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CONCLUSIONES DE UNIDAD 6.

Unidad 6 Instrumentos para la deteccion de
necesidades y definicion de problemas
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Introduccion a la unidad

* En el mundo de la consultoria, detectar con precision lo que realmente
necesita un cliente y cuales son sus verdaderos problemas es el punto de
partida para cualquier intervencion eficaz.

* La capacidad de identificar necesidades y definir problemas de forma
objetiva, clara y bien fundamentada marca la diferencia entre una
solucién superficial y una propuesta verdaderamente transformadora.
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* En esta unidad, exploraremos las herramientas mas utilizadas para
recolectar informacion que nos permita entender el contexto del cliente,
validar hipotesis y enfocar los esfuerzos de consultoria con claridad

estratégica.

* No se trata simplemente de aplicar cuestionarios o hacer entrevistas,
sino de saber como, cuando y por quée utilizar cada instrumento en
funcion del tipo de informacion que necesitamos y del entorno del

cliente.
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* Conoceras técnicas como entrevistas (estructuradas y no estructuradas),
cuestionarios, escalas, listas de cotejo, investigacion documental y de campo.
Aprenderas a seleccionar los métodos mas adecuados segun la situacion, a
disefar tus propios instrumentos y a interpretar los datos obtenidos para
fundamentar tu diagnostico.

Esta unidad es esencial porque te equipa con herramientas practicas para uno de
los momentos mas criticos de cualquier proceso de consultoria: la etapa de
diagnostico. A partir de esta informacion, se diseian propuestas de intervencion,
se establecen prioridades y se definen los indicadores de éxito. Por lo tanto, el

manejo profesional de estos instrumentos no solo mejora la calidad de tu analisis,
sino que también fortalece tu credibilidad como consultor o consultora frente al
cliente.

Ademas, esta unidad prepara el terreno para el desarrollo de propuestas de
mejora, que sera abordado en futuras unidades, haciendo que esta fase de
recoleccion de datos y definicion de problemas sea un puente entre el analisis y la
accion. e
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¢Que lograras dominar al finalizar esta unidad:

Competencias

Aplicar métodos e instrumentos de recoleccion de datos, mediante criterios
metodologicos y enfoque estratégico con la finalidad de detectar necesidades y
definir problemas en contextos de consultoria.

Objetivos
ldentificar los métodos de recoleccion de datos mas adecuados para diferentes

contextos de consultoria, considerando las necesidades del cliente y el tipo de
informacion requerida.

Interpretar los datos obtenidos mediante diferentes métodos de recoleccion,
para fundamentar diagnosticos y propuestas de intervencion en consultoria.

Crear instrumentos de recoleccion de datos, como cuestionarios, entrevistas y
listas de cotejo, para obtener informacion relevante y precisa sobre las
necesidades y problemas del cliente.
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6.1 Entrevistas

* ¢Por qué las entrevistas son clave para la consultoria?

* En el ejercicio de la consultoria, las entrevistas representan una
herramienta altamente flexible, profunda y contextualizada para obtener
informacion directa de los actores clave dentro de una organizacion.

* A diferencia de los cuestionarios cerrados, |las entrevistas permiten
explorar aspectos subjetivos, culturales, relacionales y emocionales que
muchas veces no aparecen en los datos cuantitativos.
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Una entrevista estructurada puede revelar:

* 1 Problemas que los reportes no muestran.

* 2 Percepciones contradictorias entre diferentes niveles jerarquicos.
* 3 Conflictos latentes o fuentes de resistencia al cambio.

* 4 Puntos ciegos del liderazgo.

 Ademas, el acto de entrevistar genera un espacio de dialogo que puede
aumentar la confianza y disposicion al cambio por parte del cliente.
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Tipos de entrevistas

* Existen varios tipos de entrevistas, pero en consultoria suelen utilizarse
principalmente dos formas: estructuradas y no estructuradas,
dependiendo del nivel de control que el consultor necesite tener sobre
el proceso y los objetivos de recoleccion de informacion.

* A continuacion, se explican ambos tipos, con ejemplos y pautas para su
aplicacion.
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6.1.1 Estructuradas

¢Qué son?

Las entrevistas estructuradas siguen un guion fijo de preguntas, previamente
disefadas que se aplican de forma uniforme a todos los entrevistados. No se
permiten grandes desviaciones del cuestionario y el enfoque esta en |a
comparabilidad y sistematizacion de los datos.

Ventajas

Facilitan el analisis cuantitativo y comparativo de respuestas.
Ahorran tiempo en la aplicacion y el analisis.

