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Resumen

Benchmarking es un proceso que compara las actividades de un negocio a las actividades de las
mejores prdcticas existentes en el mercado, con el objetivo de realizar las mejorias necesarias con el
objetivo de alcanzar esos estdndares .El articulo busca, a través de una investigaciéon de campo,
utilizando el Benchmarking, hacer una evaluacion comparativa en tres empresas del drea de
proyectos en dmbito industrial, de la ciudad de Ponta Grossa, en Parand. La investigacion ha
evaluado aspectos relativos a la cultura organizacional de las tres empresas, en lo que se refiere a la
vision, mision y objetivos; a la estrategia de elaboracion de proyectos; con relacion al estilo de
administracion, relativo a la vision del Benchmarking; al entrenamiento y educacion de los
funcionarios, a la calidad de los servicios; a los instrumentos para la resolucion de problemas y al
sistema de informacion como herramienta gerencial. A través del andlisis de los datos colectados, es
posible hacer algunas consideraciones con relacion a la postura en relacion a las empresas
comparadas. Se ha observado un gran hueco que involucra al control organizacional, por parte de la
empresa “A”. Después de la presentacion de la sistemdtica propuesta, involucrando los tres casos
presentados y discutidos, se ha verificado que aunque haya limitaciones y dificultades, el gestor de
la empresa “A”, que ha solicitado el estudio, se ha mostrado receptivo con relacion a los resultados
demostrados.
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1. Introduccion

A causa de los constantes cambios en el mercado, con la evolucidn tecnoldgica, los clientes
buscando satisfaccion y acceso a informaciones disponibles, alld de la gran competencia en el
mundo de los negocios a causa de la caida de las barreras comerciales, haciendo parte de un
fenémeno llamado globalizacion.

Es en este contexto, que el benchmarking tiene una funciéon de relieve, donde las
organizaciones a través de un proceso continuado, de comparacién en productos, servicios o
en las practicas empresariales junto a las organizaciones consideradas lideres en el mercado,
buscan las mejores practicas que pueden conducir una empresa a su mejor desempefio
competitivo.

Y asi, el benchmarking realmente estard siendo utilizado como un proceso de investigacién en
la facilitacion entre las pricticas y los procesos que vienen siendo realizados en las
organizaciones preseleccionadas, con el objetivo de identificar las mejores practicas y
verificar las que se aplican a su empresa. En este sentido, Camp (1993 e 1998), afirma que el
benchmarking s6lo puede efectivamente traer ventajas competitivas cuando la empresa opta
por adaptarse con creatividad a las mejores practicas existentes en el mercado al revés de
copiarlas.



De este modo, la idea central de ese articulo es presentar: la sistematica propuesta del control
organizacional, que convierte a la organizacién en una organizacién competitiva, a su
desempefio con relacion a la competencia, y a la relacion entre los procesos de benchmarking
e los puntos estratégicos para una mejoria de desempeio de la organizacion.

El procedimiento técnico utilizado fue la investigacion de campo comparativa, aplicada y
cualitativa, buscando evaluar aspectos que involucran la cultura organizacional, el desempefio
de la empresa, el tiempo de contratacion, elaboracion y entrega de los proyectos y calidad de
los servicios prestados. La recoleccion de datos se ha realizado a través de entrevistas
estructuradas con un equipo de benchmarking, realizada en tres empresas “A”, “B” e “C”, las
cuales son prestadoras de servicios, concurrentes en el mismo segmento, y actian en el drea
de proyectos en dmbito industrial, en la ciudad de Ponta Grossa, no Estado do Parana.

2. La Cultura Organizacional y el proceso de Benchmarking

Dentro de la dindmica organizacional las organizaciones son consideradas distintas entre si, a
pesar de eso, presentan algunas semejanzas que muchas veces permiten agruparlas en
modelos, como por ejemplo: un modelo con relacién a su estructura organizacional (estilo,
estdndar...). Maximiano (2000) subraya que el modelo es el producto de las decisiones sobre
la divisién del trabajo, asi como del sistema de autoridad o atin, del sistema de
comunicaciones.

