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Alcances e importancia de la consultoria

Existen numerosas definiciones del término
“consultoria” y de su aplicacion a situaciones y
problemas empresariales, es decir, de la consultoria
de empresas. Si se dejan a un lado pequeiias
diferencias estilisticas y semanticas, se llega a dos
enfoques basicos de la consultoria. Fritz Steele define
la consultoria como sigue: “Por proceso de
consultoria  entiendo  cualquier forma de
proporcionar ayuda sobre el contenido.
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Actualmente se puede pedir a los consultores de
empresas profesionales que ayuden a resolver
cualquier tipo de problema de gestion en cualquier

tipo y tamafio de organizacion.

Profesionalismo y ética en la consultoria
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insiste en la idea de que los consultores
proporcionan ayudan o aportan capacidad y se
parte del supuesto de que esa ayuda la pueden
prestar personas que realizan trabajos
diferentes. Un director o gerente de una
empresa puede también actuar como consultor,
si decide asesorar y ayudar a un colega o incluso
a sus subordinados, en lugar de darles
instrucciones y ordenes. En el segundo enfoque
se considera la consultoria como un servicio
profesional especial y se destacan varias
caracteristicas que debe poseer ese servicio.
Segln Larry Greiner y Robert Metzger, “la
consultoria de empresas es un servicio de
asesoramiento contratado.

Las razones de la consultoria se pueden
considerar desde diversos angulos y describirse
de diversas formas. Examinemos, primeramente,
cinco razones amplias o genéricas que motivan a
los clientes cuando recurren a consultores,
independientemente de las diferencias del
campo técnico de intervencion y del método
concreto de intervencion utilizado, lo cual
describird la importancia de llevar a cabo
procesos de consultoria, Toda consultoria en
materia gerencial y empresarial apunta a un
objetivo general y principal, que consiste en
ayudar a los clientes a alcanzar sus metas
empresariales, sociales o de otra indole. Esas
metas pueden definirse de diversas formas: papel
de direccion del sector, ventajas competitivas,
satisfaccion de los clientes, calidad total o
productividad total, excelencia de la empresa,
rendimiento elevado, rentabilidad, mejora de los
resultados de la empresa, eficacia, crecimiento y
otros analogos.
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Al expandirse la consultaria de empresas, hubo una
época en que practicamente cualquier persona podia
llamarse consultor y empezar a ejercer como tal. En sus
primeros afios la ocupacién atraia a individuos buenos,
malos y mediocres. Se usa la palabra “ocupacién”
deliberadamente: las “profesiones” rara vez empiezan
como tales.
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El consultor ocupa una posicidn de confianza; el
cliente cree muy probablemente que ciertas
normas de comportamiento seran respetadas sin
que tengan ni siquiera que ser mencionadas.
Muchos clientes piensan que los consultores nunca
utilizarian falsas credenciales y algunos clientes ni
siquiera estdn en condiciones de evaluar la
competencia técnica del consultor. El consultor
puede estar en una posicion de superioridad técnica
y poseer conocimientos tedricos e informacion de
que carece el cliente. Por otro lado,
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El papel del administrador en la consultoria
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Certificacion del consultor
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Tipos de consultores
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produccidn, finanzas, mercadotecnia y recursos
humanos, estancdndose solo para laborar dentro de
la organizacién con los sistemas ya determinados por
la misma, sin que el Licenciado en Administracién se
preocupe en volver eficientes los modelos ya
establecidos, o reinventandolos. Esto también se
debe a la inercia al cambio que ejercen los mandos
ejecutivos de la organizacidn.
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La certificacion contribuiria a promover la
situacidon internacional de los consultores de
empresas y les ayudaria a competir con otras
profesiones, en las que la certificacion es una
practica establecida hace tiempo. Por ultimo, la
certificacidn deberia aplicarse a individuos y no a
empresas: “Ninguna auténtica profesion se puede
basar en la calificacién de empresas”
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es una persona o conjunto dentro de la empresa, pueden
ser directivos o especialistas, los cuales asumen funciones
como: tomar datos, preparacion de datos, soporte y
documentacion de entrevistas, ayuda en la agenda del
proyecto y la elaboraciéon de documentacién. Sin embargo
es importante mencionar que existen por otro lado
diferentes tipos de organizaciones dedicadas a esta ardua
tarea, a continuacién se menciona de manera mas
detallada su clasificacion.

