UNIDAD V. ASISTENCIA TECNICA Y SERVICIO DE CONSULTORIA

(% 1, Habilidades del consutor
c% CA 1.1 Proceso de consultoria

En general, hay tres etapas principales en of proceso de consultoria. Los limites
entre las etapas algunas veces son dfusos y el iempo quo toma trabajar en las
distintas etapas puede variar pero es imporante cumplic cada una de ellas.

1.1.1 Etapa 1. Construyendo las relaciones,

FORMACION DE CONSULTORES Cuardo of amprenasparie por prmer.vaz s grblrn, h e b corfanas

0 la corteza de 8 serd entondido. Es muy importante escuchar y trabajar para

PYME 2008 consoeguir su confianza. Bl empresario muy rara vez planteard ablertamente:
'Tongouzpmolomn'.'NomgumoomommulmdoMmpmn’.'Nou
que hacer”,

Como consultor, necesitas motivar y darles confianza a los clientes para hablar

ablertamenta acerca de sus problemas y ayudarios a comprender donde estén

osios ahora a través de téonicas hibiles de cuestionamiento que los ayuda a ver

sus proplas fortalezas y los motiva & ver 108 problemas como un reto, Y ademas
MODULO l ayudarios a desarollar su percepcidn de sus debilidades.

Habidades usadas,

Como consultor usards las habilidades de construccidn de relaciones que hagan
sentic a tu cliente valioso, comprandido y en conflanza. Estas habiidades son;

« Excuchar. Activa y refloxivamente.

« Hespotar, Domostrado a través de escuchar atentamente.

« Empatia o entendimiento, ~Demostrado madiante i reflexion.
» Sor aulentico. Demostrado por tu propia aperiura.

HABILIDADES DEL CONSULTOR 1.1.2 Etapa 2. Explorando y aclarando

Come consultor, 10 empleas habildades que ayudan a los cliontes a explorar la
naturaleza del probloma, reflexionar sobre (o que ellos han hocho con éste hasta
ahors, las varias atomativas de solucion realistas y sus consecuencias, Los
dientes so mueven do afimmaciones tales como “No 80 que hacer”, a lravés de *Yo
he hecho..”, hasta “Bueno, yo puedo hacer algo como esto y 108 resultados
probablemente serdn...”

En esta etapa se pueden usar las habilidades designadas para enfocar la atencion
del chente en of futuro. A través de Ia fijacion de metas reatistas y ol desarrolio
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de las necesidades de compromisos fuluros, la mente del cliente se saca de la
problematica, para llevarla a las soluciones @ inclusive oportunidades.

Habilidades usadas

Como consultor se usardn habilidades para explorar y clarificar, que ayudardn al
cliente a sacario de la confusion; considerar opciones, examinar altemativas de
solucion y sus consecuencias y escoger una.

Estas habilidades son:

» Trabaiando en silencio. Demostrado cuando se estd en capacidad de
permanecer en silencio cuando es apropiado, con el fin de mantener el
enfoque de no-directo.
« Escychar activo. A lo que es dicho y o dicho tanto verbal como no verbal.
'WMWWWW
s luces de nedn”. Palabras y reacciones emotivas.
-WMymmm
« Praguntas abertas Tales como, ;Como? ;Por qué? jCulndo? ;Dénde?
¢ Quién?

Cercano. Usando los estados mentales y emocionales presentes del
cliente.

« Confrontando, Discrepancias.

« Punio de vista apropiado. Sila situacién existe, comentar con el cliente algo
muumahwum

1.1.3 Etapa 3. Plan de accidén

Habiendo ayudado a los clientes a generar estrategias allemativas se debe
identificar fa solucion apropiada. Se deben usar habiidades para ayudar a los
chentes a identificar los recursos. Para identificar los recursos se deberdn usar
tanto las habifidades personales como las técnicas apropiadas que se necesitaran

Los objetivos para lograr la meta deben ser puestos an un ritmo tal que los chentes

umwmo&mdmmﬂynamumum&mw
contra “fallas”.

El papel del consultor puede lerminar en esta fase o puede actuar como soporte
hasta gue el cliente se sienta seguro con su nueva situacién. El cliente puede
comentar “Necesito trabajar en jo que quiero hacer ahora, pero se siente como un

gran paso”, "Necesito trabajar en... pero pienso que yo lo puedo hacer”; “Si no
trabaja de esta manera yo haré...”

ammdmmmmmmmmagm.
Habilidades usadas.

El consultor utilizard habifidades para ayudar ai chente a definir objetivos claros y
realistas, establecer planes de accidn especificos e implementarios. Se debe;

» Escuchar.

» Definir objetivas.

« Plan de accién.

