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Resumen

El presente documento arroja informacion del proceso del abordaje inicial de la consultoria, integrando
dos capitulos, los cuales permiten desarrollar los ejemplos asociados al conocimiento del consultor, su
labor en la actividad de la consultoria y las acciones que fortalecen la asesoria y acompafiamiento que se
brindan a las empresas. El primer capitulo genera el panorama inicial del concepto, la percepcion de
diversos autores y la forma en la que la entidad de certificacion el CONOCER, lo adapta en las
formalizaciones documentales. El capitulo dos registra los procesos para la realizacion del diagnostico,
considerando la evidencia documental y las acciones por respaldar, para llegar con los colaboradores de
la organizacion. También involucra los esfuerzos de colaboradores en el desarrollo, que asumen la
calidad de los hallazgos en las organizaciones para el planteamiento de cada uno de los criterios que
sugieran mejoras dentro de las empresas, basados en las &reas de oportunidad detectadas.

Consultoria, Consultoria general, Conocer



Abstract

This document provides information on the process of the initial approach of the consultancy, integrating
two chapters, which allow developing the examples associated with the knowledge of the consultant, his
work in the consultancy activity and the actions that strengthen the advice and support that are provided.
to the companies. The first chapter generates the initial overview of the concept, the perception of various
authors and the way in which the certification entity CONOCER adapts it in the documentary
formalizations. Chapter two records the processes for carrying out the diagnosis, considering the
documentary evidence and the actions to be supported, to reach the organization's collaborators. It also
involves the efforts of collaborators in the development that assume the quality of the findings in the
organizations for the approach of each one of the criteria that suggest improvements within the
companies, based on the areas of opportunity detected.

Consulting, General consulting, Knowing



Introduccion

La consultoria como servicio, representa el cumplimiento de una serie de procesos que guiaran,
acompafaran y sustentaran los hallazgos relacionados con las necesidades presentes y problematicas que
lesionan los resultados de las organizaciones y unidades econémicas (UE).

El servicio entonces de la consultoria refleja la experiencia que el consultor destina, pero, esta
experiencia no siempre es respaldada con documentos que validen tales acciones. He alli cuando el
estandar EC0249 Consultoria General, evidencia la competencia del Consultor, pero mas alla de contar
con el referente documental, se encuentran interrogantes que acompafian al interesado en certificarse,
como son:

¢Es dificil?, ¢ cuanto tiempo invertiré?
Y expresiones como:

iLo sé, no lo necesito!, jPoseo méas conocimientos que lo que solicita el estandar!, jNo se necesita
tanta evidencial, jQué me van a ensefiar, a mi, esos instructores! jEs excesiva la documentacion, en la
vida real no son de utilidad!

En efecto, el conocimiento del consultor superara por mucho, el proceso de certificacion, pero, es
importante dedicarse, y permitirse guiar en la elaboracion de los documentos que sustentan el EC0249,
porque la evidencia solicitada, requiere precisiones, que, en ausencia de estas, el certificado sera
extendido hasta la aprobacion y elaboracion total de los instrumentos que validan el servicio del
consultor.

Las respuestas a las preguntas que se plantea el consultor reciben las respuestas que indican, que
con base en la experiencia que se posea de los servicios brindados de consultoria, se aminora la dificultad
presente, ya que el consultor se encuentra habituado a la elaboracién y sustento documental.

Con relacién a los tiempos invertidos, se sugiere, dejarse asesorar mediante un curso de al menos
20 horas, que seran orientativos y precisos con los documentos y teoria solicitada para el proceso de
certificacion.

Posterior al curso de minimo 20 horas, se sugiere no extender por mas de un mes, la entrega
documental y la presentacion del proyecto de la consultoria brindada, para que posteriormente se presente
una evaluacion, la cual integra términos clave, que son utilizables en el quehacer cotidiano del consultor.

Se recomienda que previo a la integracion en un curso de certificacion, sea este, para el EC0249
u otro estandar, se elimine el contexto empresarial presente en el individuo y se sumerja al escenario de
participante, para presentar mayor disposicion de aprendizaje, apertura para recibir informacion precisa
documental y disposicidn para la elaboracién de los formatos necesarios para la acreditacion de este,
eliminando el ego que frena la disposicién al servicio.

De tal forma, que el presente documento arroja la informacion inicial, referente al diagnostico,
que incidira, en la completa elaboracién solicitada en el EC0249, también, integra el sustento tedrico que
fortalecera los conocimientos que se poseen sobre el tema y que argumentan la evaluacion realizada,
durante el proceso para la acreditacion de este.

Es sin duda alguna, un documento ilustrativo, con ejemplos para su elaboracion, siendo que, cada
ejemplo, sera adecuado a las formas y mecanismos involucrados por el Consultor para y en la oferta de
los servicios habituales de consultoria.
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En concreto son las bases del diagndstico, pero realzay se enfatiza, que permitira un acercamiento
previo a la certificacion, genera un panorama inicial y lo acerca a un resultado sobresaliente en la
acreditacion, también permite ahondar en otros documentos requeridos en una evaluacion.

De tal manera que, los autores de la presente obra externan especial agradecimiento a los
consultores, por estimular las acciones en materia de certificacion e instruccion.

Gonzélez-Herrera, Karina Concepcion .PhD
Dorantes-Balderas, Magaly Abigail. PhD
Pérez-Dzul, Mirella Maribel. PhD



Capitulo 1. Introduccion a la consultoria

Objetivo: El participante identificara los conceptos asociados a la consultoria como medio para la
generacion de propuesta de acciones encaminadas a la solucion de areas de oportunidad identificadas en
las organizaciones.

1.1 ;Cémo surge la consultoria?

La consultoria se origina en la revolucion industrial cuando se presenta la modernizacion de las fabricas,
pasando de procesos rudimentarios a la incorporacion de maquinas industriales para los procesos de
produccion inherentes a las actividades de cada industria. Se hizo necesaria debido al crecimiento del
proceso de produccion y la integracion necesaria de personal que no contaba con conocimientos previos
al trabajo, en donde se requirieron diversas formas de dirigir y controlar las acciones en las fabricas
(situacidn que se presenta en la primera mitad del siglo XI1X).

Los precursores de la organizacion cientifica del trabajo son Frederick W. Taylor, Frank y Lillian
Gilbreth, Henry L. Gantt y Harrington Emerson, quienes dieron el impuso a la consultoria. Las técnicas
y herramientas no siempre compaginaban, pero la busqueda era asociada a elevar la productividad del
trabajador y de las fabricas. En 1920, se relaciona a Elton Mayo, con su experimento de Hawthorne,
quien incide en la investigacion y a la consultoria con respecto a las relaciones humanas y a Mary Parker
Follett en la consultoria referente a la administracion de los recursos humanos y a la motivacion (Kubr,
2010).

1.2 ;Qué es la consultoria?

La consultoria segun (Kubr,2002; Guerrero, et al, 2019) “es un servicio de asesoria profesional
independiente que ayuda a la empresa a: alcanzar los objetivos, mediante la solucion de problemas;
descubrir y evaluar oportunidades; mejorar el aprendizaje y lograr la puesta en practica de los cambios”
(p. 2). El concepto de consultoria (Guerrero, et al, 2019) “evoluciona en el tiempo vy, en la actualidad, se
aprecia la practica de las acciones que lo involucran hacia una mejora, donde el consultor acompafia al
cliente a través de la formacion”.

Para (Kubr, 2010; Albano, 2016) la consultoria se puede definir como “el servicio prestado por
un profesional en calidad de asesoramiento, el cual implica la toma de decisiones basandose en
observaciones pertinentes con la finalidad de ayudar a las organizaciones en la busqueda de soluciones
0 al mejoramiento de procedimientos dentro de sus diferentes areas” (p.173).



Aportando a la idea Guerrero, (2014; Guerrero, et al, 2019) menciona que:

La consultoria es un servicio profesional, un proceso de retroalimentacion donde el consultor
aprende de los miembros de la organizacion y éstos a su vez, guiados por el consultor, pueden generar
un estado de sinergias que permita activar el conocimiento acumulado en el personal (p.2).

Steel (1975; Kubr, 2010) plantea asociar al término consultoria como “cualquier forma de
proporcionar ayuda sobre el contenido, proceso o estructura de una tarea o de un conjunto de tareas, en
la que el consultor no es efectivamente responsable de la ejecucion de la tarea misma, sino que ayuda a
los que lo son”.

Por su parte, (CONOCER, 2017) entiende consultoria como el servicio a través del cual “las
personas que deben identificar la situacion o el problema planteado desarrollan alternativas de solucion
a dicho problema y presentar una solucion a su consultante” (p. 1).

De tal manera que la consultoria es entendida como conjunto de actividades vinculadas a un
servicio en donde interviene uno o varios especialistas que observan de manera detenida las acciones que
han derivado en problemas o necesidades en las Unidades Econdmicas (UE) que no se logran subsanar,
mejorar, comprender y/o solucionar correctamente, para lo cual es requerida la valoracion de un experto
en materia. La consultoria, requiere de acompafiamiento, seguimiento y monitoreo de los resultados, cabe
destacar, que el primer acercamiento reporta las areas de oportunidad, para que, a partir de esta, se
sugieran las propuestas encaminadas para las soluciones convenientes de acuerdo con el giro del negocio.

Actividad 1 Indica ¢qué es lo que concibes como consultoria?

1.3 Tipos de consultoria

En cuanto a (Schein, 1990; Olarte, 2012) la consultoria de procesos representa “un conjunto de
actividades del consultor que ayuda al cliente a percibir, entender y actuar sobre los hechos del proceso
que suceden en su entorno, con el fin de mejorar la situacion segln el deseo del propio cliente” (p.72).
es decir, este concepto se asocia a una situacion detectada en un area especifica de la organizacion.
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Los servicios de consultoria se clasifican de maultiples maneras, en donde se identifica que
intervienen factores como el tipo de forma de intervencion y el tipo de relacion establecida entre el
consultor y el cliente con cada caracteristica de su necesidad. Segun (Schein, 1988; Ldpez, et al, 2010)
se identifican tres tipos de consultoria:

La consultoria de recursos es el cual el cliente ha identificado su problema o la mejora que
requiere, sabe lo que necesita y simplemente recurre al consultor para que éste se apropie del problema
y lo resuelva. La consultoria de recursos es también llamada una consultoria de médico-paciente. La
consultoria de procesos por otro lado es cuando el consultor orienta al cliente para que él mismo perciba
su realidad empresarial, elabore su diagndstico y desarrolle las estrategias que le permitan resolver el
problemat (p. 153).

Como se menciond, es segun el vinculo existente entre el consultor y la organizacion, la
consultoria, clasificandose de manera interna y externa.

