mas solicitados, durante el afio 2011, en las entidades
guatemaltecas.

e |dentificar los elementos que intervinieron para lograr que las consultorias en recursos
humanos, implementadas durante el afio 2011 por las companias guatemaltecas, generaran

ventajas competitivas hacia sus clientes.

3.3 Hipdtesis

Derivado de los antecedentes, el estado de la cuestion y los objetivos de la investigacion, se

planted y cumplié con la siguiente hipotesis de trabajo:

Las consultorias en recursos humanos, orientativas o de ejecucion, son oportunidades para que

las empresas generen ventajas competitivas hacia sus clientes.

En la hipétesis anteriormente planteada, se identifica la variable independiente y la variable
dependiente, siende las siguientes:

Variable Independiente: Consultorias de Recursos Humanos.

Variable Dependiente: Ventaja competitiva

13




3.3.1 Definiciones conceptuales de las variables

3.3.1.1 Consultorias de recursos humanos

Franklin, E. (2004) define la consultoria de recursos humanos como el servicio que brinda un
profesional independiente a una persona fisica o moral para ayudarla a percibir, comprender y
resolver problemas practicos relacionados con su forma de operar y su entorno.

3.3.1.2 Ventaja competitiva
Porter, M. (2004) define ventaja competitiva como el aspecto esencial del desempefio en los
mercados competitivos, el cual proviene fundamentalmente del valor que una empresa logra crear

para sus clientes.

3.3.2 Definiciones operacionales de las variables

3.3.2.1 Consultorias de recursos humanos
Tomando lo expuesto por Franklin, E. (2004) y Chiavenato, |. (2002) la autora de esta
investigacion define que las consultorias de recursos humanos son intervenciones teécnicas y

profesionales a empresas privadas e instituciones publicas en el contexto guatemalteco.

3.3.2.2 Ventaja competitiva

Tomando lo explicado por Porter, M. (2004) y Gahan, J. (2005), la autora de la presente
investigacién define que ventaja competitiva es la respuesta de diferenciacion a través del
desarrollo del recurso humano, cumpliendo con los fines para los cuales fueron creadas las

organizaciones guatemaltecas que participan en la investigacion.

3.4 Tipo de investigacion

La investigacién que se realizdo fue de tipo causal-comparativa, porque se exploraron las
relaciones entre las variables: consultorias de recursos humanos y ventaja competitiva,
permitiendo realizar predicciones y elaborar explicaciones tentativas de causalidad entre dichas
variables. Se realizd una investigacién en base al método cientifico.

3.5 Diseiio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental transversal, debido a que no se manipularon las

variables, solamente se observaron tal y como se dan en su contexto natural, evaluando a través
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del instrumento disefiado para el efecto, los registros de las organizaciones, durante el periodo de

un afo anterior a la fecha del estudio, y posteriormente se analizarcn y presentaron dichos datos.

3.6 Muestra

Se selecciond una muestra al azar de 5 empresas privadas, las cuales representaron al universo

de organizaciones que han utilizado o utilizan servicios de consultoria de recursos humanos.

El trabajo de tesis fue realizado en organizaciones guatemaltecas; especificamente en las
empresas privadas: 1) Multitubo, S.A.; 2) Grupo Unipharm; 3) Unisuper, S.A.; 4) Empresa de
comida rapida y 5) Empresa de alimentos (las cuales solicitaron quedar en anonimato, por respeto

a su informacién).

La muestra fue autorizada por la Escuela de Estudios de Postgrado, a través de la autorizacion del
Plan de Tesis, considerando el tema y el tiempo para realizar la investigacion. La cantidad de
organizaciones que participaron se vuelve significativa debido a que abarcan diferentes
organizaciones del sector empresarial, no se limitan a una sola organizacion, son empresas
grandes, de prestigio reconocido a nivel nacional e incluso internacional, porque las variables
detalladas en esta investigacion estan relacionadas con el problema de estudio y se encuentran

presentes en las organizaciones seleccionadas para la muestra.

3.7 Técnicas

Se realizaron entrevistas estructuradas a Jefes de Recursos Humanos, en las cuales se
obtuvieron datos para el analisis de las oportunidades para generar ventajas competitivas en

empresas guatemaltecas.

