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INTRODUCCION

La importancia del &rea de recursos humanos en el ambito empresarial radica principalmente
en su papel como socio estratégico del negocio, gestionando el capital humano y participando
activamente tanto en la planificacién, como en el proceso de toma decisiones en la empresa.
En razdn a lo dicho anteriormente, podemos constatar que el &rea de recursos humanos es parte
de la columna vertebral en una empresa y, por tanto, los procesos que esta aglomera deben
estar debidamente estructurados y optimizados para el correcto funcionamiento de la empresa.
Sin embargo, existen muchas pequefias empresas que no valoran la importancia del area de
recursos humanos como un gestor de productividad y rendimiento, y se enfocan mas en la
funcionalidad de sus areas de ventas, operaciones y contable, por lo menos en la concepcion y
primeros pasos de la empresa.

Esto trae como consecuencia, que las funciones que normalmente asumiria un area de recursos
humanos, se repartan entre las otras areas, asumiendo una carga laboral extra y de la cual no
son expertos, provocando flujos ineficaces de procesos y una ineficiencia en cuanto al tiempo
invertido en tareas atipicas y que presentan claras diferencias de las funciones principales que
le corresponde al area.

El presente trabajo busca describir el proceso de diagnodstico de una empresa sin area de
recursos humanos de una empresa con un poco menos de 100 trabajadores y la implementacion
de la misma a partir del analisis de funciones basicas de cada area y las caracteristicas de la

cultura empresarial.



CAPITULO I: IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La consultoria organizacional es una actividad que implica proporcionar asesoria o ayuda sobre
contenidos, procesos y estructuras de una empresa a partir de un especialista externo o un grupo
de ellos (Carlos, 2012).

Actualmente la consultoria se ve no simplemente como un resultado de apropiacion de un tema
en particular sino como un proceso de formacién de las organizaciones Esto responde a la
necesidad de que el proceso de consultoria sea adaptable a cada una de las estructuras
individuales de las organizaciones y su cultura (Carlos, 2012).

En el Per(, las empresas consultoras tienen cada vez mayor participacion en las empresas (RSM
PERU, 2018). Asimismo es uno de los pocos rubros que se encuentra en constante progresion,
teniendo su mayor desarrollo en el afio 2014 con un aumento de 7,24% en la cantidad de
actividades prestadas (INEI, 2014). Esto se ha mantenido en una curva ascendente
constantemente, oscilando su crecimiento entre en 3% y 1% anual frente a los afios anteriores
(INEI, 2018).

Dentro de este marco es que opera Ertai Business Solutions, una empresa consultora, cuyo
objetivo es crear soluciones de recursos humanos integrales y a la medida de cada uno de sus
clientes, centrandose en los procesos de seleccién, clima laboral, capacitacion y optimizacion
de procesos.

Best Seller Peri Company.Sac era uno de los principales clientes de Ertai ya que, al no tener
un area de recursos humanos propia, tercerizaban todos sus procesos. Best Seller Perd
Company. Sac, también conocida comercialmente como Deal Brand, es una pequefia empresa
de trade marketing cuyo giro de negocio se centra en la promocién de productos premium del

rubro de consumo masivo. Su ventaja competitiva se basa un estilo creativo y propio de



abordaje de clientes que aumenta las ventas por encima de otras empresas cuyo impulso esta

cefiido a un estilo mas tradicional.

Esta empresa estaba conformada por tres areas: Comercial, operaciones y contabilidad. Entre
las tres areas estuvieron solventando las funciones de seleccion, contratacion, capacitacion y
planillas, siempre y cuando no fueran realizadas por Ertai Business Solutions.

Deal Brand a finales del afio 2017 alcanza una cantidad que rondaba los 100 trabajadores, entre
personal administrativo e impulsadores en campo. A partir de ello, la gerencia general de Deal
Brand pronostica que, para seguir creciendo como empresa, deben de tener su propia area de
recursos humanos inhouse.

El encargado de este proceso de cambio organizacional seria Ertai Business Solutions, debido
a los multiples procesos que habian manejado dentro de la empresa, teniendo un mayor
conocimiento de la cultura y la estructura organizacional. El objetivo planteado por la gerencia
general de Deal Brand era la creacion de un area de recursos humanos que pudiera encargarse
de las funciones de seleccion, capacitacion, contratacion, despidos, clima laboral y supervision
de las planillas. Asimismo se buscaba definir la cultura y valores de la empresa, asi como
afianzar los flujos de procesos de las areas, inter-areas y como estas interactuarian con la nueva

jefatura de recursos humanos.



