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De la deteccion de necesidades a la investigacion
para la consultoria.

* Antes de iniciar formalmente el contenido de investigacion, es
importante comprender que la investigacion en consultoria surge a
partir de la deteccion de problemas o necesidades organizacionales.

 ALGO ESTA PASANDO (en investigacion eso se llama problema de
investigacion)

En la materia anterior, aprendimos a identificar:

Problemas organizacionales

Areas de oportunidad

Necesidades estratégicas

Factores que afectan el desempeno de la organizacion ::°..
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Sin embargo, detectar un problema no es suficiente
para proponer una solucion.

* Aqui es donde entra la investigacion para la consultoria; ya que |la
investigacion permite:

—Validar si el problema identificado realmente existe
—Comprender sus causas reales

—Medir su impacto dentro de |la organizacion

—Generar informacion confiable para disefar soluciones
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* De esta manera, la investigacion se convierte en el puente entre el
diagnostico inicial y la formulacidon de estrategias de mejora
organizacional.

* Una consultoria profesional NO SE BASA EN SUPOSICIONES,

OPINIONES O INTUICION, sino en informacién obtenida mediante un
proceso sistematico de investigacion.
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mportancia de la investigacion en proyectos de
consultoria

La investigacion en consultoria permite transformar un problema organizacional
en informacion analizable que facilite |la toma de decisiones.

CUANDO UNA EMPRESA CONTRATA A UN CONSULTOR normalmente enfrenta
situaciones como:

disminucion en ventas

baja productividad

alta rotacion de personal
problemas en procesos internos
baja satisfaccion del cliente

EL ERROR SERIA REALIZAR PROPUESTAS INMEDIATAS; YA SABEMOS QUE HAY
EFECTOS Y HAY CAUSAS.
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El consultor profesional debe investigar para responder preguntas
como:

¢ Cual es el problema real?
¢Qué lo esta provocando?

¢Qué tan grave es?

¢ Como afecta a la organizacion?

¢Quée soluciones podrian implementarse?
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* Para responder estas preguntas, la investigacion permite:

ldentificar problemas organizacionales
Comprender las causas del problema
Analizar informacion estratégica

Evaluar alternativas de solucion
Disenar propuestas fundamentadas

* Las empresas que utilizan investigacion para la toma de decisiones tienen
menor incertidumbre, mayor precision estratégica y mayor probabilidad
de éxito en sus decisiones.
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¢Cual es el papel de la
investigacion en la consultoria?
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El papel de los instrumentos en la consultoria

En la practica consultiva, no basta con detectar un problema ni con priorizarlo
correctamente. El consultor necesita demostrar, validar y documentar.

Los instrumentos de recoleccion de informacion cumplen tres funciones
fundamentales:

Primero, confirmar o descartar hipotesis generadas durante el analisis.
Segundo, reducir la subjetividad en la toma de decisiones.
Tercero, generar evidencia que respalde propuestas de intervencion.

Sin instrumentos adecuados, el diagndstico puede ser logico, pero fragil.
Con instrumentos bien aplicados, el diaghostico se vuelve solido y defendible.
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De la suposicion a la validacion

* Durante el proceso de andlisis surgen constantemente preguntas como:

¢ Realmente esta es la causa raiz?

¢Es un problema generalizado o localizado?

¢El impacto percibido coincide con los datos reales?

¢ Lo que creemos esta respaldado por informacion objetiva?

* Los instrumentos que abordaremos permiten transformar esas preguntas
en datos concretos. Entrevistas, cuestionarios, revision documental y
observacion sistematica no son tramites metodologicos; son herramientas
estratégicas para disminuir la incertidumbre.
::0..
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Es importante entender que estos instrumentos no se aplican de forma
mecanica. No se trata de “hacer encuestas porque si” o de “entrevistar por

requisito”.
Cada instrumento cumple un proposito distinto:

Algunos permiten explorar percepciones.
Otros ayudan a medir variables especificas.

Algunos revelan inconsistencias entre discurso y practica.
Otros aportan evidencia documental.

El valor no esta en el instrumento en si, sino en su alineacion con el
oroblema definido y con la informacion que realmente se necesita obtener.
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El consultor basado en evidencia

* Un consultor profesional no interviene basandose unicamente en
intuicidn o experiencia previa. Interviene con base en informacion
sistematicamente obtenida y analizada, por ello debe fortalecer tres

competencias clave:

e Capacidad para disenar instrumentos pertinentes.