Reducen el sesgo del entrevistador.

Desventajas

Pueden limitar la profundidad de las respuestas.

No captan bien temas emergentes o fuera del guion.
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Aplicacion practica en consultoria

* Caso: una empresa solicita apoyo para disenar un plan de desarrollo
de liderazgo.

* Uso: el consultor aplica una entrevista estructurada a 20
supervisores, con preguntas sobre estilo de liderazgo, manejo de
conflictos y toma de decisiones.

* Resultado: la uniformidad permite detectar patrones de liderazgo
reactivo y falta de entrenamiento en delegacion.
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5.1.2 Entrevistas no estructuradas

¢Queé son?

En este tipo de entrevista, el consultor parte de una idea general o tema,
pero deja que la conversacion fluya libremente. Es ideal para explorar
areas desconocidas, temas sensibles o contextos complejos, donde lo
mas importante es escuchar y comprender.

Ventajas

Permiten descubrir informacion inesperada o profunda.
Favorecen la confianza y apertura del entrevistado.
Utiles en la fase exploratoria del diagndstico.

Desventaja

Dificil de analizar si no se registra bien.

Mayor posibilidad de sesgo o desvio del tema.

Requiere habilidades altas de escucha activa y conduccio
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Aplicacion practica en consultoria

* Caso: una organizacion presenta alta rotacion del personal, pero no
se sabe por qué.

* Uso: el consultor realiza entrevistas no estructuradas con empleados
gue estan por renunciar.

* Resultado: descubre una percepcion generalizada de favoritismo y
falta de crecimiento profesional, que no aparecia en las encuestas
Internas.
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Comparacion visual rapida

Caracteristica Mo estructurada

Mivel de control Sajo

Analisis posterior Mas facil (datos homogéneos) Mas dificil (datos variados)

Litilidad principal Comparar respusstas Explorar temas complejos o desconocidos

Hequiers experiencia Alta [para conducir v analizar bien)




Pautas para realizar entrevistas erectivas

* ANTES DE LA ENTREVISTA

* Define claramente el objetivo de la entrevista.

* Selecciona al perfil adecuado del entrevistado.

* Prepara un guion (aunque sea flexible en no estructuradas).
Informa al entrevistado sobre el propdsito y la confidencialidad.
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* DURANTE LA ENTREVISTA

* Crea un ambiente de confianza.

* Escucha activamente, evita interrumpir.

 Toma notas claras o graba (con consentimiento).

* Evita juicios o expresiones que sesguen las respuestas.

 DESPUES DE LA ENTREVISTA

* Organiza la informacion de inmediato.

* |dentifica patrones, frases clave y emociones destacadas.
* Relaciona los hallazgos con los objetivos del diagnostico.
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6.2 Aplicacion de escalas y cuestionarios

* (Por qué la aplicacion de escalas y cuestionarios son utiles en
consultoria?

* Cuando el objetivo es obtener datos estructurados, medibles y
comparables de una muestra amplia de personas, las escalas 'y
cuestionarios son herramientas clave. Permiten recopilar informacion
sobre percepciones, actitudes, niveles de satisfaccion, habilidades,
necesidades de formacion, entre muchos otros aspectos relevantes para
el diagnostico.
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* Lo mas interesante para la consultoria es que, bien disenados, estos
instrumentos ayudan a:

ldentificar patrones y tendencias entre grupos o areas.
Obtener evidencia que respalde la definicion de problemas o

necesidades.

Evaluar el impacto de una intervencion antes y después de su
implementacion.

* Agilizar el levantamiento de informacion cuando hay limitaciones de
tiempo o acceso a los actores clave.
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¢Que son 1os cuestionarios y 1as escalas:

e Cuestionario

* Instrumento compuesto por preguntas (cerradas, abiertas o mixtas)
disenado para recopilar informacién especifica. Puede incluir datos
demograficos, percepciones, conductas, entre otros.

 Escala

* Tipo particular de pregunta en la que el encuestado valora o clasifica
algo segun un criterio (por ejemplo, frecuencia, acuerdo, satisfaccion).
Se utilizan para medir intensidad o grado de una percepcidén
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Tipos comunes de escalas utilizadas en consultoria

m“

Likert

E=cala de

frecuencia

Ezcala de

importancia

Ezcala de

satisfaccion

Ciferencial

semantico

orado de acuerdo con

afirmaciones.

Cuantas veces ocurre algo.

Que tan importante es algo para

la persona.

Mivel de satisfaccion respecto a

un aspecto.

Evaluacion entre dos polos

opuestos.

