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COMO INVESTIGAR UN PROYECTO 
DE CONSULTORIA 

La inves tigacio n es una parte importante de mu chos tipos de 

consultoria.Ya sea que Ie interese averiguar la demanda que existe 

para un producto 0 se rvicio, descubrir que quieren 0 no los consumi­

dores 0 buscar fuentes de materias primas, produ ctos 0 capital , tendra 

que emprender una investigacion . En este capitulo veremos como puede 

hacer esta investigacion f:ic ilmente y, en su mayor parte, a bajo costo. 

Saber com o investigar es como cualquier otra cosa. Si uno no sabe 

como hacerlo, es todo un misterio. Parece no solo complicado sino 

algo casi imposible de aprender, com o pilotar un avion 0 reali zar una 

cirugia. Pero para un pilato 0 un cirujano, que han sido entrenados 

para realizar estas tareas complej as, se vuelven un procedimiento casi 

rutinario. Lo mismo sucede con la investigacion . Si nunca ha hecho 

una investigacion, tal vez Ie parezca algo imposible. Pero cuando aprenda 

como se hace, vera que la mayor parte de la investigacion que se re­

quiere para fines de consultona es muy sencilla. Por 10 general, solo si 

tiene qu e utilizar algunas de las tecnicas de estadistica mas complejas 

tendra qu e aprender algo un poco fuera de 10 comu n ... c incluso csas 

tecnicas se plleden aprender en un eurso nocturno 0 estudiando lIll 

lib ro. 

DOS TIPOS BAslCOS DE INVESTIGACU)N 

La investigacion se puede dividir en dos ti pos basicos: pr imaria v SL' ­

cundari a. La investigacio l1 primaria es aquella en la eual se TeeoriLl b 
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informacion de primera mano. La iIllJCS t~~II(i6 11 Se(lfllallrill es informa­

cion qu e alguien mas ha inves tigado y publicado. Lo lll1ico que usted 

ti ene que hacer es hallada. 

Por ejemplo, supongamos que Ie illtcresa averiguar sobre un a em­

presa. Revise siempre primero las Fu entes secundarias. COllsiga un ejem­

plar del informe allual para los accionistas. Si la empresa es mas 0 menos 

grande, es posible qu e tenga un departamento de relaciones pllblicas. 

Comuniqu ese con el departamento y pida informacion sobre la compa­

ilia, sus catalogos, datos sobre produ ctos, etc. I ngrese al sitio web de la 

empresa. Todo esto es investigac io n secundaria. Si habla con clientes, 

proveedores 0 empleados de Ia compania, eso ya seria investigacion pri-

man a. 

Quizas haya esc llchado hablar sobre el el1lpresa rio Joe Coss l1lan . 

Joe fu e quien vendi{) mas de un millon de granj as de horl11i gas y va­

rios otros productos. D espues de invcrtir una gran cantidad de ti el1lpo 

y din ero en su primer negocio, qu e consistia en la exportacion de 

jabon para lavadoras, descubrio que su proveedor habia " desapareci­

do ". Fue a la biblioteca pllblica de la ciudad de Nu eva York y consulto 

varios libros, qu e alll1 se imprimen bajo el titulo The ThOll/liS R egister ~f 

l'v1!1111!factttrcrs. Alii encontro una Iista de mas de setenta fabri cantes de 

jabon en los Estados Unidos. Eso es investigaci6n secundaria. Luego 

lIamo a cada uno de los fabri cantes de la Iista hasta que encontro uno 

que fabricaba y tenia en inventario j abon para lavadoras. Eso es inves­

tigacion primaria. Este ejemplo no solo ilustra la diferen cia entre los 

dos tipos de investigac ion , sino que demuestra la importancia de reali­

zar primero una investigacion de Fu entes secundarias. Existen dos ra­

zones par las cuales se debe hacer Ia investigacion en ese orden: 

1. La investigacion secundaria es l1lucho m enos costosa, pOI-que ya 

alguien mas la realizo. Es posible que encuentre la respu esta que 

busca en las Fuentes secundarias, y en ese caso no tendra que 

investigar fu entes primarias. Par ejemplo, si Joe hubiera en con­

trado una Fu ente qu e especificara cuales fabr icantes produclan 
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jab6n para lavadoras (y 10 tenian en sus inventarios), hubiera he­

cho tan s610 una Ham ada para pedirlo, en vez de las m as de cin­

cuenta que hizo. 