3.8 Procedimiento

s Elaboracién del plan de investigacion.

e Disefic del instrumento para recolectar la informacion.

e Validacion del instrumento para recolectar informacion.

s Seleccion de la muestra de organizaciones que fueron objeto de estudio.
s Aplicacion del instrumento.

e Andlisis de los datos obtenidos en el instrumento.

o Elaboracion del informe final.
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3.9 Limitaciones

Entre las limitaciones que se presentaron para poder realizar la presente investigacion se sefialan
las siguientes:

e Falta de apertura de algunas organizaciones, de las que no se pudo obtener informacion,
porque no permiten realizar investigaciones universitarias.

e Cantidad limitada de organizaciones, suficientemente grandes y que realicen procesos de
consultorias en recursos humanos.

e No todas las empresas guatemaltecas contratan servicios de consultoria, por lo que no
cualquier entidad podia participar en el estudio, pues los resultados obtenidos crearian un
sesgo e invalidarian los resultados de las que si lo hacen.

e Tener mayor alcance en una investigacién de este tipo, implicaria también, tener

suficientes recursos econémicos, los cuales no se cuentan por el investigador.
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4. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

En este capitulo, se presentan y analizan los resultados obtenidos, a través de la aplicacion del
instrumento respondido por cinco Jefes de Recursos Humanos, de organizaciones privadas,

utilizando el método de entrevista.

Para el efecto, se presentan y analizan las graficas que demuestran las ventajas competitivas que
a criterio de los entrevistados se generan producto de las consultorias; asimismo otras graficas
que demuestran beneficios adicionales producto de las mismas consultorias. A continuacion, se

presenta la grafica principal.

4.1 Ventajas competitivas
Grafica 2
Ventajas competitivas generadas por la implementacion de consultorias en recursos humanos.

6 # 1. Mejora del servicio

2. Mejora del producto
= 3, Satisfaccion de los clientes

# 4, Retorno de clientes
27% 27%

13%

Organizaciones
[WE]

1. Mejora del servicio 2. Mejora del producto 3. Satisfaccién de los 4. Retorno de clientes
clientes

Ventajascompetitivas
Fuente: Entrevistas realizadas.

Como hallazgo principal, en esta gréafica, se observa la importancia de la ventaja competitiva en la
mejora del servicio; de hecho esta ventaja a la vez esta encadenada con la satisfaccion del cliente
y como consecuencia el retorno de los mismos. Llama la atencidén que los entrevistados lo que
menos sefialaron como ventaja fue la mejora del producto. Este hallazgo genera la hipétesis que
al cliente le interesa mas la forma como el personal de las empresas los tratan en el momento de

requerir el producto.
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4.2 Beneficios adicionales a las ventajas competitivas

Grafica 3

@ 1. Adquirir conocimientos nuevos
y actualizados

2. Cambio en los procesos
realizados

# 3, Técnicas especializadas acorde
ala organizacion

w4, Mejora del desempefio de los
colaboradoresy sus
departamentos

% 5. Reduccién de costos

Organizaciones

6. Respuesta rapida en la
modificacion de conductas

7. Mejora del tiempo de
respuesta hacia clientes internos

8. Ninguno

Beneficios obtenidos

Estos beneficios pueden traducirse como fuentes de valor interna hacia las organizaciones que
realizan consultorias en recursos humanos, aungue no son ventajas competitivas en si, al adquirir
nuevos conocimientos, cambiar l0s procesos, mejorar el desempefio de los colaboradores, se
logrard una diferenciacién perceptible por el cliente para elegir los productos y servicios de la

compafiia y no de la competencia. (Ver Grafica 3).
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4.3 Servicios de consultorias de recursos humanos

Grafica 4

Servicios de consultorias en recursos humanos mayormente contratados.

45 - 31%
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7. = 5. Seguridad, Higiene Laboral y/o
Ergonomia

6. Capacitacion

Servicios de consultorias de recursos humanos - 5
+ 7.Evaluacion del Desempefio

Fuente: Entrevistas realizadas.

