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Modelo e-business para ofrecer con efectividad servicios de consultoria

E-business model to offer consulting services effectively

Magda Giovanna Narvaez Aranda'

RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se desarrolla aspectos vinculados al diseno de un modelo de negocio para el
cual se plantea como hipotesis que el disefio y la implantacion de un modelo E-Business permitiran ofrecer con
efectividad los servicios de consultoria de procesos en gestion empresarial.

Para el diseno del modelo de negocio se utilizo la metodologia de los nueve bloques de canvas. Esta metodologia
describe en cadabloque las actividades que laempresa debe desarrollar para producir y mantener la oferta de valor.

El rubro propuesto para desarrollar la consultoria son entidades educativas privadas, bajo un enfoque sistémico que
no solo beneficiara al recurso humano docente sino también al recurso humano estudiante, razon por la cual el
servicio de consultoria se diversifica en dos importantes ramas: una consultoria para potenciar el talento humano y
una consultoria para la planificacion de eventos académicos. Ambas consultorias son elementos clave que
contribuiran a mejorar la calidad educativa de la institucion y la imagen que proyectara hacia la comunidad. El
método aplicado es el deductivo y el juicio por expertos que validan el modelo propuesto y se estiman que los
resultados seran favorables.

Palabras Clave: E-business, modelo de negocios, efectividad, consultoria, procesos, entidades educativas, recurso
humano, talento humano.

ABSTRACT

In the present research to the design of a business model is developed for aspects which hypothesized that the design
and implementation of a model E-Business permit effectively provide consulting services in business process
management.

For the design of the business model the methodology of the nine blocks of canvas was used. The methodology
described in each block the activities the company must develop to produce and maintain the value offer.

The proposed development consulting category are private educational institutions under a systemic approach that
will benefit not only teachers but also human resource human resource student, why the consulting service is
diversified into two major branches: a consultancy to enhance human talent and consulting services for the planning
of academic events. Both consultants are key elements that will help improve the educational quality of the
institution and the image projected to the community. The method used is deductive and judgment by experts that
validate the proposed model and the results are estimated to be favorable.

Key words: E-business, business model, effectiveness, consulting, processes, educational institutions, human
resource, human talent.

Recepcion: 12-09-2015 / Aceptacion: 20-12-2015

Universidad César Vallejo - Escuela de Ingenieria de Sistemas. MBA en
Administracion de negocios. E-mail: gnarvaczaranda@gmail.com

Tecnologia y desarrollo 13 (1), 2015 125

INVESTIGACILO!



Magda Giovanna Narvaez Aranda.

1. INTRODUCCION

Las empresas consultoras requieren de un modelo de
negocio acorde con las tendencias en gestion empresarial
y las necesidades del cliente para hacer que su servicio
obtengalosresultados esperados.

El e-business es una estrategia que complementa a la
estrategia tradicional del negocio, y como tal ofrece
ventajas para los diferentes procesos empresariales,
desde reduccion de costos asociado a la automatizacion
de procesos, mejoramiento de la relacion con los clientes
a través de nuevos canales de contacto, pasando por el
fortalecimiento de los canales de ventas a través de la
automatizacion de los mismos, hasta el aprovechamiento
de la experiencia y conocimiento que adquiere la
organizacion; entre otros. Para lograr la efectividad en los
servicios de consultoria en gestion empresarial se
pretende disefiar un modelo E-Business. Por tanto, es
necesario elaborar la descripcion de la empresa
consultora para la identificacion de los lineamientos
basicos para su creacion, definir la estructura del modelo
e-business mediante una metodologia para la generacion
de modelos de negocio, determinar las estrategias para la
efectividad de los servicios de consultoria y determinar
los resultados de la aplicacion del modelo e-business para
servicios de consultoria, a través de métodos de
estimacion.

1.I.LFUNDAMENTO TEORICO

Un modelo orientado a e-business trabaja alineando y
homologando los codigos, tiempos y operacion de toda la
cadena productiva del negocio. Los principios
fundamentales de un modelo e-business son:
a. Articularla proposicion de valor
El valor creado para los usuarios del modelo por el
producto (bien y/o servicio) ofrecido usando la
tecnologia.
b. Identificar un segmento del mercado
Para dichos usuarios el uso de la tecnologia debe ser atil
y la empresa debe obtener ingresos por el ofrecimiento
delamisma.
c. Definir la estructura de la cadena de valor que la
empresanecesita
Para crear y distribuir su producto y determinar los
activos complementarios necesarios para apoyar la
posicion delaempresa
d. Estimar la estructura de costo y los beneficios
potenciales para ofrecer su producto teniendo en cuenta
la proposicion de valor y la estructura de la cadena de
valorelegida.
e. Describir la posicion de la empresa dentro del sistema
de valor, relacionando proveedores y clientes.
f. Formularla estrategia competitivaa través delacualla
empresa innovadora sera mas competitiva y obtendra
unaventaja sostenible.

