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Benchmarking

Consiste en hacer una comparacion entre un negocio y
su competencia con la intencion de descubrir cuales
son sus estrategias ganadoras y aplicarlas en la propia
empresa, dentro de la legalidad.

s .
o) :

No significa espiar o copiar. Busca conseguir la
maxima eficacia en el ejercicio de aprender de los
mejores y ayudar a moverse desde donde uno esta
hacia donde quiere estar.



Origen del Benchmarking

v" Nace en Estados Unidos a finales del los afios “60, convirtiéndose en

una herramienta de gestion empresarial desde finales de los “80.

v En 1979 la empresa Xerox Corporation fue la primera
en utilizar benchmarking competitivo para comparar
el desempeno de su empresa y sus competidoras

japonesas que ofrecian precios mas economicos que

los costes de produccion de Xerox.



Definiciones de Benchmarking

El término Benchmarking se origina de la palabra inglesa benchmark,
la cual se refiere a las cuotas de nivel utilizadas en las mediciones

topograficas.

En lenguaje gerencial benchmark significa 'punto de referencia’
0 'parametro’.
Es un punto de comparacion de la mejor practica del sector.

Es una medida de calidad.




Definiciones de Benchmarking

El término de benchmarking fue acuinado por Ila empresa
norteamericana Xerox en 1976, y su conceptualizacion formal se

atribuye ala publicacion de la obra Benchmarking de Camp en 1989.

{{ El benchmarking es un
proceso sistematico y continuo
para evaluar los productos,
Servicios y procesos de trabajo
de las organizaciones

b = ‘ reconocidas como las mejores
practicas, aquellos
competidores mas duros}) .

Define Benchmarking como “la
busqueda de las mejores — David T Kearns
practicas de la industria que
conducen a un desempeno
excelente”.

Director General de XEROX




Definiciones de Benchmarking

EL MENU DEL BENCHMARKING

de producto/proceso
bjetivos/metas.

Benchmarking: un proceso (1) sistematico (2) y continuo (3) para
evaluar (4) los productos (5), servicios (5) y procesos de trabajo (5) de
las organizaciones (6) que son reconocidas (7) como representantes de

las mejores practicas (8), con el propoésito de realizar mejoras

organizacionales (9).
(Spendolini, 2005)




Objetivos del Benchmarking

Medir los resultados de las mejores
organizaciones con respecto a los puntos

clave de éxito establecidos por la empresa.

Determinar cOmo se consiguen esos
resultados.

Usar la informacion recabada para definir
los objetivos y estrategias a seguir para
optimizar el funcionamiento de la empresa.




Aspectos del Benchmarking




Aspectos del Benchmarking

Calidad

Calidad

Relacion Costo/valor.

Valor de los productos para el
cliente sobre el costo de
producirlos segun sistemas de
calidad que aseguren el
cumplimiento de especificaciones y

estandares predeterminados.



Aspectos del Benchmarking

Productividad

Es la comparacion de cuanto se
produce y consume, con la finalidad
de comparar la eficiencia en los
procesos. Puede ser expresada por

el volumen de produccion y el

consumo de recursos los cuales

pueden ser costos o capital.



Tiempo
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Aspectos del Benchmarking
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La correcta administracion del
tiempo asegura flujos mas
rapidos en ventas,
administracion, produccion vy
distribucibn que mejoran Ila

productividad y la competencia.



Tipos de Benchmarking

Para Camp (1991) existen cuatro tipos de

benchmarking: interno, competitivo, funcional vy

generico.

En cambio, Spendolini (1994) categoriza tres
tipos de benchmarking: interno, competitivo Yy
generico (funcional), agrupando en una misma

categoria al benchmarking genérico y funcional.



