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Resumen

Esta propuesta de mejora sugiere la formalizacién del sub proceso de
benchmark del area de investigacion de mercados en el departamento de Mercadeo
Institucional (MEI) de la Universidad EAFIT. Este ejercicio se realiza bajo la modalidad
de plan de mejora que responde a un enfoque cualitativo, y se desarrolla a través de la
revision documental, entrevista semiestructurada, herramientas ofiméticas y software.
Este plan de mejora contribuye a la eficiencia y productividad de dicho sub proceso en
el momento de tomar decisiones por parte de la Organizacion.

Palabras claves: Plan de mejora, Investigacion de mercados, Benchmark,

Formalizacién de procesos.

Abstract

This improvement proposal suggests the formalization of the benchmark sub-
process of the market research area in the Institutional Marketing Department (MEI) of
EAFIT University. This paper is carried out under the modality of improvement plan that
responds to a qualitative approach, and it is developed through the documentary
review, semi-structured interview, office tools and software. This proposal contributes to
the efficiency and productivity of this process when decisions are made by the
organization.

Key words: Improvement plan, desk research, benchmark.
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INTRODUCCION

La presente propuesta de mejora sugiere la formalizacion del sub proceso de
benchmark del area de investigacion de mercados en el departamento de Mercadeo
Institucional (MEI) de la Universidad EAFIT, lo cual contribuye a la eficiencia y
productividad de dicho sub proceso en el momento de tomar decisiones por parte de la
organizacion. Dicha propuesta se divide en cuatro bloques principales: el planteamiento
del problema que esboza la necesidad de formalizar el proceso de benchmark, ademas
contiene los objetivos especificos para llevar a cabo la propuesta de mejora y la
justificacion de la misma; asimismo presenta un marco de referencia que se desarrolla
a partir de un referente contextual, un referente teérico y un marco legal. Finalmente se
presentan los hallazgos, las recomendaciones y las conclusiones para llevar a cabo el

plan de mejora que tiene que ver con la formalizacion del proceso de benchmark.



1. PLANTEAMIENTO PROBLEMA

La Escuela de Administracion y Finanzas e Instituto Tecnoldgico, mas conocida
como la Universidad EAFIT inicia sus funciones el 4 de mayo de 1960 tras la firma de
su acta de fundacién como una institucion de educacion superior de caracter privado
cuyo campus principal se encuentra ubicado en el sector de El Poblado, al suroriente
de la ciudad de Medellin, Antioquia. En la actualidad, EAFIT, es una universidad elite
de Colombia con mas de 56 afios en el sector de la educacién superior posicionada

entre los mayores rankings no sélo educativos sino también de reputacién empresarial.

Actualmente, EAFIT ofrece 21 programas de pregrado (aproximadamente 9.200
estudiantes), 65 especializaciones, 33 maestrias y 4 doctorados (en total 2.500
estudiantes posgrado), 320 docentes vinculados y mas de 650 personas que integran

su planta administrativa.

Hoy, La Universidad EAFIT se encuentra adaptando sus departamentos a su
nueva vision de marca (“Inspira, Crea y Transforma”) con el objetivo de la mejora
continua en su funcionamiento; en este proceso se encuentra el departamento de
Mercadeo Institucional (MEI), departamento que desde hace 11 afos es responsable
de acercar la sociedad hacia la experiencia del conocimiento EAFIT, a través del
desarrollo de estrategias transversales de mercadeo en interaccion con las demas

dependencias, para potenciar el valor de marca y el logro de los objetivos
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institucionales. El principal producto de este departamento lo constituye el Plan de
Mercadeo Institucional, cuyo objetivo es contribuir al logro del reconocimiento de la
Universidad validado en la superioridad, excelencia y recordacion de EAFIT en los

publicos objetivos.

Para el cumplimiento de su objetivo MEI cuenta con tres coordinaciones: manejo
de marca, mercadeo relacional e investigacion de mercados, ésta Ultima creada hace 2
afios no solo con el objeto de apoyar las otras areas sino también ser una guia para el
desarrollo, acompafiamiento y logro de otros proyectos a nivel institucional, por ello MEI
es consciente de que debe contar con la capacidad instalada para dar respuesta tanto
a la demanda interna como externa de procesos, servicios y productos enfocados en la

mejora de la institucion.

Dentro del “core” que realiza la dependencia de investigacion de mercados se
tienen tres actividades principales: coordinacion, estudios de mercados e inteligencia
competitiva, de esta Ultima se desprenden varios sub procesos que permiten que la
universidad se encuentre a la vanguardia del mercado y conozcan su entorno; sin
embargo entre los mismos sub procesos se ha dejado de lado la priorizacién de la
comparacion referencial o benchmark, el cual es una técnica para buscar las mejores
practicas que pueden encontrarse fuera o dentro de la empresa, en relacion con los
meétodos, procesos de cualquier tipo, bienes o servicios; dicha técnica siempre

encaminada a la mejora continua y orientada fundamentalmente a los clientes.



El anterior subproceso, no se encuentra formalmente estructurado y no cumple
con una periodicidad que permita a la universidad el tomar indicadores de desempefio
y gestion frente a practicas y aplicaciones de otras instituciones sobre un area de
interés comun, debido a esto no se puede llegar a establecer puntos de comparacion,
seguimiento y evaluacion del cumplimiento de los objetivos de dicha actividad
institucional o ni precisar puntos de referencia que faciliten la adecuada toma de
decisiones en cuanto a planeacion estratégica institucional; pues si este proceso de
benchmark no es controlado se podran generar re procesos administrativos que a corto
plazo conlleven a la Universidad EAFIT a el no adecuado desarrollo de los proyectos
planteados y la no ejecucion de las tareas puntuales de la dependencia de
investigacion de mercados y posteriormente podrian convertirse en una desventaja

frente a su entorno.