= Estrategias de solucidn de problemas.
« Sakiendo ¢ terminando un encuentro.

Nota: Obviamente las habiidades stadas son intercambiables entre etapas. Se
deja a critenio de cada consultor el desamolio dei estilc mas apropiado dada una
siuacion,

’-(1’.2 Técnicas de entrevista.

El consuitor de PyMes necesita conducir entrevistas exitosaments
1.2.1 ;Qué es una entrevista?

WMmdeaMMd&mmmm
un propésito especifico. En una consultoria para PyMes, la entrevista es

conducida entre el consultor y ef cliente.

1.2.1.1 El consultor PyMes

Emmhmw%s&ndn@ommréy

determina J0s temas que la entrevista cubrird basados en las necesidades dei

cliente, la situaciin 0 el mismo problema. El consulior debe tener presente el
tiempo limitado con el que disponen la mayor pante de fos clientes PyMes.

1.2.1.2 El cliente/ ol clionte PyMe

El cliente PyMe os la persona que serd entrevistada y generalmente provee ia
mayor parte de la informacion que brota durante fa entrevista. Una enirevisia con
el ciiente ayuda a obtener informacién acerca del negocio para permitir af
consultor evaluar y aconsefar.

1.2.1.3 El flujo de informacion
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Nombres de los participantes,
Fecha, hora y lugar de la entrevista.
Propésito de la entrevista,
Principales puntos tralados,
Un comentario general do las actitudes e ideas expresadas por el clients.
Ummmwmqmmmmwm
Definir las acciones siguientes,

resolucion fnal o recomendacion que es hecha como resultado
directo de la entrovista,

1.2.7 Concluyendo la entrevista
Pasos generales que se pueden usar para la finalizackin de cualquier tipo de
ontrovista:

ENOTALRN S

* Indique que ha finalizado ol cuestionamiento,
» Aesuma brevemente o que fue dicho durante la entrevista,

¢ Algunas veces es dificll terminar una entrevists pomue la persona
ontrevistada continua agreganco asunios o da rospuostas otas a las
proguntas. Eu inteligonte indicar un tiempo limie par la entrevista en los
comentarios de introduccién y recordade al cliente ‘conversador” que el
Hlempo concertado esta por Hegar a su fin.

Las habilidades de asesonin 80 adquioron mientras ganamos experiencia y
expertise on nuestro trabajo como consultores PyMeos Emm»ﬂw
estas habllidados para asistir a los dusiios de 108 pequefios NBgOcios.

1.3.1.1 La varledad de papeles que puode jugar un asesor. ' _'.l-‘

Mwwmmm«mmmmmm
Lumo)wmmmm«mmyc‘dnmdonmmm
diterenten productos,

1.3.1.2 El asesor somo tutor ; iy
A través del enfoque de tutorfa, los asesores ayudan aprendiz mediants:

« Acelerar ol ritmo de aprendizaje ayudando al aprendiz & pensar & traves del
Proceso,

« Incromontar la competencaa técnica on sesiones uno-a-uno intengivag,

* Motivando ol crecimiento en oxpertise. Emunlmnﬁmud
ABOKOT juaga

1.3.1.2 El asesor como entrenador
El nsasor como entrenador faciiite ef aprendzaje mediante:

« Erasfiando mediante ejomplos (modetando)

+ Enfocandose & “manos on scoidn’

« EI asosor frocuentomente so involucra on entrenamienio en ol lugar de
trabajo y demuestra como reakzar una clerta actividad.

1.3.1.4 El asesor como consultor

Consultoria puede sor defnido COME uN Procesn Ge CoOMUNICACION en dos Sentidos
que ayuda tanto al aprendiz como al asesor para obtener un entendimiento claro
de los problemas que se twnen mediante:

o Argumontos persuasivos,

« Compartir percepeiones entre Jos individuos.
-mmmyummmmm
* Resolviendo conflictos

Los asesores usan métodos para ayudar al porsonal aprendiz & su desarolio
profesional y a promover s autosuficioncia, Obviamente, este es ol papel principal
del consultor PyMe.

1.3.1.5 El asesor como administrador dol desempedo.

4
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Los asesores que so enfocan al desempofio ponen especial énfasis en:

« Aclarar las metas y los planes de aoccion.

* Identificar fortalezas y imitaciones.

* Ayudar a desarcollar estrateglas para mejorar el desempefio.

+ El asesor como administrador del desempefio esté mis relacionado con
como el aprendiz da resultados que como éi'se maneja con la gente para
alcanzar esios resultados.

