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PROTOCOLO 

Tema: 

Aplicación del Benchmarking para la obtención de las mejores prácticas de 

capacitación es una industria metalúrgica. (Un caso en el Valle de México) 

Planteamientos del problema: 

¿Aplicando el Benchmarking se pueden obtener las mejores prácticas de 

capacitación para una industria metalúrgica? 

El Benchmarking es un proceso que nos faculta para conocer lo mejor de los 

mejores en cuanto a productos, servicios, procesos y mejoras organizacionales. Una 

vez que se cuenta con esta información, se requiere establecer estándares a 

cumplir, para posteriormente adaptar las mejores prácticas de la industria a la 

organización y lograr la superioridad competitiva en el mercado o ramo 

industrial. 

La capacitación permite el desarrollo del factor humano, incrementando 

habilidades y destrezas. Contar con personal altamente competitivo dentro del 

mercado laboral coadyuva a mejorar el potencial de la organización para hacer 

frente a la situación económica actual. 



Objetivo General: 

Con ayuda del Benclunarking proporcionar los elementos conceptuales y 

t<knicos necesarios para elaborar un programa de capacitación para el año 2002 

aplicable a la organización. 

Objetivos Específicos: 

Aplicar el Benclunarking. 

Identificar las mejores prácticas de capacitación en la industria. 

Proponer un programa de capacitación. 

Hi: 

Con la aplicación del Benclunarking se obtienen las mejores prácticas de 

capacitación para una industria metalúrgica. 

Ho: 

Con la aplicación del Benclunarking no se obtienen las mejores prácticas de 

capacitación para una industria metalúrgica. 

Variables: 

..; Benclunarking 

..; Obtención de las mejores prácticas de capacitación 
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Justificación: 

Las organizaciones requieren de gente calificada para competir 

exitosamente, por lo que desarrollar al factor humano no es solo una obligación, si 

no un compromiso que deben adquirir las empresas; en la actualidad y debido a 

las circunstancias en que se encuentra nuestro país, resulta de vital importancia 

que las organizaciones consideren como prioritaria la inversión de capacitar al 

factor humano. 

La capacitación es un proceso continuo que permite mejorar y enriquecerse 

por medio de conocimientos y habilidades para el desarrollo óptimo del individuo 

y de la organización. Dicho proceso perfecciona las habilidades del trabajador para 

que desempeñe con eficiencia y eficacia el trabajo asignado. 

Con ayuda del Benchmarking podremos encontrar las mejores prácticas de 

la industria, identificar a aquellas que tengan una ventaja sobre las demás respecto 

al proceso o servicio que se desea mejorar, ya que representa la oportunidad de 

conocimiento interno y del mercado. 

El Benchmarking centra su búsqueda en lo mejor, al aplicarlo lograremos 

conocer la excelencia del producto o servicio que se sometió a éste proceso, se 

fomentará la participación y la comunicación de todos los miembros de la 

organización. 
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INTRODUCCIÓN 

E n la actualidad el mundo empresarial se mueve cada vez más rápidamente, 
generando con ello un clima de incertidumbre tanto en los empresarios 
como en la forma de realizar los negocios en nuestros dfas. Y es 

precisamente este cambio tan vertiginoso, el que obliga a los directivos a buscar 
nuevas herramientas que les permitan mantenerse a la vanguardia de las mejores 
practicas empresariales a nivel mundial, ya que en caso de no hacerlo de esta 
forma simplemente se verán excluidos del concierto empresarial. 

En este medio surge una herramienta básica para encontrar y aplicar las 
mejores prácticas del entorno empresarial, el Benchmarking. En este trabajo se hará 
hincapié en dicha téaúca enfocándose en forma particular el área de capacitación. 

La introducción es una breve mirada al cuerpo del trabajo, el autor 
considera cumplido cabalmente dicho propósito haciendo una breve resefla de 
cada capitulo que compone el presente estudio: 

Capítulo 1 Bend1marldng: En este rubro se verificarán en forma sucinta las diferentes 
metodologías propuestas por tres de los autores más representativos en el estudio 
del Benchmarking en la actualidad, buscando generar una adaptación de dichas 
técnicas para su aplicación en nuestro entorno nacional. 
Capitulo 11 Capacitaciót1: En este capitulo se tratará no solamente el man:o legal que 
da sustento a la capacitación en nuestro pafs, sino que además se brindad un 
marco de referencia al porqué de la importancia de la capacitación en la búsqueda 
de lograr desempet\o de orden superior en las organizaciones. 
Capítulo 111 Planes y Programas: Con la finalidad de brindar una base de apoyo a la 
operatividad de la capacitación en las organizaciones, se presenta tanto la forma de 
realizar los planes y programas en las empresas, as! como su forma de medición y 
comparación con otras entidades. 
Capitulo IV Caso práctico: Como resultado de este trabajo se presenta un caso real de 
Benchmarking aplicado a una industria metal mecánica del Valle de México en el 
cual se verificarán tanto las ventajas como dificultades para la aplicación de dicha 
herramienta. 
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Capitulo l. Benchmarking. 

C uando se gesta una nueva herramienta o teoría siempre existen diferentes 

concepciones dependiendo de los autores o estudiosos que se aboquen a la 

investigación y desarrollo de la obra. En Benchmarking no es la excepción por lo 

que los conceptos que se citan a continuación contienen elementos en común y son 

complementarias. 

1.1. Conceptos: 

CAMP (1996) menciona "Benchmarking es el proceso continuo de medir 

productos, servicios y prácticas contra los competidores más duros o aquellas 

compañías reconocidas como líderes de la industria." 

SPENDOLINI (1994) señala "Proceso sistemático y continuo para evaluar 

los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son 

reconocidas como representantes de las mejores prácticas, con el propósito de 

realizar mejoras organizacionales." 

RICO (1995) establece: "Proceso metodológico que compara el desempeño 

de la organización con los mejores del mundo y que a partir de agregarle valor y 

satisfacción a los dientes añade valor económico para la organización a través de 

mejorar la calidad, eficiencia, efectividad, el servicio y la competitividad." 

Tomando en cuenta éstos tres conceptos se pueden reagrupar los elementos 

más destacados de' cada uno y simplificarlos, por lo que obtenemos el siguiente 

resultado. 



Marisol Alcli Núñez Ortega 

Denchmarking es el proceso continuo y sistemático consistente en medir 

productos, servicios y procesos, contra las empresas reconocidas como lfderes de Ja 

indu.~tria con la finalidad de efectuar mejnms organizacionales. 

Proceso: El Bcnchmarking se considera un proceso, por que involucra una 

serie de pasos para realizarlo, además se . enfoca a detectar problema~ y 

oportunidades lo que conlleva a conclusiones basad~s .en el análisis de la 

información recopilada. ''-', ·-?~: 

Continuo: Sin interrupción, implica autosuperaciÓn y ~dr1lini~trai:lón debido 
;··,·- .. -,,-; •,._., .. ;.;:.,·.,. :, 

a las condiciones externas que se encuentran en camÍ;i~ é:Oris.ta'~te, si se pierde 

continuidad en el proceso de Benchmarking' n~':pcidé~Ó~ .• asegurar que 

obtendremos lo mejor de los mejores en la industria.,' ,:, ;,é·' ' 
Sistemático: Incluye elementos coordinildos entr~'sr.'~na' ~etodología que 

,l <'"· 

implica orden; esta secuencia permite que pueda ser nuevamente aplicado por 

algún otro miembro de la organización. 

Medir: En Benchmarking que es un proceso de investigación; el medir 

implica producción de información. Derivada de la comparación con los mejores 

en cuanto a practicas internas o externas, lo que permite descubrir oportunidades 

de cambio y mejoras; se usa para asegurar la efectividad y superioridad analizando 

los resultados. 

2 



Capitulo l. llcnchmarking. 

Productos, servicio, procesos: El Benchmarking tiene como prioridad el 

enfoque hacia como se hacen las cosas y se puede aplicar a cualquier área, siempre 

se buscará que el resultado sea el mejoramiento de los procesos para la ~atisfacción' 

dd u~u.irio de los productos y servicios que ofrece la organización; 

Líderes de la industria: El obtener lo mejor de los mejores no solo se limita 'a .. ;, 
: ~';, ' ._'. 

los competidores directos, si no a todo aquel que desarrolle un proceso,:próduC:to'·o:./ 

servicio similar al que se someterá a Benchmarking, por esto, se deben torn~·r~C>mo , .... \/ 

base solo los mejores, independientemente del giro de la empresa. 

Mejoras organiwcionales: Los resultados obtenidos deberán estudiarse y 

adaptarse de tal forma que representen una ventaja frente a las demás industrias; 

el ponerlas en práctica es la culminación del proceso del Benchmarking. 

1.2. Lo que sí es y lo que no es el Benchmarking. 

No es una .copia, se busca aprender de otros y el resultado adaptarlo a la 

organización. 

No se basa en los métodos de la empresa "perfecta" que todo lo hace bien, 

puesto que no ~xlste . 
. Busca el mejor proceso que permitirá obtener la satisfacción total del cliente, 

proporcionará información que podrá ser adaptable a cualquier actividad de 

negocios. 

No es una moda, es un proceso de investigación que requiere disciplina. 

No es un proceso que se realiza por única vez, requiere de retroalimentación 

constante v continuidad. 

3 



1.3. Tipos de Benchmarking. 

1.3.1. Interno: 

Marisol Alcll Núñez Ortega 

El Benchmarking debe comenzar con la búsqueda de información dentro de 

la propia empresa, pueden existir procesos que sean más eficaces en determinadas 

áreas de la organización que en otras, se identifican las mejores prácticas dentro de 

la organización para posteriormente aplicarlas a otras, lo ,que fomentará la 

comunicación interna y la cooperación de los miembros de la organizadón. 

1.3.2. Externo: 
- . . '. 

Solamente cuando se determina que no existe una base'e'n la empresa sobre· .· .. _, ... , -, ' ' ·-, ,· ' ' '" ., 

la cual se pueda hacer Be1Íchmarking se rec¿mienda corrie11zar.C<~m el proceso de 
Benchmarking externo a la ~mpresii;>< ., ...... :· ·.· -

1.3.3. Competitivo: 

Requiere identificar productos, servicios y procesos de trabajo de los 

competidores directos de la organización, esto a su vez es de ayuda cuando la 

organización . necesita colocarlos dentro del mercado, la principal ventaja de 

estudiar a los competidores implica que la adaptación de los resultados es menos 

compleja. La principal barrera es eliminar la desconfianza que existe en cuanto a 

concebir la idea de trabajar con la competencia. 

1.3.4. Funcional o genérico: 

Consiste en analizar procesos de trabajo en cualquier tipo de organización, 

actividades de un área funcional especifica, se enfoca a los procesos de trabajo 

sumamente eficaces más que en las prácticas de una campo específica. 

4 



Capitulo L Benc:hmarklng. 

1.4. Beneficios. 

Al aplicar Benchmarking se obtendrán beneficios tanto tangibles como 

intangibles, algunas organizaciones lo conciben como parte de un proceso para la 

resolución de problemas mientras que otras lo visualizan como un método que 

ayuda a mantenerse a la vanguardia en cuanto a las prácticas de negocios. 

Cuando las cosas marchan bien en la organización no pone atención a la 

competencia; pero cuando la situación es adversa se invierte tiempo en estudiar lo 

que se encuentran haciendo las demás organizaciones, esto es lo que se denomina 

análisis competitivo, poner atención a nuestros competidores directos o a los que 

no lo sean pero se tienen en común con ellos procesos y éstas con nosotros. 

Resulta indispensable para la empresa visualizar a futuro, adoptando el 

hábito de mirar fuera de si y encontrar el modo de hacerlo correctamente. 

Se debe determinar claramente con qué propósito se aplicará el 

Benchmarking para que sea exitoso. 

CAMP (1996) reitera: 

"Hay cinco beneficios de aplicar Benchmarking: 

l. Satisfacer en fonna más adecuada las necesidades del consumidor final. 

2. Establecer metas basadas en un punto de vista obtenido de las 

condiciones externas. 

3. Determinación de medidas de productividad verdaderas. 

s 



Marisol Aleli Núi\ez Ortega 

4. Lograr una posición competitiva. 

5. Estar consciente de las mejores prácticas de la industria y buscarlas." 

SPENDOLJNI (1994) cuestiona: 

"¿Por qué aplicar Benchmarking? 

Planificación estratégica Desarrollo de planes a corto y largo plazo. 

Pronósticos Tendencia de las predicciones en áreas 

comerciales pertinentes. 

Nuevas ideas Aprendizaje funcional; pensando "fuera de la 

caja". 

Comparaciones producto/ proceso Comparaciones con competidores u 

organizaciones con los mejores resultados 

Fijación de objetivos Fijación de objetivos de desempeño en 

relación con las prácticas más modernas." 

Para asegurar el éxito del Benchmarking es indisperuiable contar con la 

disposición de compartir información, participación a tÓd~s .. los" niveles. de la 

organización, ajustarse. ei:i. base a los resultados obt¡;~id~s én .el proceso, 

adaptabilidad y disponibilidad. al. cambio, realiz~~ constant~rne,rÍte tarÍto esfuerzo 

como sea necesario, cumpli; cabalmente con la metodología d~,°Beri~hmarking, 
entre las más importantes. 

'','~:\' . ·~··," 

' . ' . 

Ademá~d~ sembrar la semilla de la confianza porn1e;i~ d'.~Ia discreción y 

confidencialidad en cuanto a la información que se comparta, ser honestos, 

6 



Capitulo l. Bcnchmarking. 

asegurar el buen uso de la información, tratar con respeto y comprensión a todas 

las organizaciones involucradas en el proceso. 

1.5. Metodología. 

1.5.1. Etapas: 

Existen siete etapas que conforman el proceso de Benchmarking: 

1: Determinar a qué se le va a hacer Benchmarking. 

2. Formar un equipo de Benchmarking. 

3. Identificar a los socios de Benchmarking. 

4. Recopilar y analizar información de Benchmarking. 

5. Determinar brecha. 

6. Operacionalizar. 

7. Recalibrar. 

1.5.1.1. Determinar a qué se le va a hacer Benchmarking. 

Puede ser a un producto, un servicio o una función de negocios. Se pueden 

someter a Benchmarking muchas cosas: recursos humanos, materias primas, 

procesos de trabajo; ser,vicios, procesos de distribución, procesos de manufactura, 

calidad, características del producto etc. 

CAMP (1996) sugiere: 

"Preguntas que pueden señalar las necesidades de Benchmarking: 

¿Qué es más crítico para el éxito del negocio? 

7 



¿La satisfacción del cliente? 

¿Las rotaciones de inventarios? 

¿La razón de gastos a ingresos? 

¿Qué áreas están ocasionando mayores problemas? 

M~risoJÍ\Jelf Núñez Orteg~ 

• ¿Cuáles son los principales recursos disponibles de ésta área? 

¿Su razón de existencia? 

¿Qué productos se proporcionan a los clientes? 

• ¿Qué factores son responsables de la satisfacción del cliente? 

• ¿Qué problemas se han identificado en la operación? 

¿Dónde se están sintiendo presiones competitivas? 

¿Qué mediciones del desempeño están siendo atendidas? 

¿Cuáles son los principales componentes del costo?" 

Clientes de Benchmarking: 

Existe• un :grupo :.qhe. solicita y usa información denominado cliente. Dicho 
·. -_, ' ' ' . -- ''· 

grupo iniciaial i'dentificar·a aquellas prácticas del negocio que son necesarias 
',. ' - '. ··,,,·; ... : 

someter ~l prae~so, la, slave es determinar la necesidad, el tipo de información que 

sed~b~ r~c~pliar!'ió,l'riiato y nivel de especificidad de la información, asl mismo el 

cli~nte pr~p~~d~á'[ei ;Ü'¡;o de compañlas que convendrla incluir en el proceso. Se 

debe id~~·tiÍi~~~ a ;tÍ:i~~·~q~~l individuo o grupo que utilizará la información. 

·.El die~;~d~terminará el tiempo en el que requiere la información y el grado 
,, ·;-·.··' 

de toleraflé:ia 'Je! proyecto. También brindará apoyo y recursos financieros o 

humanos. 

8 



Capitulo l. Bcnchmarking. 

Las investigaciones de Bcnchmarking deben estar dirigidas a quien pueda 

realizar alguna acción para realizar un cambio. Normalmente ésta persona es la 

que inicia el estímulo de realizar el Benchmarking a un grupo en éste caso puede 

ser el gerente. 