De acuerdo con lo anterior, al no encontrarse formalmente estructurado dicho
sub proceso, este no cuenta con una Optima asignacion de tareas que se llevan a cabo
con una frecuencia determinada en el tiempo; entre estas tareas es la delimitacion de
los indicadores de desempefio y gestion; indicadores que ademas se deben disefar,
implementar, rastrear y evaluar, debido a que éstos intervienen en el proceso de forma
directa al permitir la medicion de la calidad de los productos y su impacto en la
busqueda del cumplimiento de los objetivos de la actividad institucional o el programa

en particular; lo anteriormente mencionado propone la siguiente pregunta:
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¢, Como formalizar el sub proceso de benchmark dentro del departamento de MEI
de la universidad EAFIT para que este contribuya de forma adecuada al proceso de la

investigacion de mercados?

11



2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Estructurar la formalizacion del sub proceso de benchmark dentro del

departamento MEI de la Universidad EAFIT

2.2. Objetivos Especificos

Identificar las falencias actuales del proceso de benchmark actual realizado

por la coordinacion de investigacion de mercados del departamento de MEI.

Caracterizar las técnicas o estrategias de mercadeo mas adecuadas para

enfrentar el ambiente empresarial actual.

Definir el paso a paso indicado para que el sub proceso de benchmark para

la coordinacion de investigacion de mercados en el departamento de MEI,

sea formalizado.
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3. JUSTIFICACION

La globalizacion es un fendmeno de caréacter internacional, cuya accion consiste
principalmente en lograr la penetracion mundial de capital financiero, comercial e
industrial, desarrollandose de forma multipolar. La limitacion de mercados y la
necesidad de recrear e innovar mayores y mejores procesos de produccion, de
distribucién y de consumo hacen necesario el permanente cambio dentro de la
organizacion de acuerdo con la forma del desarrollo del mercado a nivel global;
incluyendo componentes de tecnologia y deslocalizacion geogréafica con el objeto

principal de reducir los costos.(Calvo, 2002)

En la actualidad, las organizaciones se enfrentan ante mercados globales que
dia tras dia representan retos; uno de los principales retos que presentan, es el de la
competitividad en un contexto internacional, es decir, que éstas no sélo se enfrentan a
sus pares locales, sino también a organizaciones de todo el mundo. En la basqueda de
mejora continua, las empresas utilizan variedad de herramientas que contribuyan a que
eéstas sean mas competitivas en el entorno en el que se desenvuelven, entre una de las
principales herramientas, se encuentra el proceso de comparacion referencial, o mejor

conocido a nivel mundial como el proceso de benchmark.

Este proceso se ha convertido en un factor clave para el andlisis de la situaciéon
actual por la que atraviesan las organizaciones, debido a que permite la comparacién
de las actividades, servicios y/o productos ofrecidos por las organizaciones frente a las

demas, no considerandolas competencia sino un referente de rentabilidad y de
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posicionamiento en el mercado, pues ademas este proceso puede ser aplicado como
una estrategia para permanecer en el mercado a través de la obtencién de resultados
positivos que agreguen valor a las actividades, servicios y/o productos finales o que si
bien no generen valor adicional faciliten el cumplimiento de las metas y objetivos

organizacionales.

Es importante mencionar ademas que la comparacion entre organizaciones no
es el unico objetivo de este analisis competitivo, también esta lograr un impacto positivo

en el comportamiento del mismo proceso organizacional.

La universidad EAFIT actualmente incorpora un proceso de mejora continua
para ser competitiva en el entorno, razén por la cual debe estar a vanguardia con los
retos que proponen tanto los mercados locales como los globales y estar en la
busqueda de mejores practicas que conduzcan a un desempefio 6ptimo para asi
obtener una ventaja competitiva mayor en el mercado de la educacion; para ello se
hace pertinente la mejora del proceso actual de benchmark el cual debe ser
estructurado de forma acorde para que sea un proceso pueda actualizarse
constantemente y asegure su continuidad en la recopilacion de informacion, proceso y
analisis las mejores practicas y desempefio externo que contribuyan a la oportuna y
veraz toma de decisiones a través de una metodologia estructurada y flexible para la
obtencion de informacion, y agregar formas nuevas e innovadoras para gestionar mejor

los esfuerzos que esta universidad realiza.
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Es por ello, que a través de su trayectoria, la universidad EAFIT, con sus tres
ejes fundamentales (docencia, investigacion, extension) se ha comprometido con la
excelencia en sus procesos de ensefianza-aprendizaje, investigacion y proyeccion
social ademas de conservar el reconocimiento de la comunidad académica nacional e
internacional para sus investigaciones y distintos programas de formacion; por lo
expresado, es que cobra relevancia la investigacion de mercados de las ofertas de
programas para la educacion superior (benchmark en oferta de educacion superior)
debido a que este proceso favorece la toma de decisiones para ser el mejor entre los
mejores en cuanto a ofertas educativas; es decir, alcanzar el nivel competitivo mas alto
a cualquier nivel de la organizacion ya que no sélo el mejoramiento de la productividad,
sino también la excelencia en la implementacion de su planeacién estratégica para

mantenerse en el mercado.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. Marco Contextual

La globalizacion es un fendmeno de caracter internacional, cuya accién consiste
principalmente en lograr una penetracion mundial de capital financiero, comercial e
industrial, desarrollandose de forma multipolar (Calvo, 2002). Esta ha dejado de ser
una teoria y se ha convertido en un hecho que esta cambiando las estrategias
econdmicas utilizadas por naciones y empresas; lo que ha conllevado a redefinir las
relaciones internacionales a través de la modificacion y creacion de nuevos patrones de

cultura.