2. Para una investigaci6n de Fu entes primarias mas compleja , 10 mas 

sensato es averiguar to do 10 posible sobre el tema an tes de co­

m enzar a invertir su valioso ti empo y sus recursos. 

Por consiguiente, comenzare el capitulo refiri endome primero a 

la investigaci6n secundaria, y lu ego veremos en detalle la investigaci6n 

primaria. 

FUENTES DE INVESTIGACU)N SECUNDARIA 

1. Cama ras de comercio. Las camaras de com ercio ti enen to do tipo de 

informaci6n demografica que puede serl e de gran utilidad, como 

niveles de ingresos de los hogares, planteles educativos y empre­

sas, y ademas tamall OS de mercado y volumenes de ventas en su 

area geografica. 

2. Asociaciol1es profesiol1ales. Las asociaciones profesio nales 0 gremia­

les tienen datos biografi cos y profesionales sobre sus miembros, 

asi como info rmaci6n sobre sus industrias. 

3. R evistas Y puulicaciol1es esp('{ializ adas. Las revistas y publicaciones 

especializadas contienen articulos que describen companias com­

petitivas, productos, estrategias y m ercados; con frecuencia, tam­

bien hacen encu estas en tre sus lec tores sobre distintos temas. 

4. "rhe Small Busilless Adl'nil1istratioll (SBA). En los Estados Unidos, 

se [und6 la SBA para ayudarles a las empresas pequenas. Los estu­

dios patrocinados por la SBA pu eden ser de gran valo r para al­

gui en interesado en investigar el analisis situac ional de un plan 

de m arketing. La SUA tambien publica listas de da tos estadisticos, 

mapas, analisis nacional es de mercado, direc torios nacionales para 

fin es de marketing, Fu entes de referencias bibliograficas basIc ), 
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informacion sobre diversos tip os de negocios (incluidos costos e 

inversiones promedio de las indus trias) y factores que se deben 

tener en cuenta para ubicarse en un centro comercial. En su pais 

puede(n) existir alguna(s) asociacion(es) similar(es) que cstimule(n) 

a la pequeila empresa. 

5. Bases de datos. Las bases de datos son cokcciones electronicas de 

datos pertinentes recopilados a partir de revistas especializadas, 

peri6dicos y muchas otras Fuentes de informacion pllblicas 0 pri­

vadas. Se accede a elias por computador; para buscar en las bases 

de datos que ofrecen las compailias especializadas en este campo, 

se COlllpra "tiempo de computador", aunque en algunas bases de 

datos se permite acceso gratuito. 

6. Estudios anteriores. Los estudios de marketing anteriores a veces se 

ponen a disposicion de elllpresas 0 individuos a quienes les inte­

resen. Estos estudios pudieron haber costado 40 000 dolares 0 

mas cuando se hicieron consultando Fuentes primarias. Por con­

siguiente, sus resultados se venden a un alto costo, aunque de 

hecho se esta compartiendo el costa con otras empresas que talll­

bien adquieren esos mismos resultados. No es raro que Ie pidan 

varios miles de dolares por un in forme breve. Sin embargo, si la 

alternativa es emprender usted mismo la investigacion de Fuentes 

primarias, quizas sea mas barato comprar el estudio. 

7. Puhlicaciorles cstadfsticas. En muchos paises existen publicaciones 

anuales del gobierno, de entidades particulares 0 de revistas espe­

cializadas que contienen una gran cantidad de datos estadisticos 

detallados que cubren to do tipo de temas, desde salud hasta con­

sumo de alilllentos, poblacion, finanzas de la educacion publica, 

declaraciones de renta individuales, hipotecas, ciencia e in genie­

ria y viajes por carretera. 