En las organizaciones privadas son mas requeridos los servicios de reclutamiento, seleccion y
evaluacion de clima laboral. Con lo anterior se puede interpretar que los procesos de provision de
personal son claves en las empresas, porque dependera de la inclusion de nuevo personal, capaz
de adecuarse a la cultura organizacional y apoyar al cumplimiento de los objetivos institucionales,
creando ventaja ante la competencia, por poseer capital humano con mejores conocimientos,
habilidades y destrezas. Las empresas se apoyan en este tipo de servicios de consultoria, para
que el proceso sea mas objetivo. Asimisma, otro de los servicios mas contratados es la evaluacion
del clima laboral, con lo que las organizaciones buscan mantener un clima estable para que los
colaboradores satisfechos con su trabajo, atiendan de mejor manera al publico y a los
consumidores. Dependiendo de los términos de referencia, las consultorias contratadas
propusieron, disefiaron y otras incluso ejecutaron los planes propuestos. Para fines de esta
investigacién, se consideraron las que tuvieron un efecto e impacto diferenciador ante la
competencia, es decir, aquellas que fueron oportunidades para generar ventajas competitivas
hacia sus clientes. (Ver Grafica 4).
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4.4 Elementos paralelos apoyar a generar ventajas competitivas a través de las consultorias

en recursos humanos

Grafica 5

Seguimiento a las consultorias de recursos humanos.

i # 1,80
6 2. No
5
@ = 3, Algunas
5
2
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5 .
o 5 20% 209%
1
0

1.Si 2. No 3. Algunas
Seguimiento a las consultorias de recursos humanos

Fuente: Entrevistas realizadas.

En esta gréfica se observa que la mayoria de las organizaciones dan seguimiento a las
consultorias contratadas, analizando este punto, llama la atencion que las consultorias no deben
ser de una sala aparicidn o intervencién, sino que debido al cambio constante al que estan
expuestas las empresas, tanto por factores internos como externos, el seguimiento y la
actualizacién de procesos debe llevar a una mejora continua. Esto se debe a que la competencia
no es estatica, sino dinamica, por lo que las organizaciones deben estar alertas y dispuestas a
evolucionar para mantener la preferencia de sus clientes, siendo competitivos siempre. De esta
grafica se genera la hipotesis que el sequimiento a las consultorias de recursos humanos es un

elemento de apoyo para generar ventajas competitivas hacia los clientes.
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Grafica 6
Organizaciones que cuentan con un proceso para

la contratacion de consultorias de recursos humanos.
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Fuente: Entrevistas realizadas.

En la grafica 8, se puede observar que la mayoria de empresas privadas, no cuentan con un
proceso determinado y por escrito, para la contratacion de consultorias de recursos humanos,
disminuyendo la probabilidad de éxito en abrir oportunidades para generar ventajas competitivas.
Al respecto, los sujetos entrevistados mencionaron que, seleccionan las consultorias tomando en
cuenta los contactos que tengan, muchas veces recomendados por la Gerencia General o

referidos por algun colega o amigo, sin realizar ningln proceso de seleccion profesional, esto lo

atribuyen a que contratan segun el surgimiento de la necesidad.

Llama la atencién que establecer un procedimiento para la contratacion de este tipo de servicios
es un elemento de apoyo para abrir oportunidades de generar ventajas competitivas, sin embargo
como hallazgo en esta investigacion, se genera la hipétesis que las organizaciones privadas no

saben como contratar estos servicios.

21



Grafica 7

10 = 1, Gerente General o maxima autoridad

40%
2. Gerente o Jefe de Recursos Humanos
2 3. Personal de Asistencia de Recursos Humanos
w4, Jefaturas de otros departamentos

+ 5, Personal de Asistencia de otros departamentos

17% : e 17% 17%

QOrganizaciones

9%

O = N W R U oo N 08

1. Gerente 2. Gerenteo Jefe 3. Personalde 4, Jefaturas de 5. Personal de
Generalo maxima  de Recursos Asistencia de otros Asistencia de
autoridad Humanos Recursos departamentos otros
Humanos departamentos

Personas que acompafaron el seguimiento de consultorias de recursos humanos

Fuente: Entrevistas realizadas.