Uno de los principales impulsadores de la globalizaciéon ha sido la incursion de
las tecnologias de informacién y comunicacion utilizadas en el contexto empresarial,
debido a que han permitido la inmediatez en la comunicacion y la obtencién de
informacion incuantificable. Esto desemboca en oportunidades y ventajas
empresariales para aquellas organizaciones con la capacidad y aptitud para

aprovecharlas.

La globalizacion ha contribuido al crecimiento y expansion ilimitada de las

empresas en el mundo, donde se han internacionalizado mercados y oportunidades de

negocios que, a su vez, han generado nuevas necesidades en variedad de ambitos; sin
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embargo, una de las mas relevantes en el ambito administrativo es la necesidad de

inventar, innovar y optimizar procesos de produccién, distribucién y consumo.

El modelo neoliberal, vela porque algunos paises no detengan su proceso de
acoplamiento a estos nuevos cambios y valores culturales impuestos por la
globalizacion a través del planteamiento de reformas economicas; por lo tanto, al igual
que dicho fendmeno, este modelo implica retos para todo tipo de empresas al
proporcionar un espacio de competencia no sélo a nivel local sino también a una escala
internacional, razon por la cual diversas organizaciones deben anticipar un papel en el
que la innovacién y la investigacion son fundamentales para la optimizacion de

procesos y la supervivencia en el entorno.

En el mundo empresarial, la innovacion es:

“‘uno de los elementos claves al momento de la basqueda del éxito, en la
mayoria de los casos este concepto de innovacion puede hacer referencia a la
implementacion de un producto, bien o servicio nuevo o significativamente
mejorado o de un proceso, o de un nuevo meétodo de comercializacion o un
nuevo método organizacional en las practicas comerciales, en la organizacion de

lugares de trabajo o en las relaciones exteriores” (Development, 2005, pag. 10).

Las universidades al igual que las organizaciones en la busqueda de la mejora

continua y la actualizacion de sus procesos para estar a la vanguardia de las

17



demandas del mercado, deben adoptar la innovacion como un pilar fundamental para
su funcionamiento. Es por esto que tanto universidades como empresas han decidido
implementar una de las nuevas tendencias administrativas en la actualidad

denominada investigacion de mercados.

Segun la Asociacion Americana de Mercadeo (AMA, por sus siglas en inglés) la
investigacion de mercados se define como: “la recopilacion sistemética, el registro y el
analisis de los datos acerca de los problemas relacionados con el mercado de bienes y
servicios” (AMA, s.f. Tomado en 2016). Con base en lo anterior, puede afirmarse que la
investigacion de mercados es una potente herramienta que le permite a cualquier
organizacion obtener la informacién necesaria para definir objetivos e implementar
politicas, planes y estrategias a seguir, de modo que contribuyan a una adecuada toma

de decisiones.

Uno de los componentes de la investigacion de mercados es el benchmark, el
cual, de acuerdo con Chiavenato (2006) es “un estandar de excelencia que se debe
identificar, copiar y rebasar” (Chiavenato, 2006). Esto conlleva a entender el benchmark
como un proceso que busca aprender de un referente en el mercado, y permite que se
dé la mejora continua del desempefio de una organizacion a través de la cooperacion

y/o la competitividad.

En el caso de la Universidad EAFIT el proceso de benchmark se esta

implementando parcialmente con el objetivo de evaluar que tan competente es la
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organizacion respecto a lo que hace y como lo hace, es decir, como lleva a cabo sus

procesos y actividades, en comparacién con otras universidades.

4.2. Marco Teodrico

Para mayor claridad respecto temas sobre la presente propuesta, es necesario

comprender las siguientes teorias:

4.2.1. Investigacion de mercados

De acuerdo con Taylor y Kinnear (1998), la investigacion de mercados es:

“La funcidn que enlaza al consumidor, al cliente y al publico con el
comercializador a través de la informacién. Esta informacion se utiliza para
identificar y definir las oportunidades y los problemas de marketing; como
también para generar, perfeccionar y evaluar las acciones de marketing,
monitorear el desempefio y mejorar la comprension del marketing como un

proceso” (Taylor & Kinnear, 1998, pag. 6).

Para complementar el concepto de investigacion de mercados anteriormente dado, se

encuentra una definicion brindada por Bennett (1988), quien dice que:
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‘La investigacion de mercados especifica la informacién requerida para
abordar estos problemas, disefia el método para recolectar informacién, dirige e
implementa el proceso de recoleccidbn de datos; analiza los resultados y

comunica los hallazgos y sus implicaciones” (Bennett, 1988, pag. 117).

Segun estas definiciones, la investigacion de mercados es importante para la
presente propuesta debido a esta engloba los procesos y acciones que realiza el
marketing, en este caso los procesos realizados por el departamento de MEI en la
Universidad EAFIT, con el objeto de apoyar las otras areas y contribuir con el

desarrollo, acompafamiento y logro de otros proyectos nivel institucional.