* Habilidad para recolectar informacion de manera estructurada.
* Criterio para interpretar datos dentro del contexto organizacional.

* A partir de aqui, el diagnodstico no solo sera técnicamente
estructurado, sino también empiricamente sustentado.
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TECNICAS DE INVESTIGACION

Subsistemas del Sistema de Informacion
(Fuentes de informacion)
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*DATOS PRIMARIOS

*DATOS SECUNDARIOS
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Gerentes de marketing y otros usuarios de la informacion
Obtencion de conocimientos acerca del cliente y del mercado a partir de la informacion de marketing

Sistema de informacion de marketing

Desarrollo de la informacion necesaria

Evaluacion Bnces | o Analisis
de las 4o claive Inteligencia Investigacion y uso de la
hecesidades ~ de marketing de mercados informacion
. =3 Internas
de informacion

Entorno de marketing

Mercados Canales Competidores Publicos Fuerzas
meta de marketing del macroentorno




1.- El subsistema de
registros y reportes internos:

* Esta compuesto por informacion que se obtiene de
fuentes de |la empresa para evaluar el desempeno de la
mercadotecnia y para detectar problemasy
oportunidades en esta area. Proporcionan informacion
de los resultados.

— Ciclo pedido — embarque — facturacion.
— Informes de ventas.
— Informacion del usuario.

— Precios, inventarios, cartera de productos, etc. %0
®
* @
° .
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2.- El sistema de inteligencia:

* es una red de fuentes y un juego de que proporcionan a los gerente
de informacion cotidiana respecto a cambios en el ambiente externo
de su organizacion.

* Algunos directivos llevan a cabo este tipo de inteligencia leyendo
periodicos, publicaciones comerciales, hablando con proveedores,
clientes, evaluando a la competencia etc.

* Hoy en dia, medios digitales, investigaciones, insights, fuentes
secundarias.
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3.- El sistema de investigacion:

* Es el diseno sistematico recoleccion analisis y presentacion de la
informacién y descubrimientos relevantes acerca de una situacion de
especifica a la que se enfrenta la empresa.
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Proceso de investigacion.

Paso 1: Identificar el problema de investigacion.

Paso 2: Establecer el enfoque del problema

Paso 3: Creacion del diseno de investigacion y fuentes de datos.
Paso 4: trabajo de campo o recopilacion de datos

Paso 5: preparacion y analisis de datos

Paso 6: elaboraciéon y presentacion del informe o,
N
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1.- Identificar el problema y establecer
la necesidad de informacion.

El primer paso en cualquier proyecto
de investigacion es definir el problema.
@aﬁil < A Al hacerlo, el investigador debe
¢ considerar:

El proposito del estudio,

La informacion antecedente
pertinente.

La informacion que se necesita y

La forma en que se utilizara para la
toma de decisiones.
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2.- Establecer el enfoque del problema

* ¢Por qué se realiza este proyecto?

* ¢Queé informacidn se necesita para
lograr los objetivos?

e Establecer el marco teorico, disenar
los planteamientos del problema,
las hipotesis y las especificaciones
de la informacion
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3.- Creacion del diseno de investigacion y
fuentes de datos.

El diseno de investigacion es el plan basico que guia las fases de
recoleccion y analisis de datos del proyecto.

1. Disefar las fases exploratoria, descriptiva y/o causal de la
investigacion

2. Definir la informacién que se necesita

3. Especificar los procedimientos de medicion y escalamiento

4. Construir y hacer la prueba piloto de un cuestionario (forma de
entrevista) o una forma apropiada para la recoleccion de datos
(herramientas)

5. Especificar el proceso de muestreo y el tamano de la mue
6. Desarrollar un plan para el analisis de los datos
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Paso 4.- Trabajo de campo o recopilacion de
datos.

La recopilacidon de datos implica contar con personal o un equipo que opere

va sea en el campo, desde una oficina por teléfono, por correo o
electronicamente

Se debe considerar:
* Programacion del tiempo
* Presupuesto

ersonal

edicion del desempeno ®o
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Paso 5.- preparacion y analisis de
datos

* La preparacion de los datos incluye su revision, codificacion, transcripcion
y verificacion. Cada cuestionario o forma de observacion se revisa y, de ser
necesario, se corrige.
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Paso 6.- Elaboracion y presentacion del informe.