El e-business utiliza la tecnologia y los procesos del
comercio electronico para establecer mejores relaciones
con el cliente y crear nuevas propuestas de valor.

La efectividad es el logro de los resultados propuestos en
forma oportuna. Es el 6ptimo empleo y uso racional de los
recursos disponibles (materiales, dinero, personas), en la
consecucion de los resultados esperados. Es la
conjuncion de eficacia y eficiencia. Se le define como la
Optima relacion existente entre los productos, servicios o
resultados alcanzados y el uso que se hace delos recursos.

2. METODOLOGIA

2.1. Tipode Investigacion
» Aplicada: Debido a que aplicara teorias desarrolladas
en investigaciones consideradas como antecedentes a
la presente investigacion. No desarrollara nuevas
teorias por su condicion de grado de maestro.

« Explicativa: Debido a que explicara la forma en que la
variable independiente (Modelo e-business) influye
en la efectividad de la variable dependiente (servicios
de consultoria de procesos en gestion empresarial).
Esta explicacion es el eje fundamental sobre el cual se
basalainvestigacion.

2.2.Método deinvestigacion
» Hipotético deductivo: Se utilizaran métodos inductivo
y deductivo para contrastar la hipotesis planteada. El
instrumento a utilizar sera el diagrama sistémico,
debido a la naturaleza multicausal, multiefecto y
ciclicodel fenomeno estudiado.

¢ Juicio de experto — Delphi: Se utilizara el juicio de
expertos en el tema de investigacion para el analisis y
contrastacion de la hipotesis, debido a que la
naturaleza no experimental de esta requiere de su
experiencia y juicio critico para avalar la propuesta
planteada.

2.3. Elmodelo de Negocio

El modelo se desarrollo en base a la metodologia de los 9
bloques de canvas, propuesto por Alexander
Osterwalder. Los bloques son: Segmento de clientes,
Propuesta de Valor, Canales de Distribucion ,
Relaciones con clientes, Flujos de ingresos, Recursos
claves, Actividades claves, Red de Asociados,
Estructura de Costos. En cada uno de los bloques se
planteo las estrategias necesarias que contribuyan a la
efectividad del servicio.

El modelo de negocio se desarrollo para una empresa que
ofrece servicios de consultoria a entidades educativas
privadas como colegios, institutos y universidades. El
servicio esta basado en doslineas especificas:

a. Consultoriaen Desarrollo del Talento Humano:
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> Gestion Por Competencias
» Coaching Empresarial

b. Consultoria en Planificacion y Organizacion de
Eventos Académicos

Elmodelo ofrece una propuesta sistémica para contribuir
alasinstituciones en el incremento del potencial humano
que garantice un mejor servicio educativo teniendo como
base docenes con un mejor desempeno profesional,
comprometidos con su labor académica, y que este
trabajo se vea complementado con eventos académicos
de calidad, beneficiando también a sus clientes externos.
Por tanto, la consultora no solo pretende contribuir al
crecimiento profesional de los trabajadores de una
empresa sino también al crecimiento de sus estudiantes.
Este crecimiento del potencial humano ademas
contribuye alaimagen de laempresa educativay porende
ala aceptacion y credibilidad ante una comunidad local,
regional y nacional.

Atributo de valor del Servicio:

* Profesionales con experiencia en la aplicacion de
técnicas y métodos en consultoria de desarrollo del
talento humano y en la planificacion de eventos
académicos.

« Correccion de situaciones para el mejoramiento del
servicio de lasempresas.

« Innovacion en la propuesta de servicio a través de
procesos de cambio.

« Comunicacion contintia sobre el avance del servicio.

* Presentacion inmediata de alternativas de solucion a
situaciones conflictivas.

e Puntualidad en la ejecucion del cronograma
planificado.

« Logro de metas dentro del presupuesto establecido.

3.RESULTADOS

La realizacion de un servicio que brinda una empresa de
consultoria debe medirse en términos de resultados. Los
resultados se expresan en indices de gestion.

Los indices de gestion son una medida gerencial que
permite evaluar el desempeno de una organizacion
frente a sus metas, objetivos y responsabilidades.
Por lo tanto es necesario determinar los indices de
gestion que permitiran evaluar los resultados de la
aplicacion del modelo de negocio propuesto en
funcion a la efectividad que debe presentar en sus
servicios.

» EFICIENCIA: La eficiencia mide la razon de
rendimiento obtenido sobre los recursos
utilizados, integra factores que suelen expresarse
en unidades cuantitativas como horas,
porcentajes, etc.

Reuniones de Coordinacion

Este indicador consiste en determinar que tanto los
consultores y el equipo designado por la empresa cliente
han logrado concretar las reuniones planificadas. Si la
cantidad de reuniones realizadas es menor que las
reuniones planificadas entonces no ha dedicado
suficiente tiempo para coordinar los temas necesarios
para la ejecucion de las actividades. Sin embargo, se
debe considerar que la no realizacion de las reuniones se
puede deber a factores externos, como viajes
imprevistos, accidentes, etc. Por ello, se tendra como
politica reprogramar la reunion dentro del periodo de la
fase de evaluacion de la consultoria.

