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IL- EL PROCESO DE BENCHMARKING.

Basado en su investigacién de como las compafifas aplican benchmarking, M. J.
Spendoiini hace pensar que el ;‘)roceso genérico para el benéhm;trkigg tiene 5 fases. La
primera fase involucra a los clientes para la informacién dei bcﬂchmakag y Sus requisitos,
definiendo los asuntos especificos que van a ser comparados, idé;ﬁﬁca;dq y afianzando los
recursos requetidos. La segunda fase del proceso del bcnchmarkmg( iI;volucra seleccionar,
orientar, y manejar a un equipo de benchmarking. En la tenc::ra fase, se identifican las
fuentes de informacion pam la documentacion del benclnnarking‘b.L‘as posibles fuentes
incluyen a los empleados de las organizaciones, consult.o.re‘s_,_v an-alistas, voceros de la
industria y literatura del comercio. La recoleccion real de Ia inf(;;xnécién formars la cuarta
fase del proceso del benchmarking. La informacién es reunida seg(m un procedimiento
establecido y resumido para el analisis. La informacion se analiza segun los requisitos
originales y recomendationes para la accién que se produce. La ultima fase del proceso
involucra tomar acciones llevando a cabo las recomendaciones e identificando cualquier
actividad apropiada, incluso la continuidad del proceso del benchmarking,

G. H. Watson divide el proceso de benchmarking en cuatro fases principales:

1) Planear el proyecto del benchmarking.

2) Coleccionar los datos necesarios.

3) Analizar los datos para la actuacién, abrir espacios y actividades.
4) Mejorar adaptando las habilidades al proceso.

Durante el primer paso, la compafiia identifica a los competidores en cuanto a su

« capacidad, procesos importantes, y los factores de éxito criticos. El proceso que va a ser
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comparado se documenta y caracteriza para determinar su capacidad inherente. Ademds, se
establecen requisitos para la seleccion de socios del benchmarking o para la caracterizacién
del grado de relevancia que cualquier compafiia particular puede fener como un socio de
benchmarking potencial. El segundo paso del proceso del"betiéhnxfxrking consiste en
coleccionar primero los datos al interior y despues en la biﬁsqtic;ia de datos externos y de
investigacion secundaria. Durante la coleccién de los datos‘intemés y externos, las
respuestas para las preguntas “;Cémo lo hacemos nosotros?” Y j,Céqw. lo‘ hacen e‘l}os?” Se
buscan. La investigacion secundaria se usa para buscar infom;am'ér: sobre un asunto en
particular usando fuentes indirectas. Las actividades especificas, inqhﬁdas en el paso de
andlisis de los datos del proceso del benchmarking, estin dr'ganimdas y se presentan los
datos graficamente para la identificacion de espaci;)s incoﬁii;letos en el desempeiio,
normalizando el desempefio sobre 1a base de la medida comiin, comparando el desempeifio
actual con la referencia, identificando el desempeiio que abre un es;;acio y determinando su
raiz y proyectando su desempeiio de tres a cinco afios en el futuro, desarrollando “mejores
practicas”, el caso se estudia y se aislan las habilidade§ del procéso, se hace una
comparacién para obtener mejoras y evaluar la naturaleza de las habilidades del proceso
para determinar su adaptabilidad a la cultura de la compatifa. El cuarto paso del proceso es
la base para la accion que actualiza benchmarking como un proceso de direccién de
cambio estratégico. El objetivo para llevar a cabo las mejoras seleccionadas en 'la
organizacién es la aplicacion del conocimiento obtenido durante el proceso del
benchmarking. Las actividades incluidas en el wltimo paso estin seleccionadas; los cambios
se proyectan y s¢ fijan metas para mejorar; desarrollando, aprobando, y llevando a cabo las

. acciones que se plantean, fijando metas para las acciones que se plantean, reconociendo al




individuo y las contribuciones del equipo, al mismo tiempo que se supervisan los requisitos
del benchmarking.