Todo el proyecto debe documentarse en un informe

escrito donde se presenten las preguntas de investigacion
especificas que se identificaron.

* Se describe el enfoque, el disefio de investigacion y los
procedimientos utilizados.

* Se incluyen los resultados en un formato comprensible
gue facilite la toma de decisiones.
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Errores comunes en la
investigacion.

UNIVERSIDAD™..:
ICEMEXICO




Error total

|

Error de
muestreo aleatorio

|

Error no atribuible

al muestreo

l

l

Error
de respuesta

l

l

Error por falta
de respuesta

1

Errores
del investigador

!

Error por sustitucion de la
informacion

Error de medicion

Error en la definicion de la
poblacion

Error en el marco del muestreo

Error en el analisis de datos

!

Errores
del entrevastador

|

Error en la seleccion de los
encuestados

Error al preguntar

Error en el registro

Error por hacer trampa

l

Errores
del encuestado

!

Error por incapacidad
Error por falta de
disposicion




Identificar el problema de
investigacion. (Primer paso de la
investigacion)
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1. Identificar el problema

* Es el primer paso crucial en el proceso de investigacion; si el problema se
define incorrectamente también los objetivos e hipotesis seran erroneas.

Para identificar el problema de investigacidon se sugiere comprendery
desarrollar las siguientes actividades:
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Actividades para definir el problema

* a) Analisis preliminar

* Reconocer el problema o la oportunidad
— Discutiendo con quien toma las decisiones

* Comprender el entorno de la toma de decisiones

— Entrevista con expertos del sector
— Analisis de datos secundarios
— Analisis de datos cualitativos

* b) Definicion del problema

* Problema administrativo o de la gerencia
* Problema de investigacion

* |dentificar los componentes del problema
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El analisis preliminar.

* a) Reconocer el problema o la oportunidad.

* Se enfrenta a las preguntas ¢ Qué esta pasando?; ¢ Debemos cambiar las actividade
gue actualmente se estan desarrollando?¢Como? de esta forma se identifican
posibles problemas u oportunidades que pudieran presentarse.

* Herramienta: Discusiones con quienes toman las decisiones

* Las conversaciones con quienes toman las decisiones son de suma importancia, ya
gue estas personas necesitan entender el potencial y las limitaciones de |la
investigacion.

* Lainvestigacion proporciona informacion para las decisiones administrativas; pero
no ofrece soluciones en si porque éstas requieren el juicio de los directivos. A la
ez, el investigador necesita comprender la naturaleza de |la decision que enfrentan
)s gerentes y lo que esperan que la investigacion les informe.
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b) Comprender el entorno de la toma de decisiones:

* Una vez que es comprendido la razon para realizar una investigacion, en
ocasiones es necesaria informacion basica para comprender a fondo el
problema, esto significa hablar simplemente con los responsables, visitar
la produccion, los puntos de venta, hablar con proveedores etc.

 Herramienta: Entrevistas con expertos en el sector

 Ademas de las discusiones con las personas que deciden, las entrevistas
con los expertos en el ramo (conocedores de la empresa y del sector)
ayudan a plantear el problema de la investigacion de mercados. Los
expertos se encuentran tanto dentro como fuera de la empresa. Por lo
general, la informacion de los expertos se obtiene mediante entrevistas
personales no estructuradas, es decir, sin la aplicacion de un cuestionario
formal. No obstante, resulta util preparar una lista de los te
deberian tratarse durante la entrevista.
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Herramienta: Analisis de datos secundarios

Los datos secundarios se generan originalmente para un proposito diferente a
problema que se maneja. Los datos secundarios incluyen informacion que se
obtuvo de fuentes privadas y gubernamentales, de empresas comerciales de
investigacion de mercados y de bases de datos computarizadas. Los datos
secundarios son una fuente econdmica y rapida de informacion antecedente.

Herramienta: Investigacion cualitativa

La informacion obtenida de la persona que toma las decisiones, de los expertos
del sector y de los datos secundarios quiza sea insuficiente para definir el
problema de investigacion.