La consultora externa, la cual es cuando el consultor es totalmente independiente del cliente desde
el punto de vista juridico y administrativo. La consultoria interna es otra manera y funciona cuando el
consultor forma parte de la organizacion en la cual presta sus servicios. lgualmente, (Kubr, 2002) la
consultoria puede clasificarse segun el proceso involucrado, por ello hay consultorias en gestion
estratégica, en gestion financiera, en mercadeo, en produccion, calidad y productividad, en sistemas de
informacidn y tecnologia y en gestion (p. 153-154).

Tabla 1 Tipos de consultoria

La consultoria y su concepcion Conceptualizando

Clasificacion

Son los servicios que se pueden ofrecer a areas profesionales de alta
especialidad (Aguilar, et. al. 2011, p. 778).

"La consultoria externa es cuando el consultor es totalmente independiente
del cliente desde el punto de vista juridico y administrativo" (Lépez, et al,
2010, p. 53).

Son la subcontratacién de servicios externos, donde los casos de
adjudicacion de procesos se deben a clientes, también que es necesario
establecer un contrato legal de por medio de las partes, cliente y consultor,
de forma de que exista cierto control sobre la relacion de trabajo, actuando
como instrumento o condicion que mitigue riesgos (Avello, 2016, p. 9-
10).

Es un servicio prestado por expertos en
asesoramiento 'y  resolucién  de
problemas que se puede presentar de
manera externa individual o empresa.

Es cuando el consultor forma parte de la organizacion en la cual presta sus
servicios en asesoramiento, para (L6pez, et al, 2010, p. 153)

La consultoria interna es una modalidad de ejercicio de la consultoria que
ocurre cuando el consultor forma parte de la empresa cliente. Se denomina
«interna» para diferenciarla de la consultoria convencional que es
«externa» al cliente (Antonorsi, 2010, p. 48).

La consultoria interna consiente la utilizacion del conocimiento y
experiencia del personal que labora en la organizacion para abordar sus
problemas y retos (Hernandez y Mirabal, 2020).

La situacién de personas que tienen
como funcién regular la de asesorar y
resolver problemas segin su esquema
de consultoria en la misma empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto al proceso general de consultoria organizacional (Guerrero, et al, 2018) se establecen
4 fases para efectuar el servicio desde el inicio e interaccion con el cliente hasta el cierre de este”, que a
continuacion se describen:

{dem
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Concertar el servicio, siendo la etapa en la que se establecen las primeras relaciones entre el
consultor y la organizacion, contactar con el cliente datos requerirle, preparar la consultoria
elaborando la carta de presentacion, la orden de trabajo y la realizacion de la reunion de apertura.

Exploracion, donde se realiza una exploracion preliminar, asi mismo se determina los problemas
existentes, causas, posibles soluciones y la elaboracion de resultados de la exploracion.

La planificacion que integra el capacitar al personal del cliente y determinar las herramientas y
técnicas a utilizar.

Resultados, se elaboran documentos de trabajo como informes preliminar y resultados (p. 24)

El proceso de consultoria es una actividad destinada a resolver problemas concretos y para aplicar

los cambios deseados por el cliente. Se puede encontrar diversas formas de subdividir el proceso de
consultoria, sin embargo, (Kubr, 2010, p. 25) agrupa los procesos en 5 faces:

1.

La iniciacion, en donde se destaca el acercamiento con cliente para familiarizar la situacion en
la que se encuentra, un diagndstico preliminar, planear el cometido, estrategias de propuesta y
contrato.

Diagnostico donde se le atribuye descubrir los hechos, un andlisis del objetivo, analisis del
problema, descubrir los hechos que afectan los resultados, generacién de los resultados para el
cliente.

La planificacion de medidas o también llamado plan de accion, en ella se elaboran soluciones, se
evallan las opciones, se le genera la propuesta al cliente y finalmente en esa etapa se planea la
aplicacién de medidas.

En el proceso de aplicacion (implementacion) se contribuye a la aplicacion, una propuesta o
propuestas de ajustes y capacitacion.

Terminacion: se inicia con la evaluacion, se genera el informe final, se establecen los
compromisos, se generan los planes de seguimiento, se concluye y finaliza con las acciones de
consultoria.
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Actividad 2. Indica el tipo de consultoria (interna o externa) en la que ha participado segun ambito de
actuacién y las areas de oportunidad detectadas, establezca el tipo de consultoria que efectuara para el
presente evento.
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1.4 El consultor
Es entonces cuando se concibe al consultor como la persona que posee experiencia en la actividad
econOdmica en la que asesorard, para la busqueda de soluciones de las empresas u organizaciones que
requiere de su apoyo y encargada de brindar el servicio profesional de consultoria.

Es importante considerar el término “consultor” de acuerdo con (Albano, 2016):

Es una persona que esta en condiciones de ejercer cierta influencia sobre un individuo, un grupo
0 una organizacion, pero sin poder directo para efectuar los cambios a llevar los programas a la
practica. Un manager es alguien que posee control directo sobre la accion. Se actia como tal en el

momento en que uno asume control directo (p.172).

Los documentos sugeribles y requerimientos que debe presentar el consultor (tabla 2), para
realizar el servicio de la consultoria y para certificarse ante el CONOCER es el siguiente:

Tabla 2 Documentos sugeribles y requerimientos para el Consultor

Consultor gue brinda servicios de consultoria Consultor gue solicita certificarse ante el conocer
1. Experiencia comprobable de servicios previos 1. Experiencia previa del servicio de consultoria en &reas

especificas o general

2. Evidencia del registro de cartera previa de | 2. Desempefio formal del servicio de consultoria

clientes

3. Emitir comprobantes fiscales 3. Elaboracién de documentos y evidencias del servicio

4. Evidenciar formalidad en los contactos con el | 4. Registro ante el Servicio de Administracion Tributaria (SAT)
cliente como consultor o0 como empresa que integre el servicio

5. Plantear formalmente los resultados por entregar | 5. Profesionalismo y compromiso con las actividades para la
certificacion
6. Precision en los entregables 6. Asegurarse de realizar las actividades solicitadas y
documentos durante el desarrollo del curso para la
certificacion
7. Relacionar precio vs servicios (entregables) 7. Realizar las indagaciones necesarias, ante cualquier duda que
surja en el proceso.
8. Calendarizacion precisa de la entrega de los | 8. Organizar las evidencias documentales
entregables
9. Especificar qué es lo que se establece para la | 9. Entregar las evidencias documentales
finalizacion del servicio de la consultoria
10. Generar los contratos respectivos 10. Disposicion para la mejora de los documentos entregables

Lozano, (2009) menciona que el consultor es “una persona profesional que tiene que exponer su
capacidad de resolucion de problemas y tratar informacion o asuntos confidenciales; por lo cual, la
confianza y la confidencia debe ir de la mano” (p. 217)

Para el CONOCER, (2017) “el consultor es el profesional que, independientemente de la
especialidad o especialidades que practique, proporciona servicios integrales de consultoria a una
organizacion” (p. 6).

Un consultor certificado ante el CONOCER (Conocimiento, Competitividad, Crecimiento) se
puede identificar al momento de que presente su certificado de competencias y/o se indague en la
plataforma del conocer teniendo a la mano el CURP del especialista de la siguiente forma (figura 1):
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Figura 1 Proceso para la verificacion del consultor certificado

1 Ingrese a la pagina del
Conocer

4A/5A Se cancela el
servicio

2 Me dirijo al RENAP
(Registro Nacional de
Personas con
Competencias
N
Certificadas) 2

3 Registro del CURP del

consultor
4 ;Se encuentra en el

RENAP?

7 Se envia la
informacion al consultor
para el inicio del
servicio

Si

?) fr‘; ;‘l’::l‘[‘g‘: ﬁfﬁﬁl‘ﬁf ¢ 5 Validacién de Ia emisién de
% 2 comprobantes fiscales por el
oportunidad de la UE = Consultor 2

Si

Fuente: Elaboracion Propia

Los deseos del consultor radican en la generacion de cambios visibles y representables
economicamente para la empresa, ya que de ello dependera la motivacion del empresario para la
continuidad de las relaciones cliente vs servicios. De igual manera, refiere la compenetracion total del
consultor para este logro en la empresa, analizando los hallazgos a profundidad, que coadyuben con la
elaboracion de las propuestas concretas. Generalmente con los hallazgos, se enfoca el esfuerzo del
consultor en la basqueda de respuestas y retroalimentacion a lo encontrado, de tal manera que arrojara
propuestas encaminadas a subsanar, mejorar, pero sobre todo fortalecer acciones, procesos y otros. Para
lograrlo se requiere que el elemento humano de la empresa se encuentre capacitado con respecto a las
actividades que se realizan para con esta y a su vez se compenetre mediante la orientacion precisa
(Guerrero, et al, 2019).

1.4.1 Clasificacién de los consultores con base en su especialidad

La consultoria requiere valorar todas las areas para definir el problema, pero con base en lo anterior
implica la realizacién de la consultoria y especializarse en ella, para lo cual se considera de acuerdo con
(Bork et al., 1997; Gersick et al., 1997; Lozano, 2009, p. 218) distinguen tres tipos de Consultores:

1. Consultores expertos. Son aquellos que desempefian su funcién con base en los conocimientos
académicos, se desempefia como asesor especialista individual y brinda asesoria en un problema
definido por la empresa familiar.

2. Consultores expertos conocedores del sistema familiar. Poseen las particularidades del consultor
experto, pero de sistemas familiares y negocios. La remuneracion por el servicio se asocia a las
respuestas que generan de forma fundamentada sin embargo no empapan del know how (saber
coémo) a los clientes, es decir no ensefian.
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3. Consultor de proceso. La inversion dirigida al especialista va en funcion la orientacion hacia la
toma de decisiones de “la familia a tomar sus propias decisiones, a entender su propia voluntad y
direccidn, y organizar ellos mismos la manera de tratar sus propios temas”. Actlia en colaboracion
con otros especialistas de distintas areas”.

Es decir, la capacidad y experiencia permitiran diferenciar entre lo que ofrece como servicio y lo
que sabe hacer, lo que incidira en el incremento de los clientes que demanden de estos, asi como, se
vuelve necesaria diferenciar la rama de la economia y el tamafio de las unidades econémicas a las dirigira
sus servicios, acotando, puede abarcar mas y demostrar mayor calidad en su oferta de servicios de
consultoria.

Actividad 3 Especifique la rama econdmica y el tamafio de la empresa a la cual dirigira sus servicios

Servicio especializado

Actividad o giro de la empresa

Tamario de la empresa

Cohen (2003; Lozano, 2009), destaca los principios que requieren cumplir los consultores con
base en el codigo de ética del Instituto de Consultores Generales de USA (IMCUSA), comparado con el
cddigo de ética del CONOCER para el estandar de competencias EC0249 (CONOCER, 2017), tabla 3:

Tabla 3 Cddigo de ética de los Consultores

IMCUSA | EC0249
— Confidencialidad — Confidencialidad de la informacion proporcionada por la empresa o
— Guiar, orientar y/o ayudar con subsidiarias (no divulgacion de forma escrita o verbal).

imparcialidad.