Ya la cultura organizacional, de acuerdo con Robbins (2003), presenta un sistema de
significados comunes a los miembros, que son compartidos por los integrantes de una
organizacion, diferencidndoles de las otras empresas. Es ese sistema de significados comunes,
también considerado como un conjunto de caracteristicas esenciales, que son valoradas por la
organizacion.

En investigaciones recientes, de acuerdo con Robbins (2003, p.288), dice que O’Reilly
sugiere la existencia de siete caracteristicas bdsicas, que cuando asimiladas en el conjunto
captan la esencia de la cultura organizacional la (1) Innovacién y osadia, (2) Atencién al
detalle, (3) Busca de resultados, (4) Concentracién en las personas, (5) Orientacion para el
equipo, (6) Agresividad, y (7) Estabilidad. Cada una de esas caracteristicas cambia mucho de
empresa para empresa, pues depende de la personalidad y de las percepciones que cada
organizacion tiene con relacion a lo que considera importante.

Y a esa variedad cultural Cox (1994) apud Fleury (2000), subraya que administrar las
diversidades culturales, significa planear y ejecutar sistemas y las practicas organizacionales
que involucran la gestién de personas, de modo a ampliar las ventajas potenciales y disminuir
las desventajas de la diversidad.

Y para tanto, el benchmarking, esa moderna herramienta de gestion, es considerada un
proceso continuado y permanente, Camp (1993 e 1998) alerta para el hecho de que
frecuentemente es utilizado por empresas que estdn pasando por dificultades financieras,
cuando los lucros estan declinando, y los niveles de insatisfaccion de los clientes son grandes,
o0 sea, las empresas estdn perdiendo la participacion de mercado.

Subrayan también, que son diversos los beneficios de la practica del benchmarking, para la
empresa: hace con que las mejores practicas sean incorporadas a los procesos y funciones de
un modo creativo; puede brindar motivacion y estimulo a los profesionales; pueden identificar
en otras organizaciones nuevas tecnologias que no serian facilmente reconocidas; a través del
benchmarking puede ser vencida la fuerte resistencia a los cambios por el equipo de
operaciones.



Y hacer benchmarking, de acuerdo con Aradjo (2001), es ver la idea de proceso como
presupuesto, pues todas las veces que un estudio de la herramienta de benchmarking surja, el
proceso serd enfatizado.

El benchmarking es un proceso que tiene como objetivo el cambio empresarial, involucrando
aspectos como cultura, estrategias, vision, misiones, valores y objetivos organizacionales, y
es medido, justamente, por el valor creado a través del punto de vista de la empresa. Por eso,
que recolectar datos creativos, reestructurar procesos, practicas, visualizar nuevas
oportunidades, es tan esencial, pues el éxito del cambio estard siempre directamente
relacionado a atender a las necesidades de la organizacién y al retorno dado al valor invertido.

En este contexto, Oakland (1989) apud Chiavenato (1999), Have et al. (2003), Pagliuso
(2005), comentan que a través de la comparacién sistematica de los procesos, desempefios y
objetivos organizacionales, pueden ser observadas las ventajas y las desventajas cuando se
opta en hacer o no el benchmarking, ademas, es grande su utilizacién para crear nuevos
estdndares y/o mejorar los procesos ya existentes, y de este modo, compararlos con un similar
que esté siendo utilizado de modo més eficaz, en su propia empresa o en otra empresa.

Diversos estudios realizados en empresas de servicios, de acuerdo con KOTLER & KELLER

(2006, p.408), presentan niveles de excelencia que tienen en comun las siguientes practicas:
“concepcidn estratégica, comprometimiento del alta gerencia con la calidad,
estindares rigurosos, nuevas tecnologias, sistemas de acompafiamiento de
desempeifio de los servicios, atencion a las reclamaciones de los clientes y énfasis
en la satisfaccion tanto de los funcionarios como de los clientes.”