En ocasiones debe realizarse investigacion cualitativa para entender el

problema vy los factores que le subyacen. La investigacion cualitativa es de

aaturaleza exploratoria y no estructurada, se basa en pequenas muestrasy
ade utilizar técnicas cualitativas populares como las sesiones de grupo.
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B) La definicion del problema: “Problema de decision
administrativa y problema de investigacion”

* El problema de decision administrativa pregunta lo que debe hacer quien
toma las decisiones; en tanto que el problema de investigacion pregunta
gué informacion se necesita y cual es |la mejor forma de obtenerla
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a) El problema de la decision administrativa esta orientado a la accidn, se interesa
en las posibles acciones que puede tomar quien decide.

¢Como debe detenerse la pérdida de participacion en el mercado?
éiDebe segmentarse el mercado de forma diferente?

¢ Debe introducirse un nuevo producto?

¢ Debe incrementarse el presupuesto para promociones?

b) El problema de investigacion esta orientado a la informacion, e implica determinar
gué informacion se necesita y como puede obtenerse de forma eficaz y eficiente.

c) Los componentes del problema: La segunda parte de la definicion del problema es
identificar los componentes especificos, estos se enfocan en los aspectos
undamentales del problema y proporcionan directrices claras de como proceder a
tinuacion. “Son las variables intrinsecas que se encuentran en el problema de
estigacion y que debemos identificar”.
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* Ejemplo:

* Ej. 1. P. Administrativo: ¢ Debe lanzarse un nuevo producto?

* Ej. 1. P. de Investigacion: Determinar las preferencias e intenciones de
compra del consumidor

* Ej. 2. P. Administrativo: ¢El clima organizacional esta afectando la
productividad?

* Ej. 2. P. de Investigacion: Determinar los factores de clima
organizacional que impactan en el desempeno laboral
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Enfoque del problema (Segundo
paso de una investigacion)
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Una vez comprendida:
La razon fundamental por la cual se requiere la informacion.
ldentificados los principales sintomas.
Comprendido el entorno de la empresay de la situacion.
* Detectado el problema o la oportunidad.
e Se procede a establecer el enfoque formal de la investigacion.

* El enfoque del problema consiste en especificar los elementos de busqueda de
la investigacion propuesta, y establecer una lista de necesidades de informacion
y esta integrado por el diseno de 4 elementos:

* a) Preguntas de investigacion.

* b) Hipotesis

* c) Especificacion de la informacion requerida.
e d) Marco teorico.
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a) Preguntas de investigacion.

Las preguntas de investigacion (Pl) son planteamientos perfeccionados de los
componentes especificos del problema.

Aunque los componentes definen el problema en términos especificos, quiza se
necesite mayor detalle para desarrollar un enfoque. Es posible que cada
componente del problema tenga que descomponerse en piezas o preguntas de

investigacion, las cuales indagan qué informacion especifica se requiere respecto
de los componentes del problema.

Para un determinado componente del problema, es probable que haya varias
preguntas de investigacion.

b) Hipotesis.

Una hipotesis (H) es una afirmacion o una proposicion aun no comprobada acerca
de un factor o fendmeno que es de interés para el investigador. A menudo una
hipotesis es una respuesta posible a la pregunta de investigacion.

uando es complicado o imposible plantear una hipotesis, se puede establecer de
anera trivial el planteamiento del problema.

. ©
UNIVERSIDAD..:
ICEMEXICO




c) Especificacion de la informacion requerida.

Con los elementos anteriores, el investigador puede determinar qué informacion
deberia obtenerse. Es util realizar este ejercicio para cada componente del
problema y hacer una lista que especifique toda la informacion que debe
recabarse.

d) Marco teorico.

Teoria: es un esquema conceptual basado en afirmaciones fundamentales, que se
suponen verdaderas.

El marco tedrico: Debe identificarse una teoria adecuada que guie la investigacion
revisando la literatura académica presentada en libros, revistas y monografias. Las
consideraciones tedricas proporcionan informacion sobre la forma de
operacionalizar y medir las variables, asi como sobre |la forma de elegir la muestra
y el disefo de investigacion.

Una teoria también funge como una base sobre la cual el investigador puede
rganizar e interpretar los hallazgos.
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