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INTRODUCCION

En estos tiempos en donde factores como la globalizacion, con un gran nimero de
competidores nacionales y extranjeros, para poder ofrecer un producto o servicio de
calidad con el menor recurso, costo y tiempo posible, nos obligan a utilizar todas las
herramientas que estén a nuestro alcance.

Por eso es necesarios tomar medidas para seguir en las preferencias de los clientes
y estar a la vanguardia y asi ser competitivo.

Una de estas herramientas de la Administracion de Calidad Total es el
Benchmarking, ya que nos ayuda a buscar las mejoras en los procesos de nuestra
organizacion (factores internos) y conocer la competencia (factores externos).

Cualquier empresa que no esté conforme con lo que tiene, aun, cuando logre sus
metas, ésta siempre va a buscar metas mas ambiciosas y en esa busqueda de ser
dinamico y no estancarse o quedarse estatico, se puede ver a futuro, utilizando el
benchmarking como instrumento de la planeacion estratégica.

Para esto, en este articulo se definira y explicara: ¢qué es el Benchmarking?, su
objetivo, tipos de Benchmarking, las fases del benchmarking, como herramienta de
desarrollo, beneficios del benchmarking en la organizacion.



¢ QUE ES EL BENCHMARKING?

La terminologia de la palabra Benchmark, proviene de las palabras en inglés bench
que significa: banquillo o mesa y mark que significa: marca sefial puede traducirse
como medida de calidad.

Es el proceso mediante el cual se recopila informacién y se obtienen nuevas ideas,
mediante la comparacion de aspectos de tu empresa con los lideres o los
competidores mas fuertes del mercado®.

Stoner J. & Freeman E. & Gilbert Jr. D. (1996) la definen como el “Proceso que
consiste en encontrar las mejores caracteristicas, procesos y servicios de un
producto y después usarlos como norma para mejorar los productos y procesos y
servicios de la propia empresa.

Harrington (1996). El “Benchmarking significa generar mejores soluciones, sobre la
base del conocimiento empresarial. No es copiar al mejor”.

La definicion de David T. Kearns, Director General de Xerox Corporation "el
benchmarking es un proceso sistematico y continuo para evaluar los productos,
servicios y procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas como la mejor
practica, aquellos competidores mas duros".

El benchmarking toma aquellos productos servicios de trabajo que realizan otras
organizaciones que mediante sus practicas sobresalgan en el mercado, para esto
se hace una comparacién con los productos propios, con el fin de adquirir nuevos
conocimientos.

Aprender de lo que hace otra organizaciébn y entonces poder adaptar ese
conocimiento a nuestras propias practicas.

XEROX “EL PIONERO”

Robbins S. & Coulter M. (2000) “Xerox Corporation es ampliamente reconocida
como la primera compafiia de E.U.A. que aplico la practica del benchmarking en
forma sistematica”.

Surge a partir de los afios 80, con la compafia Xerox, ya que tenia el interés de
investigar el desempeio de sus competidores con el propio.

e Xerox us6 a una filial japonesa, Fuji Xerox, para observar a la competencia,
al observar los procesos de los competidores, Xerox, pudo dar dinamismo a
Sus propias operaciones, recortando de cuatro a dos, los pasos necesarios
para almacenar y manejar material, teniendo un ahorro de tiempo y dinero.

1. https://debitoor.es/glosario/definicion-de-benchmarking



Los gerentes de Xerox tenian la opinion, de que encuentran nuevas ideas,
en empresas que no tienen la misma actividad y que no tienen relacion
alguna con su empresa. Ya que si solo observaban a la competencia lo mas
que alcanzarian seria igualarse.

Xerox para mejorar sus procesos en cuanto a levantar pedidos de sus
clientes, se dirigié a L. L. Bean, que coincidia en su actividad, y enviaban sus
productos en paquetes de mayor tamafio a los estandares y que seleccionan
sus pedidos de forma manual, se dieron cuenta en Xerox que L. L. Bean tenia
mejores sistemas para procesar y despachar pedidos tres veces mas rapido.