Aceptar los compromisos que se
puedan cumplir con base en las
competencias del consultor
Establecer los honorarios de forma
previa

Desarrollar y proponer soluciones
realistas, practicas y concretas
Atender al cliente con integridad,
competencia y objetividad.

Trabajar con metodologia propia o de
otros, con autorizacion.

Generar una publicidad clara, sin
enganos.

La informacién proporcionada serd Unica y exclusivamente para el
proposito o fin para el cual le fue proporcionada por la organizacion

Es Informacion confidencial toda aquella contenida en documentos,
manuales, recetarios, formulas, medios audiovisuales, electronicos,
magnéticos, discos Opticos, filmes u otros instrumentos similares,
registros de compras y de ventas, listas de precios, los materiales
concernientes a la tecnologia y asistencia técnica, asi como cualquier
informacion contable, financiera, de empleados, legal, consultoria,
implantaciones, seguridad informatica, propuestas técnicas, cartera de
clientes, ventas, ingresos costos y pagos.

La informacién confidencial que le sea proporcionada se encuentra
regulada por lo previsto en el articulo 82 83, 84, 85, 86 y 223 fracciones
IV y V de la ley de la propiedad industrial, 210 y 211 del Cddigo Penal
Federal y 213 del Cddigo Penal para el Distrito Federal

Fuente: Adaptado de (Lozano, 2009, p. 219-220; CONOCER, 2017)
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1.4.2 El cliente desde diversas perspectivas

Para que un consultor llegue a desarrollar sus habilidades requiere de la llegada de un cliente el cual de
acuerdo en la norma ISO 9000 (ICONTEC, 2015) citado en (Steffanell-De Leén, et al, 2017) “el cliente
es la persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa
persona u organizacion o requerido por ella” (p.5).

Segun (Padilla-Aguiar, Herrera-Garcia, Acevedo-Suarez, & Pardillo-Baez, 2016) el cliente:

Es quien viene a solicitar un servicio o a comprar un producto, ademas que se clasifica como las
personas mas importantes para cualquier organizacion. Nuestra labor es satisfacerlos, merecen el trato
mas amable y cortés, representan el fluido vital de la organizacion.

Aportando a la definicion (Godas, 2005) comenta que los clientes “son los que demandan
productos o servicios y terminan adquiriendo los productos de forma perioddica” (p. 147).

El cliente segin (Albrecht & Bradford, 1990; Pérez, 2006; Vizcaino & Sepulveda, 2018) “es la
razon de existir de cualquier negocio y por la cual las empresas dirigen sus politicas, productos, servicios
y procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas” (p.10).

Desde la perspectiva de la consultoria sera la persona con un registro fiscal o que se encuentre
por iniciar una actividad econémica que requiere del apoyo, guia, orientacion con respecto a una
actividad o situacién compleja que requiera especial atencién para un mejor rendimiento.

1.4.3 El cliente para la consultoria

Por su parte el CONOCER, (2017) define cliente como “la persona que busca los servicios de un
consultor para dar solucion a un problema o situacién dentro de su organizacion” (p. 6).

El cliente puede ser interno o externo en la organizacién para (Hernandez, 2004) en (Steffanell-
De Ledn, et al, 2017):

El cliente interno es aquel miembro de la organizacién, que recibe el resultado de un proceso
anterior, llevado a cabo en la misma organizacion. Por otro lado, el cliente externo son los individuos
u organizacion que recibe el servicio o que relaciona profesionalmente con ella (p.6).

También se considera al cliente potencial o prospecto a aquel que se encuentra interesado en los
servicios 0 productos que se generan, pero aun no realiza la compra, pero que puede ser conducido a la
adquisicion.

Para el enfoque del presente, se considera al cliente como aquella persona que requiere del apoyo,
asesoria y/o guia para la solucion de los problemas o necesidades presentes en la organizacion.

Con base en lo anterior se procedera a efectuar las siguientes acciones que permitan respaldar la
intencidn de colaboracion con los clientes para el consultor y del cual se desprende lo siguiente:

Derivado de lo anterior se genera un primer contacto considerando areas de oportunidad de la
empresa, necesidades o problematicas que lesionan un aspecto de esta, por parte del cliente hacia el
consultor, con la finalidad de externar situaciones que inconforman los resultados de la organizacion.
Cabe destacar que el cliente, solicita los servicios considerando el perfil de consultor, su experiencia y/o
tomando como referencia otros servicios de consultoria brindados por este. Es necesario recalcar que el
primer contacto se pueda dar del consultor hacia el cliente, con informacion previa transmitida a este
(sobre la necesidad presente de la empresa) con el objeto de ofrecer sus servicios profesionales.

En este primer acercamiento se busca indagar sobre las necesidades primarias que lesionan los
resultados de la UE, para la elaboracion de una propuesta concreta, se requiere especial atencién ante
estas, para un planteamiento centrado en las necesidades que identifica o requiere se detecte el cliente
(imagen 2) es importante soportar documental y/o digitalmente todo el proceso (tabla 4 y figura 2).
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Tabla 4 El servicio y el primer contacto con el cliente “proceso ideal”

N Actividad

1 Inicio del primer contacto

2 Contacto telefdnico, en digital o en una reunién programada con el prospecto

3 Breve presentacion

4 Indagacion sobre las necesidades o situaciones anémalas que se presentan en la empresa o UE
5

6

Generar una propuesta basada en la informacion transmitida en la reunién para el inicio del servicio
Respuesta de la propuesta por parte de la UE

6A Aprobada la propuesta se genera el contrato de los servicios por ofrecer

6B En caso de que se rechace la propuesta, considerar las razones para adecuarla con base en el presupuesto
0 acciones requeridas para estos primeros contactos con la UE.

6C Se presenta el nuevo borrador del contrato y se cumple con el punto 6A

7 Se concretan los tiempos, horas, areas de inicio en la UE

8 Se acuerda con el responsable de los avances de la consultoria las visitas

8A Importante solicitar que el personal este concientizado sobre el proceso de la consultoria
9 Cierre de los primeros acercamientos

Figura 2 El servicio y el primer contacto con el cliente “proceso ideal”

| Inicio del primer

contacto 2 Breve presentacién

Contacto digital, o
telef6nico con el
contacto de la empresa

3 Indagar sobre las dreas
de oportunidad
presentes en la UE

5 Respuesta de la
propuesta por parte de
la UE

4 Generar una propuesta
con base en la
informacion turnada y
compartida por la UE

6 Elaborar el contrato de
los servicios por ofrecer

Fuente: Elaboracion Propia
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Actividad 4 Establece el tipo de cliente y las generalidades de este, al que se dirigira el servicio de
consultoria, cumpliendo con los datos que a continuacion se describen:

Persona fisica o persona moral

Registro federal de causantes

Nombre de la empresa

Nombre del contacto de la empresa al que se dirigira la propuesta del servicio de consultoria
Direccion de la empresa (incluya nimero telefonico y correos electrénicos)

arLONE
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Actividad 5. Primer contacto de la empresa con el consultor certificado (documentos formales que
integren lo siguiente) con respaldo de los medios de comunicacion utilizados para ello.

1.

no

Oficio (fecha, nim., de oficio, generalidades del consultor (nombre completo y puesto del
contacto. Contenido de la comunicacién formal establecida [exposicion de los motivos del oficio
y/o contacto, problemas presentados o identificados {cliente al consultor} cierre del comunicado]
firma y datos del firmante que incluya nombre completo y puesto [cliente]) el documento debera
realizarse de manera ejecutiva (hoja membretada [encabezado, pie de pagina, direccion, correo,
logo, etc.]).

Direcciones electronicas de comunicacion o numeros telefonicos.

Oficio de respuesta turnado (consultor al cliente) en donde se generen propuestas de trabajo
inicial, para el planteamiento inicial, en caso requerir mayor informacion a la inicialmente
compartida por la empresa y se entabla una llamada telefonica (respaldar estd comunicacion
realizada) en donde se especifique la necesidad de un diagnostico preliminar (areas o
departamento con afectaciones [situaciones que logran observar, comportamientos involucrados,
finanzas con indicadores negativos, etc., especificar qué es lo que se requiere que atienda el
consultor, para la presentacion de una propuesta inicial y reunion de trabajo)].

Minuta de la reunién derivada de la respuesta del oficio solicitado en el punto 3 de este ejercicio.
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Ejemplo 1. Oficio para generar al cliente (consultante) del consultor:

Fecha: municipio, estadoa ___ de de 2021.

Cargo
PRESENTE

Asunto:

Por medio de la presente me dirijo a usted para solicitar una entrevista para hacer el planteamiento de
una intervencion en la Empresa

El objetivo que se pretende lograr es . Se
busca un proceso de consultoria y la generacion de una propuesta que pueda facilitar la resolucion de
esta problematica.

Esperamos pueda atender a nuestra solicitud lo mas pronto posible.

De antemano agradezco la atencion prestada a la presente, esperamos su respuesta.

ATENTAMENTE

NOMBRE, CARGO Y FIRMA DEL CLIENTE

Ejemplo 2. Formato de respuesta del consultor al consultante

Fecha: municipio, estadoa ___ de de 2021.

Puesto
Asunto:

PRESENTE

Es un placer saludarlo y ponerme en contacto con usted y empresa . EI motivo de la
presente es establecer contacto en respuesta de la carta enviada a nuestra empresa para solicitar los servicios
de consultoria.

Para puntualizar el tipo de servicio solicitado y hacer una propuesta de trabajo le propongo tener
una reunién el proximo a las , en nuestras oficinas, ubicadas en
0 via web, en el enlace que acompafia el presente.

Sera importante que en la reunion estén presentes ademas de usted la persona que designara como
responsable del seguimiento de este proyecto.

Sin mas por el momento me pongo a sus érdenes, esperando me confirme la reunion por correo
electrénico a, @gmail.com.

ATENTAMENTE

Consultor
Firmasy cargo



mailto:_______@gmail.com
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Ejemplo 3 Formato de la minuta resultado de la reunidn consultor a consultante

Fecha: municipio, estadoa _ de  de 2021
Minuta reunion #5-2021
l. Asistentes a la reunion
1. Por parte de la empresa

2. Por parte del despacho consultor

Puntos a tratar |

- Presentar reporte de los resultados obtenidos de las pruebas de diagndstico empresarial.

Sintesis de temas tratados

Tema Conclusiones
Presentacion de

Compromisos y acuerdos

Acuerdos Responsable Fecha de entrega

Fecha:

Proxima reunion: Hora:
Lugar:

Nombre y firma Nombre y firma Nombre y firma
Cargo Cargo Cargo
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1.4.4 El diagndstico preliminar

El diagndstico permite conocer la situacion que refleja la empresa y los problemas, limitaciones,
debilidades que contrae para su crecimiento. El término se asocia a las condiciones que provocan una
situacion inusual efectuado mediante un analisis (el desglose de las partes que intervienen en esta
situacion).