CAPITULO II: DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES Y
TAREAS REALIZADAS

El desarrollo de este programa de implementacion se basé en 6 etapas en un periodo
aproximado de 3 meses. Estas etapas estan basadas en el modelo de Gordon y Ronalds Lippit
y son: Contacto inicial, contrato y relacion de ayuda, identificacion del problema, planeacion
y metas, implantacion de acciones y retroalimentacion y finalizacion del contrato (Rincon,

2012). Estos puntos se desarrollaran en los siguientes subtitulos.

2.1 Contacto Inicial

En esta etapa se hicieron las primeras reuniones con la gerencia general y los socios
de la empresa. Con estas reuniones se buscaba delimitar las funciones que tendria la
nueva area de recursos humanos y las expectativas que tenian los dirigentes sobre la
misma.

Uno de los principales factores que se dejaron entrever en esta etapa fue la necesidad
de un area auténoma que pudiera tomar decisiones relacionadas a los colaboradores
de manera réapida y que al mismo tiempo pudiera proyectar planes y proyectos
estratégicos relacionados al talento y al crecimiento estratégico de la empresa.
Asimismo, se buscaba encontrar en el area de recursos humanos un vinculo de
comunicacion entre la empresa y los trabajadores, actuando como mediador entre
los colaboradores y las distintas areas en materias de dudas, pagos de planillas,
beneficios, contrataciones y despidos.

Por dltimo, se definio las funciones que el area abarcaria como seleccion,
capacitacion, contratacion y clima laboral. Ademas, se le asigno el rol al area de

hacer la revision de las jornadas de trabajo y de aprobar las planillas para el posterior



pago por parte del equipo contable, como una manera de salvaguardar la integridad

del proceso.

2.2 Contrato y relacion de ayuda

Durante el desarrollo de esta etapa se definié que el tiempo que demoraria los
procesos de diagnostico e implementacion seria aproximadamente de dos meses.
Ademas se decidié que la metodologia para el levantamiento de informacion seria a
través de reuniones programadas con los lideres de area, con el fin de recabar los
datos sobre las funciones semanales y mensuales de cada area, asi que como una
revision de los manuales de funciones de los puestos. De esta manera, se busco evitar
duplicidad de funciones a nivel administrativo.

Asimismo, se propuso la aplicacion de una escala de cultura organizacional, para
poder averiguar cudles son las principales caracteristicas, valores, creencias y
percepciones béasicas que tenian los colaboradores sobre la empresa. Esto con la
finalidad de definir la cultura y valores de la organizacién y, como agregado, definir

un perfil de candidato con un fit cultural empresarial.

2.3 ldentificacion del problema y diagndstico

A partir de las entrevistas que se tuvieron con los diferentes jefes de area se
identificaron funciones designadas a contabilidad, operaciones y comercial que
encajaban dentro de la arquitectura funciones de un area de Recursos Humanos.
En el caso de contabilidad, el manejo de las planillas, bases de datos de personal,

la contabilizacion de los dias trabajados, periodos vacacionales, feriados y



beneficios del trabajador se identificaron como funciones que deben ser llevadas
por recursos humanos.

De igual manera, el area comercial tenia como funciones las contrataciones y
despidos y; ademas, todas las iniciativas de clima laboral o decisiones importantes
en cuanto al personal y su manejo, partian del grupo comercial. Estas fueron las
tareas que se designarian a una posterior area de recursos humanos.

Asimismo, se llegd a la conclusion con el area de operaciones que las funciones
que se debian de trasladar a la nueva area de RR.HH serian aquellas relacionadas a
la capacitacion del personal.

Por ultimo, el analisis del perfil del colaborador indic6 que las caracteristicas mas
valoradas en la empresa son la Responsabilidad, el profesionalismo, la

personalidad, la creatividad y el carisma.

2.4 Planeacion y metas

El disefio de la intervencion se basé principalmente en un diagrama de Gantt para
poner en marcha cada uno de los procesos dentro de un marco temporal mensual.
Para esto, el consultor, quien visitaria la empresa de manera diaria, fungiria el rol
de jefe de recursos humanos temporal. De esta manera se buscaba que el consultor
pudiera identificar todas las casuisticas y problematicas que se pudieran presentar
en un mes regular de trabajo en la empresa.

Al final del proyecto se esperaba que el area de recursos humanos estuviera
insertada dentro de la empresa, tuviera flujos de procesos definidos y un rol
importante dentro de la gestion del talento humano y sobre todo, en el proceso

estratégico de toma de decisiones.
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2.5

Implantacidn de acciones y retroalimentacion

Se inici6 el proceso estructurando los procesos de seleccion y capacitacion. A
partir del perfil del colaborador Deal Brand se construy6 un assesment center de
ventas, simulando las situaciones tipicas al momento de abordar a un cliente en un
supermercado.