También los empicados en una búsqueda por mejorar pueden ser quienes 

inicien el proceso de Bcnchmarking, debido a que el Benchmarking se considera 

una herramienta que se pude utilizar en cualquier tema y cualquier área de la 

organización. 

Estos equipos que comienzan por iniciativa propia tienen como objetivo 

principal actuar en forma inmediata decidiendo, como integrar la información de 

Benchmarking a sus procesos de trabajo. 

Indirectamente todos aquellos empleados que lleguen a hacer uso de la 

información son clientes en potencia. 

Las necesidades de información de los clientes deben ser bien definidas 

antes de iniciar el proceso, por que afectan al programa de Bcnchmarking y el nivel 

de detalle requerido con la finalidad de evitar recopilar información que no sea de 

utilidad. 

9 



Marisol Alell N611ez 0rtega 

Antes de iniciar vale la pena anticipar que otras personas podrían hacer uso 

de la información no está de más pronosticar los requerimientos de los clientes y 

de los clientes potenciales. 

El diagnóstico del cliente, pernúte realizar una evaluación del estado en que 

se encuentra la organización y sus necesidades, por lo que evitar cometer errores 

que podrían costar tiempo y dinero, es sumamente importante. 

Fundamentalmente esto se hace con el fin de asegurar que se ha entendido 

cuales son las prioridades del cliente, lo que deriva en establecer los parámetros 

que regirán al proyecto. 

La información obtenida y el uso que se le piense dar, determinarán el 

trabajo que se invertirá al recabar los datos. 

El cliente debe estipular la cantidad de información que requerirá, debido a 

que posiblemente será oportuno depurar la información obtenida. 

El nivel de detalle generalmente refleja el interés de quien realiza 

Benchmarking y no la cantidad de información generada. Esto se relaciona 

directamente con la cantidad de tiempo y recursos requeridos para la selección y 

proyección de la información obtenida, asl mismo influye en la elección de los 

socios de Benchmarking. 
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CAMP (1996) establece "Si se utiliza la exposición del problema para 

desarrollar un diagrama de causa-efecto de Ishikawa, las causas del problema y las 

áreas principales de sus causas son indicadores directos de lo que se debe someter 

a Benchmarking" 

Si las prácticas que se piensan analizar no son muy evidentes o son difíciles 

de conseguir, el Benchmarking se puede convertir en un minicaso práctico; si 

existen escalas estándar se pueden evaluar prácticas internas contra externas. 

De acuerdo a la frecuencia con que se aplique el proceso de Benchmarking 

se clasifica en: 

Evento que ocurre una sola vez, cuando se realiza en un proyecto que no se 

tiene planeado volver a repetir y se limitan a un campo reducido de investigación. 

no se programa con regularidad. 

Actividad periódica, cuando es una actividad frecuente en la organización y 

planean sus actividades de Benchmarking de acuerdo a una guia frecuente. 

Actividad continua, la actividad de Benchmarking es constante. No se 

limita a una sola vez, se integra como una acción de mejora permanente. 

Se debe precisar el área que abarcará el estudio que puede ser desde un 

departamento o una función de negocios, además de identificar con la mayor 

precisión cualquier parámetro que pueda ser de utilidad (número de quejas, 

niveles de salario etc.) 
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También se emplea la descripción de algún proceso que permita al diente 

generar información similar. Todo esto se realiza con la finalidad de concretar las 

áreas de investigación. · 

1.5.1.2 .. Forma~ un ~uipo de Bcnchmarking 

Existen tres tipos básicos de equipos de trabajo: 

Grupo Funcional de trabajo. 

Equipos interfuncionales. 

Equipos ad hoc. 

Los grupos funcionales de trabajo se encuentran en una división separada, 

los participantes generalmente. so~ subordimu:los . de un director común, los 

miembros del grupo que participan en el equipo de Benchmarking suelen ser Jos 

clientes de Benchmarking .y no '.necesitan obligatoriamente aprobación exterior 

para poder iniciar el proc~s~ .. 

Los equipos iritrirfu~cionales suelen ser gerentes quienes señalan a sus 
• - .- ···:'. ·<'- _:::: . ; 

colaboradores' bas_ándose en conocimientos específicos o en niveles de destreza 

. para deter;ninad~s actividades. Se conjuntan para trabajar en base a un problema 

. en"particular y suelen hacer recomendaciones o producir informes a los clientes de 

Benchmarking o incluso a la alta administración. 

12 
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El equipo ad hoc se compone por empleados que se inclinan hacia un tema 

en particular del Benchmarking y el tiempo de duración del equipo es igual al que 

se lleve el proceso de Benchmarking. 

Identificar a las personas que están implicadas en el desarrollo de 

Benchmarking es necesario y dependiendo de la situación en que se encuentre la 

empresa podrán ser especialistas internos, en caso de que laorganiza~ióll cuente 

con empleados que hayan sido previamente capacit~do~ "en '~ell~hm;rking y 

cuando sus actividades diarias se relacionan con el proc~~~ . 
. ·, .· - ·,;_.·. ·\ ; ~.· .. ,,- ,;;;.: - .:~. •·; , ' - ·. 

<··_...,:, ~'~ ·;:·. •' ·-;,·· ¡'.'"i' '.<:·:: <'.'.:,~f:_,. 
- , ·.",-·-::.' ·-- .. "' _._ .. _:.!-·; ._,_:.:,t_,;;:~¡~~-··._:'::-·:f,·' ···-~-

Los e~peci~h~ta~ tien~n c~rnº cor:ipromisos el descubrimiento de recursos 

para el Bellch~a:ki~~;:;~b·ic~r·::~j¿~¡·~~f,{~~dos· en lo que implica el proceso, 

capacitarlo,erear un~ fi;m~ de p~~~sar los datos obtenidos. 

De igual forma estipular las exigencias del cliente para que se tenga una 

base al momento de seleccionar a los miembros de equipo, involucrarse en el 

proceso de Benchmarking o incluso ser parte del equipo. 

Los especialistas externos son asesores que conocen y dominan varios 

aspectos del Benchmarking, en algunos casos estos especialistas se utilizan para 

que capaciten a los empleados de la organización, dirigir el proyecto y realizar 

informes, también para obtener información de los competidores cuando se tratan 

asuntos selectos, en estas circunstancias la identidad de los socios de 

Benchmarking es confidencial. 

13 
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Asf mismo se utilizan para que coordinen un programa desde el inicio hasta 

que concluye además de contar con el apoyo de empleados que son dirigidos por 

ellos. Normalmente dirigen proyectos encaminados a la alta administración. 

Pueden ser utilizados por las organizaciones para la identificación de 

empresas que desarrollen las mejores prácticas. 

Los empleados inte_rvienen .. y auxilian durante el proceso de diversas 

formas, puede ser sola~l:!llte,,en. recopilar información; participaciones espedficas 

en el proceso de Bench;riii'~ki~~/> · 
' ·;~~~t-.:;_' ., ____ ' - ' 

. , : '-- ! ~¿~-:· 

c~a~do se· r.equiére que sea permanente en 1a organización emplear 

Benchmarking, ~e e~pera que al· capacitar a los empleados ellos puedan crear 

proyectos. 

SPENDOLINI (1994) señala: 

" Perfiles de las funciones de Benchmarking 

Funciones Responsabilidades Habilidades 

GERENTE DEL PROYECTO . Identificar clientes y sus . Comunicación (hablar y 
necesidades. escuchar.) . Planifica, organiza, . Seleccionar a los . Escritura . 

dirige y controla el miembros de equipo . Negociación. 
proyecto de del Benchmarklng. . Planificación . 
Benchmarking. . Desarrollar y controlar . Organización . 

el presupuesto. . Delegación . . Eslabona los resultados . Seleccionar . Presentaciones . 
con otras unidades proveedores / asesores . Polfticas . 
organlzacionales. externos. . Lidcraz~ms . 
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. Considerar los asuntos . Dinámica de grupo. 
legales y éticos del 
proyecto. . Proporcionar informes 
de proyectos. . Controlar los progresos 
del proyecto. . Negociílr obligaciones a 
pílrtir de recursos 
internos y externos. . Comunicar / presentar 

i 
resultado del proyecto 
a ltt audil•ncia objetivo 
nect'saria. . Dirigir discusiones de 
grupo. . Proporcionar 
capacitación de 
Bcnchmarkinl!. 

RECOPILADORES DE DATOS . Asistir en el desarrollo . Planificación. 
/ ANALISíAS del proyecto. . Organización. . Diseñar y producir . Comunicación (hablar y . Desarrollan y emplean instrumentas de escuchar.) 

técnicas de wcopilación de datos. . Entrevistas. 
Bcnchmarking pclríl . Programar citas con . Redacción. 
recopilar. clllcllizdr )' fuentes de información. . Interpersonales. 
presLlntar d.1tos. . Identificar vaclos en el 

desempeoio. . Presentar resultados . . Presentar informes 
resumidos. 

PROYECTO DE APOYO DE . Capacitación. . Comunicación. 
BENCI 11\1,\RKING . Procesamiento de . Interpersonales. 

documentos. . Profesionales. . Proporcionar apoyo a . Asesorfa legal. 
los C\1uipos de . Apoyo computarizado. 
Benchmín"inn !'tl.'glin se 1 . Manejo d<• base de 
necesill". l datos. 

Square D. Company 1990." 
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RICO (1995) afirma: 

"El tamaño del equipo es de 3 a 9 personas como máximo, ya que más de 

esa cantidad tiende a ser improductivo y desmotivador; el tamafio no es 

problema pero lo puede ser la falta de actitud positiva y de un objetivo de 

generar valor agregado por parte de sus integrantes. 

Es recomendable que los integrantes estén capacitados en: 

./ Trabajo en equipo y resolución de problemas; 

./ Metodología para la administración de los procesos; 

./ Metodología de ingeniería y análisis de valor; 

./ Manejo de herramientas de mejoramiento de calidad, 

./ Manejo del proceso de Benchmarking y habilidades que se 

requieren para el mismo." 

Se debe determinar un tiempo especffico de duración del proyecto que será 

directamente proporcional a la complejidad del estudio, es muy recomendable 

calcndarizar las actividades que realizará el equipo asf como determinar el tiempo 

de que se dispone para cada una de ellas. 

1.5.1.3. Identificar a los socios de Bcnchmarking 

Se convertirá en nuestro socio cualquier persona u organización que 

participe con la empresa en el proceso de Benchmarking, lo que implica ser muy 

selectivo y profesional cuando se elija socio de Benchmarking, no se recomienda 

elegir a un socio por el hecho de tener una buena relación con la organización o 

por tener fácil acceso a la información. 
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Se obtendrá y brindará información muy valiosa y la proporcionaremos 

igualmente, por lo que no considerar al socio aún cuando sea, un competidor 

directo de la empresa como un enemigo es indispensable. 

Tener bien definidas las fuentes de información será de gran ayuda en el 

proceso. 

La in!ormación es una inapreciable herramienta que podrá ser utilizada con 

muy diversos fines, es factible contemplar un proceso de recopilación de datos. Lo 

que se espera es contar con una red de información que apoye a la organización en 

todas las investigaciones que realice proporcionando datos oportunos eficaces y 

que con el tiempo se perfeccione y adapte a las necesidades de la organización. 

Los datos no son escasos puesto que serán obtenidos de casi cualquier lugar, 

es indispensable tener la agudeza para traducir las circunstancias al ámbito de la 

organización, cuan mayor seguridad se tenga en la información que se obtiene se le 

proporcionará mayor validez. 

Un inventario de fuentes válidas de información añade confiabilidad, 

comúnmente" se consideran tres tipos de fuentes validas: autorizadas 

(universidades), expertas (asesores) y formales (publicaciones especiales.) 

Igualmente se contemplan las internas (bases de datos, revisiones y publicaciones 
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internas), externas (asociaciones, periódicos funcionales, seminarios, observadores 

de compañías etc.) e inve.stigación original (encuestas por correo o teléfono, redes 

etc.) 

No se contempla información transmitida oralmente, referencias de segunda 

mano, informes no públicados. Lo que. se obténdrá con el inventario será un 

registro de fu~nte~·confi~bles; veraces y consistentes. 

El prir{cipal obstáculo no es identificar fuentes confiables si no tener acceso a 

ellas. Es aconsejable primero examinar la información de que se dispone por medio 

del dominio público para determinar que tipo de compañías serian atractivos 

socios de Benchm<irking y disponer de est<i información. 

La premisa básica del Benchmarking es: "aprender de los mejores, obtener 

información que pueda ser c1daptc1da para actuar con eficiencia y eficacia aún 

proviniendo de otros'~ 

Los competidores directos no siempre serán el centro de atención del 

Benchm<irking por que no se tiene la certeza de que.,las prác\ic<is que realizan.sean 

las mejores o que se<in útiles a la organización. 
>:'.: :{,·;:;_'~·:_·. 

Se encontrarán operaciones comparables a :1~~ p~CÍpÍa(que;searí las mejores 

prácticas, métodos o procesos por ló que}deb~· ~xistir ~cierto grado de 

comparabilidad al explorar otras industrias en las 9u~ ~e p~drán.desc~brir técnicas·· 

o tecnologías comprobadas útiles, aún siendo prbductds ~() sl~1ilares; no se deben 
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pasar por alto operaciones que tengan cierto grado de similitud y potencial de 

interés para la empresa. 

Algunas de 

potenciales son: 

' . ' 

las fuentes externas de.· Iris cual~s ¡)od~emos ~btener s6clos 
: . ' • ~ . . .- ¡ - . . . < ; 

Empresas llderes, :Órgariizác:i~ne~.~fq~e '.h~y~n 

de calidad, Consultores o espe~iali~t~s; en el tema, Clubes de 

Benchmarking, Asociaciones, Consejos pr~fosi61laiés, ,cámaras empresariales, 

entre las más importantes. 

Socios: 

El buscar un número considerable de socios repre~enta una ventaja ya que 

permite tener un. may~~ n.úmero de orga?izaciones~co.ritra é¡tiieni compararse, 

contar con la confian~a del s~cio es importallte ést~ debe tener muy cla~o cual es el 

propósito de la investigación Y: saber 1:i"i'! á~te~ano .lo que es un proceso de 

Benchmarking. 

Buscar las mejores prácticas no es lo mismo que mejorar las prácticas, es 

necesario ir más allá de bu.scar a las empresas que tengan alguna práctica de la cual 

podamos aprender. 
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Las mejores prácticas las ubicamos en: 

• Una empresas, funciones u operaciones con las mejores prácticas en la 

industria. 

Operaciones, métodos o procesos ,comparables que sean considerados como 

superiores. 

Empresas con un alto grado de satisfacción a clientés. 

Productos que sean compa:~ab!es con el proceso. 

Precisar ampliamente la industria a qué se enfocará el estudio. 

Encontrar las menores prácticas donde sea que se encuentren, incluso en 

otro tipo de industrias. 

1.5.1.4. Recopilar y analizar información de Benchmarking. 

Es muy recomendable determinar de antemano las formas y métodos de 

recolección y análisis de información. 

El nivel de detalle requerido determinará la cantidad de información obtenida y 

el uso; las investigacio~es de Benchmarking requieren tiempo por lo é¡ue es 

necesario depurar la in[ormación recopilada. 

('/,> _., ,,,. 
Como ya se méncionó l!l Benchmarking es un proceso continuo que demanda 

una gran ca1~tiJa:J' 1.Jcl ~i~l~1~0 para clasificar los datos recopilado~; po;·I~· que se 

requiere una ~~~iu~~ÍÓil-'iuidadosa del tiempo y los esfuerzos r~qu~rld~~ pa;a . 

. seleccionar la info~riiación' así como la adecuada planeación d~ ·las vi~itas a los 

socios. 
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SPENDOLINI (1996) establece: "El proceso de comprender a otros comienza 

c?n la comprensión de nosotros mismos. Una de las reglas· fundamentales del 

Benchnmrking es conocer uno sus propios procesos, productos y servicios antes de 

intentar comprender los procesos, productos y los servicios de otra organización"; 

En la recolección de datos se deben de agotar to~as ~la~ posibles fuentes de 

información hay que comenzar por recopilar. ·información .. dentro de - la 

organización la única limitan te es la que se ponga el mi~;no investigador. 
'. ··~ ::'· :·. ' ... 

,.·;"· ¡'."" 