M. Christopher ha definido el acercamignto de las cinco fases de los servicios del

.

benchmarking logistico como lo muestra la figura 2. ’ ;

L

DEFINIR EL AREA DE COMPETITIVIDAD

i A

-
DETERMINAR LOS FACTORES CRITICOS .
DE EXITO N o

’

IDENTIFICAR LA IMPORTANCIA DE LGS -
b SERVICIOS
v

EVALUAR LA ACTUACION DE LOS”
COMPET[DORES .~

CONTRASTAR LOS HALLAZGOS MAS
IMPORTANTES

Figura 2. Servicio del benchmarking logistico.

El objetivo para'la primera fase del proceso es definir el contexto competitivo o
ambiente para una compafiia que esté compitiendo. La pregunta ;Con quién estd
comparandose la compafiia, ambos tienen potencial de clientes reales y con quien quiere
uﬁa compaiiia ser comparada?.

En la segunda fase, se entrevistan clientes para identificar el factor critico de éxito al
lograr estar con el proveedor preferido. El propdsito de las entrevistas es describir a l(;s

. clientes las definiciones de los componentes de servicio de la logistica en sus propias
palabras. El resultado de la investigacion del cliente es una inscripcion de los problemas de
w“ servicio mas detectados por los clientes. La tercera fase del benchmarking de servicio

<~ logistico involucra e identifica la tmportancia relativa de los clientes de cada uno de los
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servicios definidos durante la fase anterior. Los clientes diferentes tienen las prioridades de
servicio normalmente y asi el objetivo es buscar los segmentos de servicio en que los
clientes puedan agruparse segin la fuerza del comercio en el servicio. Christopher hace
pensar en el uso de anélisis para‘ determinar las prioridades en 101; elellnentns de servicio.
Durante la cuarta fase del proceso de Benchmarking, se ;'n'de.' a los clientes evaluar a la
compaiiia en los elementos de servicio diferentes comparando a‘:foé. cothpetidores. Basado
en el anilisis, la direccion puede construir perfiles de servicio‘ p.bf‘ra. ca;da comp?tidor y
puede tomar varias decisiones cruciales acerca del plan de” las politicas de servicio
rentables. En la quinta fase, el objetivo es contrastar los dos hallgzgos importantes, la
importancia de los elementos de servicio y la actuacién de la bompaﬁia en esos clementos.
Christopher hace pensar en desplegar los datos en la férma de uﬁa matriz de actuacion de
servicio. El andlisis puede ser extendido mas alld incluyendo los datos competitivos de la
actuacién que permiten posicionar la compaiiia con respecto a los elementos de servicio
que usan tres posiciones estratégicas: la ventaja competitiva, la calidad competitiva yla
desventaja competitiva. |

J. Cavinato ha definido 11 acercamientos bésicos para el funcionamiento del
benchmérking logistico. Los acercamientos pueden ser clasificados en:
1) Comparar la actuacion total con algan otro sistema.
2) Comparar la actuacion de componentes individuales de la logistica con otros.
3) Usar fuentes de datos de la industria.
4) Los presupuestos.

5) Crear sus propias normas de eficacia logfsticas.
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Los acercamientos basicos son los siguientes:
1) Comparar la actuacion de un sistema de distribucion total con la de otra compaiiia.
2) Comparar la actuacién de un sistema de distribucion total conttd un competidor mayor.
3) Comparar Ia actuacion de un sistema de distribucion total co?tm la calidad del

funcionamiento en uso por una empresa en otra industria. o

4) Comparar un componente logistico especifico contra otra divféién ™
5) Comparar un componente logistico especifico contra un competi’q%or.. | .
6) Comparar un componente de la logistica especifico contra cu'alquifr otro,mercado. .
7) Comparacion de los datos de la industria. ’
8) Los presupuestos.
9) El presupuesto basado en cero.

10) El lineamiento de las bases.

11) La metodologia del campo.