Dirigi6 su atencién hacia el interior de la compafiia, identificando unidades o
ubicaciones que tienen los mejores procesos y homologar el desempefio en
las demés éreas.

En el caso de Xerox, se puede analizar, que no solo observaron y compararon
los procesos de otras compafiias, sino que también, dirigieron su vista hacia el
interior para mejorar el desempefio de todas las areas, tomando de referencia
las areas mas productivas.

OBJETIVOS DEL BENCHMARKING

En la actualidad nos encontramos en un mundo competitivo, donde las empresas,
siempre se comparan con las mejores que estan en el mercado, para ganar ventaja
en dos aspectos primordiales:

Nivel de calidad. El valor creado en un producto, los recursos necesarios para
su fabricacion precio y venta.

Productividad. Esto se refiere a la cantidad, saber cuanto producen las
empresas, cuanto consumen y eficiencia en los procesos.

TIPOS DE BENCHMARKING.
Interno. Se compara los niveles alcanzados dentro de la misma organizacion
en donde las grandes empresas estan formadas por muchos departamentos
y divisiones.
Externo. Del cual se divide en dos:
2.1 Competitivo directo. Se compara un cierto producto con el producto que
tiene las mismas caracteristicas que el de los competidores directos o

lideres en el mercado.

2.2No competitivo. Se compara con empresas que no pertenecen a tu mismo
ramo o actividad de esta manera se puede obtener la informacion



necesaria. En cuestion de calidad y mejora continua, el benchmarking, es
una manera de reunir informacion, aprovechando el clima de alianzas
estratégicas y asociaciones. Esta enfocado a empresas que pueden ser
competencia directa o indirecta para nuestra compafia y nuestros
productos o servicios.

FASES DEL BENCHMARKING

Planificacion.

De acuerdo con los objetivos estratégicos de la empresa, se debe elegir area
o funcion en el cual se va a realizar el benchmarking.

Seleccionar el producto o servicio de la compafiia sujeto para benchmarking.
Hacer un listado de organizaciones a comparar.

Identificar el método para recoleccibn de datos, interna (auditorias,
revisiones, etc.) o externa (publicaciones, peridédicos, seminarios, etc.)

Recoleccion y analisis de la informacion.

Se recopilard toda la informacion de nuestra organizacion, para de abhi,
compararla con las demas organizaciones, por medio de la utilizacion de
indicadores.

Comparar los datos de nuestra empresa, con los datos de las mejores
empresas y cuestionar nuestras practicas con las de ellos, con el fin de
encontrar las discrepancias.

Ya definidas las discrepancias se necesitara realizar una proyeccion del
desemperio a futuro.

Seleccionar método de comunicacion, para organizar aspectos que vayan
resultando.

Encausar las metas actuales de nuestra empresa con los resultados
obtenidos de las nuevas practicas.

Accion e implementacién de resultados.

Llevar a cabo los planes, con el respaldo de la organizacion; indicando la
actividad que se quiere realizar.
Buscar las mejoras en la practica (retroalimentacion).

Maduracion.

La integracion completa de las practicas a los procesos.
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Figura 1. Fases Benchmarking. Benchmarking digital: el analisis competitivo para encontrar areas
de oportunidad. Recuperado de https://psyma.com/es/la-empresa/news/message/benchmarking-
digital-el-analisis-competitivo-para-encontrar-areas-de-oportunidad

COMO HERRAMIENTA DE DESARROLLO

Cabe mencionar la herramienta de administracion de calidad total, como es, el
benchmarking, para obtener ideas nuevas a partir de la comparacion y recopilacién
de informacion, todo dentro de la legalidad, enfocado en los principales lideres del
mercado al cual nos dirigimos.

Tener en cuenta la medicion del impacto al hacer la comparacion con las practicas
de otras empresas en donde se pueden realizar las mejoras y los cambios
esperados.