Para, Kotler e Keller (2006) la calidad de los servicios de una empresa es testada siempre que
el servicio es ofrecido, y la busca de las mejores practicas en la gestion de la calidad de los
servicios debe ocurrir de modo continuado. Y los servicios de excelencia, exigen la
superacion de expectativas las cuales involucran: “l1) Confiabilidad, 2) Capacidad de
respuesta, 3) Seguridad, 4) Empatia, y 5) [tems intangibles” (p. 407: 408).

El benchmarking para Chiavenato (1999), se constituye en una fuente inagotable de ideas
brindadas por otras organizaciones y enfatiza que ese tipo de investigacién permite comparar
procesos y précticas, para identificar “lo mejor de lo mejor” y alcanzar un nivel de
superioridad o ventaja competitiva. Autores como: Camp (1993 €1998), Chiavenato (1999),
Have et al. (2003), subrayan cuatro tipos de benchmarking méas comunes: el interno, que
ocurre dentro de la empresa; el competitivo, que es realizado con competidores directos; el
funcional, que es el basado en procesos y también el genérico, que es la comparacion de
operaciones entre areas de negocios no relacionados.

Camp (1993 e 1998) enfatiza que, hacer benchmarking consiste en un proceso compuesto de
cinco fases bdsicas: el planeamiento, el andlisis, la integracion, la accién y la madurez, esas
fases deben ocurrir de un modo dindmico y continuado pasando por andlisis y correcciones
y/o mejorias.

La opinién de Camp es fortalecida por Spendolini (1993), el cual enfatiza que para que la
utilizacién de la herramienta benchmarking sea utilizada de modo adecuado, se hace necesaria
a la comprension de un modo genérico, de las cinco etapas que resumen el proceso bésico: 1)
Determinar qué hacer. 2) Formar un equipo. 3) Identificar los socios. 4) Recolectar y analizar
las informaciones. 5) Poner en accion.

Aratjo (2001) hace una primera pregunta fundamental: ;Qué se quiere conseguir con el
proyecto de benchmarking? Y que se debe tener en mente la diferencia entre intencién y
accion, definiéndose el objetivo como una respuesta para cualquier una o mds preguntas,
como: (1) ;Si realmente es bueno en aquello que hace? (2) Si es tan bueno cuanto los otros en



lo que se hace? (3) ;Como hacer mejor lo que se hace? Y tener siempre en mente que existen
diferencias entre intencion y accion.

Ademas, para que el benchmarking pueda atingir resultados positivos Camp (1998) sefiala que
son importantes el comprometimiento y envolvimiento de la alta gerencia, all4 de atender a un
conjunto predefinido de criterios como la comparacién, identificando a las empresas en que
las operaciones sean comparables, para obtenerse resultados vdlidos. Se debe observar la
objetividad, necesaria para el buen andamiento de la investigacion, ademas, la adaptabilidad y
la continuidad para que la investigacion de benchmarking fluya y tenga resultados positivos.
Los criterios pueden cambiar de acuerdo con los diferentes abordajes de benchmarking.

Los autores son undnimes al afirmar que el benchmarking puede ser considerado un proceso
l16gico para el desarrollo de nuevas practicas y nuevos métodos, en la identificacién de nuevos
objetivos y en la creaciéon de nuevas ideas y medidas de desempefio. Se observa que el
crecimiento o mismo la supervivencia de las organizaciones depende de obtener y usar la
informacién correcta en la hora correcta, es en este sentido que el benchmarking fornece el
primer paso para ese proceso de vital importancia.

3. Metodologia

Conforme las clasificaciones de las investigaciones, para SILVA & MENEZES (2005, p.20-
23), hay varias formas de clasificarse una investigacion, el presente trabajo, puede ser
caracterizado: del punto de vista de la forma de abordaje del problema la investigacion es
cualitativa, del punto de vista de sus objetivos, es descriptiva. Ya del punto de vista de la
naturaleza, en funcién de involucrar la generacién de conocimientos que tengan aplicacion
practica y que sean dirigidos a la solucién de problemas especificos, alld de verdades e
intereses locales, la investigacion es aplicada.