"Estoy satisfecho con mi ambiente de
trabbajc™ 1 a 5)

"Con qgue frecuencia recibe

retroalimentacion de su jefe”

“Valore la immportancia de la comunicacion

interna”

“sQue tan satisfecho esta con su rol

actual?

"La comunicaciones: clara123 45

confusa”
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Ventajas
Recogen informacion de forma rapida a gran escala.

Faciles de tabular y analizar (especialmente en linea).

Estandar para hacer comparaciones entre areas o periodos.

* Desventajas

* Si no estan bien disefados, los datos pueden ser poco utiles.

* Pueden tener sesgos si las preguntas son tendenciosas.
Algunos temas complejos no se abordan en profundidad.
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Recomendaciones para su aplicacion en consultoria

* 1. DISENO

* Define el objetivo del cuestionario: ¢ Qué quieres descubrir?
* Redacta preguntas claras, neutrales y especificas.

* Alterna entre preguntas cerradas (cuantitativas) y abiertas
(cualitativas) si es necesario.

* Usa escalas consistentes (por ejemplo, siempre de 1 a 5).
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e 2. PRUEBA PILOTO
* Aplica el cuestionario a un grupo pequeno antes del envio general.
e Ajusta redaccion o formato segun las dificultades detectadas.

* 3. APLICACION

* Puede ser presencial, por correo, teléfono o en plataformas en linea.
* Garantiza el anonimato si se busca sinceridad.

* Define un plazo y un recordatorio para aumentar la tasa de respuesta.

* 4. ANALISIS
* Calcula promedios, frecuencias o cruces entre variables.

* Busca patrones: iqué valoran mas los empleados? ¢Ddénde hay
insatisfaccion?

Relaciona resultados con los objetivos del diagnéstico.
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Ejemplo aplicado en consultoria

* Caso: diagnostico de clima organizacional en una institucion
educativa.

* Instrumento: cuestionario anonimo con 20 items en escala Likert
sobre liderazgo, ambiente de trabajo, oportunidades de desarrollo, y
comunicacion.

* Hallazgos: alta satisfaccion con el ambiente fisico, pero baja
percepcion de reconocimiento por parte de directivos.

* Resultado: se recomienda disefiar un plan de reconocimiento no
monetario para mejorar la motivacion.
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5.3 Tecnicas de investigacion

* ¢Por qué son importantes para la consultoria?

* Antes de intervenir o siquiera entrevistar a los actores clave, todo
consultor profesional debe realizar un trabajo de investigacion que le
permita comprender el contexto, el sector, las regulaciones, los
antecedentes y cualquier otra variable externa o interna que influya en el
sistema que va a analizar.
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Estas tecnicas permiten al consultor:

* Construir un marco de referencia solido.

* Contrastar la informacién obtenida con otras fuentes.

* Fundamentar sus propuestas en datos reales y verificables.
* Evitar errores por desconocimiento del entorno.

* Por eso, dominar tanto la investigacién documental como |a
investigacion de campo es indispensable para realizar diagnosticos
integrales y confiables.
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0.3.1 Investigacion documenta

éQueé es?

Es el proceso de recopilacion, analisis e interpretacion de informacion
qgue ya ha sido registrada por otros autores o por la propia organizacion,

a través de documentos, bases de datos, reportes, estudios previos,
leyes, etc.

Las fuentes mas comunes son:
* Informes internos (RRHH, calidad, finanzas)
* Manuales de procesos o politicas institucionales.
* Actas de reuniones o evaluaciones anteriores.
* Articulos, estadisticas, benchmarking sectorial.
* Normas legales, reglamentos, lineamientos gubernamentales.
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Acceso rapicdo a gran volurmen de La informacion puede estar desactualizada o ser poco

informacion. confiable.

Permite conocer antecedentes sin Mo refleja necesariamente la percepcion actual de los

intervenir. actores.

Puede haber sesgo en la forma como =2 generaron os

Es econdmica y no invasiva.

documentos.
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Aplicacion en consultoria

* Caso: consultoria en mejora de procesos en una empresa industrial.

* Accion: revision de manuales de procesos, politicas de calidad y
reportes de auditoria interna.

* Resultado: el consultor detecta que las fallas no se deben a falta de
procedimientos, sino a que los documentos no estan actualizados ni se
comunican adecuadamente.
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6.3.2 Investigacion de campo

e iQué es?
 Consiste en recolectar informacion directamente del entorno de

estudio, mediante la interaccion con los sujetos o la observacion de
los hechos en el lugar donde ocurren.