Por otro lado, Taylor y Kinnear (1998), definen nuevamente la investigacion de
mercados como “el enfoque sistematico y objetivo para el desarrollo y el suministro de
informacion para el proceso de toma de decisiones por la gerencia de marketing”
(Taylor & Kinnear, 1998, pag. 6). Al igual que los anteriores autores, Zikmund define
este concepto como “el proceso objetivo y sistematico en el que se genera la
informacion para ayudar en la toma de decisiones de mercado" (Zikmund, s.f Tomado
el 2016). Por lo cual, puede entenderse la investigacion de mercados como un proceso
enfocado en la recoleccion de informacion del entorno o mercado en donde se estan
desarrollando los hechos, y a partir de ello convertirse en un medio para alcanzar un

fin, como lo es la adecuada toma de decisiones.
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4.2.2. Benchmark

En el Diccionario Oxford, el término “benchmark” es traducido como “un estandar
0 punto de referencia frente al que las cosas pueden ser comparadas” o “evaluar algo

por comparacion con un patron” (Oxford, s.f. Tomado en 2016).

De igual forma el Diccionario de Negocios define este concepto como un:

‘Estandar, o un conjunto de normas, que se utiliza como punto de
referencia para evaluar el rendimiento o el nivel de calidad. Los puntos de
referencia se pueden extraer de una firma propia de la experiencia, de la
experiencia de otras empresas de la industria, o de legales requisitos tales como

las regulaciones ambientales” (Business Dictionary, s.f. Tomado en 2016).

El diccionario Merriam-webster define este término como “un punto de referencia
desde el cual se pueden hacer mediciones o algo que sirve como un estandar por el
cual otros pueden ser medidos o juzgados (...) base para la evaluacién o

comparacién” (Merriam-Webster, s.f. Tomado en 2016).

Bajo todas las anteriores definiciones del concepto benchmark se observa que

este término es utilizado en el momento de hablar de puntos de referencia para la

realizacion de comparaciones.
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Segun Chiavenato (2006) un benchmark es “un estandar de excelencia que se
debe identificar, copiar y rebasar”’(Chiavenato, 2006), por lo tanto, agrega que el
benchmarking “es el proceso de ubicar benchmark en el mercado para aprender de
ellos y, si es posible, rebasarlos’(Chiavenato, 2006). Esto nos lleva a entender el
benchmarking como un proceso que busca el aprendizaje y la mejora continua del

desempefio de una organizacion a través de la cooperacion y la competitividad.

Respecto al término Benchmark, este se integré al |éxico de los negocios a
comienzos de los ochenta, en el momento en que la Corporacion Xerox (compafia
lider en tecnologia y servicios documentales a nivel internacional) lo utiliz6 para
referirse a la comparacion de una compafiia con sus competidores directos, o con
comparfiias reconocidas como lideres en la industria. Con el transcurso del tiempo, su
significado se ampli6 mas alla de competencia local y de la industria internacional,

llegando a referirse a la busqueda de las mejores practicas donde se encuentren.

En palabras de David T. Kearns, director general de Corporacion Xerox, el
benchmark “es la medicidn, ya que esta esta implicada en el proceso de benchmarking,
pues se tienen que medir los procesos propios y los de otras empresas para poder
compararlos”(Xerox, s.f. Tomado en 2016). Kearns (1980), habla entonces del
benchmark como aquel proceso que debe ser dirigido y enfocado hacia aquellas
funciones y empresas que son reconocidas como las mejores o como un referente lider

en la industria. Lo anterior, resulta particularmente cierto al observar la importancia que
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ha cobrado este término en los Ultimos afios en el momento de busqueda de la mejora
continua por parte de las empresas, debido a que muchas de ellas estan
implementando este proceso para comparar su propia eficiencia en términos de
productividad, calidad y précticas con aquellas compafiias y organizaciones que
representan la excelencia. En este contexto, el benchmark se transforme en una

herramienta importante de blusqueda externa de ideas y estrategias.

Frente a la busqueda de mejora continua por parte de las industrias, la
Licenciada Alicia A. Benesch, profesora del Colegio Florence Nightingale, habla del

benchmark como

“Aquel proceso que estimula cambios y mejoras en las organizaciones en
base a informacién recopilada, midiendo asi el desempefio, tanto propio como el
de otros. Este proceso debe ser sistematico, formal y organizado para promover
un conjunto de acciones en un orden particular, siendo una secuencia coherente
y esperada que cualquier miembro de la organizacién pueda repetir’ (Mora &

Schupnik).

De acuerdo con lo anterior (Mora & Schupnik) o con la licenciada al igual que
Kearns (1980), hablan del benchmark como un proceso que implica la obtencion de
informacion del entorno, donde se identifiquen las mejores practicas o empresas que se
den en este, para tomarlas como referente y a partir de esa comparacion aportar a sus

propias practicas y procesos, sin embargo, esta ultima definicion nos recuerda que este
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proceso ademas debe ser sistematico y formalmente organizado con el objeto de dar
resultados reales a la compafiia, igualmente presenta aspectos importantes tales como
el concepto de continuidad, debido a que no es un proceso que se realice una sola vez
y se olvide, sino que es un proceso permanente y constante que permita dar secuencia
coherente a las acciones a emprender y facilitar el aprendizaje sobre las mejores

practicas comerciales para implementar en las &reas a mejorar.