Para el desarrollo de la investigacién fue adoptado el procedimiento técnico de investigacion
de campo exploratoria, que, de acuerdo con Lakatos; Marconi (2007, p.190) son
investigaciones empiricas cuyo objetivo es la formulacién de cuestiones o de un problema
para describir una intervencion y el contexto en la vida real en que el hecho ha ocurrido. La
investigacion de campo es la principal parte del trabajo, considerandose que el foco de interés
de la investigacion estd dirigido para fenémenos actuales, analizados dentro del contexto real
de las empresas que son objetos do estudio.

Con relacion al método de recoleccion de datos, se ha utilizado la entrevista estructurada con
un equipo predefinido como de benchmarking, abarcando tres empresas, las cuales son
prestadoras de servicios, concurrentes en el mismo segmento, y actdan en el area de proyectos
en ambito industrial, en la ciudad de Ponta Grossa, en el Estado del Parana. El objetivo de
este método fue elevar el grado de credibilidad de la investigacion, pues Lakatos y Marconi
(2007, p.198) enfatizan que la entrevista promueve una conversacion efectuada cara a cara, de
modo metddico y brinda al entrevistador, verbalmente, la informacién necesaria para la
investigacion.

Aun Lakatos y Marconi (2007, p.199) subrayan que, el objetivo de efectuarse una entrevista
estructurada, es obtener de los entrevistados, respuestas a las mismas preguntas, permitiendo
que todas ellas sean comparadas con el mismo conjunto de preguntas, y que las diferencias
deben reflejar diferencias entre los que contestan y no diferencias en las preguntas.

4. Sistematica Propuesta: estudio del benchmarking en la cultura organizacional en tres
empresas

Las empresas, objeto del estudio son prestadoras de servicios del drea de proyectos y
ejecucion de servicios en dmbito industrial. Se ubican en Ponta Grossa — Parand. El empiezo



de actividades de las empresas “A” e “B” fue en el afio de 1988, y de la empresa “C” ocurrié
en 1978. Las entrevistas fueron realizadas en los dias 14, 15 e 18 de junio de 2007. Y se optd
por asegurar el secreto en relacién a la identificacion de las investigaciones, denominandolas
de empresa “A”, “B” e “C”, respectivamente.

Para una mejor comprension, las empresas son clasificadas econémicamente, en el Instituto
Brasilefio de Geografia y Estadistica (IBGE). Con relacion al porte, es llevado en cuenta el
nimero de funcionarios que va de diez a cuarenta y nueve, y es donde la empresa “A” se
encuadra, por lo tanto, fue considerada como una pequefia empresa. Ya las empresas “B” y
“C” en la caracterizacion se encuadran como mediana empresa, que va de cincuenta a noventa
y nueve funcionarios, siendo que la empresa “B” posee cincuenta y nueve funcionarios y la
empresa “C” cuenta en su cuadro con setenta funcionarios.

En relacién al encuadramiento de acuerdo con la legislacion del Estatuto de la micro y de la
empresa de pequeiio porte - Ley n° 9.841/99, el emprendimiento “A” se encuadra como
pequena empresa, de acuerdo con la recaudacion, en que la receta bruta anual es superior a R$
244.000,00 e igual o inferior a R$ 1.200.000,00, y las empresas “B” e “C”, llevando en cuenta
la resolucién del Mercosur GMC n° 90/93, que lleva en consideracion la recaudacion con una
receta bruta anual superior a R$ 1.500.000,00 e igual o inferior a R$ 7.000.000,00, son
consideradas como mediana empresa.