El diagnéstico organizacional es para Cantos (2017) es una herramienta de analisis situacional,
en donde (Ascencio, et. al., 2017; Medina, et al, 2020, p. 38) indica que es una herramienta de analisis
situacional, que al considerarse como un proceso permite hallar desatinos, describe problemas
detectados, establece soluciones y genera propuestas de mejora.

Desde su concepcion el valor del diagnostico empresarial se asocia a la evaluacion de las
condiciones de la empresa, lo cual incide al establecimiento de controles, que contribuyen fuertemente a
la mejora, incidiendo en la comprension, control y prediccidn del desempefio organizacional (Fernandez
etal., 2012; Bernal, et al, 2014), estos autores citan a en donde se indica que al “propietario de la pequeina
y mediana empresa le permite poseer un panorama informativo interno en tiempo real de la situacién
actual de su organizacion (p. 282)”.

Lo interesante del diagnostico preliminar es que permite soportar documentalmente, aquellas
necesidades que logra observar el cliente, asi como incide en la decision de la profundidad del estudio
(la consultoria), las areas y departamentos involucrados y los puestos clave en la ejecucion de éste.

En el informe del diagndstico preliminar se deberd integrar la mayor formalidad posible, asi como
los datos clave que permitan concebir una visualizacion al cliente de lo que acontece en la empresa,
destacando los problemas que se deben profundizar y los espacios que dentro de la estructura
organizacional se encuentren.

Actividad 6. Diagnostico preliminar (consultor a cliente) en donde establezca lo siguiente:

1. Obijetivo del diagnostico preliminar el ¢por que?

2. Importancia del diagndstico preliminar.

3. El tiempo invertido para el desarrollo de este,

4. Areas y/o departamentos a los cuales se consultara, para conocer a profundidad la problematica
presente, en caso este sea confuso o complejo y del cual requiera mayor precision.

5. Puestos que intervendran en el diagnostico

6. Documentacion requerida (# empleados, manuales, croquis de la empresa, reportes financieros,
otros).

7. Nombre del contacto para el diagnéstico preliminar, correo electronico, teléfonos, etc.

8. Fechas de realizacion.

9. Requerimientos administrativos, en su caso.

10. Monto del diagnéstico preliminar (precio).

11. Reporte de resultados del diagnostico preliminar en donde destaque lo encontrado en la empresa
que requiere mayor profundidad y atencion

a. No se logra identificar las causas que provocan una situacion precisa, en donde se destaque la
necesidad de este (mencione qué ganancias se obtendra a través de esta accion, y el periodo de
tiempo en la cual se reflejard, sea realista), etc.

12. Otros.
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1.4.5 El plan de trabajo

Un plan de trabajo segun (del Valle de Moya, et al, 2009) “consiste en el desarrollo de actividades
especificas para cada estilo, con el objetivo de que se puedan organizar sus procesos necesarios de forma
eficaz” (p.140).

Para Torres, et al, (2008) un plan de trabajo es entendido como:

Un modelo sistematico de actuacion publica o privada, que se elabora anticipadamente para
dirigirla y encauzarla. La realizacién del Plan de Trabajo surge de la necesidad de planificar las
actuaciones gue se vayan a llevar a cabo para desarrollandose en cada uno de los puntos que se
requieren (p.1).

Aportando su idea, (Alcaraz, 2011) sustenta que el plan de trabajo “consiste, basicamente, en
asignar tiempos, responsables, metas y recursos a cada actividad de la empresa, de tal manera que sea
posible cumplir con los objetivos que se ha trazado y preparar todo lo necesario para el inicio de
operaciones” (p. 236).

Por otro lado, (Cantd, 2017) indica que un plan de trabajo “es un instrumento adecuado para
determinar las obligaciones tanto de empresas propias estatal o controladas por esté, como de las
empresas privadas”.
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El plan de trabajo es un documento en donde se registran el conjunto de actividades a desarrollar,
ésta debe ser precisa e incluir de manera detallada los siguientes elementos:

El nombre del formato o instrumento “plan de trabajo”

El objetivo de éste

Responsable del plan de trabajo

Problema (as) que se atendera

Especialistas involucrados en el plan de trabajo

Periodo involucrado para el desarrollo y ejecucion del plan de trabajo (asociado a la consultoria)
Actividades por desarrollar

Documentos requeridos por actividad y area de la empresa involucrada

Recursos utilizados

10.  Duracion de cada actividad por area o departamento por atender

11. Productos entregables y/o resultados planteados

12. Indicadores de evaluacién de los productos entregables o parametros para la valoracion de la
calidad de estos

©CoNoO~WNE

1.4.5.1 Ejemplo sucinto de un plan de trabajo
Plan de trabajo
Objetivo:

Analizar las situaciones que inciden en los procesos de trabajo y en la produccion de la empresa para el
disefio de propuestas de actuacion que permitan la mejora continua.

Responsable:

GONZALEZ, Federico. BsC

Problema detectado:

Se identifica rotacion de personal e incidencias constantes de los colaboradores con respecto al
rendimiento y actitud hacia el trabajo. EI volumen de produccion establecido no se alcanza en los
periodos estipulados, disminucién de clientes y rutas de distribucion.

Periodo de trabajo:

Del 30 de abril al 30 de mayo de 2022.



Tabla 5 Calendarizacion de actividades

22
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Actividad 7. Disefa el plan de trabajo

1.4.6 El contrato de la consultoria

Un contrato es un documento que legaliza la relacion existente entre una persona y una unidad econémica
(UE), y/o entre dos unidades econdmicas, brindando certeza, evidencia y compromisos entre las partes
involucradas.

El contrato de consultoria segln (Diccionario de comercio internacional, 2021):

Es un tipo de contrato de servicios que utilizan las empresas de consultoria de ambito
internacional, mediante el que una de las partes (Consultor) establece las condiciones de su propuesta
de servicios a la otra parte (Cliente). Habitualmente estos contratos se realizan para un proyecto
concreto en una amplia gama de sectores (estrategia y gestion de empresas, estudios de mercado,
recursos humanos, ingenieria, tecnologias de la informacion, etc.).

El contrato es el documento en donde el cliente y consultor examinan el establecimiento de una
relacién laboral que, de darse, genera un acuerdo en las condiciones. El contrato segun (Lozano, 2009):

Expone lo que se espera conseguir Yy, junto con el cliente, establecer metas conjuntas, desde la
perspectiva emocional y economica. El contrato también debe contener la fijacion del precio los usuales
son: precio bajo, precio alto, ajuste a la competencia. Al presentar los honorarios se debe tener en
cuenta que algunos clientes generalmente no aceptan tarifas por dias o por horas; prefieren un contrato
de precio fijo. Es recomendable proveer el minimo posible de datos financieros; la tendencia es a
mencionar el precio total, excepto que haya exigencias distintas por parte del cliente (p. 227).
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En cuanto a la estructura de la propuesta, de acuerdo con Gersick et. al. (1997; Lozano, 2009),
esta podria ser “descripcidon, contenido, resumen ejecutivo (antecedentes del programa, servicios
propuestos y méritos de la empresa consultora), propuesta técnica, propuesta de costo y propuesta de
gestion” (p. 227).

El contrato debe contener los siguientes elementos para fomentar confianza en sus clientes:

Cuando se es una persona fisica (consultor) se debe incluir: Nombre, nacionalidad, edad, sexo
(estos datos deberan validarse con una identificacion oficial), Clave Unica de Registro de Poblacion
(CURP), Registro Federal de Contribuyentes (RFC), comprobante domiciliario de ambas partes
(consultor y del consultante [cliente]; especificar el tipo de relacion motivo por el cual se pacta el presente
contrato y el periodo que engloba; los servicios a ofrecer; los entregables con las especificaciones
debidas. En su caso los sitios en donde se desarrollaran o prestaran los servicios; los montos totales y las
formas de pago de los servicios, determinar acciones a ejecutar por incumplimiento, entre otras. En caso
usted represente a una persona moral, se exceptla la solicitud de la CURP.

Escenarios para la generacion del contrato:

De persona fisica a persona fisica
De persona fisica a persona moral
De persona moral a persona fisica
De persona moral a persona moral

el NS

1.4.6.1 Partes que integran el contrato, ejemplo
Un contrato se encuentra integrado por cuatro secciones importantes.

1. La introduccidén o generalidades: actores involucrados.

2. Declaraciones en esta se registran los generales de la empresa consultante y las del consultor,
considerando los datos y documentos que respaldan el mismo, INE, CURP, RFC, comprobante
domiciliario y otros.

3. Clausulas: en esta seccion se especifica la forma de trabajo, los tiempos involucrados, los
productos entregables, la calidad de los materiales por generar, la persona (cargo) que, valida los
materiales, entre otros. Se recomienda que en este apartado se especifique todo el trabajo que
implicara la consultoria, con la finalidad de que brindar cabal cumplimiento al contrato.

4. Firmas: este espacio permite que se registren las rabricas de los actores del contrato, considerando
a dos testigos, que resalten la formalidad del protocolo o acto.
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1. Introduccion o Generalidades

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES INDEPENDIENTES POR
TIEMPO DETERMINADO, BAJO EL REGIMEN DE LAS PERSONAS FISICAS CON
ACTIVIDAD EMPRESARIAL Y PROFESIONAL, QUE CELEBRAN, POR UNA PARTE,
REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR EL (LA)
, Y POR LA OTRA PARTE EL (LA)
, MISMOS QUE LO CELEBRAN, Al TENOR DE LAS
SIGUIENTES DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

2. Declaraciones

Declara el : por conducto del
: ser una
legalmente constituida de acuerdo a las leyes del Pais, con domicilio en
Declara el : ser el representante  del
que fue constituido de acuerdo al Instrumento Notarial
NUmero , Volumen , pasado ante la fe del , titular de
la Notaria Pablica Numero de la ciudad de del

estado de
Declara el , que, en su caracter de REPRESENTANTE LEGAL, y de

acuerdo con las facultades que le confiere la Sociedad Andnima de Capital Variable denominada
es el representante de dicho (A) organizacién, a

la presente fecha.