Cualquier tipo de información refer~nte a p~oductCls ~.s~r~icfos ele otfos .· _ 

puede ser de útil para el proceso de Bench~a;kfng/d~fÍrii~'a~'~~·~{d~b~:~pli~a; - > 
Benchmarking y de dónde se obtendrá la '·infcJ'!'n{~CÍó~· repr~~~ntá 'lá parte 

fundamental de proceso. 

Con el análisis del producto con_iienza aplicar Benchmarking, la información 

será obtenida de todas las fuentes- posibles con.siderando la consulta a expertos 

internos y externos. 

El análisis de produ.cto es un estudio minucioso de las caracterlsticas más 

representativas de p~oduétos, funciones y materiales utilizados. Se requiere 

determinar los puñtos. en que lá-empresa tenga contacto con productos o servicios 

de la competencia o dé.las empresas l]Ue se consideran de interés para el proceso 

de Benchmarking. 
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Además de buscar todos lo procesos y servicios internos que pueden ser de 

utilidad en el proceso de Bencluriarking hay que contactar al personal que se 
-. - ' 

encuentra directamente' reladoiiado con el proceso que se ha decidido someter a 
. - ' - .... - .. :-· '.".!_, 

Benchmarking y nÓs puede sen•ir, de base para establecer a quienes se pueden 

,.utilizar para recopiÍar la i~formación proveniente del exterior. 

Consider~ndo que se encuentran en constante actualización se recomienda 

contactar a· gerentes operacionales y expertos, principalmente aquellos que se 

encuentran desarrollándose profesionalmente, es relativamente sencillo identificar 

a (•st.1s personas ~· explicilrles cual el propósito fundamental de la investigación 

posiblemente sea de ayuda no sólo para contar con su participación si no también 

para obtener referencias que puedan ser de utilidad. 

Debido a que el Benchmarking es un proceso que se realiza por. un periodo 

de tiempo relativamente extenso, es lógico considerarlo caro esto obedece.a que 

las mejores prácticas y las tendencias actuales tanto de la competencia como de la 

industria se encuentran en constante cambio. 

Una red de Benchmarking es un conjunto de personas que 

circunstancialmente tienen interés en algún tema específico, se encuentran 

realizando estudios de Benchmarking o simplemente desean ampliar sus 

conocimientos. 
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La mayor parte de las organizaciones una vez que han aplicado 

Benchmarking, buscan la forma de mantenerse en constante actualización con 

relación a las practicas o las tendencias externas, esto lo hacen contratando gente 

obligada a estar a la vanguardia en conocimientos . 

. ·· ·-

Los expertos no solo centran su atención en procesos y métodos, también 

tienen conocimient~s . relacion~dos d~ modo : i~dÍrecto con. el estudio de 

Benchmarking estofo pueden obtenerde inv~~~iga~.l6nes redentes que se hayan 

realizado. 

La información del dominio púbücci; ,5e . obtiene de fuentes como 

publicaciones periódicas, mediase el~~i:fl'iriic6';¡," bibliotecas, asociaciones de 
.. -··t.'\/:' .. "~' 

profesionales, consultores, asesores ets;' · 

Las bibliotecas a que seélebe aéudÍr son de negocios o técnicas, se requerirá 

una gran cantid~d. dE!. ~i~¡hpo ~a.ra .localizar la información, ciertamente será más 

difícil cuando' no ;~ 
1

1:J'~~¡~~\6~ palabras clave que describan el tema que se 

requierein".estiga_r. ;· 

Las asociaciones profesionales y mercantiles probablemente que cuenten 

con informes específicos de la industria ocasionalmente las asociaciones dirigen 

estudios que pueden ser de utilidad. 
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Este tipo de estudi.os se caracterizan por determinar cu~les son las mejores 

prácticas actuales y predeeir cuales serán las tendencias futuras.en .la industria. 

Las asociaciones pueden servir de referencia para establecerc~ntacfos, una 

de las principales ventajas es que el uso de éstas nó'ré~~~s~~t~ ·~~ ~~~;ci elevado. 

Las as.ociaciones generalmente cue~tan ~b~fcla~~~q~f~on de utilidad en el 

estudio .de Benchmarking y pueden prnpo~cio~~ri~~l~Íb:d~:~ánta~t~s potenciales. 
¡-, •;_--,,- .;J __ ,_"·'-'.-:·~-~,-,·L· -·~'/.,:·.'-:"'-

Se debe saber si dominan el tema qüe es de nlÍest~~C:in~t~!és, frecuentemente el 

tamaño de Ja asociación se relaciona ·con ·•1a···.ílllPº,ft~ncia· de la misma, la 

información que manejen puede ser importante par~ el 'estudió de Benchmarking. 

Los consultores se utilizan como intermediario.s, representan una ventaja 

cuando han realizado trabajos que se relacionan con el tópico estudiado, la 

confidencialidad es una de las principales razones para su ~so. 

En el caso de expertos externos, s~ hace referencia a todas aquellas personas 

que cuentan con información valiosa o saben de 'donde Ja podemos obtener. 
··.··.· ·'·. ·'):' 

. -: :~. ::~'.-.: '' ~: 

La publicación de informes· de Ja industria que realizan análisis 

comparath•os igualmente puede ser de ayuda. 

La búsqueda o investigación original, tiene lugar cuando se han agotado las 

fuentes sin obtener resultados satisfactorios, se incurre en costos elevados por Jo 

24 



Capítulo l. Benchmarking. 

que es sumamente conveniente iniciar con un grado de. dificultad menor y 

conforme se avance incrementarlo, cuestionarios, visitas, grupos de expertos, 

socios de Benchmarking, visitas, etc. 

Los cuestionarios primordialmente se utilizan para obtener .. datos críticos, 

también se asegura que los temas de.·interés se encuen~ren perfectamente 

comprendidos y documentados; 

'. . '. --. ' ~ ~.. : ~ - . 
. .. . 

El cuestionario asegura el anonimato, la cooperación, hilvana datos que es 

necesario recopilar por un determinado periodo de tie~po,:~~··~pli¿ari cllalldo se 
., '• ·. .,_,, '· ¡:.;, .•... ,. 

requiere de una tercera persona que comente las pregunta<adémáscfe.cerUficar la 

comparabilidad de los datos obtenidos. '··.{ ·":·, :•',.; ·~:~ -'~ ' ··• .. 
:' ;:. <- __ !,'.~: .:.~.::::: .. ..-~-, .. 

. :·~-::.'_- •,.'.{_:;~ ;_-,,.~-'. ~ :.~~·~~:··_· ",: 

Los cuestionarios enviados por correspond~~~i~;¡prÓba,bÍen'íent~ ,serán 

contestados por un equipo de Benchmarking o un ~·o~~~l;o~ .o q'uíi,\ pbr t~léfono. 
Aquellos que sean respondidos antes de la visita, implican· la obtención de 

iruormación y resultados de antemano, así como la documentación de la misma. 

Una de las desventajas de un cuestionario, es que es casi imposible evitar la 

fuga de información, más aún cuando sea una tercera persona la que aplique el 

cuestionario. 

El utilizar los di\•ersos tipos de preguntas abiertas, cerradas, neutrales, etc. y 

permite que las respuestas obtenidas sean lo más veraces posibles y no se 
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encuentren dirigidas, la elaboración de un cuestionario se debe considerar como 

algo habitual. 

La elaboración de un diagrama causa-efecto (diagrama de espina de 

pescado de Jshikawa), .brinda Ja oportunidad de utilizar las causas como fuente 

para las preguntas del. cuestil)nario: 

Los cuestionarios aplic~d:~s .. por correo, son prudentes para tratar temas 

como satisfacción del di.ent~e~;dúari~? a productos o servicios. 

1.as l'llCUl'Stas nmlizadas por teléfono son muy especificas están encauzadas 

a la información que se desea obtener, requieren de poco tiempo para obtener los 

datos precisos, se basa en la obtención de información numerosa para determinar 

el estándar; lo que auxiliará en Ja determinación de cualquier brecha de datos e 

información. 

Es indispensable planear anticipadamente el itinerario, el número de 

personas que acudirán y principales tópicos a discutir, para poder asegurar el uso 

productivamente necesario del tiempo de todos los participantes. 

Planear la visita por medio de un itinerario facilita su realización, en el caso 

de analizar operaciones es necesario que el personal de planta encargado de éstos 

se encuentre presente. Además de un recorrido por la planta, y una posterior 

conversación sobre los principales tópicos que se desea charlar. 
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La información que se desea discutir debe estar debidamente documentada, 

la preparación del cuestionario se realiza antes la visita por que se puede utilizar 

posteriorrnente como base para verificar y prepararla, asegura la eficiente 

recolección de datos e información. 

El ambiente en el que se contacta al socio normalmente se encuentra 

contaminado con cierto grado de desconfianza, 

esencialmente en la respuesta obtenida. 

la incertidumbre radica 

Es bastante productivo cuando se hace el contacto entre diente-proveedor, 

identificar quienes son las personas a las que se les debe hacer la propuesta, es 

imprescindible lograr una visita por medio de algún intermediario. 

Al igual, identificar a la persona que desarrolla las mismas actividades 

dentro de otra organización se considera una tarea vital, el objetivo es aproximarse 

a la persona que represente el contacto perfecto para poder reconocer las mejores 

prácticas y determinar las tendencias futuras. 

El último recurso es un contacto entre los ejecutivos de alto nivel para que 

acuerden una reunión, en este caso la tendencia natural recomienda el contacto 

entre niveles jerárquicos menores. 
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El intercambio de información puede ser un foro en donde se expresen 

cuales son las mejores prácticas que se han observado y las que se puedan ejecutar 

y es de gran utilidad cuando se desea obtener información que no se encontraba 

disponible en el momento de realizar la visita. 

Debido a que normalmente se requiere nuevamente de la participación del 

socio, se considera enviar una carta de agradecimiento o enviar una copia del 

resultado de estudio, respetando cierta intimidad entre los diferentes socio que se 

tengan. 

El equipo que visite a los socios preferentemente constará de tres 

participantes, dos personas se encargarán de documentar las respuestas, mientras 

que otra habla, se contempla a la persona responsable del proyecto de 

Benchmarking, otra que representa a las oficinas centrales y una última que tenga 

conocimientos operativos del proceso que se sometió a Benchmarking. 

Antes de la visita, el equipo se debe reunir para despejar cualquier duda. La 

tendencia natural de la evaluación critica contra las operaciones int.ernas al 

identificar procesos, productos o servicio que son mejores en la competencia es 

precisamente lo que trata el proceso de Benchmarking. 

Cuando se comparte información es indispensable considerar que solo 

debemos preguntar aquella información que se desea compartir, identificarse como 

investigadores en busca de socios de Benchmarking para la obtención de las 
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mejores prácticas en la ind11stria, establecer que el socio obtendrá grandes 

beneficios al optimizar los conocimientos' de su organización que redundarán en 
' ";; ' 

mejoras en cuanto a hi satisfacdón ·<l~:sus clientes, asegurar al socio la privacidad 
- . ·- - : ·:·,·.;, . -·'· .. 

de la información revelada y .de ser necesáí-io, al compartir información de igual 
'.· .:-·.-> ----:·,;·· >::··,\,_:·.':'.:.~> !'.·:-;-:.: ·,·._·. -

naturaleza contar con las· autorizaciones precisas . 
.,., ' ;'.:·~·,,,. .'.: .' '-,:--·<·»_·:.~.:·•.:· ·:::·:>'j<~ 

Debido a qlle I.os rllétod~s J'.ir&~sisse encuentran en constante cambio se 

deben tener reno~-ª~~~ I~~, ~i;~~h~~-~k~~::·: -(:~~:-<· -... _ ·. 
- ·;z. "'·•:-~·,·~-~-:····~-::·-. :·r:·:,_;.: (··· 

·'~·7: -. 

CAMP (1996) conc~~~ali~~· ,'.~~~;hTT/~rks. o prácticas descriptivas son 

procesos de trabajo compuestos por un ·insumo, procesos repetitivos 

basados en un método o práctica y un resultado. las prácticas producen el 

resultado. Si las prácticas so11 las mejores de Ja industria serán las que 

satisfarán e11 forma más completa a Jos clientes." 

Los benchmarks deben de actualizarse constantemente de acuerdo a ·la 

disposición de datos inéditos. 

Identificar las brechas para evaluar el impacto de los datos faltantes y 

analizar nuevamente la recopilación de información complementaria para 

perfeccionar la red de Benchmarking actual. 

1.5.1.5. Determinar brecha 
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El resultado de esta comparación es a lo que se le denomina brecha 

competitiva o de desempeño positiva o negativa. 

La brecha competitiva actual mide la diferencia existente entre las mejores 

prácticas de la industria y las operaciones en la organización. 

La brecha de desempeño se divide en tres tipos: positiva, negativa y de 

paridad. 

CAMP (1996) determina: 

TIPO DESCRJPCJON CONSECUENCIA 

Negativo Las prácticas externas son Bcndun.ark basado en hallazgos 

superiores externos 

Paridad No hay diferencia importante Se justifica un análisis adicional 

en las prácticas 

Positivo Las prácticas internas son Bcnchmark basado en hallazgos 

superiores internos 

En cuanto e le brecha negativa resulta obvio que las prácticas externas son 

mejores, los benchmarks se establecen en base a éstas, primordialmente se 

ana!Ízará la razón por la cual existen diferencia entre prácticas externas e internas, 

con lo que surgirán a la luz aquellas áreas o factores que requerirán ser 

modificados, éstos cambios persiguen las mejoras organizacionales, que a su vez 

proporcionarán una ventaja competitiva. 
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modificados, éstos cambios persiguen las mejoras organizacionales, que a su vez 

proporcionarán una ventaja competitiva. 

··'· ' ·. 

Las operaciones con paridad son ·el r~sul;~do de llna i~,ve~tig~~ión que no 

arrojo datos que representen diferencias sig~Ülc~tivas, en~re ias ~peraciones . 
. internas y las mejores prácticas de la indÜ~tria; , . 

Debido a que el Benchmarking representa las mejores prácticas de. la 

industria en un momento determinado no es recomendable mantener-1~-~reencia· 
de que las operaciones actuales en la organización siempre perlllªllec~r~ll sie.ndo . · 

las mejores, la paridad es momentánea. En este caso, optar por __ éx_a[ninar ~nfo~ma .. 

critica las operaciones contra la eficacia, püede generar algÚn·~étodd pa~a~acti~ar . 

la efectividad, revelando que en realidad no existía paridad, 
0

(0 qt~;~';;~¡I~~~ ~ la 
" .- ' 't ~ . -- . ': 

supremacía en la industria. . ·. ;j'•: " •. 
--r;<_,~ 

- ~.· . ~ ; ~-' .... ; :-:'..-'· '' 

La brecha positiva tiene lugar cuando las operaciones internas ~~estr~n ser 

mejores. Generalmente las organizaciones no esperan éste resultado, manteniendo 

la convicción de _obtener datos que sean representativos de las mejores prácticas en 

la industria, podrán elimin~rse al máximo las brechas negativas. 

Las mejores prácticas que se vean reflejadas en reducción de costos, también 

son un punto importante que se debe considerar, lo que representará efectividad 

en cuanto todos los factores que afectan de modo directo la rentabilidad sobre los 

activos. 
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En éstas circunstancias, el reto es mejorar los procesos organizacionales 

logrando al mismo tiempo reducir los costos _de aplicar las mejores prácticas. 

La única base que se considera para comprender la brecha, es la 

comparación de las prácticas internas contra las externas. 

La superioridad en el mercado se logra cuando las prácticas internas se 

consideran un benchmark o en un nivel superior, reflejada con la compra de 

servicios internos por parte de personas de negocios externas, que pudiendo 

obtener éste servicio en otro tipo de organización, prefiere contra.tar_ los servicios 

de la organización, refiriéndose a servicios que no están contemplados dentro del 

giro de la empresa, la venta de servicios a terceros es la clara muestra de 

superioridad. Al obtener éste tipo de resultados en le proceso de Benchmarking 

podemos determinar que no sólo hay que centrar . atención en las áreas que 

necesitan mejoría. 

El análisis comparativo de la. brecha, radica primordialmente en examinar 

las diferencias entre las mejores prácticas y las propias, existen dos métodos: 

cualitativo y cuantitativo. 

Cualitativo se refiere a describir cualidades, definir ¿qué es? y ¿por qué es?, 

en forma analítica la brecha y muestra la repercusión sobre las operaciones 

internas, lo cualitativo anteporie I~ cu"antitativo uno es resultado del otro. 
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La forma cualitativa define con palabras los resultados del análisis 

comparativo realizado, además describe las razones de la brecha al igual una 

oportunidad en la brecha descubierta, descomponiendo hasta el componente más 

diminuto. 