Después de la recoleccion y transcripcion de las respuestas de las entrevistas, fue efectuado el
andlisis de los datos de la investigacion realizada en las empresas “A”, “B” e “C”, en aspectos
que han involucrado a la cultura organizacional, en relacién a la visién, misién y objetivos; a
la estrategia de elaboracion de proyectos de las empresas; cuanto al estilo de administracion,
relativo a la vision del Benchmarking solicitado por la empresa ”A”, y aplicado en empresas
de proyectos; con relacién al entrenamiento y educacién de los funcionarios: a la calidad en la
prestacion de servicio al cliente; en el abordaje de instrumentos para la resolucién de
problemas, asi como, en el sistema de informaciéon como herramienta gerencial donde se
obtuvieron los siguientes resultados:

4.1 - La Cultura Organizacional

- Vision, mision y objetivos de la empresa: en estas cuestiones, en la empresa “A” el punto
de partida es la alta direccién y al compartir la vision, la misién y metas, €stas son realizadas
de modo parcial y ni siempre de modo claro, donde reducir los costos es la principal meta.

Para el investigador de la empresa “B” tanto la visi6n, mision, valores y objetivos el punto de
partida es la alta direccidn, diseminada y compartida en la empresa como un todo, de modo
objetivo y claro, donde todos entiendan y comprendan el proceso. Existe el envolvimiento por
parte de los funcionarios y los objetivos, metas y planes de la empresa son publicados.

Ya para la empresa “C” el punto de partida también es la alta direccién y ésta es diseminada
en la empresa, la mision es formalizada y buscan diseminar el conocimiento por toda
empresa. Ademds, existe la tendencia al compromiso por parte de la administracién y los
funcionarios son involucrados en el proceso en alguna instancia. Entre los puntos fuertes esta
el foco en el cliente y la ejecucion de los proyectos se da dentro de criterios de calidad y
reduccidn en el plazo de entrega de los presupuestos efectuados.

- Estrategia de elaboracion de proyectos: la empresa “A” posee una estrategia basada en
productividad y costo de la mano de obra técnica; y su planeamiento es inferior a un afio. Ya
las empresas “B” y “C” consideran que la estrategia de proyectos debe ser departamental y
su planeamiento es efectuado con un horizonte de uno a tres afios.



- Estilo de administracion, participacion de los funcionarios y flexibilidad en el trabajo:
para empresa ““A”, estilo es burocratizado, varios niveles jerdrquicos, centralizada bajo el
comando de la alta direccidn, existen fallas en la comunicacién entre los departamentos,
siendo que la participacion de los funcionarios y la flexibilidad en el trabajo basicamente no
existen.

Para la empresa “B”, existe una administracion dirigida para el liderazgo, la participacion de
los colaboradores y el equipo de trabajo se sienten valoradas y reconocidas por la
organizacién. Poseen el dominio del conocimiento técnico y pueden opinar e intervenir
visando a la calidad final.

Cuanto al estilo de administracion, en la empresa “C” existen pocos niveles jerdrquicos, los
departamentos interaccionan entre si, los gestores actian como facilitadores de los procesos y
los colaboradores se involucran dentro de los grupos de trabajo. Existe una comision dirigida
a la calidad con programas de mejoria continuada y las actividades de trabajo son flexibles.

- Benchmarking de proyectos: la empresa ““A” nunca ha realizado benchmarking interno o
externo. Las empresas “B” y “C” realizan el benchmarking dentro de la propia empresa,
buscando las mejores précticas junto a los demds departamentos.

- Entrenamiento y educacion de los funcionarios: en la empresa “A” no existen incentivos
o un planeamiento involucrando entrenamiento y educacién para los funcionarios. Ya en la
empresa “B”’, de acuerdo con la respuesta, existe algin entrenamiento y calificacion que
involucra a todos los funcionarios. La empresa “C” es la que més se preocupa, y destina parte
de la carga horaria al entrenamiento y calificacion del funcionario.

- Calidad en la prestacion de servicio al cliente: en las empresas “A” e “B”, ambos los
entrevistados estan de acuerdo que, existe algiin envolvimiento con los clientes, hay también
el acompafiamiento, diseminacion de las necesidades de los clientes en el ambiente
empresarial y comprension del concepto de suministrador interno/cliente.