Actividades realizadas

Este indicador permitira evaluar que tanto las
actividades planificadas en el plan de trabajo se han
cumplido con realizar. Sera optimo para el servicio
cuando se cumpla con lo planificado.

Costo Alcanzado

Este indicador sera positivo para el servicio si se logra
que el resultado alcanzado sea menor o igual que el
resultado planificado. Sin embargo, se obtendra un
optimo resultado si se logra un menor costo de las
actividades.

« EFICACIA: Los indices de eficiencia miden el grado en
que se alcanzaron los objetivos o metas de una
organizacion, sin tener en cuenta los recursos
empleados. Se expresan en términos cuantitativos, pero
nomiden la eficacia en lautilizacion de los recursos.

Metas Alcanzadas

Este indicador sera positivo para el servicio, si el
resultado logrado coincide con el resultado planificado.
Es decir si se cumple con el 100% de las metas
registradas en el plan de trabajo se habra sido eficaz en
este criterio.

« EFECTIVIDAD
Satisfaccion del cliente
Este indicador sera resultado de la aplicacion de una
encuesta a las personas involucradas en la recepcion del
servicio de consultoria.

Se propone una ficha técnica para cada indicador, que
servira como instrumento de control en cada etapa de
evaluacion del servicio de consultoria.

4.DISCUSION

Si se pretende garantizar la efectividad del servicio de
consultoria, se propone que las normas sean estrictas en
cada una de las etapas de la consultoria, para que al final de
las evaluaciones parciales, y luego de aplicar las acciones de
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mejora se obtenga resultados favorables en la evaluacion
y ofrecer al cliente la efectividad deseada. Esto
fundamenta la necesidad de evaluar en tres periodos la
ejecucion de la consultoria para mantener firme la
orientacion de las personas involucradas hacia la
efectividad del servicio.

Efectividad Maxima: Cuando se obtuvo un 100% de
cumplimiento en los indicadores de reuniones,
actividades y metas, se obtuvo un costo menor del
planificado y se logro el nivel bueno de satisfaccion del
cliente.

Efectividad Aceptable: Cuando se obtuvo un 100% de
cumplimiento en los indicadores de reuniones,
actividades y metas, se obtuvo un costo igual al
planificado y se logro el nivel bueno de satisfaccion del
cliente.

Efectividad Deficiente: Cuando se porcentajes menores
al 100% de cumplimiento en los indicadores de
reuniones, actividades y metas, se obtuvo un costo mayor
al planificado y se logro el nivel regular o pésimo en la
satisfaccion del cliente.

Impacto delos Resultados: Sise obtiene una efectividad
maxima se demostrara al cliente que el equipo de
consultores asignado y todas las personas involucrados
directa e indirectamente en el servicio, trabajan como un
equipo comprometido hacia la efectividad del servicio de
consultoria. Lo cual llevara a que el servicio de post venta
de la empresa también logre los resultados esperados, al
mantener a un cliente que sabe que laempresa se esfuerza
por atenderlos y eso sera un indicador para que la
empresa siga confiando en la credibilidad de la empresa a
través de proyectos futuros.

Mejora Continua: Finalmente se propone la realizacion
de sesiones de evaluacion del comportamiento de los
indices de los servicios, lo cual debe hacerse con
periodicidad fija, disciplina y persistencia, en la cual
participen los responsables de la ejecucion y control de
los planes propuestos. Debe de tener una duracion
predeterminada y establecer estrategias de correctivas,
segtin el diagnosticoidentificado.

5.CONCLUSIONES

« Se concluye que luego de un analisis se ha desarrollado
los lineamientos relacionados al analisis interno y
externo de la empresa asi como aspectos relevantes
para el direccionamiento estratégico, los cuales
permitieron definir cada uno de los bloques del
modelo de negocio de laempresa.

« Se desarrollo los nueve bloques de la metodologia de

canvas, describiendo el segmento de clientes, la
propuesta de valor, el canal de relacion con el cliente,
las actividades clave, recursos clave, los costos, los
asociados y los ingresos, obteniendo toda la actividad
empresarial necesaria para llevar a cabo la
implementacion delaempresa consultora.

El modelo de negocio se basa en una propuesta
sistémica que orienta el servicio hacia una consultoria
para el cliente interno (colaboradores) y externo
(alumnos) con el proposito de contribuir a los
objetivos delaempresa.

Los resultados estaran en funcion al cumplimiento de
las tres fases de retroalimentacion, dos durante la
etapa de ejecucion de la consultoria y una en la altima
fase al culminar el servicio. Para la evaluacion, cada
indicador cuenta con una ficha de monitoreo, en la
cual se evaluara con valores cuantitativos el avance y
logro de cada indicador para garantizar que los
indicadores de gestion y los indicadores de resultados
obtengan los resultados esperados.
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