Declara el , por conducto de quien
lo representa en este acto; que requiere contratar los SERVICIOS PROFESIONALES
INDEPENDIENTES del sefior , en virtud de que
su Mision fundamental es
LA ORGANIZACION denominada , declara que tiene los siguientes
fines.
Declara EL SENOR (A) , que posee la capacidad e infraestructura para
llevar a cabo los Servicios Profesionales Independientes, que requiere el
, motivo del presente Contrato. También
manifiesta que se encuentra dado de alta ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, bajo el
régimen de Persona Fisica con Actividad Empresarial y Profesional, con Registro Federal de
Contribuyentes y Clave Unica de Registro de Poblacion
EL esta  conforme en  desempefiarse ~ como
, para el
y de plasmar las condiciones generales
al cual se va a sujetar este Contrato de Prestacidn de Servicios Profesionales Independientes.
AMBAS PARTES, estan conformes que este CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PROFESIONALES INDEPENDIENTES POR TIEMPO DETERMIDADO, y se sujeta a las
siguientes condiciones generales:
3. Clausulas

PRIMERA: Para efecto de este CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES
INDEPENDIENTES POR TIEMPO DETERMINADO, se denominara en lo sucesivo el "CONTRATOQO",
y , como el "CONTRATANTE", y al SENOR (A)
, como CONSULTOR vy los que suscriben este "CONTRATO"

como las PARTES.

SEGUNDA: Este "CONTRATO", se celebra por tiempo determinado, COMPRENDE EL PERIODO
del al , concluido este periodo, este "CONTRATOQO",
tiempo en el que se entregara lo comprometido en este.
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TERCERA:
CUARTA:
DECIMA PRIMERA: Las "PARTES" reconocen como fecha de FINALIZACION del presente
"CONTRATOQO", el dia , Y que se dara por terminado el dia

LEIDO ElI PRESENTE CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES
INDEPENDIENTES POR TIEMPO DETERMINADO Y ENTERADAS LAS PARTES DE SUS

ALCANCES Y VALOR JURJDICO, LO FIRMAN EN LA CIUDAD D~EL
ESTADO DE A LOS DEL MES DE DEL ANO
4. Firmas

EL CONTRATANTE EL CONSULTOR

TESTIGO 1 TESTIGO 2
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Actividad 8 Elabora el contrato de la consultoria

Actividad 9 Genere la programacién de la reunién para la presentacion de los resultados del diagndstico
preliminar, que incluya oficio de la programacién de la reunion y minuta de los acuerdos generados,
considere para ello los formatos generados en la actividad 5.
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Actividad 10 Elabore un oficio para dirigir la cotizacion del diagnostico (consultor a consultante) con
base en el siguiente ejemplo y el oficio de respuesta de aceptacion de este (correo electronico) anexo la
siguiente cotizacion.
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Ejemplo 6 Formato para elaborar una cotizacion

Fecha: municipio, estadoa __ de  de 2021.
ASUNTO: Cotizacion Diagndstico
Cargo
PRESENTE

Como resultado de la vinculacion requerida por parte de su empresa para la realizacion de una
Consultoria, con el objetivo de alcanzar por parte de la Organizacion , a
continuacion, se le presenta una propuesta general de la aportacion de recursos humanos y materiales
con los que se cuenta por parte , para colaborar con ustedes en el trabajo antes
mencionado, el cudl inicia con un diagndéstico para definir las &reas y alcances de la intervencion.

Objetivo

Alcance

Personal que interviene Consultora:

Actividades de manera general

1.

Entregables: Los productos generados del servicio seran:

ia entrega sera el dia de 2021

Presupuesto

El presupuesto considerado para llevar a cabo estas actividades contempla entre otros:
EI;)n total estos recursos representan untotal de$  (mas IVA).

Consideraciones

Para el desarrollo del diagndstico se requiere:

Proporcionar informacién y documentos que sustenten la misma de todas las areas de la empresa.
1.

El diagnostico finaliza con la entrega de los documentos mencionados como entregables.

Toda la informacién proporcionada se manejara de manera confidencial.

La presente cotizacion tiene una vigencia de 30 dias a partir de su emision.

Condiciones de pago.
Se requiere el pago de un 50 % del monto total de las actividades contratadas para iniciarlo, y al
terminar el trabajo el otro 50%.

Este diagndstico forma parte del modelo de Intervencion de consultoria, por lo que en caso de
aceptar la propuesta se descontara este pago realizado del costo total de dicha intervencion.

El pago se puede realizar via transferencia o deposito a la siguiente cuenta:
BANCO: BENEFICIARIO: NO. CUENTA:
CLABE INERBANCARIA:
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Una vez realizado el pago enviar una copia del comprobante de transferencia o ficha de depdsito
escaneada al correo: @ .com

Considerando el presente documento como una propuesta general preliminar de trabajo, estoy a
sus Ordenes para cualquier duda, aclaracion o modificacién con la finalidad de poderla detallar.

Sin méas por el momento quedo en espera de su confirmacion, sin dejar de recordarle que requerimos
iniciar el proceso el dia de , para poder entregar a tiempo el plan de negocios y
realizar los trdmites para la aplicacion al crédito que su empresa requiere.

ATENTAMENTE

Consultor
Empresa /cargo

Actividad 11 Realizar la minuta de la reunién efectuada para la implementacion del diagnostico y
acordar las necesidades para el inicio de la consultoria
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Actividad 12 Diseflar una carta compromiso en donde se faculten compromisos de la empresa
(consultante a consultor y consultor a consultante), empleados, informacion para el buen logro de los
resultados del diagnostico, documento complementario al contrato (elementos a considerar para su
elaboracion [fecha, nombre del cliente, &reas involucradas, datos de los responsables de los compromisos
ante ambas empresas y nombre de la institucion u organizacion responsable de la elaboracion de la carta
compromiso]).
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Capitulo 2 El diagndstico

Objetivo: El participante realizara el diagnostico en la organizacion para la deteccion de las
problematicas involucradas en los resultados y metas de la empresa.

2.1 Del diagnéstico preliminar al diagndstico general

Para la deteccidn de la problematica que afecta a la empresa, se requiere contar con los instrumentos que
permitan recolectar la informacion de acuerdo con las areas involucradas, procesos o servicios a valorar
y a profundizar. El diagndstico implicard mayor tiempo e instrumentos para obtener la informacién
asociada a las anomalias presentes en la empresa.

El problema en cuestién es aquella necesidad, inconveniente, complicacién que aqueja a la
empresa e impide que ésta alcance los propdsitos establecidos por la direccion en los tiempos, con la
holgura suficiente y/o con la calidad deseada. Para el CONOCER (2012) la afectacion de la situacion
actual es “la diferencia entre la situacion deseada y la situacion actual” (p. 6), la problematica que requiere
atencion.

Una vez identificados de manera general los problemas se define el enfoque del estudio a realizar,
considerando para ellos los instrumentos que permitiran obtener la mayor informacion que sustente el
problema, identifique sus causas, razon de este. Para el enfoque cuantitativo se identifica el cuestionario
que para cuestionarios (Ferrando, 1986) citado en (Cuervo, 1993) “es aquel instrumento de investigacion
que a traves de procedimientos estandarizados de interrogacion que permiten la comparabilidad de
respuestas, obtiene mediciones cuantitativas de una gran variedad de aspectos objetivos y subjetivos de
una poblacion” (p. 263).
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2.1.1 Las fuentes de informacion

Es importante destacar que el estudio a efectuar dirigido al consultante debe ser rapido y agil, con el
objeto de poder recabar la mayor informacion posible y real, en donde el o los colaboradores de la
empresa no tengan oportunidad de modificar sus posturas, o formas de pensamiento y actitud y formas
de desempefio de su trabajo, es decir lo observable en su “ambiente real”, alineando los resultados a la
objetividad final, arrojando un estudio con un soporte de riqueza.

Es por ello por lo que el consultor estudia los recursos, resultados, politicas y estructuras
organizacionales y directivas para identificar o a determinar con mayor precision y rapidez las cualidades,
defectos y problemas especificos que obstruyen u obstaculizan el buen desarrollo de las actividades de
la empresa u organizacion.

Por otro lado, las fuentes de informacion de acuerdo con Jaimes, (2019) destacan que son los
materiales o productos, originales o elaborados, que aportan noticias o testimonios a través de los cuales
se accede al conocimiento, cualquiera que este sea, extraido del sitio deseado.

Aportando su punto de vista (Villasefior, 2008), se refieren a las fuentes de informacion como:

Todo recurso que proporciona la informacion requerida por cualquiera ya sea una institucion,
un documento o una persona, se haya creado o no con ese fin y sea utilizado directamente o a través de
un profesional de la informacion como intermediario (p. 117).

A continuacion, los tipos de fuentes de informacion son tres:

Las primarias (las mas aconsejables) conviene dar cuenta de manuales, historias de, revistas y
literatura gris (sobre todo de fuentes que nos proporcionen informacion sobre tesis doctorales, actas y
comunicaciones). En cuanto las secundarias (cuya informacion deberd comprobarse) atendiendo a una
clasificacion aceptada por algunos autores, debe hacerse una distincién (diccionarios, enciclopedias,
fuentes de informacién biogréfica, directorios) y fuentes de informacién bibliografica y, las terciarias
no deben faltar bibliografias de bibliografias, guias de fuentes y de recursos electronicos (p.134)2.

La recoleccion de informacion para (Miralles & Monteagudo-Fernandez, 2019) “se realiza
mediante técnicas e instrumentos cualitativos; todos ellos disefiados por un equipo de investigacion para
dar respuesta a los objetivos del trabajo” (p.136), pero que igualmente se obtiene a partir de instrumentos
con enfoque cuantitativo de investigacion como son cuestionarios.

2.1.2 Metodologia e instrumentos para la busqueda de informacién

La metodologia se encuentra integrada por un conjunto de procedimientos propios requeridos que
permitan respaldar un resultado deseado partiendo de un problema presente. EI conocimiento del
problema permite cimentar las bases para la elaboracion del instrumento considerando para ello, quienes
fungiran como sujetos de estudio.

La muestra segun (L6pez, 2004) es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se
Ilevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la
muestra como formulas, l6gica y otros que se vera mas adelante.

La tendencia de los investigadores de la comunicacién es querer aplicar una formula que les
indique cual seré el nimero de personas a encuestar o a entrevistar®,

El tamafio de la muestra debe definirse partiendo de dos criterios: el considerar la l6gica que tiene
el investigador para seleccionar la muestra, por ejemplo, si se tiene una poblacion de 100 individuos
habra que tomar por lo menos el 30% para no tener menos de 30 casos, que es lo minimo recomendado
para no caer en la categoria de muestra pequefia.

2 idem. (Villasefior, 2008)
3 Idem. (L6pez, 2004)
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Otros elementos que se consideran también para el tamafio de la muestra son formulas
estadisticas, en donde se debe aclarar que las férmulas dependen basicamente del margen de error,
confiabilidad y la probabilidad (p. 70)*. Cuando la empresa consultante integra mas de 100 a mas
empleados, y la consultoria se relaciona con un problema en donde se involucran todos estos, se
recomienda la determinacion de una muestra.