La empresa “C”, evalia como que existiendo la evaluacion del nivel de satisfaccion de los
clientes, donde todos los funcionarios son dirigidos para las necesidades de los clientes y hay
un gran destaque en la prestacion de servicio al cliente.

- Instrumentos para a resolucion de problemas: en la empresa “A”, existe un gran ajetreo
diario en 1a0 busca de soluciones, hay bastante confusién y busca constante por culpables.

En la empresa “B” el equipo de trabajo es organizado, existe un destaque en las fallas de
proyectos y no en las personas involucradas. Ya en la empresa “C”, los funcionarios son
incentivados a trabajar de modo preventivo y en la correccion del problema.

- Sistema de informacion como herramienta gerencial: en la empresa “A”, el entrevistado
dijo no existir sistema de informacién, como apoyo a la decision.

Sin embargo, las empresas “B” y “C”, no sélo poseen el sistema de informacién, como, lo
utilizan como una herramienta gerencial que tiene la finalidad de facilitar la decision, ademas
de reducir el tiempo de elaboracién de los proyectos en la empresa.

5. Analisis de los resultados

Se observa que la empresa que posee mayor destaque en relaciéon a la visién, misién y
objetivos es la empresa “C”, de acuerdo con las respuestas estd bien orientada y posee una
posicion de destaque en el mercado, sin embargo estd consciente de que tiene puntos que
pueden ser mejorados. En segundo lugar viene la empresa “B”, la cual es formalizada, posee
una buena direccion y abarca gran parte e el mercado, sin embargo, a través de la respuesta se
observa un poco de inseguridad por parte de la empresa en relaciéon a la diseminacién del



conocimiento en la empresa como un todo, asi como de la visién sistémica por parte de sus
colaboradores. Ya de acuerdo con la respuesta de la empresa ““A”, se observa que posee gran
inseguridad en lo que se refiere a la vision, misién y objetivos, con grandes dificultades para
diseminar las informaciones en la empresa, no posee mucha clareza, no es objetiva, se
concentra en cuantidad y en la reduccién de los costos.

En lo que se refiere a las estrategias de elaboracion de proyectos, se verifica que: las empresas
“B” e “C” poseen el planeamiento con un horizonte de hasta tres afios dando una direccién a
sus estrategias de negocios, sin embargo lo mismo no ocurre con la empresa “A” que esta
concentrada en el corto plazo y sus acciones visan al momento presente con enfoque en el
costo/productividad.

Al compararse los resultados obtenidos, se verifica que el mejor resultado presentado fue el de
la empresa “C”, una empresa cuya administracién estd centrada en el liderazgo y posee
dominio y apoyo de sus gestores y colaboradores. Enseguida, estd la empresa “B” con pocos
niveles jerarquicos, donde existe interaccion entre las areas, es centrada en los gestores como
facilitadores y los funcionarios haciendo parte del todo, se destaca por la calidad y los
procesos de mejoria continuada. Ya en la empresa “A”, mucho debe mejorado, desde el
estilo de administracién que aun es el burocrédtico, la estructura organizacional que es
verticalizada, las muchas fallas en el proceso de comunicacion, alld de la poca o ninguna
participacion de los funcionarios en los procesos, acarreando también poco
comprometimiento con la empresa.

Se observa que, en relacion al benchmarking las tres empresas tiene un campo fértil para
nuevas mejorias, a través de la busca de las mejores pricticas no s6lo dentro de la propia
empresa, como también, comparando su desempeiio a las empresas lideres de mercado.

Se percibe con los resultados obtenidos, que el mejor resultado presentado en el item de
entrenamiento y educacion de los funcionarios, fue el de la empresa “C”, ya que la
organizacion capacita y entrena a sus funcionarios, destinando parte de la carga horaria para
entrenamientos. Luego después, estd la empresa “B”, que relata existir algiin entrenamiento y
calificacién involucrando a todos los funcionarios. Con relacién a la empresa “A”, ésta debe
observar los procesos adoptados en las empresas “B” e “C”, de modo tornarse competitiva,
dentro de su realidad, invirtiendo mds en entrenamiento y educacion.