4.2.3. Formalizacién

El Gran Diccionario de la Lengua Espafiola define el concepto de formalizacién
como “Accidn y resultado de dar forma legal o reglamentar algo” (Gran Diccionario de

la Lengua Espafiola, s.f. Tomado en 2016).

Weber (1947) fue uno de los autores que enfatiz6 en la importancia de la
formalizacién de los procesos y establecimiento de reglas en una organizacion. Este
autor relacioné la formalizacion con temas como la centralizacion del poder vy la
profesionalizaciébn de los miembros de una organizacién en su cargo llevados al
incremento de la eficacia en la organizacion (Weber, Henderson, & Parsons, 1947, pag.
64).

Al igual que él, autores como Hall, Haas y Johnson (como se cit6 en Bridges &
Villemez, 1994, pag. 13) relacionan la formalizacion con la centralizaciéon del poder y la
orientacién de los miembros del equipo y agregan que la dimensién estructural de
formalizacibn de un proceso trae consigo la designacion de roles, relaciones de

comunicacién, normas, sanciones y procedimientos, dirigidos a evitar desviaciones e
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incumplimientos a través de extensiones que estan establecidas por escrito. Segun lo
anterior, se puede asumir que una organizacion puede formalizarse y estandarizarse en
variedad de aspectos debido a la cantidad de procesos que se realizan dentro de la
misma. Segun Hage (como se cité en Donaldson, 2001, pag. 38) la formalizacion ha
de evaluarse por la cantidad de trabajos recopilados y el rango de desviacion tolerado a
partir de las reglas que los rigen, es decir, cuanto menor es el rango de tolerancia

mayor es el nivel de formalizacién de la organizacion.

Ademas, se diferencia el concepto de estandarizacion del de formalizacién, ya
que la estandarizacién se refiere a la regulacion de estos aspectos, mientras que la
formalizacién, hace énfasis en el establecimiento de esas reglas en forma escrita. A
pesar de que se habla de establecer en forma escrita algo, el problema de la
formalizacién de los procedimientos realizados en una organizacion se origina en el
nivel de tolerancia frente a la desviacion y al rigor que exige su cumplimiento; se
formaliza un proceso para legitimar algo, precisarlo, acordarlo o concretarlo, y para
darle una responsabilidad que no poseia, pero si este no se asume de forma
responsable dentro de la organizacion no servira de nada formalizar si no sera tomado

en forma seria.

4.3. Marco Legal

En este apartado se hace referencia a la Constitucion Politica de Colombia, la

Ley 30 de 1992 y la Ley 115 de 1994 del Congreso de la Republica de Colombia
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concernientes al Ministerio de Educacion Nacional (MEN), la resolucién numero 1680
de la Universidad EAFIT relacionada con la alta calidad y la normatividad técnica
establecida por la Organizacién Internacional de Estandarizacion (ISO, segun la
abreviacion aceptada internacionalmente) para los procesos de calidad y mejora

continua.

Partiendo de la Constitucion Politica de Colombia (1991), en el articulo 67 se
define la educacién como un derecho de la persona y un servicio publico de calidad
gue tiene una funcién social, partiendo del articulo mencionado anteriormente y con el
articulo 67 y de conformidad con el Titulo VIl de la Rama Ejecutiva, Capitulo | del
Presidente de la republica en el articulo 189, numerales 21,22 y 26 de la misma
constitucion sera deber del presidente de la Republica ejercer la inspeccion y vigilancia
de la ensefanza respecto a la Ley ademas de inspeccionar y vigilar las instituciones de

utilidad comun.

4.3.1. Ley 30 de 1992 Organiza el servicio publico de la Educacion
Superior

La Ley 30 de 1992 por la cual se organiza el servicio publico de la Educacién
Superior y de conformidad con la Constitucion Politica de Colombia decreta los
fundamentos necesarios para la misma con el objeto de garantizar la autonomia

universitaria y vela por la calidad del servicio educativo por medio de la suprema
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inspeccion y de la vigilancia de la educacion superior, plantea en su Capitulo VI la
Autonomia de las Instituciones de Educacion Superior, articulo 28:

... reconoce a las universidades el derecho a darse y modificar sus
estatutos, designar sus autoridades académicas y administrativas, crear,
organizar y desarrollar sus programas académicos ... admitir a sus alumnos y
adoptar sus correspondientes regimenes y establecer, arbitrar y aplicar sus
recursos para el cumplimiento de su misién social y de su funcion institucional”

(Congreso de la Colombia, 1992).

Es decir, la Ley reconoce que las universidades tienen la autonomia de
adoptar los regimenes, politicas, sistemas y procedimientos acordes con su
funcionamiento que contribuyan a su funcionamiento institucional. Ademas de poseer

derecho a modificar sus estatutos por medio de su autonomia universitaria.

Aunque, las universidades poseen algunas facultades propias a causa de la
autonomia universitaria planteada anteriormente en el articulo 28 de la Ley 30 de 1992
es importante recordar que estas instituciones siguen siendo regidas por Estado, por el
Presidente de la Republica de Colombia y por la ley establecida. Tal como se expresa
en el articulo 32 de la Ley 30 de 1992 sobre la suprema inspeccion y vigilancia que se
ejercera indelegablemente a las respectivas instituciones para asi velar por la calidad
de la Educacion Superior respeto a la autonomia universitaria y a las libertades que

esta conlleva. Por tanto, como institucion de educacion superior la Universidad EAFIT
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posee autonomia para la toma de sus decisiones en cuanto a su funcionamiento, sin
embargo, esta institucion no puede olvidar que todas sus acciones seran vigiladas e

inspeccionadas de acuerdo a lo establecido en la Ley.