8. Departamentos cstatales de comercio 0 similares. Si Ie interesa expor­

tar, los gobiernos generalmente cuentan con numerosas Fuentes 
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de informacion, que incluyen montos exportados a otros paises 

el ana anterior, principales consumidores de ciertos productos e 

informacion detallada sobre como hacer negocios en otros pai­

ses. En el directorio telefonico se encuentran las direcciones y 

telefonos de las sucursales locales. 

9. El gobierno. Por 10 general, los gobiernos tienen muchas y varia­

das Fuentes de informacion, en much os casos gratuitas, que vale 

la pena averiguar. 

10. Internet . Esta Fuente relativamente nueva de informacion secun­

daria se exam ina en el capitulo 15. 

La biblioteca 

Por 10 general, una biblioteca local es el mejor punto de partida para 

investigar Fuentes secundarias. Primero, digale al bibliotecario que ne­

cesita. Muchas veces los bibliotecarios 10 orientaran, ya sea indicando­

Ie directamente los documentos que necesita 0 mencionandole fuen­

tes en donde podria encontrar 10 que busca. 

Luego, revise algunas Fuentes generales, como una enciclopedia; 

encontrara informacion general sobre el tema que Ie interesa, adem as 

de Fuentes de consulta adicionales, como listas de libros sobre ese topi­

co. Muchas veces una Fuente no solo Ie dara informacion adicional, 

sino que Ie indicara otras Fuentes. Asi se va construyendo un efecto de 

"piramide", que se va levantando a medida que avanza su investiga­

cion. 

PROVECTOS SENCILLOS DE INVESTIGACION 
PRIMARIA: COMO PROCEDER 

EI tipo de investigacion que emprenda solo tendra como limites Sll 

propia imaginacion . Se pueden investigar muchas fuentes, incluso pri­

marias, a un costo Inuy bajo, salvo en inversion de tiempo.A continua-
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cio n indico algunos ej emplos de investigacion de marketing sencilla 

hecha po r 0 para pequeiias empresas l
. 

1. A nalisis de lII aty[m fas de automoviles. En ln uchos paises, las matri­

culas de los autom oviles suministra n info rmacion sobre ellugar 

de rcsidencia de sus du ei'ios. Por consiguiente, con solo anotar 

los ntim eros de las matriculas de los vehiculos estacio nados en su 

area y ponerse en contac to con la entidad es tatal pertinente, po­

dra hace r un calculo de su area de negocios . EI hecho de saber en 

donde viven sus clien tes Ie se rvir,) de ayuda para hacerse publici­

dad 0 para adaptar su m etodo de promocionar sus productos 0 

se rvicios. M ediante este mism o metodo, pu ede averiguar quie­

nes son los clientes de sus competidores . 

2. A nalisis de //1lmeros te f~f6 I1 icos. Los nLlIneros telefonicos tambien Ie 

indi can las areas en donde reside la gente. Pu ede conseguir los 

numeros telefonicos de clientes de las fac turas de ven tas, las fac­

turas de las tarj etas de credito 0 los cheques. C omo ya dij e, eI 

hecho de saber en donde viven Ie dara una info rmacion va liosa 

sobre sus estilos de vida. 

3. ObserlJar a fa gCllte. El solo hecho de observar a sus clientes Ie dira 

ITlu cho sobre ellos. ~Conilo se visten? (Que edad tienen? ~Son 

solteros 0 casados? (Tienen hij os 0 no? Muchos comerciantes 

utilizan este m etodo intuitivam ente para hacerse a una idea de 

quienes son sus clientes. Sin embargo, un procedimiento un poco 

m as sistematico, como eI registro de informacion en una hoja de 

co nteo durante una semana, Ie dara una informacion mucho mas 

precisa de una manera sencilla, fk il y sin costo. Es posible que Ie 

confirme 10 que siempre ha creldo, 0 tal vez cambie por comple­

to su opinion sobre cual es su cliente tipico. 
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PROVECTOS DE INVESTIGACION MAs COMPLEJOS: 
COMO PROCEDER 

Parte de la investigacion de Fu entes primarias que qUI ZaS tenga que 

hacer so lo se puede rea li za r como parte de un proyecto mas complejo. 