CAMP (1996) concreta "Las operaciones se realizan por pasos. Se 

caracterizan por un proveedor con un insumo, un proceso de trabajo con prácticas 

repetidas y clientes que reciben su producción. Los pasos desde la fuente hasta el 

consumo final son los más importantes para aplicarles Benchmarking" 

Proveedor Procesos 

de trabajo 

Mejores 
prácticas de 
la industria 

repetible 

Tipos de dientes 
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El apoyo de una gráfica para la descripción de operaciones es muy 

aconsejable, dependiendo de los requerimientos de la organización se determinará 

el nivel en que se debe detallar el análisis. 

La gráfica que servirá de apoyo debe contener los por menores esenciales 

para evitar la omisión de información que puede revelar diferencias importantes, 

comprender los métodos es primordial y posteriormente se cuantificará. 

La descripción cualitativa describe las mejores prácticas de la industria y 

refiere la forma en que se puede cubrir la brecha. La descripción cuantitativa 

determina el tamaño de la brecha y precisa la oportunidad. 

Es un efecto psicológico el querer conocer la nueva meta planteada, la 

diferencia existente en relación a la meta actual y estimar la problemática para 

alcanzarla. 

Al aplicar Benchmarking se pueden producir brechas esto obedece 

primordialmente a que se busca obtener las mejores prácticas de la industria, Jo 

mejor de los mejores, lo que deriva en una verdadera superioridad. 

Es inevitable la posibilidad de errores en la realización de un análisis 

cuantitativo, por lo que se refuerza la recomendación de comprender inicialmente 

el análisis cualitativo de las mejores prácticas de la industria. 
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Se debe considerar cuantificar todo aquel procedimiento que fue sometido 

al proceso de Benchmarking; por medio de Ja cuantificación se podrá visualizar 

como será el desempeño de éste proceso al asumir las mejores prácticas de la 

inJustria. 

La cuantificación es un número artificial, por que refleja como serán las 

operaciones si se les aplican las mejores prácticas de Ja industria, Jo que al mismo 

tiempo lo ampara. 

La eliminación de procesos generará un benchmark eficaz, es necesario 

evitar extirpar procesos que al desplegarlos impidan la incorporación de las 

mejores prácticas. 

Primero es necesaria la comprensión de las mejores prácticas, para que por 

medio de la comparación entre datos similares se obtengan benchmarks legítimos 

y consecuentemente se cuantifique Ja infor.mación para determinar Ja dimensión de 

la oportunidad de integrar Jos. métodos organizacionales con Jos mejores de la 

industria. 

Aceptar el cumplimiento total o inferior del benchmark es permisible por 

que no depende diréctamente de nosotros, depende de la administración 

operativa, ya se ha establecido que Ja cuantificación no es un dato preciso y 

posiblemente no es ~ecesario, puesto que es más importante su aprobación y el 

avance hacia el benchmark. Cuando Jos cambio que se deben realizar son 

respectivamente escasos es fácil Ja cuantificación. 
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CAPM (1996) refiere "La cuantificación de.be revelar donde son mejores las 

prácticas de benchmark, como difieren,_por cuanto son mejores y como se 

pueden poner en práctica." 

., . . 
Las prácticas o. procesos de primordial int~rés ~oñ aqu,eua's ·que forman 

parte de los p~oyectos,para esto se requiere qÜ~-se'd~sfí-ib~~d~~alfodarnente los 

procesos e~ ca~a u~o de sus componentes. . . ; .. :.¿,, :·:! ''.;'< ... \:"· . . . 
' .. - ' :''.; \ /<:: ' . 
<'.~?'· .. ~·:~., '.~'~';~; ·;>·:·. 

Las prácticas de negocios son aqu~llas qiie''.'~e;~~plean' durante todo el 

proceso y establ~cen la forma en que se dist~lb~Y~~IJ~ :~¿~~~8s ~tili~~dos. 
- "'' '':;.~ ,.::~"· .. -.• ~.::.-,'\';{, ·_{~:¿·,_- ,._._ 

;_ '· ,./·:: .~>.-;'./ ·, -~-~:h -~'~-/)'. .~~--~'.\: __ :,~\f~~ -<~=~>: _;.>_:-'.'> -.- -~ 
La estructura operaciona!c permaneceidurante';.largos\periodcis ,de tiempo 

aunque es p~~ible modificarla, la estr~~~fa ope~1~i~';,al ;e conforma de 

.. operaciones realizadas es una instalación y la ubicación geográfica de las mismas, 

. puedendeterntinar el aumento o la disminución de los costos sin ellas no se 

pueden cambia~ las prácticas de negocios, al mismo tiempo determinan donde y 

por que se realiza la operación. 

CAPM (1996) indica "La clasificación y el análisis de las prácticas y los 

: métodos en áreas de procesos, negocios y estructurales asegurará que no pasen por 

alto algo importante. Permitirá un nivel de integridad en las prácticas importantes 

de Benchmarking }; proporciona un método para el análisis y la presentación." 
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Las prácticas vigiladas que se convertirán en benchmarks deben obedecer a 

los siguientes estándares: 

La práctica es superior. En base a la observación es fácil de identificar 

cuando una práctica es superior en relación a las demás. 

La oportunidad de cuantificar es grande. La cuantificación de la práctica es 

superior que las.demás. 

Criterio. ~xperto. Los expertos determinan un patrón para después 

. establecer. cüáieí;°5on las mejores prácticas. 

Las prácticas se repiten. Son percibidas en diferentes tipos de 

organizaciones la aplicación de la misma. 

1.5.1.6. Operacionalizar 

Es indispensable comprender las prácticas que se han descubierto y analizar 

la forma en que se pueden obtener beneficios de ellas. Esto implica la 

reorganización de los recursos la adaptación de las mejores prácticas. 

La redirección estratégica de recursos otorga gran valor al proceso, al 

comenzar a institucionalizar las mejores prácticas se espera la optimización de 

recursos y minimización de costos. 
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Por m<'dio d<'l uso dl' lils mejores prácticils se espera logrilr la supremac!a en 

la industria, generando el_ cambio hacia nuevas perspectivas·.con5ecuenci~ del 

proceso de Benchmarking. Generalmente las mejores prácti~as·'~ri la,lndustria no 

son consideradas como base para la . elaboración .de . planes de acción y 
·."' 

pres u puestos. <'.r <~· ·' 

Los ejecÚti~osso~ lo~ respo~s~bl~s di;~·Í<Js dela planeación y ejecución de 

las prácticas de _be~~Jidi~rk; lld~pt~?ián k;~~1o d~ B~nchinarking a una estructura 
;:_,,·.. . .· . ·. ·:~- .• , .• ' . .- ! . •.. .- - "''" 

establecida Jo que dificulta su operación/ 

0eliiuo a yuc son Je fácil comprensión rubros como las mejores prácticas, 

planes de acció-~ etc. los gerenÍescle Únea-pueden implementar los cambios, se 

requiere cierto nivel de detalle fácilmente. concebido por la gerencia que se 

considera tiene· ¡a pericia nec~saria .· J'~ra la.· realizar tangiblemente los cambios. 
• - 1-- -

Desgraciadamente no siempre cuentan con el tiempo preciso para realizar éstos 

cambios, además de requerirun11lto grado de compromiso. 

Se recurre a la administración cuando se gestan grandes proyectos que 

implican cambios, de éste modo no se distrae a los gerentes de linea de sus 

funciones; es indispensable contar con cierto grado de experiencia para llevar 

acabo cambios reales en base a las prácticas innovadoras. 
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~~plh~o !:_ll~~c-~~.'.'!.~i1% __ ._. ___ .o._ .. _. ________ '--------------

Cuando se hace. la adaptáción de las mejores práéticas a la organización se 

espera una simplificación dé procesos.' por lo que sé requiere la optimización de 
• ,. • •-'-,-~¡, ·,- - • • ••-e· ,1 ;· .·.. • • • • .' 

"¡ •''1', ''.. ::-: ···~· : "';"' : 

;"·\'/·;~~~: ;~:,.'•o,~,i''···, --· ' :. '. '°.·;-:}:' 
;;,·¡ ,·,:-,- _,.,.~ "'.''~:··. ):: __ :: 1: ,-."':. ' ' '· 

recursos. 

1;0 ~ - ~":: ;:·-·· '. '>') • -:~. ~.r< -~·'·}i ;·. ' 

Generar I~ ac~pt~~iÓri~ct~2)as·_rnejc:l~é~ prá~tk~; redundarán en beneficios 
-·_. ·:<:.- .... >·.:,>;-·,»¡s·~7;~~-:.'·-~··":°Y.:;"< /~1 ,:·;:-/;:':~:;::;:::_;_?z\t';.:.·_:«~/::·. '\-~ ·" ·· .. -·:.:.'.'·-.:-_, · ·; __ · · · .. · '. 

organizacionalcs;:to é~mpliC:iado es co11tar eón la aceptación de prácticas que.son 

ajenas a l~s ~~di~i~~~\'J5·~~-¡~%~~~i~a~i~~~· .. . . 
·"·.:,, ·':-?;/-":·-~·.'> ... -v- (:.~:/ -~--~· .. ,: ~:r-~\ ··;.·-

--__ ·:.~:.:~- ..... ~~--'.~\¡ ::.: l~- f_." 

Debido a' éstas. ciréunstancias es imprescindible que exista una persona 

interesada efl com'p~~Ilde<y c.Ónocer procesos, productos ó servicios innovadores u 

óptimos a la que:s~ d'd~~omina zar. 
'- ... ' ">::·'..~·· ---:-, >: ' 

El ·zar.habitualmente es miembro de la alta dirección designado para ser 

responsable del plan, su objetivo primordial es asegurar que se pongan en práctica 

las mejores prácticas de la.industria. 

El plan se encuentra conformado por resultados del estudio de 

Benchmarking, algunas de las funciones del zar: elección de procesos que serán 

sometidos al estudio de Benchmarking, desarrollo de las mejores prácticas, registro 

de la metodología, registro de los pasos, satisfacción de las necesidades del cliente, 

etc. 

A los equipos de desempeño también se les conoce como c!rculos de 

calidad, son útiles en la implantación de las mejores prácticas, fa principal ventaja 
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es que intervienen directamente en el proceso. La investigación que realizan se 

encuentra encaminada a la obtención de las mejores prácticas en la industria. 

Para asegurar la correcta investigación y el establ.ecimiento de estándares es 

indispensable integrar el proceso de 13enchmarking a las áreas funcionales de la 

CAMP (1996) afirm~ "Exlsten m~chiÍs .áreas en las que se puede integrar 

Benchmarking.:pcÍ~ lo ~(?I)~s; cuatr~.d~·~~llas~%~:criti~as:i planeación, 

administrativo;pr~é~s6 de ~~lid~d y el prÓ~é'~o :ri~~ri~ier~." 
- ' . ,. '• ::.. ,' .··· . 

proceso 

En cuarito alproceso de planeación es importante co~sider~r B:nchmarking 
- ~' ' - ;_-- . . : ·, ·, 

en la fijación de metas y objetivos provenientes de la misión de la organización: 

Los descubrimientos de Benchmarking referentes a necesidades de los 

clientes servirán de apoyo en funciones como presupuestos, determinación 

estándares en cuanto a satisfacción del clientes ·y nivelación de recursos. 

Al igual dirigir atención a ciertas áreas como la obtención de las mejores 

prácticas para su futura adecuación y aplicación, establecimiento de metas y 

objetivos con base en Benchmarking, proyección a expectativas de modernización 

obedeciendo a la premisa de que el proc~so de Benchma~king requiere de una gran 

cantidad de tiempo inve.rtido para su realización. 
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En lo relativo al proceso administrativo, es innegable la tendencia de 

conocer los resultados de Benchmarking que sirvan de ayuda en la toma de 

decisiones. Cada organización establece la forma en que realizará la adecuación del 

proceso administrativo para su ejecución. 

Es vital que el Benchmarking sea parte integral del proceso administrativo 

obedeciendo a asegurar la adecuada toma de decisiones administrativas en áreas 

trascendentales, lo que consecuentemente proyectará las expectativas de la 

administración frente al Benchmarking. 

Edificar en base a las mejores prácticas de la industria implica fijación de 

metas, objetivos y planes de acción considerando el proceso de Benchmarking. 

El proceso de calidad se encuentra dirigido a la satisfacción de las 

necesidades del cliente, la recopilación de información es vital para lograr 

establecer éstas tendencias, sin olvidar asimilar los diversos enfoques del 

Benchmarking: genérico, competitivo y funcional. 

CAMP manifiesta "Por lo menos se debe considerar y cuestionar lo 

apropiado de Benchmarking para el problema que se está solucionando una forma 

es hacer Benchmarking a una parte del proceso. Otra es referir que el 

Benchmarking sea parte de la investigación en un proceso de mejoria de calidad." 
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El Benchmarking debe ser aplicado en donde se considere que es más 

necesario. 

El proceso financiero engloba considerar el Benchmarking como una 

herramienta para la justificación de recursos, en propuestas de proyectos de 

negocios. 

Con la constante aplicación de Benchmarking se rompe con el esquema de 

que es caro, grande y que implica grandes cantidades de tiempo. 

Asegurar el éxito del programa mediante la revisión constante del progreso, -

permite una detección temprana de!~~ a~tlri~!d~\' . 

Se verificarán y modific~'~á~- los dato para posteriormente se aplican las 
-.. -· . '· ... ;-;',·e--'· ·~-.-·-:-~ _,, - ~- -_ " 

nuevas tendencias y asegurari.ma constante retroalimentación. 

La constante supervisión asegurará la implementación de los 

descubrimientos, es necesario evaluar la correcta aplicación de la metodología de 

Benchmarking así como el impacto en la organización, los administradores 

dcber;ín determinar si es correcta la forma en que se está llevando a cabo el 

Benchmarking. 
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En pocas palabras, se tiene que realizar un proceso de autoverificación 

considerando la clasificación del resultado obtenido, la adecuada selección de los 

socios y la verificación de los métodos de recopilación de datos. 

1.5.1.7. Recalibrar 

Con al· fiilalidad de estar a la vanguardia en un medio que se encuentra en 

constante cambio y alcanzar la madurez en el proceso de Benchmarking, es vital 

mantener los bcnchn~arks actuales, lo que se conoce como calibrar. 

-·· 

Con la calibr~~iÓ~.j~~\'coiri~r~~ará si los benchmarks establecidos son 

actuales ó validos y 5¡ ha~ sid~:;re¡;¡;v~dos en base a los cambios externos. 
. . . . ,, ~ '>0 . ~~; :c;::j1~ ¡': . . 

La innovacióh;i'<le~;:~d'atos>jurii:o con el correcto entendimiento del 

Benchmarkin~,'.· b~i~d~ri;!;1i~,;~portunidad de mantener un programa de 

Benchmarki~g' dÍ~~it;Í~p· ~~r.~.]~ il~ganización. 
;_'.·:Y: ,,/· .. 

. ~-··.· ... 

Antes de iniciar un proceso de calibración es ineludible determinar si es 

necesario, 

CAMP (1996) sugiere "Áreas de evaluación de calibración que merecen 

investigación y retroalimentación: 

v" Comprensión del proceso. 

v" Comprensión de las mejores prácticas de la industria. 

v" Importancia y valor del Benchmarking. 
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La evaluación se puede llevar a cabo mediante la aplicación de 

cuestionarios, primordialmente deben enfocar a la recopilación de datos internos 

por parte de quienes realizan el proceso de Benchmarking, las áreas que se 

necesitan comprender para su aplicación y la conducta actual del personal frente al 

proceso. 

Aspectos que pueden ser estimados en la elaboración de cuestionarios: 

comprensión de la metodología (7 pasos), desarrollo de los benchmarks en las 

áreas para las que fueron desarrollados, identificación de las mejores prácticas, 

identificación de los socios, precisar si las prácticas que han sido reconocidas en los 

socios se deben aplicar a la organización. Importancia que se ha concedido al 

Benchmarking, valor otorgado en la fijación de metas, se califica la adaptación de 

las mejores prácticas realista, requerimientos para alcanzar un desempeño 

excelente, operacionalización en base a las mejores prácticas obtenidas mediante el 

proceso de Benchmarking, cuestiones que se pueden mejorar de Benchmarking 

(sugerencias). 

