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RESUMEN

Dentro del universo empresarial existe un sinfin de factores que inter-
vienen como parte de su dindmica, que si bien, por un lado, establecen
lineas de trabajo, por el otro sefialan vias para un mejor y satisfactorio
desempefio en el nicho comercial. Uno de estos factores es el benchmar-
king, el cual permite saber qué tan efectiva puede llegar a ser una estrate-
gia, asf como mirar de cerca los planes que tiene la competencia y, de este
modo, corregir e, incluso, igualarse con otras, todo ello con el propésito
de obtener mejores resultados y satisfacer las necesidades requeridas por
los clientes. Uno de los fines de este articulo de reflexién es determinar
hasta qué punto el benchmarking puede llegar a ser significativo dentro
de una empresa, asi como reflexionar sobre su importancia y de qué
manera esta herramienta puede convertirse, mas alla de su tradicional
concepcién, en una metodologia de accién y de cambio.
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Within the business universe there are countless factors that intervene as
part of its dynamics that, while on the one hand, establish lines of work,
on the other hand, point out ways for a better and satisfactory perfor-
mance in the commercial niche. One of these factors is benchmarking,
which allows us to see how effective a strategy can be, as well as to take
a close look at the plans of the competition, and in this way correct, or
even match others, all with the purpose of obtaining better results, and
in this way, satisfy the needs required by the clients. One of the purposes
of this article is to determine to what extent benchmarking can become
significant within a company, to reflect on its importance, and how this
tool can become, beyond its traditional conception, a methodology for
action and change.
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ILa cada vez mayor competencia
a la que se ven sometidas muchas
compaflfas las ha obligado a bus-
car recursos y técnicas novedosas
con las que poder competir. Una
de estas técnicas es el benchmarking,
el cual tiene su origen en la indus-
tria gracias a la corporacion Xerox.
Originalmente, fue desarrollada a
raiz de los inmensos esfuerzos por
competir en el mercado. Se identi-
ficaron indicadores especificos en
areas tales como los costos de pro-
duccién, tiempo de los ciclos, cos-
tos de operaciones y caractetisticas
de los productos. Xerox clasifico
estos indicadores con respecto a
los principales competidores en el
mercado, para conocer su desem-
peflo en relacién con la competen-
cia. Aunque este método pertenece
a la industria, en la actualidad, otros
sectores (salud, comercio, policia,
municipios, etc.) estan utilizindola
para lograr el mejor desempeno. Al
principio, en la década de los 80, la
idea del benchmarking era comparar
a las empresas norteamericanas
con las japonesas; sin embargo, en
la actualidad, el benchmartking consis-
te en comparar a la empresa propia
con la mejor del mundo. Asi, esta
técnica empezé a utilizarse hace
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unos 20 afios, en muchos casos
mas en forma tedrica que practica.
Pero no ha sido hasta entrada la dé-
cada de los 90, que las principales
empresas a nivel mundial comien-
zan a interesarse por este tema.

Benchmarking

El término benchmarking es un angli-
cismo que significa punto de referencia,
pero también evaluaciéon compara-
tiva, es decir, que el término de por
sf significa dos cosas, por un lado,
evaltia, mientras que por el otro,
analiza, tanto los productos como
los servicios de otras empresas u
organizaciones y, de este modo, los
toma como puntos de referencias
para eventuales y futuras estrate-
glas que pueden ser tanto de ventas
como de promocién. La intencién
estriba en lograr un aprendizaje de
las demads experiencias en cuanto a
organizacién, planificacién, entre
otros aspectos inherentes al campo
de la organizacién.

¢Qué tiene el

benchmarking?

importancia

Cuando se analiza una determi-
nada empresa u organizacion, asf
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como el mercado donde esta se
desarrolla, no solo se analiza y
evaliia la competencia presente,
sino que también se lleva a cabo
un proceso de reconocimiento de
las potencialidades que esta tiene.
De igual forma, se conoce a los
posibles y potenciales clientes,
y se descubren en su conjunto,
ideas tanto renovadoras como
inspiradoras, que podrian ser
aplicadas en la organizaciéon. Por
otro lado, se pueden visualizar
tanto las fuerzas como las debi-
lidades de los competidores, y de
esta manera, mejorar el posicio-
namiento en el mercado.