La determinacion de una muestra se relaciona a un método cuantitativo para la recoleccion de
informacion que permitira un analisis de los datos a través de la estadistica, e interpretacion de forma
porcentual, numérica, grafica, asociada a la relacion de variables, descriptiva o correlacional, aquellos
procedimientos y férmulas bésicas que son utilizadas frecuentemente (para poblaciones finitas e
infinitas):

Tabla 6 Formulas para determinar la muestra

Poblaciones finitas Poblaciones infinitas

n= NzZpq n= Zzl;q
d%2(N-1)+Z2pq
Donde: Donde:
n= tamafo de la muestra n= tamarfio de la muestra
N= tamafio de la poblacién Z%= Confianza
Z%= Confianza p= Proporcidn esperada
p= Proporcion esperada g= Proporcién desconocida
g= Proporcién desconocida d?= Precision
d?= Precision

Fuente: Valores para Z segun confianza esperada (90%= 1.645), (95%= 1.96), (99%= 2.576), entre otros

Ejemplo: En la empresa X a manera de consultoria, solicita se detecten las necesidades de
capacitacion del area de produccion, el tamafio de la poblacidn es de 2500 trabajadores, no se cuentan
con estudios previos, por lo que se asigna la p de 0.5y g de 0.5, con una precisién o error de estimacion
esperada del 0.03. Considere que el tamafio de la muestra dependera de los tiempos invertidos y de las
necesidades propias de la empresa, bajo su ética, qué sugiere y qué tamafio final de empleados establecera
bajo su dptica dirigira para la aplicacién del instrumento.

Valores:

n=¢?

N= 2500 trabajadores
7%= 90%= 1.645
p=0.5

g=0.5

d?=0.10

Se utiliza la siguiente formula:

Nz?2
n= Pq (1)
d2(N-1)+Z2%pq

_ (2500)(1.645)%(0.5)(0.5)
" (0.10)2(2500-1)+(1.645)2(0.5)(0.5)

_ (2500)(2.706025)(0.5)(0.5)
T (0.01)(2499)+(2.706025)(0.5)(0.5)

_ 1691.27
T (24.99)+(0.67651)

_ 1691.27
(25.67)

= 65.88 = 66 (cuestionarios estaria aplicando)

4 {dem. (LGpez, 204)
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Cuando se tiene que determinar una muestra por area, por departamento, municipio o entidad
federativa, se recomienda utilizar la formula por estrato

muestra calculada

ksh = ™ —

Nk~ tamaiio poblacional

A manera de ejemplo se continua con el ejercicio anterior en donde se tiene una poblacion de
2500 trabajadores, la muestra determinada con una confianza del 90% equivale a 66 personas a
entrevistar, sin embargo, se tiene la siguiente distribucion de los trabajadores dentro del area de
produccién:

Tabla 7 Clasificacion de los trabajadores segun proceso

Proceso Cantidad de empleados por proceso Constante | Muestra Muestra
final
Calidad 200 0.0264 5.28 6
Produccién 2000 52.80 53
Empaque y envase 300 7.92 8
2500 66.00 67.00
ksh = ﬂ __ muestracalculada __ 66 = 0.0264

Nh ~ tamafio poblacional T 2500

La muestra final por proceso o area interna de produccion equivale a 67 cuestionarios, distribuidos
de la siguiente manera: calidad 6 instrumentos, produccion 53 y empaque y envase 8 cuestionarios. El
mecanismo para la aplicacion puede ser aleatorio o de seleccion directa entre otros, mecanismos que le
puedan favorecer.

Nota:

1. Cuando se tiene especial énfasis en la busqueda de los factores que lesionan los resultados, se
sugiere abordar al 100% de los colaboradores, empleados o trabajadores de la UE. La forma de
aplicacion puede ser dirigida, con base al listado del personal registrado por area.

2. De igual forma, se puede considerar, la seleccidn de los especialistas que operan una maquinaria

0 que desempefian una funcion, a traves de grupos focales (focus group). En estos casos, la
muestra y su calculo no aplicaran para el diagnostico. Toda eleccion dependera de la experiencia
del consultor.

2.1.2.1 El cuestionario

Un cuestionario “es un proceso estructurado de recogida de informacion a través de la cumplimentacioén
de una serie de preguntas” (Garcia, et al, 2006, p. 232). Para ésta autor el cuestionario puede ser dirigido
de la siguiente manera:

— Cuestionarios aplicados mediante entrevista personal. Entre las ventajas destaca la ausencia de
influencias de terceros, puede ser mas extenso al exigir menos esfuerzo del entrevistado y se
consiguen las mayores tasas de respuesta.

- Cuestionarios aplicados mediante entrevistas telefonicas. Entre las ventajas se encuentra su bajo
coste, una mayor sinceridad y una buena tasa de respuesta.

— Cuestionarios autoadministrados enviados por correo. Las principales ventajas son su bajo costo,
ausencia de influencia del entrevistador, permite acceder a personas que viven a grandes
distancias y facilidad para responder cuando el encuestado tenga un momento oportuno.

- Cuestionarios autoadministrados en grupo con presencia de un entrevistador. Como ventajas
presenta la garantia de anonimato de los sujetos y menor coste que la entrevista personal (p. 234).
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Para ser elaborado un cuestionario es recomendable integrar los siguientes elementos:
Estructura

Contiene el objetivo del cuestionario

Contempla las instrucciones del llenado y deja en claro que la informacion es confidencial y lo
findes para los cuales se utilizaran (para el caso de contar con el apoyo de otros elementos
humanos es necesario)

Incluye la seccidn de generalidades (asociado a los datos socioecondmicos del entrevistado)
Clasifica las secciones del instrumento de acuerdo con los objetivos de este

Contempla la secuencia o numeracion del instrumento

Considere el agradecimiento dentro del instrumento como punto final de este.

Cabe destacar que el cuestionario debera vincular su contenido (los items disefiados con el
objetivo de la consultoria).

items
Integrar items con las siguientes opciones de respuesta

i. Dicotdémicas (dos opciones, puede ser: si 0 no; hombre o mujer)

ii. Tricotomicas (tres opciones: hombre, mujer, otro; si, no, no sé)

iii. Opcién multiple (Mas de tres respuestas: soltero (a), casado (a), divorciado (a), viudo (a))

iv. Escala Likert (cuyas opciones de respuesta son en la mayor proporcion de los items: siempre,
casi siempre, casi nunca, nunca), para lo cual posee dimensiones por estudiar.

V. Respuesta abierta (se redacta lo que emite el entrevistado), sin embargo, estas son escasas
dentro del documento (es decir no deben proliferar dentro del documento, para no crear
confusion con la entrevista estructurada).

vi. Considere una pregunta asociada a los comentarios adicionales para generar después de loa
entrevista realizada.

Indicaciones para la aplicacion del instrumento
i. Laaplicacion del instrumento debera estar registrado en el plan de trabajo considerando:

El periodo de aplicacién

Los puestos involucrados

Las &reas involucradas

Los documentos requeridos complementarios al instrumento
El responsable de la aplicacion del instrumento

Otros.

oakrwdE
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Tabla 8 Elementos para integrar en el cuestionario

Cuestionario

Introduccioén

de la
cuyo

Buen dia somos
cuestionario

y estamos realizando un
objetivo es,

Es importante mencionar que la informacién proporcionada es
confidencial y con fines

Generalidades del instrumento

Edad:

Sexo:

Estado Civil:

Grado de estudio:

Puesto que ocupa:

Ingreso promedio mensual antes de la Covid-19:
Ingreso promedio mensual actual:
Cuantos colaboradores laboran en
Actividad a la que dedica la empresa:

la empresa donde trabaja:

¢Cuéles son los métodos de evaluacion e
integracion més utilizadas en las empresas?

Conocer las formas de integracién vy
evaluacion del capital humano que utilizan
por las empresas de acuerdo con la
percepcion del empleado.

Seccioén 1

Instrucciones:  Elige la respuesta que creas conveniente.

1. ¢Te brindaron informacién sobre la empresa y sus actividades al
incorporarte a la empresa?

a) Siempre b) A veces ¢) Casi nunca d) Nunca.
2. ¢La organizacion hace uso de sitios de internet para brindarle la
induccién al nuevo personal?

a) Siempre b) A veces c) Casi nunca d) Nunca.
3. ¢Con qué frecuencia la empresa te ha brindado los elementos necesarios
para cumplir con sus tareas asignadas, en los inicios de sus labores y en la
actualidad?
a) Siempre b) A veces ¢) Casi nunca d) Nunca.
4. ;Te informaron dénde o en qué espacio desarrollarias tus actividades
segln tu puesto, cuando te incorporaste en la empresa donde laboras?

a) Siempre b) A veces c¢) Casi nunca d) Nunca.
5. ¢En los inicios con qué frecuencia recibiste orientacion con respecto al
reporte de tus avances y trabajo?

a) Siempre b) A veces ¢) Casi nunca d) Nunca.
6. ¢La empresa mantiene informado a los trabajadores por aplicaciones
digitales de las actividades a desarrollar?

a) Siempre  b) A veces

¢) Casi nunca d) Nunca.

7 ¢Cudles son los medios

R:

que

utiliza la empresa para evaluar tu rendimiento laboral?

8. Comentarios adicionales:

Muchas Gracias por sus respuestas.

Fuente: Elaboracion Propia
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Actividad 13 Realice un cuestionario aplicable al diagnostico.

2.1.2.2 La entrevista

Bajo el enfoque de investigacién cualitativo los instrumentos que permiten captar la informacion de los
participantes o sujetos de estudio y que arroja informacidn descriptiva y/o narrativa, exceptuando datos
numeéricos y/o porcentuales, asi como tablas de contingencia, relacion de variables y correlaciones
(exceptuando la visibilidad de representatividad de traficaciones), son las entrevistas.

Diaz-Bravo, et al, (2013) indican que las entrevistas son otros de los instrumentos de
investigacion més utilizados:

Es unatécnica de gran utilidad en la investigacién cualitativa para recabar datos; se define como
una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar. Es un
instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo coloquial (p. 163)

Los tipos de entrevistas se clasifica de acuerdo con su planeacion®, son las siguientes:

1. Entrevistas estructuradas o enfocadas: las preguntas se fijan de antemano, con un determinado
orden y contiene un conjunto de categorias u opciones para que el sujeto elija.

2. Entrevistas semiestructuradas: presentan un grado mayor de flexibilidad que las estructuradas,
debido a que parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los entrevistados.

3. Entrevistas no estructuradas: son mas informales, mas flexibles y se planean de manera tal, que

pueden adaptarse a los sujetos y a las condiciones (p. 163), en esta no existe un guion de
interrogantes a seguir.

5 [dem. (Diaz-Bravo, et al, 2013)
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Los elementos para ser considerados en la elaboracién de las entrevistas son:

El titulo del instrumento

El objetivo o propdsito

Las generalidades del (de los) sujeto (s) de estudio

Funciones, responsabilidades y/o actividades en el puesto

Especifica el (los) instrumento o documento (s) que requiere en la aplicacion de este.