Es común enfrentarse a la aversión y miedo del personal frente a los 

cambios, principalmente cuando se gestan dentro del área de trabajo. 

Generalmente existe ésta reacción en las personas que participan el proceso de 

Benchmarking o aquellas que resulten involucradas. Éstas sensaciones pueden ser 
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aprovechadas en el proceso de calibración, representan una gran oportunidad 

para retroalimentar. 

La aplicación de i:uesÜonarios facilitará el procedimiento de calibración; se 
.·· ;· ,' .,· ' ::,· 

recomiend~ : iJ1duir pr~¡;untas • .abi.ertas: y la posterior entrevista a quienes 

respondieron el cuestionario para facilitar Ja obtención de información cualitativa y 
· ·: : · .. ;, , · ,.. · i",·r~ .. :. · -

cuantitativa. , .. ·· 

> . • • ;;? 
: ''.::'/~·-. ,..··:·.'.:' ,, ' '·. 

El comportamiento de: ¡~' administración en este ambiente es , de· vital 

importancia, sobre t~dop~r qJ~de~de el principio se necesita del total respaldÓ 

de la administración. Est~ ;~~p;l~o ;~quiere primordialmente del convencimiento ... · 

de Ja administración so~re Ic:i~_·i,ellefidos que se obtendrán, determinar en fo~a 

consistente el papel ~~.~ ¡~~:··<~ desarrollar cada integrante del equipo de 

Benchmarking, es~ip~/_ar~1im~~dimentos del Benchmarking y consecuentemente 

determinar I~ fo~rraa ;;11 .. i:¡J~ se pueden superar. 
·,;_;> ',' 

. La admirJl~~~;~n debe poner primordial atención a la supervisión del 

desarrollo d.e~Benchmarking, al finalizar entender y admitir la aplicación de las 

'mej~res ;rá~Üdas.· 

La .full~fon principal de a calibración es cerrar las brechas (huecos) de 

informaci~n. _No existen reglas que determinen con que frecuencia se debe realizar, 

algunas de las formas de hacerlo es reevaluar las mejores prácticas para asegurar la 

oportuna actualización, auque no existe pauta que determine la periodicidad de 
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éste proceso, realizar Ja calibración cada año es lo más aconsejable asf mismo no se 

recomienda hacerlo antes por que probablemente no existan cambios significativos 

en el medio. 

La calibración implica el rehacer nuevamente Jos 7 pasos, con ayuda de la 

retroalimentación se pueden determinar las áreas que necesitan actualización y la 

carencia de información actual en las diversas áreas. La retroalimentación es 

posible mediante Ja incorporación de los nuevos datos obtenidos en la constante 

aplicación del proceso de Benchmarking, con lo cual se mejorará el desarrollo 

interno además de descubrir estos adelantos. 

Se recomienda aplicar cada uno de los pasos dejando a un lado la creencia 

de que no se requiere aplicar alguno o que el medio externo no ha sufrido 

cambios. 

CAMP(1996) determina: 

" El proceso de Benchmarking es continuo pero siempre existen 

principios que sirven de gula: 

./. Existe un alto grado de propiedad para el proceso y los hallazgos de 

Benchmarking, 

./ El esfuerzo de Benchmarking es continuo; 

./ Con el tiempo aquellos que tendrán la responsabilidad de poner en 

práctica los hallazgos de Benchmarking serán quienes realizarán el 

Benchmarking; 
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../ Se estimula a la organización para. que se sienta orgullosa de 

Benchmarking por que facilitará su trabajo; 

../ Las revisiones de las operaciones ' inspeccionan e incluyen la 

discusión obligatoria del pr6greso hacia el logr~ d~ los haiiazgos de 

Bcnchmarking." 

Asl como. en un principio se definió . lo:'_q~e :es •y lo que no es el 

Bcnchmarking en este. rri<J:n1mto e~ ~propiado d~~ri,~~tir algunosmitos existentes 

en torno al proceso de Be~ch~~rkin~; , - .. 

l. - Primero s~ deb~n inve,stigar las ;nef~re~ práéÚÍ:as antés de establecer 

b.en· c:hm·::ca_r·ks·-··.·_:. ·:·.~\_.•¡: •.. :·.;-::: ·.:.:,'- :·· 1!-~' .,':;, .. ,.· , 
~r~~ v: ,; · :~;°'. 

2. Contempl~r c6~b,soci6s ~~ Ben~hJTI~~king a lideres de ia industria 

ri<Jú..;icamente a la co~petencia. 

3 .. Los benclunarks son algo más que datos estadlsticos de origen 

financiero. 

4. El proceso de Benchmarking es un proceso continuo que requiere 

inversión de tiempo y recursos. 

5. No existe la organización que hace todo mejor y que es muy similar a 

la nuestra. 

6. Los consultores externos garantizan el éxito del proceso de 

Benchmarking. 

7. Existe gran dificultad para determinar a que se le debe aplicar 

Benchmarking. 
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8. El Benchmarking incluye procesos. 

9. El Benchmarking interno genera grandes beneficiós: 

10. El Benchmarking es más que imitar a las industrias líderes. 

Se establece el Benchmarking en el momento que se ~mple_a~ las mejores 

prácticas para realizar mejoras organizacionales y se aplican a las.áreas funcionales 

que fueron sometidas a éste proceso. 

" .:-f·, ''· ..... \)-... ·- : ·_. 
Cuando se cuenta con personal que ha adquirido habilidades· en Benchmarking 

- . .·1·-

resulta poco oportuno y costoso organizar un nuevo equipC>.· .. 

Los gerentes deben considerar como pieza fundamental de sus· objetivos un 

plan de acciones de Benchmarking. 

1.6. Aplicación en México 

Ciertas organizaciones aprenden de las organizaciones líderes en Ja 

industria para alcanzar un rendimiento de orden superior. Algunas de ellas han 

considerado que el Benchmarking es un tecnicismo popular de los 90's. 

Debido a Ja naturaleza del Benchmarking es necesario identificar en todo 

nlllm(!nlo i::ualesS()IÍ 1.as m~jores prácticas que se encuentran vigentes bien sea 

· derífro -o: fue}a del . la: o'rganización, esto permite mantener los benchmarks 

actualizados~ ~o p~rder la continuidad del proceso. 
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1.6.1. Benchmarking en industrias mexicanas. 

El Benchmarking se aplica en México en diversos tipos de industrias dentro 

de las cuales se encuentran las siguientes: 

Entre las empresas petroleras existen convenios par~,!l~ .creación' de 

hPnC"hC"entr.rs p<ira compartir dntOS Y tener CUantificacion~S CO+p~ralJÍ~s c&rifi~b-Íes 
como: capacidad de destilación equivalente, capa~idad 

0

d~ ~tili;á~i~ri d~ r~~lne~fa o 

el índice de expansión volu~é~ica. · · ·¡> 
... , __ :r::::~:.;::)::-

; '·'·"':' ' '·:'- '·"- ... :- ~~-:-º:: '.-"'•· 

En . la industrÍa"·aH!Tlenticia ':existen algunas empresas que realizan 

Ben~hmarkfrig· 
0

busgn~ci"'~-e~~~lri,cariie~~~ 'área~ .·.de influencia de mercados, 

perfecciona~ient~d~;~aa~~~~~--p~dcl~~-;~~;Jiderazgo y capacitación. 
'.,·.·.:. -)<·,_! :t:f2~:~.i.{( ... ·-~-;'.:~~~-.'.- "•7 

'·v .. -··'.:::~-" c __ ,~·~:.J".~;;• -,: • ,..~-:;.·,.-- ~- - ''··.~~-~ 

En or~aniz~~i~ri~ iiia~~fag~rer~s el Benchmarking se utiliza para obtener 

informaci.ón refer~~t~·a las ~ejores prácticas de logística, envasado, disminución 

de rotación de personal e incentivos, requerimientos ergonómicos, costo de 

mantenimiento, tiempo improductivo de las máquinas, registros de seguridad, 

costos de proyectos especiales, estándares de trabajo y disminución de costos. 

En empresa~ de tecnología se enfoca primordialmente a Ja descripción de 

nuevas prácticas, desarrollo de nuevos productos, preparación y creación de 

capital intelectual, al igual que la identificación de formas de comercialización 

innovadoras. 
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Dentro del sector servicio la aplicación del Benchmarking se enfoca al 

establecimiento· d~ ·- age,ntes d~ satisfacción de clientes, mejores prácticas de 

atención y solución -de quejas, evaluación de servicios recibidos e inéditas formas 

de ofrecer.sus servicios. 

La aplicación del Benchmarking no se limita solo a las grandes empresas, 

también en la pequeña y mediana empresa es posible y hasta factible su aplicación, 

en algunas empresas de éste tipo se utiliza para medir el ·desempeño,· coruirma a 

los estándares (benchmarks.) Estar al pendiente de las m~j6re~· pr'ácticas de la 

industria permite a la organización mantenerse compétitl~~·~~el ~ercado. 
,. ·· ... ·.,-;t-:;·:, 

El concepto de mejora tiene diversas aplicaciones, dependiendo de la 

industria o área funcional en que se_ a_plique, _algunas lo relacionan a la reducción 

de costos, incrementos en producción, logística, etc. 

La principíll aplicación del Benchmarking es medir el desempeño en 

diversos aspectos y compararlo con otras organizaciones. 
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A continuación se brindan los conceptos proporcionados por estudiosos 

en área de capacitación con la intención de brindar una panorámica 

sobre el tema visualizando tanto los elementos como la importancia que dichos 

autores le otorgan. 

2.1. Concepto 

GUZMÁN (citado en Rodríguez 1998) define "Es el proceso mediante el 

cual la empresa estimula al trabajador o empleado a incrementar sus 

conocimientos, destreza y habilidad para aumentar la eficiencia en la ejecución 

de sus tareas." 

REYES (citado en Rodríguez 1998) manifiesta "Consiste en dar al empleado 

elegido, la preparación teórica que requerirá para llenar su puesto con toda 

eficiencia.'~ 

SIKULA (citado en Rodríguez 1998) señala "Es el proceso educativo a corto 

plazo en que se utiliza un procedimiento sistemático por medio del cual el 

personal obtiene aptitudes y conocimientos técnicos para un propósito 

particular." 

El nivel de inteligencia de la gente no se relaciona al nivel jerárquico que 

ocupan los empleados en la organización, la inteligencia se desarrolla con 

nuevos conocimientos, la eficiencia se relaciona con la aplicación de los 
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conocimientos que se han adquirido; la educación aumenta las capacidades 

intelectuales y morales del individuo. 

La capacitación es orientada a aumentar de todos aquellos conocimientos o 

habilidades que sean útiles para mejorar la realización del trabajo, incluso los 

empleados más experimentados tienen algo que aprender. 

En el caso de los empleados de nuevo ingreso es de ayuda para que 

adquieran conocimiento de las tareas que van a desarrollar dentro de la 

organización, buscando equidad entre lo que requiere la organización y lo sabe 

hacer el empleado. 

2.2. Historia 

En culturas como las de Egipto o Babilonia se capacitaba para asegurar 

la cantidad necesaria de artesanos. 

Las leyes del Código de Hammurabi hadan la petición de que los 

artesanos enseñaran a los jóvenes sus artes y oficios. 

Los romanos se organizaron en el "Collegia" con la finalidad de 

mantener presentes las normas de sus artes y oficios. 
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Durante el siglo XII; en los gremios de artesanos se aseguraba y 

supervisaba la capacitación a los nuevos integrantes, éstos después de un 

periodo de capacitación como aprendices se integraban a los talleres. 

En dichos gremios, al maestro no se le permitía exceder el número de 

aprendices que pudiera capacitar eficientemente, posteriormente al periodo de 

capacitación el aprendiz tenla que presentar un examen práctico. 

Durante la revolución industrial las máquinas podlan ser manejadas con 

poca experiencia, lo que contribuyó a la disminución de gremios. El dueño de la 

máquina era propietario de la fábrica y el principiante después de un periodo de 

capacitación pasaba a formar parte de ella. 

En México las grandes empresas otorgaron gran importancia a la 

capacitación y se interesaron por crear sus propios métodos, mientras que las 

medianas empresas optaron por impartir cursos de capacitación sin previa 

programación a trabajadores preseleccionados mientras que en las pequeños la 

capacitación era sobre la marcha .. 

Las cosas continuaron asf hasta que en 1970 se creó la obligación legal de 

proporcionar capacitación a los trabajadores. 
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2.3. Generalidades de la capacitación 

Por medio de la capacitación se proporcionan elementos que 

complementan el proceso de aprendizaje lo que también motiva al trabajador. 

RODR(GUEZ (1993) indica: 

"La capacitación busca lograr ciertos objetivos, los cuales se detallan a 

continuación: 

ObjelillD Ge11ernl de la Capacitació11: 

"' Lograr la adaptación del personal para el ejercicio de determinada 

función o ejecución de una tarea específica, en determinada 

organización. 

Objetivos particulares: 

"' Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del 

trabajador en su actividad. 

"' Proporcionar información sobre la aplicación de nueva tecnología 

en su actividad. 

"' Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva 

creación . 

.,- Prevenir riesgos de trabajo 

"' Mejorar las aptitudes del trabajador." 

La capacitación se debe impartir en todas las áreas de la organización: 

_ operativa, administrativa y directiva. 
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Mediante la capacitación se eleva la productividad, competitividad, nivel de 

vida, relacionándose directamente con la situación económica de las 

organizaciones. 

Por medio de la capacitación se promueve el cumplimiento de los objetivos 

organizacionales; desarrollo personal de los trabajadores y el enriquecimiento 

de las relaciones humanas mejora el clima organizacional. 

La capacitación para el trabajo se imparte tanto para una promoción, como 

al trabajador de nuevo ingreso al proporcionarle los conocimientos necesarios 

en el desempeño de sus nuevas funciones o como inducción a la empresa. 

La capacitación en el trabajo estimula las habilidades y destrezas, 

perfecciona actitudes y aptitudes en función de la eficiencia en su de trabajo. 

El desarrollo busca el perfeccionamiento del ser humano y la organización 

puede contribuir fomentando la educación para adultos, mejorando las 

conductas del personal hacia sí mismo y hacia los demás, impulsando las 

actividades recreativas, culturales y deportivas. 
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2.4. Fundamento legal. 

Con la finalidad de brindar la base jurídica que fundamenta la 

capacitación en nuestro pafs se presenta un breve panorama: 

2.4.1. Constitución Polltic:a de los Estados Unidos Mexicanos. 

Artfculo 123: Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente 

útil; al efecto, se promoverán la creación de empleos y la organización 

social para el trabajo; 

XIII. Las empresas, cualquiera que sea su actividad estarán obligadas a 

proporcionar a sus trabajadores, capacitación o adiestramiento para el 

trabajo. La ley reglamentaria determina1·á los sistemas, métodos y 

procedimientos conforme a los cuales los patrones deberán cumplir con 

dicha obligación; 

2.4.2. Ley Federal del Trabajo. 

Título Cuarto 

Obligaciones de los patrones 

Capítulo 111 Bis 

Art. 153-A. Todo trabajador tiene el derecho a que su patrón le 

proporcione capacitación o adiestramiento en su trabajo que le 

permitirá elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los 

planes y programas formulados, de común acuerdo, por el patrón y el 

sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y 

Previsión Social. 
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Art. 153-B. Para dar cumplimiento a la obligación que, conforme al 

artículo anterior le corresponde, los patrones podrán convenir con los 

trabajadores en que la capacitación o adiestramiento se proporcione a 

éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por conducto de 

personal propio, instructores especialmente contratados, instituciones, 

escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhesión a los 

sistemas generales que se establezcan y que se registren en la Secretada 

del Trabajo y Previsión Social. En caso de tal adhesión, quedará a cargo 

de los patrones cubrir las cuotas respectivas. 

Art. 153-C. Las instituciones o escuelas que deseen impartir 

capacitación o adiestramiento, asf como su personal docente, deberán 

estar registradas y autorizadas por la Secretada del Trabajo y Previsión 

Social. 

Art. 153-D. Los cursos y programas de capacitación o adiestramiento 

de los trabajadores, podrán formularse respecto a cada establecimiento, 

una empresa, varias de ellas o respecto a una rama industrial o 

actividad determinada. 

Art. 153-E. La capacitación o adiestramiento a que se refiere el articulo 

153-A, deberá impartirse al trabajador durante las horas de su jornada 

de trabajo; salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, 

patrón y trabajador convengan que podrá impartirse de otra manera; 
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asf como en el caso en que el trabajador desee capacitarse es una 

actividad distinta a Ja de la ocupación que desempeñe, en cuyo 

supuesto, la capacitación se realizará fuera de la jornada de trabajo. 