Ademas se comenz0 a crear contenido virtual, a partir de publicaciones en redes
sociales, con el fin de posicionar la marca como un lugar excelente para trabajar. A
partir de esta iniciativa, también se comenzaron a publicar los reclutamientos via
Facebook e Instagram.

Asimismo se cred un proceso de capacitacion basado en el meta-analisis del
proceso de venta, buena précticas de comunicacion no verbal y estudio de distintos
tipos de clientes problematicos y como lograr convencerlos de llevar productos.

En cuanto a la contratacion de nuevo personal, se buscé la automatizacion del
proceso de impresion de contratos a partir de plantillas predefinidas y un software
de remplazo de datos para las cargas masivas de trabajadores. Para esto, se
modificaron las bases datos de personal y se levanto la informacion para que los
campos cambiantes del contrato se autocompletaran. A partir de este mismo
principio, el proceso de generacién del T-registro en Sunat pas6 de ser individual a
masivo.

Se elaboré un flujo del proceso mensual de pago de planillas, donde estas eran
creadas por el area de operaciones, revisada por recursos humanos y entregadas a
contabilidad para su posterior pago, con el fin de detectar los errores con mayor
facilidad y corregirlos oportunamente.

Se cred un cronograma anual de recursos humanos, sefialando los feriados, fechas

de pago, declaraciones, fechas maximas de entregables y festividades, tanto
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internas como nacionales. Asimismo se contemplaban diferentes actividades
propuestas de clima laboral relacionadas a estas fechas como por ejemplo: Fiestas
tanto por fin de afio como por el aniversario de la empresa, se empezaron a celebrar
los cumpleafios del mes, horario de verano, concursos en Halloween, chocolatadas
navidefias y etc.

En paralelo se cerraron convenios con las cadenas Cineplanet, Open English,
Bodytech y con una clinica odontoldgica. De esta manera, la fuerza de ventas, que
representan el grosso de la empresa, y cuyo rango etario esta entre 18 y 25 afos,
tenian beneficios a la medida.

Por ultimo, se crearon manuales de procesos en cuanto a cada una de las funciones
nuevas del area de recursos humanos, a partir de powerpoints explicativos y video
tutoriales con la finalidad de gestionar el conocimiento y asegurar que el know-

how del area no se pierda.

2.6 Finalizacion del contrato: Continuidad, apoyo y terminacion

Al finalizar el proyecto, el plan era realizar un proceso de seleccion para el nuevo
jefe del area de recursos humanos. Asimismo, se buscaria hacer un proceso de
transicion responsable a partir de un proceso de onboarding, para lograr la
integracion del nuevo personal a la cultura de la empresa, asi como a sus nuevas
funciones.

Por ultimo, una vez instaurado el nuevo jefe, se harian visitas mensuales y se
tendrian reuniones con el equipo de gerencia con el fin de generar feedback y

oportunidades de mejora para el area.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS DE LA INTERVENCION

El resultado principal e inmediato de este proyecto fue la instauracion del area de recursos
humanos y las ventajas que esta trajo para el equipo administrativo de Deal Brand. En primer
lugar, al tomar funciones que antes estaban asignadas a otras areas se logro que se liberaran
cantidades importantes de tiempo para que los otros equipos pudieran dedicarse a sus
actividades principales.

En segundo lugar, la creacion de los flujos de proceso y de interaccidn entre las areas sirvio
para optimizar los resultados. La cantidad de postulantes crecié de cien mensuales a méas de
trescientos, la eleccion de nuevos colaboradores calzaba con el perfil que se buscaba en Deal
Brand y ademas, llegaban mejor capacitados y motivados. Asimismo, el proceso de
contratacion se acorto de cinco dias habiles a tres, debido al proceso de automatizacion que se
hizo con los contratos y procedimientos de registro de trabajadores. Por ultimo, la triple
revision de la jornada laboral y las planillas, trajo como consecuencia que las quejas en pagos
se redujeran considerablemente.

