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Introducción
El benchmarking es una técnica gerencial basada en la  comparación; proceso sistemático de buscar e introducir en una organización las mejores prácticas de negocios.

Fue utilizado tradicionalmente para comparar los resultados o el desempeño de una empresa contra los líderes en ese campo y promover mejoras sin tener que pasar por el desgaste de ejercicios de prueba y error por lo que ya paso el líder.

Alonso Arévalo y Martín Cerro plantean que “… cada biblioteca y servicio de información deberá adoptar un modelo de Benchmarking apropiado a sus circunstancias y características particulares”, y que deberá “considerar el funcionamiento de sus sistemas de información y los intereses de sus usuarios”, además aclaran que “este modelo ha de ser lógico, sencillo y simple de aplicar ”. (citado en Cárdenas Cristia de)
Análisis de los Datos
Definición Personal de cómo el Proceso de Benchmarking genera Valor
El proceso de benchmarking, es la práctica de ser lo suficientemente humilde para admitir que otras organizaciones son mejores en algunas áreas y ser lo suficientemente inteligente para aprender, equipararlos y superarlos.

El proceso de benchmarking  genera valor, debido a que su aplicación conlleva a la organización a mejorar los procesos existentes, reducir el tiempo  de desarrollo de nuevos procesos;  al compararlos con el mejor de su clase. Considerado como una fuente de ideas y directrices que conduzca  a mejorar, en lugar de estar orientando a la copia indiscriminada de prácticas más eficientes. Se busca realizar cambios efectivos en los procesos de negocios.

Valoración de algunos Factores Claves de Éxito en la aplicación del Benchmarking (planeación estratégica, cultura de la innovación, satisfacción del cliente, administración basada en procesos y mejoramiento continuo)
En la página de Confederación Granadina de Empresarios, se publica que:

 Entre los indicadores de éxito en un proceso de Benchmarking, a continuación se enumeran los que se consideran de mayor importancia: 
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Un compromiso activo hacia el Benchmarking por parte de la dirección. 
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La existencia de objetivos sobre el proyecto de Benchmarking definidos y expresados claramente. 
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Un entendimiento claro y extenso de la forma de trabajo propia entendido como la base para comparar con las mejores prácticas en la industria. 
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Voluntad para modificar y adaptarse a través de los descubrimientos de Benchmarking. 
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Darse cuenta de que la competencia está cambiando y que es necesario anticiparse. 
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Voluntad para compartir las informaciones con los socios de Benchmarking.
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Enfocar el Benchmarking primero a los procesos óptimos en la industria y luego aplicarlo.
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Un grupo de empresas principales y su reconocimiento como líderes por su mejor funcionamiento.
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Apoyo al proceso de Benchmarking.
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Apertura a ideas nuevas con creatividad y a la aplicación de innovaciones a los procesos actuales.
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Conclusiones justificadas por datos recogidos durante el proyecto. 
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Un esfuerzo continuo de Benchmarking. 
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La institucionalización del Benchmarking. 

Fifer (1988) resume los beneficios derivados de proceso de comparación con el mejor de la clase de la siguiente manera:

1. Asegura que el nivel de las metas y objetivos sean suficientemente altos que permitan superar a los competidores. 

2. La información obtenida del proceso de comparación le demuestra a los gerentes que el desempeño de un departamento o función no es la “mejor de la clase”, lo cual, por lo general, es aceptado con incredulidad. 

3. Promueve cambios en la cultura empresarial, que van de una empresa centrada hacia el interior a una empresa centrada en el exterior y con pensamiento competitivo. 

4. Promueve el aprendizaje organizacional.  (citado en Peña, 1992)
Análisis de la posición de diversos autores. (indicar la fuente). Posición Personal

La Xerox Corp. definía el método en 1979 como: 

Un esfuerzo continuo en la medición de nuestros productos, servicios y prácticas en comparación con los competidores más fuertes o con los logros de las firmas consideradas como líderes del mercado.