Art. 153-F. La capacitación y el adiestramiento deberán tener por 

objeto: 

l. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del 

trabajador en su actividad; asf como proporcionar información 

sobre la aplicación de nueva tecnología en ella; 

Il. Proporcionar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de 

nueva creación; 

111. Prevenir riesgos de trabajo; 

IV. Incrementar la productividad; y 

V. En general mejorar las aptitudes del trabajador. 

Art. 153-G. Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso 

requiera de capacitación inicial para el empleo que va a desepeñar, 

reciba ésta, prestará sus servicios conforme a las condiciones generales 

de trabajo que rijan en la empresa o a lo que se estipule respecto a ella 

en los contratos colectivos. 

Art. 153-H. Los trabajadores a quienes se imparta capacitación o 

adiestramiento están obligados a: 
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l. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demás 

actividades que formen parte del proceso de capacitación o 

adiestramiento; 

11. Presentar los exámenes de evaluación de conocimientos y de 

Ill. Aptitud que sean requeridos. 

Art. 153-K. La Secretarla de Trabajo y Previsión Social podrá convocar a 

los Patrones, Sindicatos y Trabajadores libres que formen parte de las 

mismas ramas industriales o actividades, para construir Comités 

Nacionales de Capacitación y Adiestramiento de tales ramas 

industriales o actividades, los cuales tendrán el carácter de órganos 

auxiliares de la propia Secretarla. 

Estos Comités tendrán facultades para: 

l. Participar en la determinación de los requerimientos de capacitación y 

adiestramiento de las ramas o actividades respectivas; 

II. Colaborar en la elaboración del Catálogo Nacional de Ocupaciones 

y en la de estudio sobre las características de la maquinaria y equipo en 

existencia y uso en las ramas o actividades correspondientes; 

III. Proponer sistemas de capacitación y adiestramiento para y en el 

trabajo, en relación con las ramas industriales o actividad 

correspondientes; 

IV. Formular recomendaciones especificas de planes y programas de 

capacitación y adiestramiento; 
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V. Evaluar los efectos de las acciones de capacitación y 

adiestramiento en la productividad dentro de las ramas industriales o 

actividades específicas que trate; y, 

VI. Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias 

relativas a los conocimientos o habilidades de los trabajadores que 

hayan satisfecho los requisitos legales exigidos para tal efecto. 

Art. 153-L. La Secretaría del Trabajo y Previsión social fijará las bases 

para determinar la forma de designación de los miembros de los 

Comités Nacionales de Capacitación y Adiestramiento, asf como las 

relativas a su organización y funcionamiento. 

Art. 153-M. En los contratos colectivos deberán incluirse cláusulas 

relativas a la obligación patronal de proporcionar capacitación y 

adiestramiento a los trabajadores, conforme a planes y programas que 

satisfagan los requisitos establecidos en este Capitulo. 

Además, podrá consignarse en los propios contratos el procedimiento 

conforme al cual el patrón capacitará y adiestrará a quienes pretendan 

ingresar a laborar en la empresa, tomando en cuenta, en su caso, la 

cláusula de admisión. 

Art. 153-N. Dentro de los quince días siguientes a la celebración o 

prórroga del contrato colectivo los patrones deberán presentar ante la 
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Secretarla del Trabajo y Previsión Social, para su aprobación, los planes 

y programas de capacitación o adiestramiento que, de común acuerdo 

con los trabajadores, hayan convenido acerca de planes y programas ya 

implantadas con aprobación de la autoridad laboral. 

Art. 153-P. El registro de que trata el articulo 153-C se otorgará a las 

personas o instituciones que satisfagan lo siguientes requisitos: 

!.Comprobar que quienes capacitarán o adiestrarán a los trabajadores 

están preparados profesionalmente, en rama industrial o actividad en 

que impartirán sus conocimientos. 

U.Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secretarla del trabajo y 

Previsión Social, tener conocimientos bastantes sobre los 

procedimientos tecnológicos propios de la rama industrial o actividad 

en la que pretendan impartir dicha capacitación o adiestramiento; y 

ID. No estar ligada con personas o instituciones que propaguen algún 

credo religioso, en los términos de la prohibición establecida por la 

fracción IV del articulo 3° constitucional. 

Art. 153-Q. Los planes y programas de que tratan los artículos 153-N y 

153-0, deberán cumplir los siguientes requisitos: 

l. Referirse a periodos no mayores de cuatro años. 

11. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa. 

m. Precisar las etapas durante las cuales se impartirá la capacitación y 
el adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa. 
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IV. Señalar el procedimiento de selección, a través del cual se 

establecerá el orden en que serán capacitados los trabajadores de un 

mismo puesto y categorla; 

V. Especificar el nombre y número de registro en la Secretaria del 

Trabajo y Previsión Social de las entidades instructoras; y, 

VI. Aquellos otros que establezcan los criterios generales de la 

Secretarla del Trabajo y Previsión Social que se publiquen en el diario 

Oficial de la Federación. 

Art. 153-R. Dentro de los sesenta dias hábiles que sigan a la 

presentación de tales planes y programas ante la Secretarla de Trabajo y 

Previsión Social, ésta los aprobará o dispondrá que se les hagan las 

modificaciones que estime pertinentes; en la inteligencia de que, 

aquellos planes y programas que no hayan sido objetados por la 

autoridad laboral dentro del término citado, se entenderán 

definitivamente aprobados. 

Art. 153-S. Cuando el patrón no de cumplimiento a la obligación de 

presentar ante la Secretaria del Trabajo y Previsión social los planes y 

programas de capacitación y adiestramiento, dentro del plazo que 

corresponda, en los ténninos de los artículos 153-N, 153-0, o cuando 

presentados dichos planes y programas, no los lleve en práctica, será 

sancionado conforme a lo dispuesto en la fracción IV del articulo 992 de 

esta Ley, sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos casos, la propia 
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Secretaría adopte las medidas pertinentes para que el patrón cumpla 

con la obligación de que se trata. 

Art. 153-U. Cuando implantado un programa de capacitación un 

trabajador se .• niegue a recibir ésta, por considerar que tiene los 

conocimientos necesarios para el desempeño de su puesto y del 

inmediato superior, deberá acreditar documentalmente dicha 

capacidad o presentar y aprobar, ante la entidad instructora para 

acreditar que se niega a recibir capacitación y adiestramiento por 

considerar que tiene los conocimientos necesarios para el desempeño de 

su puesto y del inmediato superior. 

2.4.3. Comisión mixta de capacitación. 

Art. 153-1. En cada empresa se constituirán Comisiones Mixtas de 

Capacitación y Adiestramiento integrada por igual número de 

representantes de los trabajadores y del patrón, las cuales vigilarán la 

implementación y operación de los sistemas y de los procedimientos 

que se imparten para mejorar la capacitación y el adiestramiento de los 

trabajadores y sugerirán las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo 

esto conforme a las necesidades de los trabajadores y de las empresas. 

Art. 153-J. Las autoridades laborales cuidarán que las Comisiones 

Mixtas de Capacitación y Adiestramiento se integren y funcionen 
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oportuna y normalmente, vigilando el cumplimiento de la obligación 

patronal de capacitar y adiestrar a los trabajadores. 

Art. 153-0. Las empresas en que no rija contrato colectivo de trabajo, 

deberán someter a la aprobación de la Secretaria del Trabajo y Previsión 

Social, dentro de los primeros sesenta dlas de los ai\os impares, los 

planes y programas de capacitación o adiestramiento que, de común 

acuerdo con los trabajadores, hayan decidido implantar. Igualmente, 

deberán informar respecto a la constitución y bases generales a que se 

sujetarán el funcionamiento de las Comisiones Mixtas de Capacitación 

y Adiestramiento. 

Art. 153-T. Los trabajadores que hayan sido aprobados en los exámenes 

de capacitación y adiestramiento en los términos de este Capitulo, 

tendrán derecho que la entidad instructora les expida las constancias 

respectivas, mismas que, autentificadas por la Comisión Mixta de 

Capacitación y Adiestramiento de la Empresa, se harán del 

conocimiento de la Secretaria del Trabajo y Previsión Social, por 

conducto del correspondiente Comité Nacional o, a falta de éste a través 

de las autoridades del trabajo a fin de que la propia Secretaria las rige y 

las tome en cuenta al formular el padrón de trabajadores capacitados 

que corresponda, en los términos de la fracción IV del articulo 539. 
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Art. 153-V. La constancia de habilidades laborales es el documento 

expedido por el capacitador con el cual el trabajador acreditará haber 

llevado y aprobado un curso de capacitación. 

Las empresas están obligadas a enviar a la Secretarla del Trabajo y 

Previsión Social para su registro y control, listas de las constancias que 

se hayan expedido a sus trabajadores. 

Las constancias de que se tratan surtirán plenos efectos, para fines de 

ascenso dentro de la empresa en que se hayan proporcionado la 

capacitación o adiestramiento 

Si en una empresa existen varias especialidades o niveles en relación 

con el puesto a que la constancia se refiera, el trabajador, mediante 

examen que practique la Comisión Mixta de Capacitación y 

Adiestramiento respectiva acreditará para cual de ellas es apto. 

Art. 153-W. Los certificados, diplomas, títulos o grados que expidan el 

Estado, sus organismos descentralizados o los particulares con 

reconocimiento de validez oficial de estudios, a quienes hayan 

concluido un tipo de educación con carácter terminal, serán inscritos en 

los registros de que trata el artículo 539, fracción IV, cuando el puesto y 

categorfa correspondientes figuren en el Catálogo Nacional de 

Ocupaciones o sean similares a los incluidos en él. 
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Art. 153-X. Los trabajadores y patrones tendrán derecho a ejercitar ante 

las juntas de conciliación y Arbitraje las acciones individuales y 

colectivas que deriven de la obligación de capacitación o adiestramiento 

impuesta en este Capitulo. 

REZA (1995) especifica "La Comisión Mixta de Capacitación es el órgano 

técnico administrativo, que integrado en forma bipartita (patrón y trabajadores) 

y paritaria (por pares, un representante por lo menos de cada parte), tiene como 

propósito el promover y supervisar las actividades de capacitación y desarrollo 

de los recursos humanos de la empresa." 

La comisión mixta de capacitación y adiestramiento es responsable 

dentro de la organización de vigilar la acción de los métodos empleados para 

mejorar la capacitación de los trabajadores, mediante la atención de las 

necesidades de los trabajadores y de la organización. 

La forma en que trabaje y la organización serán establecidas 

conjuntamente por representantes de la organización y de los trabajadores, al 

mismo tiempo combinar con el área de recursos humanos el dcsanollo del 

factor humano. 
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También debe de participar para proponer mejoras a los planes y 

programas de capacitación, vigilar la correcta operación de dichos planes, 

apoyar en su evaluación. 

REZA (1995) reitera: 

"Los documentos que abalan la existencia de las comisiones son: 

.;' Acta de designación de representantes de la empresa. 

"" Acta de designación de los representantes de los trabajadores o 

nombramiento por parte del sindicato en su caso . 

.;' Acta constitutiva de la comisión . 

.;' Bases generales de funcionamiento. 

"" Actas y acuerdos." 

La magnitud de las comisiones se relaciona directamente con el tamaño de la 

organización, en el caso de los representantes de los trabajadores es deseable 

que se trate de personas mayores de edad, con buena reputación, que sepan leer 

y escribir, designados por sus compañeros, conocedores de los procesos. 

2.5. Ventajas y desventajas de la capacitación 

Ventajas: 

.;' Adaptación del trabajador al proceso; 

.;' Incremento en la productividad; 

.;' Disminución de accidentes; 
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-' Disminución de enfermedades laborales; 

-' Orientación al mantenimiento predictivo incrementando el preventivo y 

disminuyendo el correctivo; 

-' Disminución de la rotación; 

-' Mejoramiento de la calidad de vida laboral; 

-' Posibilidad de ascenso; 

-' Incremento en la eficiencia y eficacia; 

-' Perfeccionamiento de habilidades y mejoramiento de aptitudes y 

actitudes; 

-' Cumplimiento de requisitos legales; 

-' Favorece la transformación favorable en las personas; · 

-' Cumplimiento de expectativas laborales; 

-' Desarrollo del personal; 

-' lncentivación al personal; 

-' Modificación adecuada del clima organizacional; 

-' Incremento de la competitividad organizacional; 

-' Disminución de costos; 

-' Disminución de desperdicio; 

-' Disminución de ausentismo; 

-' Modificación de la cultura organizacional; 

-' Mejora la comunicación; 

-' Disminución de mermas. 
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Desventajas: 

../ Mal planteada puede ocultar o disfrazar problemas; 

../ Inadecuada adaptación de la capacitación al entorno laboral; 

../ Mala detección de necesidades de capacitación; 

../ Deficiente selección del agente capacitador; 

../ Mala selección de la metodología para capacitar; 

../ Generación de falsas expectativas; 

../ Capacitar impartiendo conocimientos obsoletos que generan retraso; 

../ Capacitar sólo para cumplir con un requisito legal y no para buscar el 

desarrollo del personal; 

../ No existe actualización en los temas impartidos; 

../ Limitar sólo a la impartición de cursos; 

../ Puede provocar aburrimiento cuando se repiten año tras año los mismos 

cursos. 
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L os planes y programas son un grupo de actividades orientadas a la 

actualización y desarrollo de los trabajadores, primordialmente se busca 

modernizar al trabajador con la finalidad de que se adapte a la nueva tecnología, 

prepararlo para ocupar un puesto de nueva creación, generar un incremento en 

la productividad, modificar conductas del trabajador, etc. 

MANUFACTURA (1998) reitera: 

"Los planes y programas de capacitación deben ajustarse a los 

siguientes lineamientos: 

"" Responder a las necesidades de capacitación de todos los niveles 

de la organización incluyendo programas de inducción a los trabajadores 

de nuevo ingreso. 

"" Formularse en el interior de la empresa, para una rama de la 

actividad económica determinada o para resolver necesidades de 

capacitación en puestos determinados. 

"" Referirse a periodos no mayores de cuatro años. 

"" Podrán ser impartidos por conducto del personal propio, 

instructores especialmente contratados, instituciones, escuelas etc." 

3.1 Concepto de planes y programas 

3.1.1. Planes 

Diccionario Larousse Usual (1990) define plan como "Detalle de las cosas 

que hay que hacer para la ejecución de un proyecto." 
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Los planes comienzan por una idea a la que se piensa llegar y se 

encuentran íntimamente ligados a la misión de la empresa, parten de un 

d.iagnóstico; lo que conlleva a la fijación de objetivos; estos deben de ser 

cumplidos cabalmente, son de ayuda en el establecimiento de cursos de acción, 

asignación de recursos, motivación etc. 

Requiere de la visualización de cursos alternativos para anticipar las 

acciones a seguir en caso de circunstancias inesperadas o imprevistas. 

Los planes permiten concebir el futuro, se modifican en cuanto se ponen 

en operación, auxilian a los directivos en el proceso de dirección y control. 

Se comparan las circunstancias actuales determinando las acciones que se 

deben poner en práctica para alcanzar las metas establecidas por medio de la 

flexibilidad y adaptabilidad. 

Dentro de la planeación se encuentra la determinación de metas, la 

creación de políticas y el apoyo en la toma de decisiones, se considera de gran 

ayuda el analizar el contexto en el que se desarrolla la organización ejecutando 

una evaluación de las condiciones actuales. 
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3.1.2. Planes de capacitación. 

STPS (citado en Reza) delimita: 

"Plan de capacitación es Ja expresión escrita a través de la cual las 

empresas presentan para su autorización y registro la organización de 

las acciones de capacitación de cada una de las áreas ocupacionales que 

Ja integran, con el objeto de satisfacer las necesidades en Ja materia de 

todos y cada uno de los puestos de trabajo de cada una de dichas áreas 

ocupacionales." 

Dentro de los planes de capacitación se insiste en Ja impartición de 

conocimientos que sean de utilidad dentro de un puesto, oficio o rama de Ja 

industria, las empresas capacitan en varios niveles de Ja organización: operativo, 

ejecutivo o administrativo. 