¢Qué tiene el

benchmarking?

propositos

Entre los principales propoésitos
que tiene el benchmarking se en-
cuentra el descubrir cémo y de
qué manera la organizacién pue-
de mejorar su desempefio, me-
diante el conocimiento y el en-
tendimiento de lo que hacen los
otros, incluso de si mismo, y de
esta manera, mejorar los proce-
sos, asi como también fortalecer
lo que se tiene.

cutt.ly/Rma4uEH

¢Qué

benchmarking?

objetivos presenta el

Entre los objetivos mas destacados
se pueden mencionar los siguinetes:

* Definir nuevos conceptos e
ideas de analisis.

* Ampliar el conocimiento de
la propia organizacion.

* Identificar las dreas que de-
ben redisefiarse y mejorarse.

* Reducir costos.

¢Qué se entiende

benchmarking?

por

Dice un viejo dicho: “Hay que
aprender de los errores de los
demas antes que de los propios”;
esto puede tener una excelente
explicacién, ya que expresa, en
su totalidad, la idea esencial de
lo que se entiende por benchmar-
king. Bsta afirmacion de por s
sencilla dice mucho de lo que
significa el benchmarking, puesto
que nadie, ni siquiera una orga-
nizaciéon, puede hacer las cosas
de la mejor manera, sin que se
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miren sus errores y aprender de
ellos (Marciniak, 2017).

Hoy en dia, el benchmarking es un
método utilizado por diversos tipos
de organizaciones, asi como empre-
sas, hospitales, bibliotecas, agencias
y, por ultimo, universidades, que se
han visto en la necesidad imperante
de mejorar sus procesos mediante
la evaluacion y el andlisis (Marci-
niak, 2017). En ese sentido, para
Espinoza y Gallegos (2019):

El benchmarking tiene su impor-
tancia no solo por identificar a
los “comparadores” de forma
mecanica, al permitir recono-
cer diferencias y semejanzas
para descubrir sus relaciones,
sino en la medicién del im-
pacto que pueden tener estos
“comparadores” para llegar a
realizar mejoras y cambios de
acuerdo con circunstancias y
caracterfsticas propias de lo
que se va a mejorat. (p. 2)

Uno de los aspectos fundamenta-
les que forma parte de las organi-
zaciones es la calidad; a partir de
ella, las organizaciones no solo se
mediran, sino que también estable-
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ceran sus propias reglas de juego.
Cada dia, las otrganizaciones se
enfrentan con mercados globaliza-
dos y competitivos, lo que genera
una suerte de dependencia perma-
nente de informacién en torno a
nuevas y avizorantes metodologfas
de organizacién, que les permitan,
ciertamente, adaptarse de forma
acelerada tanto a los cambios tec-
nolégicos como estratégicos.

Sin embargo, el benchmarking, des-
de sus inicios, no fue siempre asi,
o no lo fue desde un comienzo
como hoy lo entiende la mayorfa
de organizaciones, puesto que des-
de su comienzo fue solo una vaga
herramienta que permitia evaluar
la competencia de la organizacion,
diferenciandola de sus imitadores.
Se trata, tal como lo han sefialado
Hernandez y Cano (2017), de com-
parar los objetivos empresariales,
como las buenas y hasta acertadas
practicas en el ramo comercial. De
lo que se trata, insisten los auto-
res, es de ver cémo los protocolos
que se llevan a cabo son efectivos
para ponerlos en practica y, de este
modo, hacetlos parte de la organi-
zacién, logrando que las empresas
sean competitivas y efectivas.
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En una segunda etapa, el benchmar-
king sefial6 el camino que ha teni-
do que recorrer una determinada
organizacién para hacerse lider en
el sector. No se trata, en este caso,
de saber qué practicas pueden ser
las mas idoneas, sino comprender
cémo algunas practicas pueden ser
eficaces y eficientes. Buena parte
del éxito de las organizaciones de-
pende de la gestién que estas em-
prendan; no obstante, también se
debe a la aplicacion de estrategias
de mercado, asi como aprender de
los aciertos, pero también de los
errores que cometen los demas.

