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RELACION CLIENTE CONSULTOR

En el proceso de consultoría intervienen dos asociados: EL CONSULTOR Y SU CLIENTE.. El cliente ha decidido  contratar unos servicios profesionales en ciertas condiciones ( por ejemplo  número acordado de días y horas y honorarios).  Durante ese tiempo dispondrá de plenamente de los conocimientos  del consultor  y éste se dedicará a resolver el problema del cliente.

La realidad es mucho más compleja.  El consultor sigue siendo una persona ajena a la organización, alguien de quien se espera que obtenga un resultado válido en la organización sin formar parte de su sistema administrativo y humano.  Independientemente de su calidad técnica, la asesoría del consultor puede ser o no entendida por el cliente.  Por ese es importante crear y mantener una relaciono eficaz entre el consultor y el cliente.

Para tener éxito los consultores y clientes  tienen que conocer factores humanos y de otro tipo que influyen en su relación, así como los errores que se han de evitar en la realización de la tarea conjunta.  Deben estar dispuestos a hacer un esfuerzo especial para establecer y mantener una relación que posibilite la intervención eficaz de un profesional independiente.

DETERMINACION DE EXPECTATIVAS Y LOS PAPELES

Para empezar, el cliente y el consultor pueden considerar de manera diferente el resultado previsto y la manera de cumplir el cometido.  El cliente puede tener sólo una vaga idea de cómo trabajan los consultores y puede tener cierto recelo, por la mala  experiencia de algún colega.

· Definición conjunta del problema

Es necesario definir correctamente el problema del que se ha de ocupar el consultor.  Todo gerente que desea solicitar ayuda de un consultor no debe limitarse a reconocer que necesita ayuda, sino, que debe determinar el problema como él lo ve, con la mayor precisión posible.

Antes de aceptar el trabajo, el consultor debe asegurarse de que puede aceptar la definición del problema formulado por el cliente.    La definición del problema dada por el consultor puede diferir de la del cliente  en algunos casos, porque el gerente no ha definido el problema del todo, esperando que el consultor descubra ciertos aspectos importantes.

LA COMPARACION entre las definiciones del consultor y del cliente establece la base para una sólida relación de trabajo durante todo el tiempo que dura la consultoría.

Para ello es preciso debatir y el consultor y el cliente deben estar dispuestos a introducir correcciones en su definición inicial del problema y a llegara aun acuerdo sobre su definición conjunta.  Durante el transcurso del trabajo esta definición puede sufrir modificaciones.

· Resultados esperados

El consultor y el cliente deben aclarar qué persiguen con la consultoría y como se deben medir los resultados .  Esto puede requerir un intercambio de opiniones acerca de cómo considera cada parte la consultoría, hasta dónde debe llegar ésta en la realización de la tarea convenida y cuál es la responsabilidad del consultor ante el cliente.

De ser posible el consultor debe tratar de participar en la puesta en práctica de propuestas.  Si el costo es el que preocupa al cliente, la presencia del consultor durante esa fase puede limitarse a breves visitas  a la empresa apoyada, organizar reuniones  en las que se examinen los avances de la ejecución etc.

· Funciones del consultor y del cliente

Conviene determinar cómo llevarán a cabo el cometido ambas partes, qué funciones desempeñará el consultor y cuáles desempeñará el cliente.  Se establecen compromisos mutuos: qué hará cada uno, como y cuando.

Está dispuesto el cliente a participar intensamente en toda la tarea de consultoría? En que tareas participará solo el consultor, sin la participación del cliente ? 

RELACION DE COLABORACION

Debe establecerse siempre una AUTENTICA RELACION DE COLABORACION.  El grado y la forma de colaboración  entre el cliente y el consultor diferirán de un caso a otro, pero debe imperar el espíritu de colaboración, caracterizado por el deseo compartido de que gracias a la confianza y el respeto mutuos y a la comprensión de los papeles técnicos y humanos de la otra parte, la tarea de consultoría resulte un éxito.

A menudo la voluntad real de colaboración se pode a prueba en la etapa de recolección de información .  El cliente piensa que no debe facilitar al consultor todos los datos solicitados y da instrucciones a su personal de que retenga información.  

La concepción moderna de la metodología de la consultoría parte del supuesto de que el cliente colaborará firmemente por las razones siguientes:

1) Hay muchas cosas que el consultor no puede hacer en absoluto o en forma adecuada, si el cliente está poco dispuesto a colaborar.  Esto ocurre cuando se niega información al consultor o éste no puede intercambiar ideas con determinadas personas.