Cuando se planea la capacitación se deben de analizar las mejoras que se 

esperan lograr además de analizar las necesidades o deseos que se esperan 

cubrir con los bienes o servicios que genera la organización por lo que el 

personal directivo de la organización debe ser considerado dentro del proceso 

de planeación de capacitación al igual que mandos medios y operativos que son 

finalmente los participantes directos y pueden hacer grandes aportaciones 

dentro de éste proceso. 

Determinar las áreas que requerirán de capacitación nos ayudará a una 

adecuada toma de decisiones, evaluar los puntos fuertes y débiles de la 
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organización por áreas y por puestos nos concederá la oportunidad de detectar 
. . . 

zonas en las qúc debe poner especial atención. 

Los program;s d~ capacitación deben de contribuir al cumplimiento de la 

misión, objetivos metas, cte. de la organización, los objetivos de la capacitación 

deben de ser congruentes con los de la organización, el objetivo primordial de la 

capacitación se enfoca a satisfacer las necesidades que impiden que el personal 

se desarrolle adecuadamente dentro de su puesto de trabajo. 

REZA (1995) recomienda "Diagnostique, al exterior de la organización, 

las oportunidades dignas de aprovechar. Experiencias de otras empresas 

similares, comités nacionales de capacitación y adiestramiento instituciones 

educativas etc., lo recomendable en éste caso es explotarlas al máximo, en 

beneficio de la empresa y sus trabajadores." 

Los pfanes de capacitación deben de adaptarse a las necesidades de la 

organización, se pueden tomar como base los planes de empresas que 

repres~ntc~.i~ mejores prácticas y adaptarlos a la organización; por medio de 

Íos pla~~~~ ~~,' pÚeden ejecutar los proyectos que han sido ideados para su 

posterior ~plicación. ' 

' Cuando se .crean planes de capacitación es indispensable identificar cual 

es la problemáticaa la que se esta haciendo frente y se pretende solucionar, 
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analizar los puestos de trabajo para determinar el nivel de desempeño en las 

tareas asignadas; determinar el perfil del puesto que se va a someter a análisis. 

3.1.3. Programas. 

Diccionario Larousse Usual (1990) establece un programa como: NPlan 

detallado de las materias correspondientes a un curso o examen. Proyecto 

determinado." 

Un programa es un plan que incluye tiempo y presupuesto, se realiza 

para cubrir realizar un conjunto de actividades, describe los requerimientos 

principales para alcanzar los objetivos establecidos, da orden y tiempo a cada 

paso establecido, marcan cursos de acción detallados para cada actividad 

establecida, cubre una serie de acciones dentro de a organización y describe los 

pasos más importantes dando orden y unidad a cada suceso. 

3.1.4. Programas de capacitación. 

STPS (citanda en Reza) deduce "Programa de capacitación es la 

presentación ordenada y sistematizada de las actividades de instrucción que 

satisfacen las necesidades de capacitación es un determinado puesto de 

trabajo." 

Esencialmente los programas de capacitación deben tener en cuenta 

cuales son las actividades que requieren de mayor atención en el proceso de 

capacitación, efectuar un análisis de puestos con la finalidad de actualizar los 

requerimientos del trabajo; y por último determinar los estándares de selección 
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de los participantes al igual se encargan de promover la capacitación de 

recursos humanos. 

Un programa de capacitación bien estructurado identifica al personal de 

nuevo ingreso y al existente con las funciones que debe desarrollar dentro de su 

área de trabajo eliminando la incertidumbre frente a todo tipo de situaciones 

adversas inesperadas. 

Dentro del programa se debe contemplar que los trabajadores 

comprendan perfectamente como la capacitación les será de ayuda en sus 

puestos de trabajo, relacionar las metas del trabajador con las metas del 

programa de capacitación, utilizar los conocimientos que los participantes estén 

dispuestos a compartir para enriquecer el programa así mismo apoyarse en el 

enfoque de "aprender haciendo" sin olvidar la retroalimentación necesaria al 

cubrir los objetivos establecidos dentro del programa. 

Mediante los programas se deben cubrir las necesidades de formación de 

los empleados al igual que las nuevas necesidades originadas por el constante 

cambio del medio ambiente externo, eliminar las deficiencias en los programas y 

optimizar la efectividad de los programas existentes. 

Durante el desarrollo de los programas no se debe perder de vista la 

efectividad y el cumplimiento de los objetivos establecidos, para lo cual se debe 

considerar previamente: 

77 

, . .;-;·:-;-¿-;:~,;m:;;-;.·:::¡;:;¡¡;-"2vtLi•;;; •• ";;;:,,_;¡:; .. ;¡;,,,:;¡ .• ;¡:,.~ •. ü;, .. ;;:;,.;;;:;:;=====================~=--------



A quienes se debe capacitar; 

Recursos con los que se cuenta; 

Marisol Alell Núñez Ortega 

Definir quien será el responsable de la planeación y ejecución del 

programa; 

Nivel en que participará en la solución de los problemas; 

Recursos que realmente serán aplicados en los programas de 

capacitación; 

Recursos humanos y materiales con los que se cuenta para el desarrollo 

del programa; 

Analizar la disposición del factor humano para participar en el programa; 

Objetivo que se pretende alcanzar con la ejecución del programa. 

Cuando se prepara un programa de capacitación hay que visualizar la 

factibilidad de alcanzar las metas establecidas, precisar el nivel que abarca el 

programa puede ser una sección, un departamento, toda la organización etc. 

Los programas pueden ser formulados de tres formas diferentes: 

elaborados al interior de la empresa, por un grupo de empresas encargadas a la 

satisfacción de necesidades de otras empresas o creados por una rama de la 

industria. Se debe considerar al programa para desarrollar las habilidades del 

trabajador dentro del proceso productivo, solución de problemas, dominio de 

nuevas tecnologías, desarrollo de habilidades de comunicación. 
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Un programa de capacitación es un proceso exhaustivo y constante en el 

que se incluye toda la vida productiva del factor humano, desarrollando al 

máximo su potencial. 

El programa debe adaptarse a la situación de la empresa y de las 

personas por lo que debe tener cierto grado de libertad también es 

imprescindible poner mayor atención en los conocimientos que adquiera el 

personal y ·no eri los procesos, todo conocimiento adquirido que sea de utilidad 

se verá. reflejado no solo en el desarrollo laboral si no también en el ámbito 

familiar,· s~ial y cultu~al, por lo que se debe otorgar la oportunidad de 

participación a t~do el factor humano de la organización. 

3.2. Formas de evaluar la capacitación. 

Invariablemente se evalúa la capacitación para determinar el grado de 

aprendizaje y el nivel de satisfacción de las necesidades de capacitación que han 

sido cubiertas. 

3.2.1 Concepto de evaluación de la capacitación. 

La evaluación consiste básicamente en comparar el grado de desempeño 

de los participantes, el nivel de asimilación de los nuevos conocimientos 

adquiridos, aptitudes desarrolladas o adoptadas, determinar la efectividad y el 

aprendizaje en cuanto a un programa de capacitación al cual se somete a un 

grupo de trabajadores. 
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Las funciones básicas de la evaluación son en primer lugar la 

comprobación de la adecuada ejecución de los planes y programas de 

capacitación promoviendo la comunicación entre los diversos participantes, en 

segundo lugar comparar los resultados antes y después de la capacitación lo que 

reflejará si se cumplieron los objetivos establecidos y en que medida fueron 

cubiertos y en tercer lugar la generación de información relativa a 

funcionamiento organizacional, transmisión de información y puntos de partida 

para la ejecución de nuevos planes de acción. 

SHERMAN (1998) indica: 

"La evaluación de un programa de capacitación debe centrarse en 

varios criterios: reacciones de los participantes, aprendizaje, cambio del 

comportamiento en el trabajo y el logro de los resultados proyectados. 

La transferencia de la capacitación se mide examinando el grado con 

que se demuestran las habilidades aprendidas ya en el puesto. El 

Benchmarking y el análisis de utilidad ayudan a evaluar el impacto de 

la capacitación y proporcionan la información para valoración y 

capacitación futura." 

Cuando culmina y programa de capacitación se debe analizar en que 

medida se alcanzaron los objetivos esto es a lo que se le denomina evaluación, la 

obtención de datos que revelen cuales han sido los cambios en el factor humano 

antes y después de la capacitación incluyendo el desempeño, forma de trabajo, 

métodos o procesos que fueron sometidos a capacitación. 
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Los efectos que esencialmente se deben someter a evaluación son la 

reacción de los empleados antes, durante y después de proceso de capacitación, 

al igual que sus impresiones lo que les agrado, lo que consideran les serán de 

utilidad etc., grado de aprendizaje mediante la posibilidad de someter a los 

trabajadores a algún tipo de pruebas para poder visualizar si en realidad 

asimilaron el conocimiento que les fueron transmitidos y también es 

recomendable someter a éstas mismas pruebas a aquellos empleados que no 

fueron sometidos a capacitación para poder determinar algunos estándares que 

pueden servir de base en la medición de los resultados obtenidos. 

Al igual se debe indagar si la conducta en el trabajo ha sufrido algún 

cambio significativo que pueda ser adjudicado a un programa de capacitación y 

por último determinar en términos de resultados cuales fueron los objetivos del 

programa que fueron alcanzados y en que medida, las mejoras en los métodos o 

procesos de trabajo son los datos significativos más importantes que se 

conciben. 

DESSLER (citado en Reza) indica uEI programa de capacitación podría 

tener éxito en término de las reacciones de parte de los empleados, un mayor 

aprendizaje e inclusive en la conducta.u 

También es indispensable determinar las necesidades de entrenamiento 

que han sido cubiertas por medio de un programa de capacitación, lo que se 

relaciona directamente con el nivel de aprendizaje, es sumamente importante 
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hacer sentir a los empleados que su contribución es muy valiosa, se deben tomar 

en cuenta métodos y procesos que faciliten el aprendizaje. 

Es ineludible la evaluación debido al constante cambio en la tecnología y 

la ciencia, lo que crea una disparidad entre las necesidades de la organización y 

los requerimientos profesionales. 

La evaluación permite contar con información actual que es de gran 

ayuda en la toma de decisiones lo que sirve de apoyo en la generación de 

nuevos métodos o procedimientos de capacitación paralelos a las necesidades 

de la organización. 

Si se desarrolla adecuadamente el programa de capacitación los 

resultados obtenidos deben ser igualmente satisfactorios por ejemplo: los 

trabajadores aplican eficientemente los conocimientos, habilidades o destrezas 

que les fueron enseñadas, los trabajadores capacitados tienen el suficiente 

potencial para desarrollar los planes de trabajo; el personal en los diversos 

niveles de la organización cuenta con la capacidad necesaria para cumplir con 

los resultados que se esperan de ellos después de ser sometidos a proceso de 

capacitación. 

3.2.2 Métodos de evaluación. 

Algunos métodos utilizados se relacionan con rubros como 

productividad, ventas, costos, desperdicio y pruebas similares desempeño. 
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Existen algunos aspectos que puede desviar la objetividad en la 

evaluación del desempeño: 

CHIA VENA TO (1998) identifica: 

"El desempeño de la función n,o siempre .se desarrolla de acuerdo con 

las expectativas: <· 
1) No siempre aquello que . explica ,el j~fe e~ ló, q~e entiende 

perfectamente el subordinado. · ·. , : , : 

2) El subordinado no siempre comigue ejeeutar lo ql!e el\tiende·. o no 

es capaz de realizarlo de manera efectiva. 

3) El jefe no siempre evalúa adecuadamente todo lo que el 

subordinado realiza. 

4) El subordinado no siempre realiza lo que el jefe solicitó en 

realidad." 

SHERMAN (1998) determina algunas formulas para evaluar la 

capacitación: 

NOMBRE DE LA MEDICION COMO CALCULARLA 

Porcentaje de Nómina invertida en Gastos totales en capacitación / nómina 

capacitación. 

Recursos financieros invertidos en cada Total de gastos en capacitación I total de 

empleado. empleados atendidos 
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Horas promedio de capacitación por Total de horas de capacitación (horas x número 

empicado. de participantes) / total de empicados 

atendidos 

Porcentajes de· empicados que reciben Número total de empicados que reciben 

capacitación al año. capacitación / total de empleados 

Personal de desarrollo de recursos humanos Personal del depto. De desarrollo de recursos 

por cada 1,000 empleados. humanos / población total de empicados x 

1,000 

Ahorro en costos en relación con Jos gastos de Ahorros totales en desperdicios o basura / 

capacitación. cantidad erogada en capacitación 

Utilidades anuales por empicado. Utilidades brutas totales en el año / número 
'" <.::.:· 

total de empicados ¡. 

Costo de capacitación por hora hombre Costo' total de Ja capacitación / total de horas 

de capacitación 

Mediante la evaluación del personal se obtiene el nivel de competencia 

laboral de los empicados, proporciona mejores realidades del desempeño con 

respecto a la forma en la que se enseña en las escuelas, en donde existen grandes 

discrepancias entre la teoría y la práctica. 

3.2.3 Ventajas y desventajas de la evaluación de la capacitación. 
Ventajas: 

v' Determinación del nivel de aprendizaje. 
v' Determinación de estándares de desempeño. 
v' Auxilio en el mejoramiento de los programas de capacitación. 
v' Mejoramiento de los procesos de aprendizaje. 
v' Correcta aplicación de resultados obtenidos. 
v' Desarrollo máximo del potencial del factor humano. 
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Desventajas: 
./ Una incorrecta evaluación da continuidad a las fallas existentes en los 

programas . 
./ Fijación de objetivos incorrecta . 
./ Elevación de costos . 
./ Generación de acciones correctivas erróneas . 
./ Siguen existiendo necesidades que no son cubiertas independientemente 

de la existencia de los programas. · · 
./ No se corrigen a tiempo los errores_ en los programas . 
./ Los malos programas desmotivan al personal. 
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e-_- Capitulo IV. Caso práctico. 

CASO PRÁCTICO 

4.1. Antecedentes de la organización. 

L
a empresa estudiada surge el 24 de junio de 1998, sus instalaciones están 

ubicadas en Tepotzotlán Estado de México. El giro de la organización es 

la fabricación, compra y venta de artículos metálicos y fundición de 

aluminio a presión. 

La organización está conformada por la Gerencia General que busca optimizar los 

recursos asignados a la empresa para cumplir con las metas establecidas por los socios. 

El área de Administración tiene el objetivo primordial de proporcionar los 

mejores rendimientos de los activos y pasivos. 

La Gerencia de Producción se encarga de cumplir con los programas de entrega 

en base a los pedidos de los clientes maximizando los recursos materiales y humanos 

cumpliendo con los requerimientos de calidad establecidos. 

Aseguramiento de Calidad establece estándares en los precios de operación y 

garantiza a los clientes un producto y servicio de optimas condiciones para alcanzar su 

plena satisfacción. 
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Marisol AlcÍI Núilcz Ortega 

Gerencia General 

Gerencia de Producción Administración Control de Calidad 

Fundición Acabados Manlenimienlo 

La organización tiene capacidad instalada para inyectar 30 toneladas mensuales 

para lo cual cuenta con cuatro máquinas de inyección a presión con cámara fría, además 

de tornos, prensas, hornos, pulidoras, troqueladoras, vibradora. 

En planta el área de fundición se encarga de inyectar las piezas conforme a los 

programas de producción; en la sección de acabados como su nombre lo indica, se le da 

acabado a la pieza, es decir, se les aplican los procesos de rebabeado, lijado, barrenado, 

machuelado, vibrado y empacado. 

El área de mantenimiento es la encargada de corregir fallas en la maquinaria, la 

instalación eléctrica, pintar las máquinas, mantener limpias las herramientas y demás 

actividades que les sean requeridas. 

En el área de oficina son cuatro personas: Gerente General, Gerente de 

Producción, Administrador y Supervisor de Control de Calidad; en fundición son ocho 

personas que trabajan tres tumos y en acabados dieciocho personas que trabajan un 
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tumo, en cl área de mantenimiento son dos personas una en el primer tumo y otra en el 

segundo, el chofer y la persona de intendencia que trabajan en horario mixto. 

La organización define su visión como: 

" Lograr alta competitividad et1 el mercado establecie11do co11dicio11es para 

alca11zar el desarrollo i11tegral del perso11al para que sea capaz y respo11sable media11te 

u11a re1111meració11 justa que pem1ita u1111ivel de vida dig110." 

En el ramo de la fundición la empresa cuenta con un número relativamente 

pequeño de clientes, dedica un importante porcentaje de la capacidad operativa al 

servicio de maquila para un tercero, el cual tiene mayor número de operaciones además 

de gran experiencia y prestigio, lo que da a la organización respaldo en cuanto a la 

imagen y calidad de sus productos. 