Un aspecto crucial es que en la ac-
tualidad, muchas organizaciones
y empresas, a raiz de fenémenos
como la globalizacién o la ex-
pansién del mercado, han tenido
que desarrollar un conjunto de
acciones, todas ellas, con el fin de
insertarse en la dindmica competi-
tiva. No se trata solo de medir qué
herramienta es mas eficaz dentro
del nicho comercial, sino que tam-
bién se trata de saber como y de
qué manera estas acciones tienen
efectos positivos, ademds de saber
cuando es el momento adecuado
para adaptarse al cambio y sobre-
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salir en las situaciones dificiles.
Desde la mirada del benchmarking
esta es una excelente estrategia,
puesto que permite a las empre-
sas saber qué herramienta puede
ser mas util y, de esta manera,
convertirlas en organizaciones
mucho mas afectivas y eficientes,
mejorando no solo los procesos,
sino la calidad y la productividad
(Briones-Veliz ¢7 al., 2021).

Es importante mencionar que en el
vasto universo empresatial se dan
situaciones que presentan un eleva-
do impacto, bien sea por la compe-
tencia o también por el crecimiento
de la competencia; esto, de algin
modo, puede ser beneficioso, pues-
to que a mayor competencia, pue-
den aparecer mejores procesos de
innovacién. Muchos empresatios,
debido a diversos factores, desco-
nocen que el benchmarking puede
ser una excelente oportunidad de
expansion, ademas de una impor-
tante herramienta que permita no
solo evaluar los procesos internos,
sino también desencadenar meca-
nismos que antes no se tenfan.

En este aspecto, Hernandez y
Cano, citados por Briones-Ve-
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liz et al. (2021) sefialan que esta
herramienta permite tanto de-
tectar como aplicar los mejores
procesos, con el objetivo de me-
jorar los estandares de calidad y
productividad, basindose en sus
propias experiencias, por las cua-
les transitaron. Este camino dara
a las organizaciones no solo la
posibilidad de ver qué ruta puede
ser la mas adecuada, sino también
analizar qué escenarios pueden
ser los mds certeros para los fines
que se persigan. Asf:

El benchmarking permite tener
una actitud critica con lo que
la empresa ha estado hacien-
do, fomenta la autoevalua-
cion o analisis interno, te-
niendo en cuenta el exterior,
es decir, hace que la direccion
y las personas implicadas en
el proceso estén alerta de las
posibles mejoras, en base a lo
que ocurre en otras organi-
zaciones externas, mejoran-
do este y otros procesos, la
calidad en el servicio. (Brio-
nes-Veliz ez al., 2021, p. 2029)

A finales de la década de los 70,
aparece por primera vez el térmi-
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no benchmarking cuando la compa-
fifa Xerox, empresa pionera en el
campo de la xerograffa, comenzé
a cuestionar su modelo de produc-
cién, como consecuencia de los
bajos indices no solo de produc-
tividad, sino también de calidad.
Esto marc6 para aquel entonces
una suerte de llamado de alerta, en
tanto que la empresa comenzé a
evaluar y establecer los mecanis-
mos para un posible plan. Este
acontecimiento, ciertamente, mat-
c6 los inicios del benchmarking.

Un aspecto que debe tenerse en
cuenta, es que el benchmarking no
es un mero instrumento para sa-
ber qué hace el otro, o también
considerarse como un dispositivo
de espionaje, mas bien de lo que
se trata es que el benchmarking es
una herramienta de planificacién
y de observacién; ademads, se tra-
ta de una metodologia de trabajo
en equipo, donde se mide cudles
pudieran ser las estrategias mas
adecuadas para ser aplicadas en las
empresas y cudles no.