El hallazgo presentado en esta grafica fue que en la mayoria de casos, el Gerente o Jefe de
Recursos Humanos acompaiid el seguimiento de las consultorias de recursos humanos. Como
uno de los elementos de apoyo para generar ventajas competitivas a través de estas consultorias,
los gerentes o jefes de recursos humanos deben ser los enlaces entre la empresa y la consultoria,
aprovechando los beneficios adicionales que se obtienen, verificando el cumplimiento de objetivos
y términos de referencia, y evaluando los resultados obtenidos. Llama la atenciéon que, no
solamente es responsabilidad del jefe o gerente de recursos humanos, sino también otras areas
como la méxima autoridad, incluso jefaturas de otros departamentos, esto se interpreta como la
inclusiéon de toda la organizacién en los procesos de cambio y mejora continua, todos son

responsables directos o indirectos de apoyar para que esas ventajas competitivas se recompense

con la preferencia de los clientes por la empresa.
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CONCLUSIONES

A través de la aplicacion del instrumento de investigacién, la presentacion y el anélisis de los
resultados obtenidos en la muestra que se investigd, se puede llegar a las siguientes

conclusiones, consideradas como tendencia a todo el universo:

1. El aporte fundamental de esta investigacion, confirmando la hipétesis planteada, es que: las
consultorias en recursos humanos, sean estas orientativas o de ejecucion, cuando se aplican
adecuadamente, si son oportunidades para que las empresas generen ventajas competitivas

hacia sus clientes.

2. Los clientes de las empresas privadas dan mayor importancia al servicio, como una ventaja de
diferenciacion de lo ofrecido por la competencia, recompensado con la satisfaccion y el retorno

de los consumidores.

3. Los principales beneficios adicionales a las ventajas competitivas, que obtiene la empresa al
contratar consultorias de recursos humanos son: Adquisicién de conocimientos nuevos y
actualizados, cambio en los procesos realizados y mejora del desempefio de los
colaboradores y sus departamentos. Estos beneficios internos son percibidos por los clientes y
recompensados con la preferencia del consumo de los servicios y productos ofrecidos por la
organizacion, y no los de la competencia.

4. Los servicios de consultoria de recursos humanos, mas solicitados en las organizaciones
privadas guatemaltecas, enfocados a apoyar la generacion de ventajas competitivas, son:
Reclutamiento, seleccién de personal y evaluacion del clima organizacional, siendo
intervenciones que mejoran el rendimiento organizacional en funcion de la atraccion y

retencion de clientes satisfechos.

5. Existen elementos paralelos a las consultorias de recursos humanos, consideradas como
intervenciones positivas para lograr generar y mantener las ventajas competitivas por parte de
la empresa hacia los clientes, y son: El seguimiento, la determinacion de los procesos para la
contratacién de este tipo de servicios y el acompafiamiento directo del jefe o gerente de

recursos humanos.
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RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones de la presente investigacion, realizada en organizaciones publicas y

privadas, surgen las siguientes recomendaciones.

1. Se recomienda cumplir como minimo con las siguientes condiciones para que se puedan tener
oportunidades de generar ventajas competitivas a través de las consultorias de recursos
humanos: 1. Aplicar acciones de seguimiento, 2. Establecer claramente y cumplir los términos
de referencia para que las compafias o personas consultoras los lleven a cabo, 3. Identificar
los objetivos que se quieren alcanzar, 4. Seleccionar consultores especializados y
experimentados en el area de aplicacion, y 5. Establecer profesionalmente, los mecanismos
de control de las empresas y consultores contratados, que garanticen las oportunidades de
generar ventajas competitivas hacia los consumidores de las organizaciones que contratan

estos servicios.

2. Se estimula a poner especial importancia al desempefio de los colaboradores en la atencion a
los clientes, utilizando las consultorias de recursos humanos como oportunidades para
generar ventajas competitivas, consistentes en mejorar los procesos que garanticen el

excelente servicio.

3. Se exhorta a confirmar que los objetivos de las consultorias en recursos humanos estén
orientados a obtener beneficios adicionales, como: conocimientos nuevos y actualizados,
cambiar los procesas realizados y mejorar el desempefio de los colaboradores y sus
departamentos, verificando que los resultados de las mismas, apoyen a generar ventajas

competitivas.

4. Se insta a implementar consultorias de recursos humanos como reclutamiento, seleccion de
personal y evaluaciéon de clima organizacional, para hacer mas objetivos los procesos y
mejorar el ambiente laboral, enfocados a crear oportunidades para generar ventajas

competitivas, cerrando las brechas entre el estado actual y el deseado.

5. Se alienta a establecer politicas internas en las areas de administracion de recursos humanos,
que garanticen el seguimiento de las consultorias realizadas, determinen los procesos de
contratacién de este tipo de servicios y regulen el acompafiamiento directo de la autoridad de
dicha area. Esto con el fin de promover el generar y mantener las ventajas competitivas hacia

los clientes.
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