“actividad continuada, extensiva a todas las funciones de la  compañía, que mide nuestros productos, servicios y  actividades en general con los de nuestros mejores  competidores y/o con aquellas empresas que son  reconocidas líderes en el mercado" (citado en Arbide, 1993)

En el Grupo Benchmarking de la AT&T, que trabajaba con la Wharton School's Executive Education Division, se imparten seminarios de formación para sus directivos, y en ellos se define el método como:

Un esfuerzo continuado en la medición y comparación de las operaciones propias frente a las de los mejores. Las aplicaciones de la información conseguida en un estudio de benchmarking suministran fundamentos para la preparación de planes operativos que permitan cumplir o superar los niveles más altos industriales.
En la International Benchmarking Clearinghouse (IBC), como organismo de servicios del American Productivity & Quality Center se define el benchmarking como:

Un proceso en que las firmas determinan puntos claves de mejora en determinadas áreas, identificando y estudiando las mejores prácticas de otros en dichas áreas, e implementando nuevos sistemas y procesos para mejorar su propia calidad y productividad. (citado en Rodríguez de Rivera,)

Kearns (2002) Benchmarking “es el proceso continuo de medir productos, servicios y prácticas contra los competidores más duros o aquellas compañías reconocidas como líderes en la industria”. (citado en Barrantes, Fuentes y Reyes, 2002)
Spendolini (1992) “Un 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”. (citado en Morales, )
Camp (1992) “Benchmarking es la búsqueda de las mejores prácticas de la industria que conducen a un desempeño excelente”. (citado en Morales, ) 

Viedma (2002) “El proceso sistemático y continuado que emprende una empresa concreta para aprender de las mejores a nivel mundial mediante la evaluación comparativa de productos, servicios, procesos, métodos, procedimientos, estrategias”. (citado en Barrantes, 2002 ...et al...)

Colding (2002) “Benchmarking es la técnica más poderosa para sacar ventaja, y mantenerla, en lo concerniente a la competitividad. El objetivo permanente es conseguir una actuación claramente mejor que los demás. (citado en Barrantes, 2002 ...et al...) 

Valls (2002) El BENCHMARKING, como instrumento extraordinario que permite acceder y mantenerse en el liderazgo y sin el cual no es posible; ya que el Benchmarking en es ante todo una metodología y un modo riguroso de actuar para determinar, en primer lugar, cuáles son los aspectos clave en los que debe mejorar y sobresalir las organizaciones. (citado en Barrantes, 2002) ...et al...) 
Rodríguez de Rivera (s.f.) El “Benchmarking es un método para ayudar en la planificación y desarrollo de productos, servicios o sistemas (“serductos”) que sistematiza la medición / evaluación de los niveles de las prestaciones técnicas o de calidad alcanzados en la firma propia comparándolos con los resultados de los mejores competidores - en referencia a determinadas magnitudes que deben definirse como las más relevantes”.

Peña (1992) “El benchmarking es un proceso ya que éste involucra un conjunto de acciones o etapas para la definición de problemas u oportunidades, medidas de desempeño (tanto de nuestra empresa como las de los competidores), obteniéndose conclusiones basadas en el análisis de la información recolectada”.

Cárdenas Cristia de (2006) “... es un proceso operativo de aprendizaje y adaptación permanente que se realiza con el propósito de perfeccionar sus resultados, donde se aprehende, adapta e implementan métodos que han producido resultados positivos en otras organizaciones”. 
Boxwell define al Benchmarking como una herramienta para "proponerse metas utilizando normas externas y objetivas, y aprendiendo de los otros: aprendiendo "cuánto" y, tal vez lo que es más importante, aprendiendo "cómo". (citado en Enrique de la Rica) 
Posición Personal

El Benchmarking es una técnica gerencial que favorece el proceso de gestión en una organización; es un proceso de investigación continuo y sistemático, busca la mejora evaluándose y comparándose con el mejor de su clase, para implementar las mejores prácticas en sus productos, servicios y procesos, para lograr competitividad y posicionamiento en el mercado. En el caso en investigación, se busca la mejora continua de los productos informacionales ofrecidos al usuario, como nuestro principal cliente que exige y demanda servicios de información novedosos, como institución de apoyo a la academia, se debe estar a la par y por qué no que se establezca como principal biblioteca universitaria del país, que sea referencia para otras instituciones de educación superior.