EI m ctodo b;lsico para emprender es ta investigacion es ]a encuesta , y 

esta ti ene cuatro var iantes: en persona, por con'eo, por telefono y pOI' 

medio e1ectrc)I1i co. Po r 10 genera l, las encuestas ti enen qu e ve l' con 

investigac iones de lI1 erc ldo, pero las ll1etodologias flln cionan para to­

dos los tipos de investigaci6n. 

Ahora vcalllOS las ventajas y las desventajas de cada m ctodo. C lIa l­

qu ier tecnologia plante<l retos de ll1ues treo, pero lI1dependi entemente 

de la tec nologia , persisten algunos aspec tos basicos. Las mu es tras que 

dependen exclusivalllente de un a respuesta voluntaria c<ls i siempre es­

taran suj e tas a sesgos considerables. Las llluestras que com ienzan inclu­

yendo a Ia poblacic)I1 total de quienes usted quiere investiga r y que 

tratan de obtener Ia coopera cion de cada entrevistado potencial daran 

resu ltados mas confiables. 

Encuestas med iante entrevistas personales 

La encuesta mediante e ntrevista personal es uno de los Ill etodos mas 

uti lizados en marketing y en otros tipos de investigac ion primaria. 

Esto se debe sobre todo a Sll fl ex ibilidad . De las tres va rian tes de en­

cuestas l11 ~l S populares - por correo, por telCfono y person al - , estas 

ultimas son las que m ejor retroa lil11entacion tienen a traves de la voz, 

las expresiones facia les y el lenguaje corporal. Se plleden lItili zar I11U­

chos tipos de ayuda s e n las en cues tas , como dibujos, problemas, 

diagramas y textos publi citarios. Adelll ~l s, la seleccion de los entrevista­

dos puede ser l1lu cho m as precisa . Un estudio de m arketing sobre 

preferencia de marcas de cerveza eIil11ino a individu os que en d mo­

mento del sondeo estaban emhriagados. Sin una relacion persona:, cara 

a cara, habria sido m as diMcil hacer t'sta eIiminaci()ll de los e1l1b!'iJgados. 
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Ademas, debido a la relacion que se establece cara a cara y a la 

renuencia de muchos entrevistados potenciales a rechazar una solici­

tud personal, la cantidad de rechazos es mucho m enor en compara­

cion con otras variantes de encuestas . 

Sin embargo, las entrevistas cara a cara ti enen algunos inconve­

nientes . La principal desventaja es el costo. Aunqu e el costo se puede 

minimizar si el investigador se ubica en un solo lugar 0 si se utiliza un 

numero limitado de entrevistados para hace r u na inves tigacion 

exploratoria, el costa de es te m etodo sera mas alto que el de otros 

m etodos de encuestas. 

Encuestas por correo 

Con el m etodo de encuesta por correo, se prepara un solo cuestiona­

rio, se Ie sacan copias y se envian a una lista de entrevistados po tencia­

les. Este metodo requiere muy poco tiempo para recopilar los resulta­

dos , y por eso es po tencialmente economico. A cambio de los costos 

de imprimir el cuestionario, enviarlo por correo y sumi nistrar un so­

bre estampillado para qu e se 10 devuelvan, tendra lista un a encuesta 

completa . Pero, no obstante esta gran ventaja, las encuestas por correo 

tambien tienen inconvenientes. El mas importante es la tasa de res­

puestas. Para un publico general, la tasa de respu estas suele ser muy 

baj a, a veces inferior al 15%. 