Desglose de preguntas especificas dirigidas hacia el (Ia) entrevistado (a)

Plasme los agradecimientos dentro del instrumento.

Preferentemente, este deberd ser enviado o entregado para la guia, para la preparacion del
entrevistado

Maneje la confidencialidad de los datos segun entrevistado (referirse al area no al empleado)

Actividad 14. Considerando el ejemplo inmediato (tabla 3) elabore una entrevista considerando los
elementos para su confirmacion.
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Tabla 9 Ejemplo de la entrevista estructurada de acuerdo con EC0249

Nombre del Guia de entrevista

instrumento

c
Ne)
Q
o
>
©
o
=
e}
o=

Buen dia/tarde soy de la se esta realizando la presente entrevista
con el objeto de , la informacion
proporcionada es confidencia y su uso estrictamente profesional.

Nombre: Edad: Genero: Cargo o
puesto que ocupa: Antigiedad en la empresa: Ingreso promedio
mensual: Nivel educativo concluso:

Generalidades

Instrucciones: Responda con sinceridad las preguntas que a continuacién se le realizan. Para ello es
importante contar con el Gltimo comprobante de pago y una constancia de capacitacion.

Instrucciones

¢ Cudles son sus principales funciones en el puesto que ocupa?

Desglose las principales actividades relacionadas con el puesto ocupado

Mencione las actividades que desempefia todos los dias en su puesto

Mencione las actividades que realiza de forma semanal

¢Indique cudles son las actividades quincenales asociadas al puesto?

¢Antes de ocupar el puesto que ocupa, recibié orientacion con respecto a las actividades y
funciones?

¢Al ingresar a la empresa recibi6 capacitacion?

¢Desde su punto de vista existe posibilidad de crecimiento en la empresa?

¢Con qué frecuencia se le evalta su desempefio?

ocoukrwbdE

Items

RBE oo~

Agradecimientos | Muchas gracias por las respuestas.

Fuente: Elaboracion Propia

Seleccién y uso de fuentes de informacion indirectas: sus tipos y caracteristicas. Al hablar de
fuentes de informacidn indirectas, se habla de los medios que proporcionan informacion de manera
impersonal, al igual que las fuentes de informacion directas, es preciso seleccionar y usar fuentes de
informacidn indirectas de acuerdo con el tipo de Informacion buscada. Por lo tanto, las fuentes de
informacion indirectas se pueden clasificar en dos: las primarias y las secundarias.

Las fuentes de informacién primarias se encuentran dentro de la organizacién estudiada. Aqui el
consultor examina informacion basica sobre el caracter, el objeto, el papel y las principales caracteristicas
de esta, utilizando la guia de observacion para este efecto, principalmente.

Con la técnica de la observacion se registran acontecimientos y situaciones dificiles de registrar,
como por ejemplo se pueden plasmar procedimientos de trabajo, ritmos de trabajo, condiciones de trabajo
(ruido, luz, temperatura, ventilacién orden y limpieza) asi como las actitudes y el comportamiento de
directores, supervisores y trabajadores.

La guia de observacion la cual es concebida como (Navarro, 2013) “un proceso sistematico que
permite a quien lo realice detectar particularidades dentro de un proceso o contexto determinado. La
observacion es también un proceso empleado en diversos campos del quehacer investigativo” (p. 56).
Tambien, es un documento que conduce a una labor con mayor precision en el quehacer cotidiano en las
areas de la empresa, realza el trabajo de supervision ya que permite, de forma independiente valorar los
esfuerzos integrados por el elemento humano en su desempefio, asi como, categoriza el funcionamiento
de los equipos y maquinarias utilizadas, para el logro de los objetivos y metas®.

6 {dem. (Navarro, 2013)
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Aportando a la idea, (Campos y Covarrubias & Lule, 2012) comenta que una guia de observacion:

Es el instrumento que permite al observador situarse de manera sistematica en aquello que
realmente es objeto de estudio para la investigacion; también es el medio que conduce la recoleccion y
obtencion de datos e informacion de un hecho o fenémeno (p. 56).

Asi mismo se define a la guia de observacion como:

Un formato en el cual se pueden recolectar los datos en sistematica y se pueden registrar en
forma uniforme, su utilidad consiste en ofrecer una revision clara y objetiva de los hechos, agrupa los
datos segun necesidades especificas, se hace respondiendo a la estructura de las variables o elementos
del problema (p. 56)".

Para (Ruiz e Isizla, 1989) citado en (Santos, 1999):

La observacion se lleva a cabo de una forma no s6lo deliberada y consciente, sino de un modo
sistematico, ordenando las piezas, anotando los resultados de la observacion, describiendo,
relacionando, sistematizando y, sobre todo, tratando de interpretar y de captar su significado y alcance
(p. 425).

Por otro lado, (Marcarty & Enriquez, 2004) “la guia de observacion puede utilizarse como
instrumento de medicidn en diversas circunstancias, la cual consiste en el registro sistematico, valido y
confiable del comportamiento o la conducta que manifiesta” (p. 56).

Es requisito indispensable comunicar a las personas que van a ser observadas la intencién del
estudio e intercambiar opiniones con él antes de realizar la actividad. Es conveniente preparar una guia
de observaciones valida y llenarla de manera previa para valorar que capte la informacidn que se requiere
para atender las necesidades del consultor y consultante.

Tabla 10 Guia de observacion

Instrumento: Guia de observacion
Objetivo:

Inst i

No | Indicadores Si No | Observacion

1 ¢ Tiene tapete sanitizante la empresa?

2 ¢Cuenta con termémetro para medir la temperatura?
3 ¢Cuenta con gel antibacterial?

4 ¢Utiliza careta en las areas de trabajo?

5

6

Utiliza cubrebocas el personal

¢Dispone de equipo de proteccién el area de almacén (guantes, casco,
botas industriales)’

7 ¢Cuenta con material para asegurar los productos en el vehiculo para
realizar envios de pedidos (Sogas, rollo de platico, etc.)?

8 | Tiene extintores y estan vigentes (No han caducado)

9 Pasillos despejados

10 | Instalaciones eléctricas e iluminacion

*E: Excelente (5); B: Bueno (4); R: Regular (3); M: Malo (2); D: Deficiente (0).
Agradecimiento | Muchas gracias

Fuente: Adaptado de (Cach, 2021)

Otra de las fuentes de informacion primaria son los registros, que son los datos almacenados de
forma legible o susceptible de ser transcrita, e incluyen documentos (estados financieros, archivos,
Informes, publicaciones), peliculas, graficos, computadoras. Son una fuente rica de informacion, y en
toda tarea de consultoria se examina y estudian algunos registros.

7 {dem. (Campos y Covarrubias & Lule, 2012)
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Naturalmente, se utiliza con preferencia informacion ya disponible en los registros, antes de
recurrir a otras fuentes. Si la informacion buscada no se obtiene facilmente de los registros disponibles o
si no se tiene la certeza de su veracidad, puede generarse un registro especial que, por un periodo
determinado, contabilice la informacion necesaria cuidando de informar al personal el objeto del registro
especial y el periodo de aplicacién

Dos registros comunes solicitados al consultante son:

1. El organigrama: la estructura jerarquica de la empresa permite detectar los flujos de orden de la
comunicacion y responsabilidades laborales.

2. Los estados financieros: registran el estado economico de la empresa (se relaciona con el
organigrama al momento de detectar el sali6 segun puesto ocupado, entre otros).

3. Manuales: documentos formales que plasman las actividades y funciones por puesto dentro de la

organizacion o empresa.

El consultor h&bilmente podra evitar recurrir a formas indirectas de informacion que requieren
mucho tiempo, si la misma informacion puede obtenerse de manera sencilla y directa, por ejemplo,
preguntando simplemente a las personas que poseen esta o complementando la informacion con
preguntas dirigidas a los colaboradores que realizan las actividades de interés u objeto de estudio para el
servicio de consultoria.

Las fuentes de informacidn secundaria: Son todos aquellos medios de donde se puede obtener la
informacidn de forma externa a la empresa y que pueden enriquecer nuestra investigaciéon como son:
revistas, estadisticas del sector econdmico, articulos especializados, camaras de comercio, opinion de
personas ajenas a la organizacion (proveedores, clientes, etc.)

Recapitulando, se puede decir entonces que, la informacion externa (es informacion del dominio
publico o propia del consultor) y la informacion interna (es la informacién propia del consultante) de
acuerdo con el (CONOCER, 2012)

2.1.3 Confiabilidad de informacion
En el tema de confiabilidad de informacidn, estos términos segun (Kriscautzky & Ferreiro, 2014):

Se vinculan con un listado de caracteristicas que debe tener la informacion o el mensaje para ser
confiable o creible. En esas listas, que a menudo son muy largas, aparecen propiedades vinculadas con
la fuente emisora del mensaje, el receptor, el mensaje mismo, asi como opiniones de autoridades o de
compafieros, experiencias anteriores del receptor con la pégina visitada, tiempo disponible para la
busqueda y conocimientos, creencias o informaciones previas. Se sostiene que la credibilidad resulta de
una “interaccion entre todos esos factores” (p. 916).

2.1.4 Validez de informacion

La forma mas clara de conceptualizar el término validez para Zavando, et al, (2010) “es la capacidad de
medicion o clasificacion de un método o instrumento para aquello que fue propuesto, o sea que mida o
clasifique lo que efectivamente analizamos y no otra cosa” (p. 75). Para el CONOCER (2012, p. 7) existe
responsabilidad cuando se “acepta y firma lo estipulado en los codigos de ética, confiabilidad y aviso de
privacidad”.

La validez de contenido para (Urrutia, et al, 2014) se define como:

El juicio logico sobre la correspondencia que existe entre el rasgo o la caracteristica del
aprendizaje del evaluado y lo que se incluye en la prueba o examen. Pretende determinar si los items o
preguntas propuestas reflejan el dominio de contenido (conocimientos, habilidades o destrezas) que se
desea medir (p.548).

Modelo de referencia, Sansd, (1999) “es un modelo integrado por datos y se utiliza como
referencia para contrarreferencias para ser utilizado en sistemas y datos de origen”.
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2.1.5 Confidencialidad
Para (Cotino, 2018) la confidencialidad:

Es un deber cuyo incumplimiento puede generar diversas consecuencias penales, administrativas,
laborales, entre otras. Asimismo, su incumplimiento puede generar dafios y responsabilidad civil. Es
dable exigir al mediador garantias frente eventuales dafios por infraccion de la confidencialidad y secreto.

También “puede ser denominado propiedad de informacidn, por la que se garantiza que esta

accesible tinicamente a personal autorizado a acceder a dicha informacion™®.

De acuerdo con lo anterior (CONOCER, 2017) comenta que la confidencialidad es “un acuerdo
por el cual las partes se comprometen a que la informacion que se revelara entre ellas, en el transcurso
de la relacién de trabajo, permanecera con caracter confidencial”.