Descripción de los componentes del Sistema Integral de Medición en el Proceso del que se es co-dueño

En la biblioteca “Andrés Eloy Blanco”  el benchmarking se da inicio con el estudio de los procesos, para ser comparados con sus socios potenciales. El proceso que se decide seleccionar  para establecer la brecha, es los servicios prestados por la biblioteca. La debilidad observada radica en la casi nula prestación de servicios acordes a la tecnología de la información que se maneja hoy día ( los pocos productos informacionales de avanzada).
Análisis de la posición de cinco (5) autores y cinco (5) sitios en Internet indicando dirección del sitio web (URL) incluyendo un breve comentario del artículo relacionado con el Proceso de Análisis de Datos

	1.-  Murillo Beatriz. Técnica de la mejora continua aplicada a la prevención: benchmarking. En este artículo la autora comenta que la fase de análisis de datos, es una fase fundamental del proceso de benchmarking. Los datos resultantes, dadas las diferentes técnicas empleadas, serán de dos tipos: cuantitativos (aplicación de cuestionarios y recopilación de determinados datos administrativos y bibliográficos) y cualitativos (entrevistas y observación mediante recorridos en el propio centro de trabajo o en otros).
                    http://www.mtas.es/insht/ntp/ntp_596.htm 

	2.- Benchmarking  (Instrumentos de la Gestión de Procesos de Negocio)

Recopilación de los datos sobre los mejores: Para ello hay que seleccionar los métodos más apropiados de obtención de datos primarios: visitas concertadas, encuestas por teléfono, equipos de visita, etc. y elaborar informes con buena ordenación de los datos obtenidos. En lo que respecta a informaciones secundarias: informes anuales, revistas, bancos de datos, publicaciones, ferias industriales, etc. hay que ordenar adecuadamente toda esa información
http://www2.uah.es/estudios_de_organizacion/                    temas_organizacion/org_praxis/organiz_creacion_valor/benchmarking.htm

	3.- Benchmarking. La práctica de “benchmarking” comienza con la disponibilidad de datos fiables sobre los aspectos que se desea analizar. La disponibilidad de estos datos es el primer elemento básico. El problema es que no siempre se dispone de datos y cuándo se dispone de ellos pueden no estar actualizados o los sistemas de recogida no son homogéneos y es difícil extrapolar las consecuencias.

http://www.getec.etsit.upm.es/docencia/gtecnologia/diagnostico/benchmarking.htm

	4.- ¿Qué es el benchmarking? En este artículo Valencia expone que entre los procesos del benchmarking se encuentra el Analizar Datos, donde explica que “Con los datos en la mano, compararlos contra los datos tomados de tu proceso. Es hasta este momento cuando se pueden establecer algunas medidas de cambio u observar las ventajas del benchmarking”.
                     http://www.tress.com.mx/boletin/abril2004/benchmkt.htm

	5.- Benchmarking aplicado a la reingeniería de procesos. Etapa 6. Análisis de la información. Esta etapa consiste en la observación, comparación y asimilación de la información obtenida en las etapas anteriores con el objetivo de estimar cuales son las mejores prácticas relacionadas con el proceso objeto del BM. Dicha actividad es conocida también como la normalización de la información, ya que antes de comparar la información, la organización debe asegurarse de que los datos de la empresa cliente y los socios del benchmarking son homogéneos, es decir, están expresados en las mismas magnitudes y unidades de medición, y ,además, no se ven influenciados por diversas variables externas no controlables como puedan ser, por ejemplo, las diferentes reglamentaciones legales a las que pueden estar sometidas dos empresas localizadas en países distintos. Una vez la organización ha homogeneizado y normalizado los datos obtenidos, ésta procederá a su tabulación y representación mediante la elaboración de una matriz de comparación que representará la evaluación competitiva que realizamos entre ésta y los socios de benchmarking.