1.3.1.6 El asesor como mentor.

El asesor como mentor deberd:
« Comunicar las melas y valores
« Enfocarse en el desarrolio del emendimiento polittco
* Mostrar un interés en el desarrolio del negocio

E) consultor PyMe puede ocasionalmente actuar como un mentor, especiaimente
emprendedor o alguien que ha iniciado justamente un negocio,

Un asesor efectivo desarrolla la flexibilidad de jugar uha variedad de papoles
dependiendo de las necesidades del aprendiz y nivel de la habilidad.

1.3.1.7 Nexos entre asesor y mentor,

La distincion clave entre un asesor y un mentor ¢s que “CON" ol asesor se
apronde, mientras que se aprende ‘DEL" mentor. Asesores como hiores,
consultores y entrenadores estan primeramente relacionados con las actividades
de trabajo especificas de los aprendices y los ayudan a realzar ol trabajo.

Los Mentores estén primeramente relacionados con ol desarollo general del
mzymmmummammmawmw
aprendiz, :

1.3.2 Beneficios de la asesoria
Los beneficios de la asesoria son muchos
1.3.2.1 Beneficlos del asesoramiento para el asesor

Los Asesores efectivos presentan allos niveles de satistaccion viendo a sus
clientes volverse independientes y asumiendo responsabifidades. :

Los Asesores ofectivos gozan viendo a sus clientes mostrando niveles de
Mmym.ymmmm«wtw.

e ———————————————————————————————————————————

Los Asesores efectivos declaran que se ven a ellos mismos como administradores
mis oleciivos.

1.3.2.2 Beneficios para el ssesorado

Aquelios que han sido asesorados dicen:

* Tener mayor confianza en of enfoque de las actividades de su trabajo.

* Mejorar las habllidades de solucion de problemas.

* Dessos de tomar riesgos calculados.

+ Una habikdad de comunicarse mas efectivamente.

* Sentir que confian en &l y sentirse respetado.

« Buscar y usar consejos.

* Deseos de engancharse constructivamente en un proceso de revision de
desempeno.

1.3.3 Una guia para el proceso de asesoria
Como asesorar efectivamente.

2. Proguntar al aprendiz qué funciona.
Esto ayuda a ponor al aprendiz en una estructura mental positiva
minkmizar su actitud defensiva.

3. Preguntar al aprendiz qué no funciona.
Edoo.mdpmcuoymnnwmm;;mw.

4. Preguntar al aprendiz qué le gustaria hacer diferents,
Emmmammmmuuymmmmu
siguientas pasos.

5. Ofrecor

sugerencias.
Proguntar a los aprendices si quieren sugerencias. El aprendiz entonces
estard més perceptivo y recibird de buena manera la ayuda.

6. Hacer una revision de la realidad.
Ayudar a los aprendices a incrementar su interés en los resultados finales.
Ayudaries a ver la importancia que implica alcanzar esos resultados finales.

7. Acordar metas a cono plazo.

-

10

e —————————————————————————————




UNIDAD V. ASISTENCIA TECNICA Y SERVICIO DE CONSULTORIA

1. Modelo burocriitico. Descrita por Max Weber.
2. Teorla normativa de fa decision. Incluye tanio modelos probabilisticas de

OpBmIZacion como modelos deterministicos,
3. Teoria conductual de fa decision. -Es descriptiva.
4. Toma de las decisiones en grapo.

5. Modelo de conflicto equilibeio,
6. Modelo de sistema abieno,

Elementos def proceso de la satisfaccion en fa torma de decisiones:
+  Objetivos det que toma decisiones.

variatie fundamental).
« Resultados de la investigacion que predicen la probabilidad de que ocurran
mmahm

Un problema se resuelve al escoger una serie de modificaciones pequenas, una a
la vez, de mode que el encargado de ia toma de decisiones pueda verificar cada
vez o mejoramiento.

4,Eticay valores en la consultoria

La ética es una rama de la flosolia que proporciona algunas rogias
para ayudamos a decidir la buena y mala conducta.

Esla definicidn de Anne Langden y Patncia Marshall en su libro; Ef

comportamiento de la organizacion nos da la base sobre fa cual tanio los

individuos como las empresas deben decidir sus conductas sobre asuntos de

NBGOCIos.

La ética y la moral se utiizan normaiments altemativaments, La mayoria
prolesionaies

%

Y @ voces en mence grado por principios como:
r Justicia.
» Igualdad.
# Necesidad.

————————————ee e e

#» Derechos morales.
» Equidad.

En muchos casos, la decisidn a actuar éticamente en un NeQocio, ya sea grande o
pequefio, se basa en la actitud el duefio/gerente o sjeculivo. Sin embargo, en
muchas socledades, la ética y moral fradicionales que se han seguido
voluntariamente en of pasado se han codificado en la legisiacion y se han
mmmmhwahwmﬁbydﬂm.