Sin embargo, para obtener la tasa de respuesta mas alta posible, 

facilite al maximo la accio n de los entrevistados. Esto implica enviar 

un cuestionario relativamente corto, fkil de contestar, y un sobre es­

tampillado con su direccion ya impresa, de manera qu e la persona solo 

tenga que introducir el cues tiona rio contestado en el sobre y devol­

verlo. En una epoca se creyo que la personalizacion , como un sobre 

escrito a m ano, elevaria la tasa de respuesta. Sin embargo, se ha descu­

bierto que el uso de etiquetas escr itas en computador no representa 

m ayo res perdidas . 
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Otros factores que elevan la tasa de respuesta a las encu estas por 

correo son su longitud, el tema, el uso de recordatorios por correo yl 

o telefono y el el1lp leo de incentivos. Los recordatorios pueden tener 

un efecto enorme, pues en algunos casos duplican 0 hasta triplican las 

tasas de respuesta de las encuestas por correo. Se pu eden ofrecer in­

centivos despues de recibir el cuestionario completado, 0 se pueden 

incluir en el sobre l1Iismo con Ia encuesta. 

Un incentivo tipico es el dinero. Una encuesta I1lUY exitosa que 

hizo un inves tigador incluia un cuestionario que venia acompailado 

de un billete de dolar nuevo. En 1<1 carta de presentaci6n se dijo que el 

billete era un pequ6i.o obsequio como senal de gratitud por haber 

dedicado alglll1 tiempo a responder Ia encuesta. EI uso del billete re­

sult6 mu y etlcaz para incrementar la tasa de respuesta , debido al il11 -

pacto psicol{)gico que produjo. Por una parte, era muy dificil, si no 

imposible, boLu el "obsequio". Por otra, quedarse con el billete sin 

responder la encuesta y no sentirse culpable tambien resultaba dificil. 

Sin embargo, si piensa incluir algo de valor para elevar la tasa de 

respuesta, es posible que tenga que anunciarlo en el exterior del sobre. 

Una editorial de Iibros de texto quiso utilizar esta tecnica para elevar la 

tasa de respuesta en una en cuesta hecha a profesores.Tambien se inclu­

y6 un billete de un d6lar en todos los sobres, que iban marcados con el 

logotipo de Ia editorial. Infortunadamente, la editorial habia estado 

utili zando un sobre similar para su Iiteratura publicitaria. Los directi­

vos no quedaron muy contentos con el investigador de marketing cuan­

do se descubri6 que casi todos los sobres habian sido arrojados a la 

basura sin abr ir. (Esos resultados tambien indican algo sobre elmaterial 

publicitario de esta empresa.) 

Para poblaciones especiales, de las cuales existen buenas listas y es 

posible lograr bastante cooperaci6n debido al interes intrinseco del 

ten1a, las encuestas por con'eo pueden ser Illuy exitosas. 
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Encuestas telefonicas 

Las encuestas telef6nicas combinan algunas de las ventaj as y desventa­

j as tanto de las encuestas por correo como de las encuestas mediante 

entrevistas personales. AI igual qu e las encuestas por correo, las encues­

tas telef6nicas evitan gastos de viaj e para hacer entrevistas y son mas 

Lltiles cuando se quiere investigar areas geograficas extensas. Son mas 

£lexibles que las encuestas po r correo porque, con base en la retroali­

mentaci6n verbal, los entrevistadores pueden hacer preguntas mas de­

talladas 0 alentar a los entrevistados a que respondan las preguntas 

cuando dudan en hacerlo. Sin embargo, es m as dificil establecer una 

bu ena relaci6n que en las encuestas mediante entrevista cara a cara, 

porque eI investigador no cuenta con la ventaj a de 10 que puede ver. 

O tros problemas qu e plantean las encuestas telef6nicas son que hay 

qu e Iimitar los entrevistados a quienes tienen telefono con el numero 

registrado en eI directorio, y que existe un sesgo de no respuestas de­

bide a que el telefono esta ocupado, nadie contesta, 0 qu ien contesta 

se niega a responder, pues hay mas rechazos que en las encuestas me­

diante entrevista personal. 

D esde la Segunda Guerra Mundial, el m edio mas utili zado para 

hacer investigaci6n de m ercado y conseguir otros datos m ediante en­

cuestas es el telefono. Existen dos razones basicas por las cuales se sue­

len usar las encuestas telef6nicas: 

• El porcentaj e de hogares con telefono, en la mayoria de los pai-

ses, va en ascenso. 