4.3.2. Ley 115 de 1994 Ley General de Educacion

La Ley 115 de 1994 por la cual se expide la Ley General de Educacion de
conformidad con la Constitucién Politica de Colombia, en su articulo 84 establece la

Evaluacion Institucional Anual, exponiendo:

“En todas las instituciones educativas se llevara a cabo al finalizar cada
afo lectivo una evaluacién de todo el personal docente y administrativo, de sus
recursos pedagégicos y de su infraestructura fisica para propiciar el
mejoramiento de la calidad educativa que se imparte. Dicha evaluacion sera
realizada por el Consejo Directivo de la institucion, siguiendo criterios y objetivos
preestablecidos por el Ministerio de Educacion Nacional” (Congreso de

Colombia, 1994).

Segun lo anterior, y complementandolo con la Ley 30 de 1992 las instituciones
de educacion superior ademas de poseer derecho a la autonomia se obligan a cumplir
con el deber de la Evaluacion Institucional Anual, que debe enfocarse principalmente a
la calidad no sélo de la educacion que se imparte, sino de la institucion en general,

deber que cumple la Universidad EAFIT.
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4.3.3. Resolucion numero 1680 de la Universidad EAFIT

Acorde con las anteriores Ley 30 de 1992 y la Ley 115 de 1994 y al ser una
institucion de educacion superior, la Universidad EAFIT posee autonomia para aplicar
algunos recursos que contribuyan con el cumplimiento de su funcion institucional y su
mision social. Entre las facultades que brinda esta autonomia se encuentra la libre
eleccion de aplicacion de normas y Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) que la

universidad quiera incorporar para apoyar y mejorar sus procesos actuales.

Es por la razén anterior, que el Consejo Directivo de la universidad EAFIT, bajo
la resoluciéon nimero 1680 (2010) y en ejercicio de las facultades legales contenidas en
la Ley 30 de 1992, considera la adopcion de un SGC bajo la norma ISO 9001 con el

objeto de lograr la mejora continua de la calidad de sus procesos.

4.3.4. Norma ISO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion
de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios (Oxford, s.f. Tomado en

2016). La 1ISO 9001 establece un sistema efectivo que permita administrar y mejorar la
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calidad de los productos o servicios de una organizacion. La norma ISO 9001 se enfoca

en la mejora continua.

La ISO 9001 es fundamental y de vital cumplimiento para toda empresa que
posea un sistema de gestion de calidad (SGC), debido a que esta norma establece los
requisitos necesarios para que una empresa mantenga su posicion competitiva en el
mercado a través de la mejora de la calidad de sus productos o servicios, Yy
precisamente, esto es lo busca el sub proceso de benchmark dentro de la Universidad

EAFIT.

El objetivo principal de la 1SO 9001 es aumentar la satisfaccion del cliente,
gracias a los procesos de mejora continua. Esta norma se cumple de forma voluntaria
ya que la ISO, siendo una entidad no gubernamental, no cuenta con la autoridad para
exigir su cumplimiento, pero si la entidad (Organizacion) cumple con la norma
respectiva, la ISO la certifica (Normas ISO 9000). Es importante el certificado de la ISO
9001 para una empresa debido a que estas normas pueden convertirse en un requisito
para que una empresa se mantenga en una posicion competitiva dentro del mercado,
es decir, esta certificacion puede darle a la empresa un referente de excelencia,
prestigio, seguridad y garantia por la busqueda de mejora continua, que contribuye al
éxito y a la rentabilidad de la organizacion. A continuacion, se enumeran los requisitos,

la estructura y los beneficios de esta norma.
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La ISO 9001 contiene los requisitos para su aplicacion en las organizaciones sin
importar el tamafio, el sector y la ubicacion de estas. Para que esta norma cumpliera
con los requisitos planteados inicialmente en el afio 2008, afio se estableci6 la 1SO
9001, se tenian en cuenta los siguientes aspectos: ambito, referencias normativas,
términos y definiciones, requisitos del sistema, responsabilidades de la direccion,
gestiobn de recursos, realizacion del producto, y por ultimo la medicién, analisis y

mejora.

Los requisitos mencionados anteriormente, son aquellos que las organizaciones
deben cumplir para mejorar sus procesos operativos y poder controlar los elementos
mas relevantes de sus actividades de produccion y/o prestacion de servicios. La
Universidad EAFIT se encuentra en la busqueda de la mejora continua, es por eso que

pretende implementar los requisitos mencionados anteriormente.

Tras la publicacién en 2012 del Anexo SL, todas las normas ISO que estén
siendo elaboradas o sometidas a revision tendran la misma estructura. Con esta
“Estructura de Alto Nivel” la integracion entre los diferentes Sistemas de Gestion ISO se
vera favorecida, logrando que los tiempos y recursos invertidos en su gestion se

reduzcan a niveles considerables (Norma ISO 9001:2015).