Tipos de Benchmarking

Robert C. Camp (1991)

Benchmarking

Categorias

L
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Benchmarking Benchmarking Benchmarking
interno externo Funcional
J Puede ser 8 -

2
Comparar

actividades Competitivo Genérico

similares en I Compara funciones
glferentes : y procesos de otra
epartamentos, \ empresa lider en un

P Comparar con lo X P o

sucursales o . mejor de cualquier area especifica de
paises. Competidores interés dentro de la

industria, mercado o

sector en el mundo, al gue pertenece la
siempre que ) ecn

: . empresa.
realicen funciones P

en comun. ) \ J

directos que
venden ala misma
base de clientes.

J

industria o sector,




Tipos de Benchmarking

Benchmarking Interno

Se aplica dentro de la misma empresa, unidades de
negocio, sucursales o filiales para detectar los
estandares de desarrollo interno. Compara los
procesos mas eficientes, actividades similares, para
transmitir la informacion a otras areas de la

organizacion.




Tipos de Benchmarking

Benchmarking competitivo (Externo)

Consiste en conocer las ventajas y desventajas de los
competidores directos, comparando los productos,
servicios, procesos Yy resultados comerciales de las
organizaciones identificadas como las mas exitosas de

la competencia.




Tipos de Benchmarking

Benchmarking Funcional (Externo)

Compara funciones y procesos de otra empresa lider
en un area especifica de interés dentro de la
Industria o sector, sea o0 no competidor, al que
pertenece la empresa. Es el mas aplicado entre los
organismos publicos y las grandes empresas de

servicios.

procesos
|as salas de
e los hospitales.

analizando los
utilizados por
emergencia d




Tipos de Benchmarking

Benchmarking Genérico (Externo)

Consiste en la comparacion de funciones o

procesos afines con |lo mejor de cualquier
Industria, sector o mercado del mundo. Por ejemplo,
contabilidad, recursos humanos, marketing,

almacenamiento y tramitacion de pedidos.




T| pos de Benchmarking

Michael J. Spendolini

Fuente: Michael J. Spendolini (2005) Benchmarking.



Proceso de Benchmarking

Pasos previos para disefiar un buen proceso de Benchmarking:

Obtener el respaldo de la alta gerencia y buscar informacion.
Seleccionar el equipo de trabajo, tipo y método de benchmarking.

Seleccionar el proceso de Benchmarking mas ligado a los objetivos
estratégicos y procesos clave de la organizacion.

Seleccionar las companias y generar incentivos.

Focalizarse en las mejores practicas.

objetivo de la informacion.



Proceso de Benchmarking

ROBERT C. CAMP (XEROX) MICHAEL SPENDOLINI
\
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Proceso de Benchmarking

ROBERT C. CAMP (XEROX)

1. FASE DE PLANIFICACION RECuliictge VIR VIl pvsls]y[e}

v’ Identificar qué se va a someter a benchmarking.

Ejemplo: El producto y/o servicio. Procesos. Costos. Equipos. Clientes.

v' Detectar empresas que puedan ser comparables.

|dentificar tipo de benchmarking. Comparacion factible.

v Recopilacién de datos. Método y fuentes.




Proceso de Benchmarking

ROBERT C. CAMP (XEROX)

2 FASE DE ANALISIS. Debe incorporar una comprension

cuidadosa de las practicas actuales del
proceso.

v’ Determinar la brecha de desempefio actual.

» Brecha negativa * Operaciones en paridad * Brecha positiva.

v Proyectar los niveles de desempefio futuros.

Es la diferencia entre el desempenio futuro esperado

y lo mejor en la industria. Usar Grafica Z.




Proceso de Benchmarking

ROBERT C. CAMP (XEROX)

Incorporar los hallazgos a la

3. FASE DE INTEGRACION FJEUileE el Ta NN F-IE- R TE-TaeY oS-IV I

operacionales para el cambio.

v  Comunicar los hallazgos de benchmarking y obtener

aceptacion general.

v' Establecer objetivos y metas funcionales.