A mediano plazo, en el periodo de un afio, este proceso ayudd al crecimiento comercial dentro
de la empresa. Los buenos resultados obtenidos por los nuevos impulsadores, lograron
aumentos de ventas por punto que ascienden a doscientos por ciento mas en comparacion a la
venta normal. Esto trajo como consecuencia el aumento de campaias, y por ende el aumento
de personal de fuerza de ventas, asi como la expansion a mas de 9 provincias, tanto en el
mercado moderno como tradicional. Deal Brand ha triplicado la cantidad de camparfias que
tenian y cuentan con mas de 350 trabajadores. Los procesos de seleccidn y de capacitacion, a
manera de programa de formacion del talento Deal Brand, son mencionados en todas las

presentaciones comerciales como la principal ventaja competitiva de la empresa.
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Por dltimo, en la evaluacion de clima laboral del afio 2019 se catalogo las siguientes areas
diagnosticas a partir de una escala elaborada por Ertai Business Solutions: Realizacion
personal en el trabajo, involucramiento laboral, comunicacion, supervision y condiciones
laborales. Los resultados del indicador general fueron excelentes y cuanto a cada uno de las

categorias oscilaron entre excelente y muy bueno.
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CONCLUSIONES

La creacion del area de recursos humanos tuvo un impacto positivo en la optimizacion de
los procesos de todas las areas de Deal Brand, anexandolas de mejor manera y liberando
espacios de tiempo para que cada area se dedique a sus tareas principales.

La creacion del perfil del candidato ideal, la modificacion del proceso de seleccion y
capacitacion tuvieron un impacto positivo en la percepcion de los clientes de los
supermercados, aumentando las ventas en general.

El protagonismo que se le dio a los procesos de formacién del talento, lograron posicionar
a la marca como un servicio premium con una ventaja competitiva importante.

La programacion anual de las actividades, los beneficios corporativos y las mejoras en el
servicio de respuesta de parte de la empresa hacia sus trabajadores tuvo un efecto positivo

sobre el clima laboral.
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RECOMENDACIONES

= Debido al crecimiento acelerado que ha presentado la empresa, se recomendaria la
expansion del area de recursos humanos y la separacion de la misma en sub-areas con la
finalidad de mantener y mejorarlas buenas practicas implementadas.

= Desarrollar un programa de formacion en capacidades blandas que ayuden a la fuerza de
ventas a mejorar sus trato empatico con el cliente y que los prepare para asumir un rol de
supervisores como linea de carrera.

= Brindar mayor cantidad de beneficios corporativos interesantes para jovenes como

convenios con cadenas de restaurantes, discotecas, ropa y viajes.

16



REFERENCIAS

Azuero Cérdoba, J. M., Benavides Vega, R. C., Oliveros Gabriel, D., y Vargas Calderén, J. C. (2016).
Plan de formacién con énfasis en cambio organizacional dirigido a consultores internos de

Mipymes. Universidad Cat6lica de Colombia, Colombia.

Carlos, O. J. (2012). Aprendizaje organizacional y proceso de consultoria. Voces y silencios, 70-86.

Gonzalez Lozada, M. D. L. M. (2016). Optimizar la Gestién de RRHH mediante un proceso formal de:
Reclutamiento, Seleccion, Inducciéon y Seguimiento. Universidad Empresarial Siglo 21,
Argentina.

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). (2014). Encuesta mensual del sector de servicios.
Febrero 2014. Nota de prensa, N°144 — Setiembre 2014. Recuperado de

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/noticias/nota-de-prensa-n-144-2014-inei.pdf

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). (2018). Encuesta mensual del sector de servicios.
Febrero 2018. Boletin estadistico, N°2 -~ Diciembre 2018. Recuperado de

https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin-estadistico-del-sector-

servicios-n-02-febrero-2018.pdf

Morales Franco, E., Martinez Cervantes, N. F., Andrés, C., y Alejandra, S. (2015). De la consultoria a
la intervencion, algunas consideraciones. Gestion y estrategia: Intervencion en las
organizaciones, 24(48). 39-56

Pefaherrera-Patifio, D., Flores-Poveda, J., Pincay-Sancén, D., y Vargas-Ramirez, P. (2018). Esquema
de alineamiento estratégico: Una perspectiva tedrica desde la consultoria empresarial y la
gerencia aplicada.//Strategic alignment scheme: A theoretical perspective from business

consulting and applied management. Ciencia Unemi, 11(28), 41-56.

Rincon, R. (2012). La consultoria de empresas en perspectiva. Revista universidad EAFIT, 71-85.

17


https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin-estadistico-del-sector-servicios-n-02-febrero-2018.pdf
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/boletin-estadistico-del-sector-servicios-n-02-febrero-2018.pdf

RSM PERU. (3 de Septiembre de 2018). Qué perfil deben tener las empresas consultoras. Obtenido

de RSM PERU: https://www.rsm.global/peru/es/aportes/blog-rsm-peru/que-perfil-deben-

tener-las-empresas-consultoras

18


https://www.rsm.global/peru/es/aportes/blog-rsm-peru/que-perfil-deben-tener-las-empresas-consultoras
https://www.rsm.global/peru/es/aportes/blog-rsm-peru/que-perfil-deben-tener-las-empresas-consultoras