* Se usan diversas técnicas:
* Observacion directa o participante.
* Entrevistas, encuestas y grupos focales.
* Pruebas, simulaciones o recorridos guiados.
Registro de comportamientos y eventos en tiempo real.
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Desventajas

Ofrece datos actuales, contextuales vy especificos. Pusde reguerir mas tiempo y recursos.

Permite detectar elementos no registrados en Posibilidad de sesgo del observador o del

documentos. entrevistado.

Favorece el contacto con la realidad operativa de La presencia del consultor puede alterar el

la emipresza. comportamiento.

Ofrece datos actuales, contextuales vy especificos. Pusde reguerir mas tiempo y recursaos.
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Aplicacion en consultoria

* Caso: diagnostico de seguridad en planta de produccion.

* Accion: observacion directa del comportamiento del personal en zonas de
riesgo, entrevistas con operadores y registro de condiciones del entorno.

* Resultado: se identifican desvios sistematicos entre el protocolo escrito y
la practica real, debido a presion por cumplir metas.
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omparacion visual rapiaa

Aspecto

Documental

De campo

Fuente de datos

Documentos
existentes

Personasy
entorno directo

Tiempo y costo

Bajo

Moderado a alto

Tipo de
informacion

Historica,
normativa,
estructurada

Actual, contextual,
operativa

Nivel de
interaccion

Nulo (no hay
contacto con
personas)

Alto (requiere
presencia o
contacto directo)
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6.4 Listas de cotejo para la identificacion sistematica
de necesidades

* ¢Qué es una lista de cotejo?

* Una lista de cotejo (también conocida como checklist) es un instrumento que
presenta de manera organizada una serie de criterios, condiciones o elementos
gue deben observarse, verificarse o cumplirse. El consultor simplemente marca
la presencia, ausencia o grado de cumplimiento de cada item, lo que permite
registrar informacion concreta y objetiva de forma rapida.

* En consultoria, estas listas se utilizan para verificar sistematicamente aspectos

lave en areas como procesos, recursos humanos, cumplimiento normativo,
nfraestructura, entre otros
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necesidades?

* Las listas de cotejo ayudan al consultor a:

e Estandarizar la recoleccion de informacion, evitando omisiones.

* Detectar areas criticas o condiciones incumplidas en entornos
operativos.

 Comparar situaciones reales con modelos de referencia o normas.
e Agilizar la toma de decisiones al tener datos claros y organizados.

* Involucrar a los colaboradores en procesos de autoevaluacion o
auditoria interna.
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Estructura basica de una

Cumpie [v/
X)

Criterio/Elemento a observar

Fecha de Jltima actualizacion:

2023

Existe manual de funciones actualizado.

Se aplican evaluaciones de desempeno _
Mo se realiza desde 2021
anuales.

Los lideres conocen los indicadores de su area. Le ayvidencio en entravistas




Tipos de listas de cotejo segun su aplicacion en
consultoria

Tipo de lista

Diagnostico

De cumplimiento

Cperativa

De evaluacion

Uso principal

Detectar carencias o areas de mejora.

verificar normas, politicas o estandares.

Observar procesos en tiempo real (produccion, servicios).

Comparar contra un modelo de gestion o buenas practicas.
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Ejemplo aplicado en consultoria

* Caso: consultoria para mejorar la gestion del talento humano en una
institucion de salud.

* Accion: se aplica una lista de cotejo basada en estandares de gestion de
personal.

* Resultado: se identifican varias ausencias clave: falta de planes de carrera,
escasa comunicacion interna y ausencia de indicadores de desempeno.

Impacto: esta informacidn permite estructurar una propuesta focalizada
en procesos criticos y con respaldo en evidencia directa.
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Ventajas y desventajas

Ventajas Desventajas

Faciles de aplicar v adaptar a diferentes Pueden ser superficiales si no se disenan con
contextos. precision.

Estandarizan |a observacion y reducen Mo siempre captan la causa del protlems,
SESO0s peErsonales. =0l su manifestacion.

Permiten seguimiento periodico de acciones Hequieren criteric experto para interpretar
correctivas. los resultagos.
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Recomendaciones para su diseno y aplicacion

* Diseno efectivo

* Define claramente el area o proceso a evaluar.

* Usa enunciados claros, especificos y observables.

* Limita la cantidad de items para que sea manejable.

* Considera dejar espacio para observaciones o evidencias.
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Aplicacion util en campo

e Capacita al equipo que aplicara la lista, si no es el consultor directamente.
» Utiliza evidencia objetiva (documentos, indicadores, observacion directa).
 Acompana el resultado con un breve analisis interpretativo.
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