La estructura de la nueva ISO 9001:2015 incluye dos nuevos requisitos: alcance,
referencias normativas, términos y definiciones, contexto de la organizacion, liderazgo,

planificacion, soporte, operacion, evaluacion del desempefio y mejora.
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Los dos ultimos requisitos se agregan actualmente en la ISO 9001 debido a que
la concepcidn de la calidad tiende a renovarse y hacerse mas escrupulosa a medida
gue las organizaciones integran los nuevos avances metodologicos y tecnolégicos. Por
lo tanto, las normas ISO no estan exentas de innovaciones y debido a ello
experimentan procesos de revision y actualizacién, con el objetivo de ofrecer
un servicio de estandarizacion optimo. La modificacion de la estructura de la norma 1ISO
se ha visto reflejada en los requisitos plasmados en la norma ISO 9001:2008 vy

la 1SO 9001:2015

Finalmente, se podria decir que el beneficio real de la implementacion de la
norma ISO 9001 es que contribuye a que los sistemas de gestion de EAFIT estén cada
vez mas vinculados con el éxito y supervivencia de la misma, debido a que ayudan a
asegurar que alcancen sus objetivos de calidad, establezcan nuevas metas y logren un

mejora continua de la institucion.
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5. METODOLOGIA

5.1. Enfoque de la Propuesta

La presente propuesta responde a un enfoque cualitativo debido a que “tiene
como objetivo la descripcion de las cualidades de un fenémeno. Busca un concepto
gue pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata de probar o de medir en qué
grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento dado, sino de
descubrir tantas cualidades como sea posible’(Cervantes). Por su parte, “la
investigacion cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza
interpretativa, contextualizacién del ambiente o entorno, detalles y experiencias unicas”.
También aporta un punto de vista "fresco, natural y holistico" de los fendmenos, asi
como flexibilidad. Desde luego, el método cuantitativo ha sido el mas usado por
ciencias como la fisica, quimica y biologia. Por ende, es mas propio para las ciencias

llamadas "exactas o naturales" (Hernandez, 2010).
El presente trabajo de grado cumple con las caracteristicas de un enfoque
cualitativo debido a que se describi6 un fenémeno sin alterar la situacion real que

presenta la coordinacién de investigacion de mercados, reflejando el estado real de

ésta area dentro del departamento de MEI.

5.2. Modalidad de la propuesta
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En esta propuesta se aplica la modalidad de Plan de Mejora, que consiste en:

El Plan de mejora como trabajo de grado correlacionado con la Practica
Profesional "es un estudio que aborda necesidades o problemas concretos de las
organizaciones en las cuales se realiza la practica profesional; ello implica un trabajo
inicial de observacion, exploracion, descripcion, interpretaciéon y explicacion del
problema el cual ser4d abordado metodologicamente siguiendo las pautas trazadas
desde la asignatura de Trabajo de Grado. Igualmente se podria entender el Plan de
Mejora como un esfuerzo tedrico-practico por solucionar o mejorar algunos problemas
0 procesos administrativos que resultan afines area de desempefio del practicante en la

organizacion (Reglamento de Practicas Facultad de Administracion).

Este trabajo es un Plan de Mejora debido a que se presenta una propuesta para
la mejora del proceso de benchmark a través de la formalizacion del mismo. Lo que se
espera con esta propuesta es el cumplir con una periodicidad que permita a la
universidad el tomar indicadores de desempefio y gestion frente a practicas y

aplicaciones de otras instituciones sobre un area de interés comun.

5.3. Estrategias de Acercamiento a los Actores

Partiendo de la siguiente propuesta se llevan a cabo las siguientes estrategias
de acercamiento a los autores. Como primera estrategia se hace uso de la revision

documental, que consiste en:
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Una técnica de observacion complementaria, en caso de que exista registro de
acciones y programas. La revisién documental permite hacerse una idea del desarrollo
y las caracteristicas de los procesos y también de disponer de informacién que
confirme o haga dudar de lo que el grupo entrevistado ha mencionado(Hernandez

Sampieri, 2010, pag. 10).

La revision documental se emplea con la finalidad de identificar las
caracteristicas y actividades del proceso de benchmark dentro de la coordinacién de

investigacion de mercados.

Otra técnica utilizada es la entrevista semiestructurada en la que el

entrevistador:

Dispone de un guion, que recoge los remas que debe tratar a lo largo de la
entrevista. Sin embargo el entrevistador puede decidir libremente sobre el orden de
presentacion de los diversos temas y el modo de formular las preguntas. En el ambito
de un tema determinado, el entrevistador puede plantear la conversacion de la forma
gue desee, plantear las preguntas que considere oportunas y hacerlo en términos que
le parezcan convenientes, explicar su significado, pedir al entrevistado que le aclare
algo que no entiende o que profundice sobre algun aspecto cuando lo estime
necesario, y establecer un estilo propio y personal de conversacién (Corbetta, 2007,

pag. 11).
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En este caso la entrevista semiestructurada se realiz6 al coordinador de
investigacion de mercados con el objetivo de profundizar en las principales dificultades

y falencias presentes en los procesos del area.

En el desarrollo de la propuesta, se hace uso de algunas herramientas

ofimaticas y algun software, que son:

“Todas las herramientas y los métodos que se aplican a las actividades de
oficina que posibilitan el procesamiento computarizado de datos escritos, visuales y
sonoros. La ofimética tiene como objetivo proporcionar elementos que posibiliten la
simplificacion, mejora y automatizacion de la organizacion de las actividades de una
compafiia o grupo de personas” (gestion de datos administrativos, sincronizacion de

reuniones, etc.) (CCM, 2016).

De igual forma, un software consiste en una estructura de datos que permiten
gue los programas manipulen en forma adecuada la informacién, y informacion
descriptiva tanto en papel como en formas virtuales que describen la operacion y uso

de los programas(Pressman, 2010).