La organización tiene clientes que pertenecen a la industria de la iluminación 

(Anexo 1), estos representan un número importante de productos y ventas, otro tipo de 

clientes se ubican en la industria automotriz, y en menor parte clientes que se dedican a 

. fa fabrica~ión de electrodomésticos, herramientas y aquellos que se sitúan dentro de la 

industria eléctrica. 

Las áreas de oportunidad (Anexo 11Diagrama1) podemos ubicarlas en: 

Ma110 de obra: 

../ Deficiente reclutamiento y selección; 

../ Ineficiente tabla de sueldos y salarios; 
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./ Falta de capacitación; 

./ Ausente descripción de puestos; 

./ Exceso de estrés; 

Marisol AlcU Núñcz Ortega 

./ No se fomentan las buenas relaciones entre el personal; 

./ Clima laboral deteriorado; 

./ Ausente comunicación; 

./ Inadecuada educación del personal a todos los niveles; 

./ Falta de motivación en el personal; 

./ Constante abandono de trabajo; 

./ No se proporciona inducción al personal de nuevo ingreso; 

./ Lenta adaptabilidad del personal a su puesto; 

./ Falta de educación para usar el equipo de protección proporcionado; 

./ Inexistentes estándares de desempeño; 

./ Falta de liderazgo por parte de la gerencia de producción. 

Maquinaria: 

./ No existe mantenimiento preventivo; 

./ No se corrigen a tiempo las fallas. 

Medio: 

./ Condiciones inadecuadas de trabajo: 

Exceso de humo; 

• Calor excesivo; 

Falta de orden y limpieza. 
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Materiales: 

./ Deficiente aprovisionamiento de herramientas y materiales; 

./ Insuficiente equipo de protección personal; 

./ Demorada obtención de materia prima; 

./ Incorrecto almacenamiento de materiales. 

Métodos: 

./ ProcCS(JS inapropiados. 

Con base en todo lo anteriorment(! __ expuesto se atacará en forma particular el 

actual sistema de capacitación buscando las mejores prácticas existentes actualmente en 

la industria. 

4.2. Empleo de la metodología 

En este rubro se abordará específicamente el tema de la capacitación empleando 

la técnica de Benchmarking para identificar y aplicar las prácticas más avanzadas en la 

industria. 

Paso 1 : Determinar a que se le va a hacer Benchmarking. 

Como ya se ha expuesto la problemática de la organización radica principalmente 

en los aspectos relacionados al factor humano. 
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No existe un programa de capacitación que apoye al personal para que desarrolle 

su trabajo eficaz y eficientemente, por lo que aprovechando esta área de oportunidad se 

someterá a un proceso de Benchrnarking este rubro. 

Los directivos de la organización no muestran tener interés en capacitar al 

personal y debido al tipo de estudio lo más práctico es considerar a éstos como clientes 

de Benchrnarking; al aplicar esta herramienta se busca tener las bases que permitan 

aplicar capacitación en la organización y al emplear el proceso de Benchrnarking se 

adopte como una actividad continua logrando asl la superioridad en capacitación 

además ser vigentes en cuanto a las nuevas tendencias que se apliquen en la industria. 

Paso 2: Formar un equipo de Benchmarking 

Esta etapa involucra la determinación de quienes conforman el equipo de 

Benchmarking (Anexo 11 Temario 1, Cuadro 1) previamente formado considerando 

tanto las habilidades requeridas como el nivel jerárquico necesario para implementar los 

hallazgos encontrados. 

La organización es pequeña por lo que no existen dificultades para que el 

personal que es cliente de Benchmarking forme el equipo junto con el personal de 

confianza. 

Considerando _la estructura organizacional se contemplan como integrantes a las 

personas que tienen la mayor jerarqula dentro de su área de trabajo, en el equipo se 

encuentra inmerso el Gerente General; por lo cual el equipo es tanto directivo como 
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funcional en cuanto a Jos integrantes y las actividades que desarrollan, por lo que es 

evidente que los integrantes del equipo son los principales clientes de Benchmarking. 

, Debido a que no se ha utilizado Benchmarking dentro de la organización se 

requiere previamente de capacitar a los integrantes del equipo de Benchmarking para 

que estos capaciten al resto del personal. (Anexo JI Cuadro 2.) 

Resulta inadecuado que Ja organización solicite el apoyo de un especialista 

externo ya que este tipo de asesoría implica un costo que la organización no puede 

sufragar. 

Además de participar en Ja recopilación de información el resto del personal, 

debe colaborar en el proceso de Benchmarking con el propósito de adquirir los 

conocimientos necesarios para que se adapte a toda la organización en los diferentes 

procesos y métodos. 

El equipo constará de 8 personas y se organizará de Ja siguiente manera: 

Función dentro del equipo Cargo en la organización 

Gerente de Proyecto Gerente General 

Recopiladores de Datos Jefe de Producción 

Administración 

Control de Calidad 
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Supervisor Acabados 

Supervisor Fundición ler. Turno 

Supervisor Fundición 2do. Turno 

Supervisor Fundición 3er. Turno 

El Gerente de Proyecto conoce de ingenierfa, calidad y costos, carece de 

experiencia en el ramo; tiene muy pobres nociones de administración. En cuanto a los 

recopiladores de datos dos de ellos coh nivel técnico. 

El proyecto de apoyo de Benchmarking está conformado por personal que inició 

siendo operador, después de varios años de experiencia adquirieron un muy buen nivel 

de especialización, los datos que aportarán primordialmente se relacionan a la 

transmisión de todos aquellos aspectos que a su criterio requieran de considerarse 

dentro de los programas de capacitación, además de brindar apoyo a los recopiladores 

de datos. 

Tercer paso: Identificar a los socios de Benchmarking. 

Se obedecerá a la premisa básica del Benchmarking: Aprender de los mejores, 

obtener información para actuar con eficiencia y eficacia a un proviniendo de otros, las 

empresas que se consideran socios potenciales son aquellas conocidas por tener las 

mejores en capacitación. 
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No es lo mismo identificar las mejores prácticas que mejorar las prácticas esta 

situación nos lleva a analizar cuidadosamente la forma en que se capacita al personal en 

diversos tipos de organizaciones. 

La gran mayoría de las organizaciones han estandarizado la capacitación 

generando programas en los cuales no se persigue el desarrollo del personal o 

solamente se imparten cursos de capacitación para cumplir con la legislación laboral. 

Otro caso es el de las organizaciones que dicen capacitar ante las autoridades 

laborales más sin embargo nunca han capacitado al personal. 

Se identificaron cuatro empresas que realizan capacitación de alto rendimiento, 

han sido seleccionadas como modelos deseables de aprendizaje y obtención de 

benchrnarks: 

a) Empresa de la industria metal-mecánica. 

b) Organización del sector mecánico. 

c) Empresa comercializadora. 

d) Organización del ramo alimenticio. 

Cuarto paso: Recopilar y analizar información de Benchmark.ing. 

Los autores de Benchrnarking recomiendan comprender primero los procesos 

internos para posteriormente comenzar la investigación externa en este caso no es 

posible hacerlo debido a la falta de información dentro de la organización. 
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Se obtienen los datos de las empresas socios, la naturaleza del estudio permite la 

obtención de la información por medio de entrevistas telefónicas. 

Se explica a las organizaciones contactadas cual es la finalidad del estudio, 

asegurando la confidencialidad de los datos compartidos lo que facilitó ganar su 

confianza. 

Bc11cl1111arks o/Jtc11idos: 

BENCHMARK A 

SEMILLEROS 

SHADOWS 

NVIVENCIAL 

Semilleros o becarios: 

"' Estudiantes sin experiencia; 

.(' Ingresa sangre nueva a la organización; 

"' Pagos mlnimos; 

"' No contratos; 

"' Operaciones especificas; 

B 

o 

"' Selección de personal con caracterlsticas especificas. 

Shadows: 

"' Capacitación personalizada; 
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"' Cubrir vacanles con el personal idóneo; 

./' Habilitar al personal para ser ascendido; 

./' Impulsar la formación de equipos de trabajo; 

"' Ser "sombra" de una persona muy capaz y eficiente permite la 

transmisión de conocimientos valiosos. 

Capacitación vivencial en centros de simulación: 

"' Aprendizaje imitando situaciones reales; 

"' Posibilidad de error sin consecuencias; 

"' Oportunidad de involucrar al grupo en actividades de la 

organización. 

Capacitación total: 

./' Conocimientos de todas las áreas de la organización; 

"' Comprensión total del funcionamiento de las diversas áreas; 

"' Inducción a las distintas áreas de la organización. 

Paso S: Determinar brecha. 

La organización no tiene implementados programas de capacitación que apoyen 

al personal, se omite el cumplimiento de una obligación legal además de estancar al 

personal, los trabajadores no conocen a la organización en que laboran por lo que no se 

sienten considerados o parte de ella. 
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En el lado opuesto las empresas que cuentan con las mejores prácticas aparte de 

·preparar a los trabajadores de nuevo ingreso con cursos de inducción desarrollan 

habilidades en el personal que colocan a la organización dentro de los lideres de la 

industria. 

Todas las circunstancias analizadas previamente conllevan a determinar que existe 

una brecha negativa grande entre los socios y la empresa motivo por el cual es necesario 

implementar las acciones en forma inmediata. 

Paso 6: Operacionalizar. 

En este paso se consideran los benchmarks encontrados para aplicarlos en la 

organización una vez determinadas las áreas de oportunidad. 

BENCHMARKENCONTRADO TEMA DE CAPACITACION 

CAPACITACIÓN VIVENCIAL 5"5" +l 

SIMULACIÓN RELACIONES HUMANAS 

HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL 

CAPACITACIÓN TOTAL INDUCCIÓN 

HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL 

Se organiza al personal en 4 grupos armados de la siguiente manera que 

invertirán cuatro horas diarias en capacitación: 
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GRUPO CARGO HORARIO DE DEPARTAMENTO 

TRABAJO 

Gerente. Mixto Gerente general. 

Jeíe producción. Mixto Producción. 

Inspector. Mixto Control de calidad. 

1 Administrador. Mixto Administración 

Supervisor. ler. turno Acabados 

Supervisor. ler. turno Fundición 

Mecánico .electricista. .ler. turno Mantenimiento 

Mecánico ~lcctricista. 2do .. turno Mantenimiento 

Total de personas: 8 

.... .• ¡; .. ·. ; 

2 
Operadoras (8) :· ler turno. Acabados. 

Operadores(S). ter. tufno. Fundición 

Total de personas: 13 

3 
Operadoras (9). ler. tumo. Acabados. 

Operadores (4). 2do tumo. Fundición. 

Supervisor. 2do. Tumo. Fundición. 

Total de personas. 14 

4 
Operadores (2). 3er. tumo. Fundición 

Supervisor. 3er. tumo. Fundición. 

Chofer. Mixto. Sin ubicación fija. 

lntendencia(l ). Mixto. Sin ubicación fija. 

Total de personas: 5 

Programa de cursos Anexo 11 Cuadros 3-4-5. 
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Paso 7: Recalibrar. 

En la actualidad se está llevando acabo dicho proceso, por lo que no es posible 

aún detectar que tan distantes se encuentran las mejores prácticas que se obtuvieron 

mediante el proceso de Benchmarking y las nuevas prácticas que están utilizando los 

lideres de la industria. 
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CONCLUSIONES 

C
on base en la información recopilada es posible afirmar que el 

Benchmarking efectivamente es un proceso adaptable a un 

gran número de actividades de negocios. 

Además de ser una poderosa herramienta utilizada para encontrar las 

mejores prácticas de la industria, lo que confirma que es aplicable y permite su 

tropicalización. 

La capacitación es uno de los principales compromisos de la organización 

hacia sus trabajadores, por medio de la fórmula Benchmarking-Capac:itac:ión la 

empresa tiene en sus manos acceso a lo mejor de los mejores que permite estar a 

la vanguardia en métodos y procesos directamente relacionados con el proceso 

sometido a Benchmarking. 

Con base en lo anteriormente expuesto y sustentado por la presente 

investigación es posible mencionar: la hipótesis alterna Hi "Con la aplicación 

del Benchmarking se obtienen las mejores prActicas de capac:itac:ión para una 

industria metalúrgica" resulta confirmada .• 

Por ello, considero de gran importancia el difundir y fomentar el empleo 

del Benchmarking en las empresas de nuestro pals para lograr no sólo ventajas 

competitivas sino además, desarrollar una cultura de sana competencia y 

aprendizaje constante que nos lleve a mejorar nuestro entorno. 
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Anexo 1 

Algunos de los productos que genera la organización son los 
siguientes: 

ARILLO DIRIGIBLE INTERIOR 

DADO 
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Anexo 1 2 

ESFERA 

HOUSING 
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Anexo 1 3 

H.Q.I. CUADRADO 

MINI DADO 
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PINHOLE 
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Anexo 11 2 

BENCHMARKING 

OBJETIVO GENERAL: 

Al finalzar el curso los participantes fonnularán correctamente estrategias y 
planes para la aplicación del Benchmarking en su empresa. 

Duración: 8 hrs. 

• Concepto y origen del Benchmarking. 
• El constante cambio empresarial y sus adecuaciones. 
• ¿A que aplicar Benchmarking?. 
• Identificación de objetivos y centralización de datos. 
• Estableciendo el nicho empresarial. 
• Proyectos y estrategias. 
• La comunicación. 
• Estableciendo metas y planes. 
• La operatividad del proceso. 
• Los 7 pasos de Benchmarking. 
• Plataforma de crecimiento constante. 
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CUADRO(l) 

CALENDARIZACIÓN DE ACTIVIDADES EQUIPO DE BENCHMARKING 

ACTIVIDAD I DÍA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 
DETERMINAR A QUE HACER PROGRAMADA 

BENCHMARKING REAL 

FORMAR UN EQUIPO PROGRAMADA 

DE BENCHMARKING REAL 

IDENTIFICAR A LOS SOCIOS PROGRAMADA 

DE BENCHMARKING REAL 

RECOPILAR Y ANALIZAR PROGRAMADA 

INFORMACION DE BENCHMARKING REAL 

DETERMINAR BRECHA PROGRAMADA 

REAL 

OPERACIONALIZAR PR<X;RAMADA 

REAL 

RECALIBRAR PROGRAMADA 

REAL 
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ACTIVIDAD / SEMANA 
PROGRAMAOÓN DE 

PERSONAL A CAPACITAR 

PRAPARACIÓN DE MÉTODOS 

Y EQUIPOS PARA LA CAPACITACIÓN 

IMPARTICIÓN DE CURSOS 

CUADR0(2) 

PROGRAMA DE CAPACITACIÓN 

1 2 3 
PROGRAMADO 

REAL 

PROGRAMADO 

REAL 

PROGRAMADO 

REAL 

JI "I 
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CUADR0(3) 

PROGRAMA DE CURSO DE CAPACITACIÓN 

ACTIVIDAD / DÍA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

5 'S+l GRUPO! PROGRAMADA 

GRUPOI REAL 

S'S+l GRUP02 PROGRAMADA 

GRUP02 REAL 

S'S+l GRUP03 PROGRAMADA 

GRUP03 REAL 

S'S +1 GRUP04 PROGRAMADA 

GRUP04 REAL 



Anexoll 6 

CUADR0(4) 
PROGRAMA DE CURSO DE CAPACITACIÓN 

ACTIVIDAD / DÍA 1 2 34 s 6 78 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

RELACIONES GRUPOI PROGRAMADA 

HUMANAS GRUPOI REAL 

RELACIONES GRUP02 PROGRAMADA 

HUMANAS GRUP02 REAL 

RELACIONES GRUP03 PROGRAMADA 

HUMANAS GRUP03 REAL 

RELACIONES GRUP04 PROGRAMADA 

HUMANAS GRUP04 REAL 
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CUADRO(S) 
PROGRAMA DE CURSO DE CAPACITACIÓN 

ACTIVIDAD / DÍA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 u 13 14 15 16 17 

SEGURIDAD GRUl'Ol PROGRAMADA 

INDUSTRIAL GRUl'Ol REAL 

SEGURIDAD GRUP02 PROGRAMADA 

INDUSTRIAL GRUP02 REAL 

SEGURIDAD GRUP03 PROGRAMADA 

INDUSTRIAL GRUP03 REAL 

SEGURIDAD GRUP04 PROGRAMADA 

INDUSTRIAL GRUP04 REAL 

TESIS CON 
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