2.1.6 Propiedad intelectual
La propiedad intelectual segun (Soto, et al, 2015):

Se refiere a las creaciones de la mente: invenciones, obras literarias y artisticas, asi como
simbolos, nombres e imagenes utilizadas en el comercio. Se divide en dos categorias: la propiedad
industrial que incluye a las patentes de invenciones, las marcas, los disefios industriales, los modelos de
utilidad, el secreto industrial, los circuitos integrados y las denominaciones de origen y el derecho de
autor, que incluye obras literarias, tales como novelas, poemas y obras de teatro, peliculas, obras
musicales, obras artisticas, tales como dibujos, pinturas, fotografias y esculturas, y disefios
arquitectdnicos.

Como aporte la propiedad intelectual es un “acuerdo entre las partes respecto a la propiedad
intelectual de los resultados producidos durante la intervencién del consumidor” (p .6)°.

Indicadores que permitan valorar el alcance de las acciones por implementar.
Los indicadores de acuerdo con (Gutiérrez, 2009)

Son datos cuantitativos, producto de los procedimientos establecidos por el investigador, quien
genera resultados que todos pueden observar de la misma manera, pero son hallazgos del investigador,
no del objeto; las metodologias y las técnicas de medicion adquieren mayor relevancia que el
conocimiento de la realidad. Resulta mas atractivo para el investigador el interés por la medicion precisa
que la explicacion y conocimiento del objeto (p. 18).

Un indicador también puede definirse (Martinez, 2010) como “una estadistica simple o compuesta
que se relaciona con datos numéricos y es util en un marco de referencias para una conclusion”

Aportando a la idea se tiene que:

Un indicador es una estadistica que mide un bienestar colectivo. Un verdadero indicador mide la
salud de un sistema, sea econémico, de empleo, de servicios médicos o educativos [...] A diferencia de
otras estadisticas, un indicador debe ser relevante para la toma de decisiones, en funcion de ciertos
problemas (p. 7).

Por parte los indicadores son “elementos que representan factores de eficiencia de una
organizacién. Permiten conocer la medida en que se estan alcanzando los objetivos organizacionales™?.

& {dem. (Cotino, 2018)

9 fdem. (CONOCER, 2017).
10 [dem. (Martinez, 2010)

11 {dem. (CONOCER, 2017).
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En cuanto al desarrollo de cada indicador (Martinez, 2010):

Se debera precisarse el nombre y la definicion de cada indicador, y ubicarsele en el marco de
referencia que se esté utilizando. Habran de sefialarse, ademas, las fuentes de obtencidon de la informacion
de base; la formula de calculo y, en su caso, los criterios para ello; las posibles formas de desagregar el
indicador (v. gr., por genero, entidad, modalidad de escuela, etcétera); y aportar elementos para la
interpretacion de los resultados (p.10).

Conclusiones

De manera general se puede concluir, que la consultoria es el conjunto de actividades vinculadas a un
servicio en el que interviene el especialista en la problemética o necesidad a resolver, externada por el
cliente. Asi mismo, la consultoria proporciona conocimientos tedricos y técnicas profesionales que sirven
para resolver problemas précticos de gestion dentro de una organizacion.

Y quién ejecuta la accion, el profesional requerido, es el consultor que, por sus conocimientos,
por la experiencia acumulada en un determinado campo del hacer y el saber, por poseer el conjunto de
métodos o técnicas para resolver alguna situacién o por todo ello en su conjunto; asi mismo es aquella
persona que presta servicios profesionales a la empresa-cliente en cualquier ambito de su especialidad.

Generalmente es el cliente quien localiza al consultor cuando detecta que hay alguna problematica
en su organizacion. A partir de este momento es donde el consultor deberd a empezar a documentar el
servicio que otorgara.

Durante el primer contacto o reunion con el cliente, la tarea del consultor es identificar las
necesidades, problematicas y establecer el tipo de consultoria que se desarrollara. Es aqui, donde se
recaba la informacion preliminar para determinar los servicios y costear. Es relevante desde el inicio
plantear la cotizacion y explicar el porqué de los costos.

Toda vez que el cliente apruebe los costos, el siguiente paso previo al inicio de los trabajos es
definir lo que sera el contrato, estableciendo en él, las clausulas, tiempos, costos, recursos a utilizar. La
importancia de este documento es acotar hasta donde Ilegaran los servicios del consultor y que es lo que
le corresponde al cliente realizar.

Cuando ambas partes acuerden y firmen el contrato de servicios, el consultor o consultores
iniciaran los trabajos; teniendo como finalidad generar un diagnéstico preliminar; afirmando lo que habia
detectado el cliente o identificando la situacion real.

Antes de iniciar el trabajo es importante acordar, entre ambas partes el compromiso de que la
informacion que se revelara entre ellas, en el transcurso de la relacion de trabajo, permanecera con
caracter confidencial. Lo anterior firmando el documento correspondiente; evitando conflictos de interés
entre ambas partes.

Es sabido que un buen diagnéstico llevara a dar la solucién adecuada.
Una vez detectada la situacion real, la problematica; se inicie con el diagndstico.

El diagnostico consistira en obtener informacion valida sobre la organizacion; lo anterior implica
recolectar y analizar la informacion, utilizando las diferentes fuentes de informacién, documental, de
campo. Con la metodologia ya identificada a utilizar y estableciendo los instrumentos necesarios que
permitiran obtener la mayor informacion que sustente el problema, identifique sus causas, razén de este.
Es importante sefialar que los instrumentos deben ser confiables, validos y objetivos.

Recabada la informacion, el consultor se daré a la tarea de revisar y analizarla para que con ello
se determine una reunién de trabajo con el cliente y presentarle los resultados y la propuesta de un plan
de trabajo que conllevara a la mejora de la organizacion. Es el cliente quién determinara si solicita al
consultor el apoyo para ejecutar el plan de trabajo presentado o la relacion de trabajo concluye en la
propuesta de la solucion.
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Recomendaciones
1. Elaborar un informe general de instrumentos aplicados por area de la empresa consultada (Tabla
11), con el fin de administrar documentalmente el trabajo realizado, y resguardarlo, asi como

efectuar la entrega, con base a los compromisos pactados en contrato del servicio.

Tabla 11 Reporte de instrumentos disefiados y aplicados

Descripcién de los formatos Lista de verificacion

Documento Validacion
Recursos Establecer las politicas y | RH-1. Perfil de cualificacion
Humanos procedimientos  para la | RH-2. Ficha de personal

seleccion y contratacion del | RH-3. Ficha de entrevista

personal RH-4. Contrato de trabajo eventual y por fecha indefinida

RH-5. Acuerdo de confidencialidad

RH-6. Contrato de prestacion de servicios

RH-7. Entrega y asignacion de recursos

RH-8. Carta compromiso

RH-9. Delegacion de responsabilidades

RH-01. Plan de formacion

RH-11. Registro de acciones formativas

RH-12. Procedimiento de recursos humanos

ANENENENENENENENENENENAN

Fuente: A partir de Ortiz y Pineda (2022)

a.  Para la validacion del cumplimento de estandares se sugiere, guiarse del siguiente instrumento,
adaptandolo al contexto de la UE y la normatividad valorada (Tabla 12).

Tabla 12 Formato para la valoracion de estandares

item Estandar Articuloo | Descripcion Proceso o Responsable Area Evaluacion de Fecha de Cumple
fraccion del requisito actividad del proceso aplicable cumplimiento altima

aplicable en la que Frecuencia | Evidencia [EEVEUVEWL)
se aplica

Fuente: Basada en Salas (2022)

2. Definir en los inicios de la consultoria a los elementos humanos aptos para la implementacién de
las acciones determinadas en la empresa.

3. Construir un equipo sélido de consultores, que atiendan necesidades especificas, con ello se
tendré mejores resultados y crecimiento en la demanda de los servicios.
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El Editor se compromete a garantizar la confidencialidad del proceso de evaluacion, no podra revelar a
los Arbitros la identidad de los Autores, tampoco podréa revelar la identidad de los Arbitros en ningln
momento.

El Editor asume la responsabilidad de informar debidamente al Autor la fase del proceso editorial en que
se encuentra el texto enviado, asi como de las resoluciones del arbitraje a Doble Ciego.

El Editor debe evaluar los manuscritos y su contenido intelectual sin distincion de raza, género,
orientacion sexual, creencias religiosas, origen étnico, nacionalidad, o la filosofia politica de los Autores.

El Editor y su equipo de edicion de los Holdings de ECORFAN® no divulgaran ninguna informacion
sobre la Obra Cientifica enviado a cualquier persona que no sea el Autor correspondiente.

El Editor debe tomar decisiones justas e imparciales y garantizar un proceso de arbitraje por pares justa.
Responsabilidades del Consejo Editorial

La descripcion de los procesos de revision por pares es dado a conocer por el Consejo Editorial con el
fin de que los Autores conozcan cudles son los criterios de evaluacion y estara siempre dispuesto a
justificar cualquier controversia en el proceso de evaluacion. En caso de Deteccion de Plagio a la Obra
Cientifica el Comité notifica a los Autores por Violacion al Derecho de Autoria Cientifica, Tecnoldgica
y de Innovacion.

Responsabilidades del Comité Arbitral

Los Arbitros se comprometen a notificar sobre cualquier conducta no ética por parte de los Autores y
sefialar toda la informacion que pueda ser motivo para rechazar la publicacion de la Obra Cientifica.
Ademas, deben comprometerse a mantener de manera confidencial la informacién relacionada con la
Obra Cientifica que evalGan.

Cualquier manuscrito recibido para su arbitraje debe ser tratado como documento confidencial, no se
debe mostrar o discutir con otros expertos, excepto con autorizacion del Editor.

Los Arbitros se deben conducir de manera objetiva, toda critica personal al Autor es inapropiada.

Los Arbitros deben expresar sus puntos de vista con claridad y con argumentos validos que contribuyan
al que hacer Cientifico, Tecnoldgica y de Innovacion del Autor.



Los Arbitros no deben evaluar los manuscritos en los que tienen conflictos de intereses y que se hayan
notificado al Editor antes de someter la Obra Cientifica a evaluacion.

Responsabilidades de los Autores

Los Autores deben garantizar que sus Obras Cientificas son producto de su trabajo original y que los
datos han sido obtenidos de manera ética.

Los Autores deben garantizar no han sido previamente publicados o que no estén siendo considerados en
otra publicacion seriada.

Los Autores deben seguir estrictamente las normas para la publicacion de Obra Cientifica definidas por
el Consejo Editorial.

Los Autores deben considerar que el plagio en todas sus formas constituye una conducta no ética editorial
y es inaceptable, en consecuencia, cualquier manuscrito que incurra en plagio serd eliminado y no
considerado para su publicacion.

Los Autores deben citar las publicaciones que han sido influyentes en la naturaleza de la Obra Cientifica
presentado a arbitraje.
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