Proceso de Benchmarking

ROBERT C. CAMP (XEROX)

Convertir los hallazgos y los principios

4. FASE DE ACCION operacionales basados en ellos en

acciones especificas de puesta en
practica.

v’ Desarrollar planes de accion.

v Implementar acciones especificas y supervisar el progreso.

%p‘.n
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v Reajustar los benchmarks.



Proceso de Benchmarking

ROBERT C. CAMP (XEROX)

Se alcanza cuando se incorporan las

5. FASE DE MADUREZ RuElelfcSmelg:ailor-t e [ =Rl [o Vi {dF-TaF-]

todos los procesos del negocio,
asegurando asi la superioridad.

v El proceso de benchmarking se convierte en una faceta

continua, esencial y automatica del proceso de administracion.

v Se vuelve una caracteristica de la organizacion. ’ )‘;\:
v !
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‘Proceso de Benchmarking

Michael Spendolini

1. Deternmminar a
guese leva a
hacer
Denchmarking

EL PROCESO
DE

4.Recopiiary} gencHMARKING

analizar la
informacion de
benchmarking

3. Identficar
los socios del
benchmarking




Ventajas y Desventajas

VENTAJAS

Es aplicable a cualquier proceso.

Es una excelente herramienta de
mejoramiento continuo.

Es util para hacer pronésticos de
comportamiento de mercado.

Es fuente de nuevas ideas.

Ayuda a la planificacion

estratégica de las organizaciones.

DESVENTAJAS

Alto costo.

Requiere recurso humano
calificado para tal fin.

Proceso largo y continuo.
Rentable solo para

acciones realmente
Importantes.



Aplicacion en los Servicios de Alimentacion

Procesos
clave
a
evaluar

—

Atencion al Cliente

Proceso Productivo

Gestion de
Informacion y
Comercializacion

Infraestructura del salon. Higiene.
Consumo adecuado de nutrientes en
las preparaciones del servicio.

Infraestructura de la cocina. Higiene.

Tecnologia.

Gestion Logistica y de Operaciones.

Producto, precio, mercado, comunicacion,

sistema de informacion,
satisfaccion del cliente.

seguridad vy



Aplicacion en los Servicios de Alimentacion

» Latendencia empresarial de vanguardia se centra en lainnovacion de

SuUS propios procesos para promover el progreso social.

» Se debe incluir en la evaluaciobn el comercio justo, el valor
compartido, el diseiio sustentable, el consumo adecuado de
nutrientes a través de las preparaciones y el vinculo con la

comunidad.

» El plan de accidon para el mejoramiento continuo de la gestion debe
garantizar la produccion a largo plazo, la calidad y relaciones de

beneficio mutuo.



Importancia en los Servicios de Alimentacion

v

Facilita una evaluacion propia con respecto a la
competencia.

Ayuda a elevar la calidad de los servicios prestadosq )

\4

Propicia la transicion hacia la fidelizacion del cllente Vi } @

Permite evaluar el mercado en relacion con el servicio de
alimentacion.

Posibilita evaluar el producto ofrecido y compararlo con los
existentes en el mercado.



Aspectos eticos y legales

Spendolini (1992) recopilé las recomendaciones de organizaciones

expertas bajo las siguientes directrices:

v' Desarrollar una posicion formal en aspectos éticos y legales.

v’ Comunicar la posicion de la organizaciéon al respecto.
Xerox, DEC e IBM tocan este tema en sus capacitaciones.

AT&T desarrollé un cédigo de ética para los equipos de benchmarking.

v' Aclarar términos legales.

v' Poner todos los acuerdos por escrito.




Aspectos eticos y legales

» El Codigo de Conducta Europeo para Benchmarking sirve de guia,

cumple una funcién orientativa. No obliga legalmente.

» American Productivity and Quality Center (1993) publico un cédigo

de conducta con los siguientes principios:

CENEE D =

Hacer lo legal.

Dar lo que se obtiene.

Respetar la confidencialidad.

Mantener la informacion internamente.
No hacer referencias sin permiso.

Ser honesto.
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