     http://www.monografias.com/trabajos23/benchmarking/benchmarking.shtml


Establecimiento de la Brecha
Explicar de qué manera se propone el monitoreo del desempeño del proceso y análisis de las brechas. Comparación contra los datos tomados del proceso interno

Las brechas se establecerán a partir de la recolección de datos en la cual se pretende observar los puntos débiles de la biblioteca “Andrés Eloy Blanco” con la biblioteca de la Universidad Simón Bolívar, organización con la que se realizará el Benchmarking a fin de instituir el nivel de situación en el que se encuentran estas bibliotecas.
Organización y representación gráfica de los datos para la identificación de brechas de desempeño

	Biblioteca “Andrés Eloy Blanco”
	Biblioteca de la Universidad Simón Bolívar

	Sin usuarios remotos 
	Gran afluencia de usuarios remotos

	Ausencia de tecnología de punta
	Presencia de alta tecnología de punta.

	Productos informacionales desactualizados
	Productos informacionales novedosos

	Acceso a pocos servicios
	A los usuarios se ofrece excelentes servicios 


Normalización del desempeño con una base de medición común

Esta investigación le aportará a la organización criterios para implantar estándares de competencia en manejo de información en mejora  de los servicios bibliotecarios. Esta comparación de índices en áreas comunes se obtendrán de las brechas con la empresa Benchmark y así poder generar un plan de acción a aplicar en la Biblioteca “Andrés Eloy Blanco”, que le permita mejorar y prestar servicios novedosos y eficientes que brinden la oportunidad al usuario a manejar la información a través de herramientas tecnológicas.
Comparación del desempeño presente frente a la tendencia futura

Actualmente la biblioteca, ocupa un sitial si se puede decir importante entre las bibliotecas universitarias de la región; pero que en los últimos años, se ha visto desplazada por no ofrecer tecnologías en el manejo de la información. La puesta en marcha del plan de servicios acordes a la tecnología de la información incrementará el índice de usuarios satisfechos y mejorará el posicionamiento de la institución en el mercado informacional académico universitario de la región y el país.
Identificar las brechas de desempeño y determinar sus causas fundamentales. Proyectar el desempeño a un plazo específico

Identificando los procesos en la organización objeto de estudio, y compararlas con la mejor en la clase, se notan las siguientes fallas

· Servicios precarios, que al compararlos con el mejor de su clase son de poca relevancia.

· Material bibliográfico obsoleto, en su fondo documental existe material bibliográfico que no se ajusta a las necesidades del usuario y que el formato impreso deja de ser llamativo al usuario, compitiendo con el formato digital.

· Falta de tecnología.

· Falta de acceso a la información en línea y en formato electrónico, 

Para corregir estas fallas es necesario que la alta gerencia en conjunto con las máximas autoridades de la institución se establezca un plan de modernización de la unidad de información.

Propuesta de la Acción para cerrar la brecha / sobrepasarla
Determinar cuáles son las metas para cerrar la brecha de desempeño y superarla
Se puede disminuir la brecha, aplicando la tecnología de información de punta (consulta en bases de datos nacionales e internacionales, digitalización de los contenidos, ) con el fin de ir  disminuyendo la brecha negativa, lograr paridad y pasar a la brecha positiva y ubicarse en mejor posición en el mercado. 

Definir las "mejores prácticas"
Las mejores prácticas se observan en la Biblioteca de la Universidad Simón Bolívar en lo relativo a la buena prestación de servicios a los usuarios, la implantación de tecnología de punta, promoción de servicios informacionales novedosos y a la cantidad de usuarios efectivos atendidos in sitio y remotos. 
Propuesta de mejoramiento competitivo del Proceso que lidera ó se es co-dueño (a)

Se puede disminuir la brecha de las siguientes maneras:

· Implementando tecnología

· Adquiriendo bases de datos especializadas.