• El marcado increm ento en los costos de las encuestas puerta a 

puerta debido a la m enor disponibilidad de personas que contes­

ten (e1 rapido aumento en eI porcentaje de muj eres que trabajan 

significa que es muy dispendioso y costoso encontrar gente en 

las casas, incluso si la encuesta se hace por las noches 0 durante 

los fines de semana) se traduj o en gastos de viaj e del entrevista­

dor mas costosos; las enClles tas telef6nicas reducen los costos de 

las entrevistas en cerca de la mitad. 
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Encuestas electr6nicas 

EI uso generalizado de los computadores creo una nueva m anera de 

llegarl e a la poblacion gen eral y de manejar las encuestas , asi como 

sucedio antes con la popul ari zacicm del telefono. En vista de los costos 

potencia ll11 ente favorables de las encuestas electroni cas, las interesantes 

posibilidades de la recoleccion de datos con base en el cOll1putador Y 

la efi cac ia cacia vez m enor de las encuestas telefo nicas, todo parece 

indicar que las encu estas electronicas terminaran par reemplaza r a las 

encuestas por telefon o com o el metoda mas utilizado en el sigui ente 

cuarto de siglo. 

R esulta lllU Y tentador simplemente colocar un cues tionario en 

un sitio weh Y obtener info rmac io n de quien quiera responder, pero 

eso seria tan so lo una ve rsion tecnologicamente mas compleja de una 

encuesta a voluntarios con sesgos potencialmente elevados. A m enos 

que el sitio atraiga a la poblacion que quiere in cluir en su encuesta, no 

es una m anera recomendable de proceder. 

Existen dos l11an eras en qu e se pueden conseguir mu estras razo­

nablem ente buenas m ediante encucstas electronicas: 

1. Dircctorios de co rreo e/ectronico. Muchas empresas dedicadas a las 

ventas tienen directo rios con el correo electronico de sus clien­

tes . Esto les permite enviar cuestionarios a una mu estra en parti ­

cular 0 publica r el cuestionario en un sitio web y uti liza r el co­

rrea electronico para pedirles a los clientes qu e visiten el sitio y 

10 contesten.AI igual qu e con las encu estas po r correo, los segui­

mientos multiples elevaran la tasa de respuesta. Tambi en se pue­

den "alquilar" li stas de con'eos electroni cos de cste tipo a inter­

m ediarios qu e se dedica n a este oficio. 

2. M lles tra de visifall tcs de 1111 sitio II'Cb. A los visitantes se les puede 

pedir que se registren cuando entren al siti o, y es tos registros 

generan una Ji sta para futuros fines de l1luestreo.Tambi en se pue­

de remitir inmediata l11 ente a los visitantes a un cues tionario. 
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SE PUEDE INVESTIGAR CUAlQUIER COSA 

La investigaci6n es un tema muy amplio. Algunos consultores basan 

sus negocios exclusivamente en investigaci6n. Entre estos estan las fir­

mas de investigaci6n de marketing, las especializadas en sonde os poli­

ticos, la televisi6n (por ejemplo Nielsen) e incluso los "buscadores". 

Estos ultimos basan su negocio en buscar to do tipo de cosas, desde 

capitales de riesgo hasta un comprador para varias toneladas de plasti­

co de desecho 0 vias ferreas recuperadas. Obviamente, se puede inves­

tigar cualquier cosa y encontrar la respuesta en algun sitio siempre y 

cuando que se pregunte a suficien tes personas 0 se busque en bastantes 

sitios. 

Ya estamos listos para examinar, en el capitulo 12, uno de los 

temas mas importantes en la consultoria: la etica. 

NOTAS 

1 Muchas de estas ideas fueron sugeridas por l Ford Laumer, Jr., 

James R. Hams y Hughl Guffey, Jr. , profesores de marketing de 

la Universidad de Auburn,Alabama, en el fol1eto "Learning about 

Your Market", publicado por la U. S. Small Business 

Administration. 