Ante lo que fue expuesto, en el item de calidad en la prestacion de servicio al cliente, se
percibe que las empresas “A” y “B”, necesitan mejorar su sistema de evaluacion del nivel de
satisfaccion del cliente, ya que, como el drea de negocios de las tres empresas es prestacion de
servicios, el cliente es la parte principal, donde la empresa hace el diferencial al prestar un
servicio centrado en este nivel de satisfaccion. La empresa “C”, da gran destaque en la
prestacion de servicios al cliente.

Los tres resultados, cuanto al abordaje y resolucion de problemas fueron distintos, siendo que
el mejor resultado fue de la empresa “C”, que procura mantener a sus funcionarios
motivados, donde son desafiados a trabajar de modo preventivo e correctivo cuando haya
necesidad. El segundo mejor resultado fue de la empresa “B”, que busca tener su equipo
organizado, busca incentivar los aciertos y no los errores. El resultado presentado por la
empresa “A”, demuestra que los funcionarios trabajan de modo ajetreado, no programado,
existe un gran ajetreo y es destacado el error, de este modo hay desmotivacion entre los
funcionarios.

Cuanto a la utilizacién de sistema de informacién, como herramienta gerencial, se percibe que
las empresas “B” e “C”, toman sus decisiones basadas en un buen sistema de informacién
gerencial, utilizdndolo como facilitador, alld de brindar una competitividad mayor, ya que



consiguen reducir el tiempo en la elaboraciéon de los proyectos, de este modo el cliente se
queda satisfecho. Para la empresa ““A”, se torna necesario a la implantacion de algtn sistema,
el cual sea su aliado en el proceso de toma de decisiones.

Después del andlisis de los resultados y de acuerdo con lo observado, se ha verificado que
benchmarking es un proceso de mejoria, y conociendo las reales necesidades de recursos que
este tipo de estudio exige, sean estos humanos, financieros y fisicos, se vuelve importante a la
definicion clara y precisa del objeto de estudio del benchmarking.

6. Consideraciones finales

Una cultura organizacional es constituida de caracteristicas que son consideradas
relativamente estables, por eso, también es vista como la personalidad de la empresa. Por eso,
cambios en la cultura organizacional, muchas veces llevan tiempo y exigen esfuerzo de la
organizaciéon en percibir qué, como y cuando cambiar. El Benchmarking tiene como
proposito, facilitar y estimular los cambios en las organizaciones, alld de tener la mejoria
continuada en el desempefio organizacional, brindando con eso, el aprendizaje continuado.

En el estudio de Benchmarking solicitado por la empresa “A”, fue identificado que la misma
tiene un gran hueco que involucra el control organizacional y varios aspectos que podran ser
mejorados en relacion a la cultura organizacional, involucrando la visioén, misién y objetivos;
a la estrategia de elaboracidon de proyectos; cuanto al estilo de administracion, relativo a la
vision del Benchmarking; al entrenamiento y educacién de los funcionarios: a la calidad en la
prestacion de servicio; a los instrumentos para la resolucion de problemas, e al sistema de
informacién como herramienta gerencial. Esos resultados hacen con que la empresa “A” sea
menos competitiva en relacion a las otras organizaciones estudiadas. Se observa que es
importante para el gestor de la empresa “A”, buscar adecuacion de la realidad de su empresa,
con la mejor empresa investigada en la misma drea, buscando la mejoria continuada en sus
procesos, mayor competitividad a través de acciones que puedan ser implementadas.

Se concluye atin, que el objetivo de un estudio de Benchmarking es implementar cambios que
resulten en mejorias, las cuales sean representativas en los productos, procesos y servicios, o
sea, que generen bueno resultados para la empresa. A pesar de las limitaciones y dificultades,
el gerente de la empresa ““A”, que ha solicitado el estudio, se ha mostrado receptivo en
relacion a los resultados demostrados y cabe a la empresa hacer su andlisis de los datos y del
costo/beneficio y tomar su decision.
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