· Mejorando los servicios

· Proyección de la imagen institucional.

Establecer e identificar las áreas de importancia para comparar su propia eficiencia con la de aquellas empresas u organizaciones que representan lo que puede denominarse "las mejores de su clase". 
Comparando los servicios y préstamo de nuestra institución con otras instituciones, que conforman las bibliotecas universitarias académicas, podemos observar que las principales bibliotecas académicas del país, ya  ofrecen productos de información basados en tecnología, como, lo son las bibliotecas universitarias virtuales y digitales, acceso a la información en línea, a través de la cooperación institucional, por medio de redes y sistemas de información actualizados. Así como también la buena promoción a sus productos a través de medios de información. 

Forma de aproximarse a la implantación. Acciones especificas
· Determinar necesidades de información
· Definir usuarios al que se destinará la información.

· Generar productos informacionales de calidad

· Usar estrategias apropiadas para localizar y obtener información a través de la cooperación institucional.

· Mantenimiento y actualización de equipos computacionales.

· Aplicaciones Internet / Intranet.

· Aplicar el proyecto de biblioteca digital.

· Reproducir bases de datos textuales, con imágenes y documentos.

· Evaluar procesos y productos.
Comentar la forma en la que se supervisa el progreso. Contingencias y la forma de evitarlas. De qué manera se está preparado para enfrentarlas.
Primero se debe identificar y asignar responsables, para la puesta en marcha de las tareas, especificándolas claramente; se ejercerá supervisión evaluativa de cada proceso, y establecer el grado de aceptación de los usuarios, con respecto a los servicios, para ir resolviendo contingencias que se puedan presentar por la introducción de nuevos productos informacionales. Para esto se requiere un plan que se lleve a cabo de manera continua y  que se ajuste a las necesidades reales.    
Describir la implantación física, entrenamiento de los trabajadores , proveedores o clientes(según el caso). Es decir, de qué manera se pretende:
La implantación de los nuevos servicios requiere de la promoción, entrenamiento y capacitación tanto del personal como de nuestros usuarios a través de talleres de capacitación, charlas y publicidad de manera real y virtual.
Implantar del cambio. Desarrollar un plan de acción formal para poner en práctica los mejoramientos

El éxito del estudio depende en gran medida en la implantación de nuevos y novedosos servicios; esto es que se espera un aumento significativo en el número de usuarios atendidos satisfechos, mayor número de consultas, el incremento del manejo de la información, sopesará la inversión en nuevas tecnologías y la capacitación y /o adiestramiento del recurso humano de la biblioteca; así como también la capacitación de usuarios. 

Monitorear (Follow Up): Identificar oportunidades para un futuro estudio de Benchmarking.
La oportunidad de continuar estudios de benchmarking en la organización son considerables, ya que como unidad de servicios en una institución universitaria, debemos estar a la par de las nuevas modalidades de manejo de la información , siendo algunos de los puntos claves: el tratamiento técnico de la información, el diseño estructural, la adquisición del material bibliográfico, infraestructura, etc.

Actualizar los benchmarks (continuación del ciclo): Presentar una propuesta de cómo recalibrar la medida de Benchmarking(Gauging)
Luego de establecidas las metas y las conductas deseadas al final del Benchmarking, todos los miembros de la institución deben comprometerse con su cumplimiento, para que la técnica sea considerada como una estrategia para obtener y mejorar la competitividad. Recordando que este proceso debe ser continuo y permanentemente evaluado y recalibrado, por cuanto los procesos informacionales hoy día están en constante movimiento, como también se debe estar alerta con nuevos competidores.

Es importante realizar una evaluación exhaustiva en áreas del proceso de Benchmarking, la comprensión de las mejores prácticas, la importancia y generación de valor, lo adecuado para fijar metas y la comunicación de Benchmarking dentro de la empresa para ver que aspecto necesita su recalibración, por medio de una planeación bien realizada y la repetición del proceso hasta llegar a la institucionalización del Benchmarking.
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