Buena parte de las politicas que
maneja una empresa estan relacio-
nadas con la competencia; sin em-
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bargo, desde el benchmarking esta
idea es rebasada por un proceso
mucho mis sistematico, ademas
de continuo, puesto que se trata
de ver qué aspectos pueden servir
y de este modo ser aprovechados;
sin embargo, para aplicar esta he-
rramienta es importante que se
cuente con varios pasos, las cuales
pueden ir desde la propia plani-
ficacion de tareas, hasta el anali-
sis, la integracion y la accion. De
acuerdo a Zambrano (2020), de lo
que se trata es de:

Determinar  cudl proceso,
producto o servicio requiere
cambios y cuales son las em-
presas candidatas considera-
das las mejores en sus prac-
ticas, a fin de compararse;
logrando de esta manera me-
jorar la competitividad de la
empresa. En segunda instan-
cia, las estrategias de innova-
ci6én tecnoldgica, se articulan
con los factores y fuentes que
inciden en el esfuerzo inno-
vador de las empresas. (p. 89)

Otro de los aspectos, quiza poco
abordados, tiene que ver con las

innovaciones tecnoldgicas, que
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vienen a ser una importante herra-
mienta para el logro de los fines
propuestos por las organizacio-
nes. Las tecnologias, junto con el
benchmarfking, vienen a completar el
binomio que se ha convertido en
un aspecto crucial en las organiza-
ciones, puesto que ambas pueden
generar resultados 6ptimos.

Benchmarking y el mejora-
miento de las empresas

Sin duda que, el verdadero sentido,
aparte del papel que ejerce el ben-
chmarking, solo se puede ver en el
contexto de una empresa que, de
forma permanente, se estd solo
evaluando no solo a si misma, sino
que también se esta descubriendo
desde sus propias fortalezas como
organizacién, con sus debilidades,
de las cuales esta dispuesta a apren-
der. Asimismo, tiene en cuenta qué
estrategias puedan no solo imple-
mentarse, sino cuales puedan ser
las mds adecuadas para el logro de
los objetivos empresariales.

Un campo inexplorado, y hasta se
pudiera decir, inédito de esta herra-
mienta dentro del mercado global,
tiene que ver con la planificacién de
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estrategias. Casi siempre se trata de
saber qué tan efectiva es una estra-
tegia, descuidando en su totalidad
qué hace que otra empresa tenga
mejores resultados que las demas.
No se trata, tal y como se ha men-
cionado, de una suerte de espio-
naje, sino mas bien de un proceso
de cambio. El benchmarking es, ante
todo, una metodologfa y un modo
riguroso de actuar, para determinar,
en primer lugar, cudles son los as-
pectos clave que deben mejorarse,
descubtiendo a través de la meto-
dologfa, las mejores practicas.

En la actualidad, muchas son las
organizaciones y empresas que ne-
cesitan de estrategias validas para
posicionarse en el mercado; otras se
encatgan solo de mejorar dentro del
espectro comercial; sin embargo,
existen otras empresas cuyo centro
estd en la revision sistematica de
sus acciones, que las impulsan a ser
cada dia mejores. No solo basta con
mirar de lejos lo que hacen otras
organizaciones, sino que se trata,
ademas, de aprender de los errores y
convertitlos en oportunidades.

Por otro lado, se trata de desa-
rrollar practicas que ciertamente
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mejoren las dinamicas no solo de
la organizacién, sino también de
lograr una adecuada planificacion,
puesto que tal como lo han sefiala-
do Hernandez y Cano (2017), esto
no acaba con el mero aprendizaje
organizativo, sino mas bien con la
creacién de un plan de trabajo y de
accion, es decir, convertir estos in-
sumos en ideas, con el fin de me-
jorar a la empresa; esto es lo que
hace del benchmarking un instru-
mento de mejoras para el futuro.

Por lo tamto, esta herramienta
puede ser considerada, a gran-
des rasgos, como un proceso de
evaluacién, no solo de productos,
como tradionalmente se le cono-
ce, sino también de servicios y
de procesos entre empresas, me-
diante el cual una de ellas analiza
qué potencialidades tiene la otra,
con el fin de igualarla y ver de qué
manera competit en su propio te-
rreno. De alli que el benchmarking
puede servir para impulsar los ni-
veles de calidad, de competitivi-
dad y de eficiencia, asi como para
corregir errores o desaciertos, y
aprender de ellos.
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