El desarrollo de la consultoria y su campo de
actuacién pueden abarcar diversas areas, siendo el
servicio de consultoria un intangible, el cliente
necesita tener la seguridad y certeza del tipo de
servicio que necesita, y el que va a recibir. A su vez el
consultor debe tratar de cumplir y satisfacer las
necesidades de su cliente por medio de su producto.
“En consultoria el producto es el consejo dado al
cliente o, si se destaca la aplicacién, cabria decir que
el producto final es el cambio que se ha producido
realmente en la organizacion cliente gracias a la
intervencion del consultor”
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Los hechos muestran que la certificacion estd
haciendo lentos progresos. En varios paises los
institutos nacionales de consultoria de empresas
han introducido un procedimiento de certificacion
voluntario; los candidatos que satisfacen los
criterios pasan a ser “consultores de empresas
autorizados”. También ocurre que el consultor
debe cumplir determinados criterios para pasar a
ser miembro de pleno derecho en el instituto; la
condicion de miembro de pleno derecho equivale,
por tanto, a la certificacion. Otros institutos pueden
haber elegido condiciones diferentes, con inclusion
de examenes escritos, la participacion en un
programa especial de perfeccionamiento del
consultor o la reserva de la condicién de miembro a
los consultores externos. Para promover vy
uniformar la certificaciéon en todo el mundo.
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Una oficina de consultoria que dé empleo a varios
centenares de profesionales se puede considerar
importante, pero hay incluso 25 organizaciones
gigantescas que tienen mas de 1000 consultores de
plantilla. La mayor parte de esas organizaciones acttian
como empresas multinacionales, con filiales en 20 o
mas paises. Su dimensién les permite tratar con una
amplia gama de clientes y ocuparse de problemas de
direccion de empresas sumamente dificiles; a veces se
las designa como “oficinas de consultoria de empresas
con servicios completos” que proporcionan “conjuntos
globales de servicios”. Estas organizaciones prefieren
prestar servicios a clientes importantes y
multinacionales; muchas de ellas poseen también

== conocimientos técnicos especiales




\ 4

DEFINICION DE CONSULTORIA

R 2

UNIDAD |

’

BREVE DESCRIPCION HISTORICA

Con el primer enfoque se adopta una vision funcional
amplia de la consultoria. Fritz Steele define la
consultoria como sigue: «Por proceso de consultoria
entiendo cualquier forma de proporcionar ayuda
sobre el contenido, proceso o estructura de una tarea
o de un conjunto de tareas, en que el consultor no es
efectivamente responsable de la ejecucidon de la

s 2

v

CAMPO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS
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tarea misma,

En estas y otras definiciones andlogas se insiste en la
idea de que los consultores proporcionan ayuda o
aportan capacidad y se parte del supuesto de que esa
ayuda la pueden prestar personas que realizan
trabajos diferentes. Un director o gerente de una
empresa puede también actuar como consultor, si
decide asesorar y ayudar a un colega o incluso a sus
subordinados, en lugar de darles instrucciones vy
Ordenes. En el segundo enfoque se considera la
consultoria como un servicio profesional especial y se
destacan varias caracteristicas que debe poseer ese
servicio. Segun Larry Greiner y Robert Metzger.

Los pioneros de la organizacion cientifica del trabajo
Hubo varios predecesores de la organizacion
cientifica del trabajo. Uno de ellos fue el fabricante
estadounidense Charles T. Sampson, que en 1870
reorganizd todo el proceso productivo en su fabrica
de calzado para poder emplear trabajadores chinos
no calificados. Un afio mas tarde, actuando a titulo de
consultor, Sampson transmitid su experiencia al
propietario de una lavanderia,

Actualmente se puede pedir a los consultores de
empresas profesionales que ayuden a resolver cualquier
tipo de problema de gestién en cualquier tipo y tamafio
de organizacién. Si surgen nuevos problemas y se ponen
al descubierto nuevas necesidades, es mas que seguro
gue algunos consultores de empresa haran de inmediato
un esfuerzo especial para convertirse en expertos en ese

nuevo campo.
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Estos esfuerzos iniciales dieron origen a un rasgo
muy importante de la consultoria de empresas,
rasgo que ha dejado su impronta en la profesion y
ha influido en su imagen. La consultoria que surgid
de la organizacion cientifica del trabajo se
concentrd principalmente en la productividad y en
la eficiencia en las fabricas y los talleres, la
organizacidn racional del trabajo, el estudio de
tiempos y movimientos, la eliminacién de
desperdicios y la reduccion de los costos de
produccién. A toda esta esfera se le dio el nombre
de «ingenieria industrial». A los que la aplicaban se
los llamaba a menudo «expertos en eficiencia» y se

e |0S reéspetaba por su enfoque enérgico y metddicoy
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por las mejoras que lograban (que a menudo eran
espectaculares).