En esa busqueda y comparacion continda. se debe elegir la mejor opcion, para de
ahi, poner en practica la actividad, generando el mayor beneficio posible.

BENEFICIOS DEL BENCHMARKING EN LA ORGANIZACION

e Ayuda a mejorar aspectos internos de la empresa.

e Cuando esta dirigido a nuestro producto o servicio, los clientes se
beneficiaran por la relacion calidad — precio.

e Esuna de las mejores herramientas para recabar informacion.

e Evitar el conformismo, no quedarse inmdvil.

¢ Origina nuevas ideas.

e Mayor integracion de los elementos de la compaiiia que intervienen en el
proceso.

e Como resultado de todos los beneficios anteriormente mencionados, hacer
gue la empresa tenga ventajas competitivas.



BENCHMARKING DIGITAL

Lo que se busca con este estudio comparativo es observar las practicas comerciales
gue ofrece el principal competidor como son: técnicas de venta, servicio al cliente,
calidad, variedad de productos, instalaciones. Hara que la compaiiia vea areas de
oportunidad y realizar los cambios lo antes posible, para seguir en la competencia.

Los estudios son realizados con el fin de:

e Conocer la navegacion del cliente.

e Medir la satisfaccion e interaccion con los medios digitales.

e Observar innovaciones.

e Evaluar sitios web, apps y redes sociales de los clientes con la competencia.

CONCLUSIONES

Las empresas deben estar alertas al cambio, sobre todo en el &mbito externo y debe
valerse de medios y estrategias para poder prevenir estos cambios.

Y en este articulo se explico el benchmarking como una herramienta y proceso, con
el cual se busca una mejora en las practicas y funciones de la organizacion.

Poder aplicar esta herramienta, para ser competitivo y estar presente en un mercado
que es dinamico y va cambiando de acuerdo a las caracteristicas que adopten los
clientes y la nueva tecnologia.

La correcta implementacion del benchmarking sirve como retroalimentacion de los
procesos recientes, asi como la constante busqueda de la mejora.

REFERENCIAS

e Robbins S. & Coulter M. 2000. Administracion. Sexta Edicién. Prentice-Hall,
Inc.

e Harrington, H. 1996. The Complete Benchmarking Implementation Guide:
Total Benchmarking Management. McGraw-Hill. New York.

e Koontz H. & Weihrich H.1990. Administracion. Novena Edicién. Los
Angeles. Mc Graw-Hill.

e Stoner J. & Freeman E. & Gilbert Jr. D. 1996. Administracion. Sexta
Edicion. Prentice-Hall, Inc.

¢ Wikipedia. 2017. Benchmarking. Recuperado de
https://es.wikipedia.org/wiki/Benchmarking



https://es.wikipedia.org/wiki/Benchmarking

Psyma. Pickers Simeon. 16 de mayo de 2017. Benchmarking digital: el
analisis competitivo para encontrar areas de oportunidad. Recuperado de
https://psyma.com/es/la-empresa/news/message/benchmarking-digital-el-
analisis-competitivo-para-encontrar-areas-de-oportunidad

Debitoor.(s.f.). Definicidbn de benchmarking. Recuperado de
https://debitoor.es/glosario/definicion-de-benchmarking

AGRADECIMIENTOS

Al Instituto Tecnologico de Orizaba por brindarme la oportunidad de cursar el
posgrado, al Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) por
hacer posible cumplir ese suefio, con esa vision de apoyar a los talentos
jovenes y a Fernando Aguirre y Hernandez por mostrar un camino y un
enfoque distinto al que no pensé aspirar.


https://psyma.com/es/la-empresa/news/message/benchmarking-digital-el-analisis-competitivo-para-encontrar-areas-de-oportunidad
https://psyma.com/es/la-empresa/news/message/benchmarking-digital-el-analisis-competitivo-para-encontrar-areas-de-oportunidad
https://debitoor.es/glosario/definicion-de-benchmarking