2) A menudo, la gerencia no está al corriente de todo el personal calificado de que dispone la organización,  ocultando incluso la existencia de elementos valiosos.  A través de la consultoría  se puede ayudar al cliente a descubrir y a movilizar  sus propios recursos.

3) La colaboración del empresario es esencial para que participe en la definición del problema y en los resultados de la tarea; así se apropia del problema y da la solución, por lo tanto el riesgo de rechazo de las propuestas y los cambios es menor.

4) El aprendizaje no se logrará sin el trabajo conjunto en todas la etapas del trabajo, a partir de la definición del problema y del diagnóstico y terminando con la aplicación y evaluación de los resultados obtenidos.

PAPELES DEL CONSULTOR

· Papeles fundamentales:  Función de experto y Función de Motivador

En l a función de Experto, el consultor ayuda al cliente proporcionándole conocimiento técnico y haciendo algo para y por cuenta del cliente; suministra información, hace un diagnóstico de la organización, emprende un estudio de viabilidad, diseña un nuevo sistema, capacita al personal en una nueva técnica, recomienda cambios orgánicos y de otro tipo, hace observaciones sobre los planes del gerente etc.

En la función de Motivador, el consultor en su capacidad de agente del cambio, trata de ayudar a la organización a resolver sus propios problemas dándole a conocer los procesos de la organización, sus probables consecuencias y las técnicas de intervención para estimular el cambio

En resumen  en la función de experto, el consultor trata de sugerir a su cliente  QUE se debe cambiar; en la función de motivador, el consultor   sugiere COMO hacer los cambios, y ayuda al cliente a seguir en el proceso del cambio y a abordar los problemas humanos a medida que surgen.

· Experto técnico

El papel mas tradicional  de un consulto es el de experto, que mediante sus conocimientos teóricos y técnicos especiales y su experiencia profesional, puede  proporcionar un servicio único al cliente.   Este papel  muestra los profundo s conocimientos del consultor.

· Capacitador y educador

La consultoría innovadora exige con frecuencia que el consultor inicie una capacitación y educación periódicas o constantes  al personal de la empresa contratante.

El consultor puede  idear experiencias de aprendizaje, capacitación, o  enseñanza mediante la información facilitada directamente.  Esta labor  requiere que el consultor posea los conocimientos técnicos de experto en métodos de formación y la capacidad de desarrollar el potencial de otras personas.

· Colaborador en la solución de problemas

El consulto ayuda a mantener la objetividad, al mismo tiempo que estimula la conceptualización durante la formulación del problema.  Debe contribuir a aislar y definir las variables reales dependientes e independientes que repercuten en la causa del problema y debe influir en la solución..  Ayuda a ponderar las opciones.

· Identificador de opciones

La toma de decisiones  entraña gastos directos.  Al elegir una solución apropiada para el problema, el consultor puede normalmente proponer varias opciones bien especificadas, e indicar sus riesgos respectivos.  Estas propuestas deben ser analizadas por el cliente, quien finalmente decide.

· Investigador de hechos

Para descubrir los hechos, el consultor elige la fuente de los datos, utilizando una técnica que hará participar al cliente más o menos en la recolección y examen de los datos y presentando los datos al cliente  de una forma que muestre  dónde y porqué se requieren mejoras.

· Especialista en procesos

El consultor se ocupa de promover la capacidad  de diagnóstico conjunta del cliente y el consultor para abordar problemas concretos y pertinentes con el fin de concentrarse en COMO se están haciendo las cosas.

METODOS PARA INFLUIR EN EL SISTEMA DE LA EMPRESA

El consultor debe ejercer influencia para obtener información, ganarse la confianza y el respecto, superar resistencias pasivas obtener colaboración y lograr que sus propuestas sean  aceptadas y aplicadas.

· Demostración de conocimientos técnicos:

La demostración de conocimientos teóricos y prácticos interesa a las personas que tienen orientación  técnica y que son expertas en el área del consultor.  Esa demostración se puede hacer en conversaciones informales, transmitiendo información sobre avances tecnológicos, empresas o proyectos exitosos, en los que ha estado relacionados el consultor etc.

· Integridad profesional en el trabajo

El comportamiento del consultor en el trabajo es observado muy atentamente por el cliente, en cuya actitud puede influir la forma en que el consultor da muestras de dedicación, integridad, minuciosidad y eficiencia, perseverancia en la  investigación de los hechos demostradas durante toda la fase del trabajo.

· Uso positivo de la persuasión

Este método requiere de la fuerza de argumentos lógicos para convencer a otras personas de que lo que se les pide que hagan es la medida correcta y apropiada que se va a tomar.