En los folletos publicitarios y de informaciéon de las
empresas de consultoria normalmente se enumeran los
campos de la competencia de la empresa. Sin embargo,
todavia no se ha establecido una clasificacion
generalmente aceptable a gusto de los usuarios (es decir,
facil de interpretar y utilizar). En la actualidad, las listas y
los folletos de publicidad habituales incluyen muchos
términos y conceptos vagos que los clientes potenciales
interpretaran quizas erréneamente Tradicionalmente,
los servicios de consultoria de empresas se estructuraban
de conformidad con la estructura imperante de las
funciones de gestién. Se ofrecian servicios en
organizacion y direccion de produccién, comercializacion
y ventas, gestion del personal, organizacion de la oficina,

gestién financiera, administracién y organizacién

T generales, y sectores analogos.




v

UNIDAD |

GENERALISTAS Y ESPECIALISTAS
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La direccion de una organizacidn es una tarea
interdisciplinaria y multifuncional, y las medidas
adoptadas en el drea de un especialista guardan
relacidn con otras esferas. Por tanto, un consultor de
empresas siempre tratard de situar en un contexto
mas amplio los problemas especificos (y a menudo
circunscritos) que requieren la intervencién de un
especialista. Para ser un buen consultor, el
especialista ha de ser capaz de enfocar el problema
desde el punto de vista del generalista. Debe estar en
condiciones de efectuar un diagndstico.
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CONSULTORIA
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PRINCIPALES TIPOS DE ORGANIZACIONES DE

LA CONSULTORIA DE EMPRESAS Y OTRAS
PROFESIONES
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Su dimensidn les permite tratar con una amplia gama
de clientes y ocuparse de problemas de direccién de
empresas sumamente dificiles; a veces se las designa
como «oficinas de consultoria de empresas con
servicios completos» que proporcionan «conjuntos
globales de servicios».
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La historia y las caracteristicas actuales de la
profesién indican que tanto los generalistas como los
especialistas tienen un papel que desempefiar en la
consultoria de empresas. La cuestién no consiste en
oponerlos, sino en combinar sus capacidades vy
criterios para obtener los mejores resultados totales.
Esta combinacion tiene diversos aspectos. Otros
observadores se oponen a este criterio, sefialando
que los generalistas carecen de los conocimientos
profundos requeridos para resolver los problemas
empresariales de hoy y que, por consiguiente, para
que un consultor sea realmente util ha de ser un
especialista.
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Estas organizaciones prefieren prestar servicios a
clientes importantes y multinacionales; muchas de
ellas poseen también conocimientos técnicos
especiales, que las diferencian entre si, por
ejemplo, pueden ser conocidas por poseer
conocimientos técnicos sectoriales especiales y por
contar con importantes departamentos
especializados por sectores. Pueden ser muy
competentes en estrategia y reestructuracion
empresariales (las consultorias de estrategia), o
concentrarse en los servicios de consultoria de
empresas basados en la tecnologia de la
informacién. La diversidad de clientes y mercados,
los servicios técnicos que proporcionan, los
enfoques adoptados y las personalidades
involucradas se reflejan en la amplia variedad de los
tipos de organizaciones de consultoria de
empresas. A continuacién, se exponen los
principales tipos de dichas organizaciones

Invasién del terreno de otras profesiones Una de las
principales caracteristicas del estado actual de las
profesiones es la dureza de la competencia. Existe
competencia dentro de cada profesion y entre
profesiones distintas. Cuando surge un nuevo
mercado, varias profesiones pueden pretender que
corresponde principalmente a su esfera de
competencia. Asi ha sucedido con la privatizacion.
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Si la labor que se ha de realizar exige un enfoque
interdisciplinario lo que siempre sucede en mayor o
menor medida, una empresa de una profesién puede
decidir establecer una nueva linea de servicios en un
sector que corresponde a otra profesidon desde un punto
de vista estrictamente técnico. Un consultor de empresas
pasaria a ocuparse del asesoramiento fiscal, o una
empresa de informatica decide ofrecer servicios de
consultoria