Los ejempios incuyen leyes industrisies; mmw,
bienestar; leyes ambientales, publicidad falsa y engafiosa;

peligrosas; cabdad, etodlera.

Las organizaciones profesionales adoptan la ética similar a los principios morales
de conducta. En algunas organizaciones, ios miembros que no pueden seguir el
r@aummmm.nmmwma

mmammawwmmw

4.1 Etica de la profesion.
mmahmmmmmmed
mahmnuby,mmwmumam
ios miembros de las profesiones. Las mm-«mmum
de la declaracion ética general siguiente.

Los miembros de la profesiin deben atender a sus chentes y a la comunidad con
el cuidado y el servicio que los esténdares ideales exigen.

En la comunidad, los profesionales tienen un papet importante y Unico:
» Para mantener ol mierds piblico y promover la conflanza en &
administracion.

campletaments
respetando of interds legitimo dei chentes.

# Para mantener los derechos del cente del acceso & la justicia, de evitar
practicas ineficaces o innecesanas, especial atencién para que e trabajo
soa realizado correctamente, y de presentar of caso de un cliente
Persuasive,

> Pmmq.nbmmﬂydduumaw“\ny
confidencal.

En todos los acuerdos, se espers que los miembros de la profesion tengan
pamcpacion:
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» Para proporcionar ayuda eficaz y competente.
» Para utilizar los procesos eficientomente.
» Para actuar honesta y puniualmente.

En todas las reparticiones con los colegas, se espera que los miembros de la

profesion se relacionen el uno al ofro con coresia, sean oportunos y justos,

actuando con integridad y proporcionen ayuda y direccion siempre que se je
solicite,

4.2 Responsabilidad juridica y profesional
Un codigo de la conducta debe resolver las necesidades basicas siguientes:

» Credibilidad.

» Profesionalismo.

» Calidad de servicios.
» Confianza.

4.2.1 Credibilidad

El consultor de la pequefia empresa debe ser reconocido como profesional creible.
Un objetivo de desarollar el programa del entrenamiento y de ia certificacion de
consultores de la pequefa empresa ha sido realzar esta credibilidad.

El cliente de la pequefa empresa debe poder confiar en la credibilidad del
consuitor,

4.2.2 Profesionalismo

El consultor de la pequeiia emprosa se debe calficar para proporcionar
servicios de asesoramiento requeridos por el chiente y para estar en la posicion
para recomendar el consejo profesional aproplado. El consultor debe
reconocido por el chente, otfos consultores y la comunidad de negocio
profesional en la pequefia empresa que aconseja el seclor,

4.2.3 Calidad de servicios
Ef codigo de la ética y las reglas de conducta profesional que gobieman a los

consultores garantizan al sector de la pequefia emprosa que los servicios
proporcionados por el consultor estaran dentro del estdndar profesional més allo.

g

P

S0

4.2.4 Confianza

Los usuarios de los servicios de los consultores profesionales de la pequeRa
empresa deben sentirse seguros de que los consultores 'se formarn ‘con un marco
de la ética profesional que gobieman la disposicion de estos servicios,

4.2.5 Principlos de la conducta profesional

Los principios fundamentaies que deben dirigiv al consultor profesional de_la
pequena empresa incluyen:

Interés publico. E1 interés hacia el ciiente debe ser total, exceptuando en los casos
dondaknywdﬁ:osmlnmmmwusymwm“
perenecen a ia comunidad o cliente, ’ .

.

integridad. Actua siempre con honradez e imegridad en el trato aloc_qliomn.

Objetividad. La imparciaidad debe gobemar las actividades de consuliores. No
deben ser influenciadas por prejuicios, basados por conflictos del inferés en e
funcionamiento del deber a sus clientes.

Independencia. Los consultores deben ser y ver independiente y kbremente de
cualquier interés que sea incompatible con ol deber a sus clientes. Los consullores
que realizan servicios profesionales en comercio, indusma'o servicio publico

implicaciones financieras. Dependiendo de ia naturaleza o del grado de tales
relaciones o implicaciones, la objetividad del consultor de la pequefia empresa
puede verse amenazada.

Confidencialidad. Los consultores deben respetar la naturaleza confidencial de la
informacion oblenida de sus clientes en la disposicion de servicios profesionales.
Esta informacion no se debe divuigar a terceros sin la autoridad o los criterios
especificos requeridos por la ley.

Estdndares técnicos y profesionales. Se espera que los consultores resuelvan los
estandares 1écnicos y profesionales requeridos de un consultor profesional de la
pequeha empresa.

Wym.mmaoMMrewwumamcm

cuidado, capacidad y la diligencia debidas. B} consullor de la pequefia empresa
tione el deber de mantener el conocimiento profesional y las habiidades.

S1