En esta propuesta se utilizan herramientas ofiméaticas con el objetivo de
organizar, simplificar y analizar de forma mas 4agil la informacion de los procesos

realizados en el area de investigacion de mercados, especificamente en su sub
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proceso de benchmark, entre algunas de éstas herramientas ofiméticas tenemos
Microsoft Excel, Microsoft Word y Microsoft Outlook. Al mismo tiempo, se utilizan
software para la adecuada manipulacion de bases de datos y la facilidad al momento
de comparar y analizar informacion, entre estos programas se cuenta con Tableau
software, Observatorio laboral y SNIES (Sistema Nacional de Informacién de la

Educacion Superior).
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6. HALLAZGOS Y PROPUESTA

La siguiente propuesta se desarrolla en dos fases, las cuales evidencian los

hallazgos y la propuesta de mejora:

6.1. Fase 1: Identificacion del actual sub proceso de benchmark

Esta fase se desarrolla en dos momentos: la revision documental y la entrevista
semiestructurada dirigida al coordinador de investigacion de mercados del

departamento de MEI de la Universidad EAFIT.

Se caracteriza el sub proceso actual de benchmark por medio de una revision
documental de sitios web donde se recopila la informacion necesaria para establecer
instituciones como competencia. Entre las fuentes de informacion se encuentran
herramientas ofiméticas y software. Los principales software utilizados para brindar
contexto de referentes actuales en la industria estan Tableau, el Sistema Nacional de

Informacién de la Educacion Superior (SNIES), y el Observatorio Laboral.

El SNIES fue utilizado para responder a las necesidades de informacion de
educacién superior en Colombia. En este software se recopila y organiza la informacion
mas relevante sobre la educacion superior en relacion con los programas académicos e

instituciones certificadas por el Ministerio de Educacién Nacional (MEN).
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Imagen 1. Buscador del SNIES.

Busqueda de Instituciones de

Educacion Superior Aprobadas

CRITERIOS DE BUSQUEDA: Para consultar, digite el codigo o el nombre de la institucion o una palabra clave que lo identifique. Puede
utilizar uno o varios de los criterios de bisgueda que se encuentran a continuacian.

Nombre de la institucidn:

Estado: v
Departamento del domicilio: v
Municipio del domicilio: v
Caracter academico: v
Sector: v

Cadigo de la institucion:

iAcreditada de alta calidad?: ® Todos ) Si' No

B oo J s

Fuente: Tomada del SNIES (2017).

Para la realizacibn de busqueda de informacién sobre alguna institucion
educativa especifica, se responden los campos que se encuentran en la imagen
anterior, luego se oprime el botdon descargar y aparecera toda la informacion que el
MEN tiene disponible sobre la institucion solicitada en un archivo de Microsoft Excel.

Para evidenciar esto, se adjunta la siguiente imagen.

Imagen 2. Libro de Microsoft Excel con informacion del SNIES.
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descargaPrograma [Modo de compatibilidad] - Microsoft Excel

— 1 m T 3 Aute =
=I|®~| | Siajustarteto General *i‘ ﬁjﬂ L—“d N dresuma ﬁ
L3 Copiar - 5| — =8| 8] Rellenar -
Peg N & 8§ -|[z-|[dv- A - =| | 3 Combinary centrar - ||| $ = % 000||%8 ,%||| Formato  Darfarmato Estilos de || Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buscary
- Copiar formato = = — el - % *8|| condicional - como tabla~ celda - - - <2 BomarT yfiltrar - selecdonar -
\ v - s [

[MAESTRIA

UNIVERSIDAD SERGID ARBOLEDA[MAESTRIA EN ADMINISTRACION DfPOSGRADO

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Luego en la herramienta ofimética de Microsoft Excel se facilita la planeacion,
monitoreo, evaluacion, asesoria, inspeccion y vigilancia del sector, ya que, este Libro
de Excel cuenta con 33 campos donde se brinda informacién de las instituciones como
sus programas vigentes, registros, afios de resolucién y vigencia de programas,
caracter académico, sector al que pertenece, si puede recibir estudiantes nuevos o no,
area de conocimiento, nivel académico, valor de matricula, cantidad de créditos,
numero de semestres, periodos de admision de estudiantes, entre otros campos que se
deseen conocer sobre la institucion. En la mayoria de los casos se filtra el campo
‘nombre de la institucion” y se prosigue a filtrar el programa de interés del cual se
obtiene la informacion necesaria de acuerdo a los objetivos de la investigacion. Sin
embargo, no en todos los casos de busqueda de informacion se deben llenar todos los

campos que se presentan en la plataforma del SNIES, si se desea descargar la
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informacion de todas las instituciones de educacion superior que existen en Colombia.

A continuacion se presenta un ejemplo de lo anteriormente expuesto.

Imagen 3. Libro de Excel informacién del SNIES.

descargalnstitucion [Modo de compatibilidad] - Microsoft Excel

Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar  Vista

=51 # Cortar A o= = = ’—_‘ # 7 7| Cem I Autosuma * %
B v Arial IAA.. il = Ajustar texto General £ ?jﬂ _’;;‘ﬁ 5 et lﬁ
Pegar f -l G- A 5 /s - % oo0//%3 08| Formate Darfarmato Estilos de || Insertar Eliminar Farmato Ordenar  Buscar
P copiartormato ||| N1 & 8 [z H-A ] Combinary.centrarfy | 8| % 000]| o8 "8 condicional - como tabla * celda = - - - 2 Borar - yfiltrar‘sele((mn;’r'
L T T T
A1 - Jfx | INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR IE3
P B
T
Pl Codigo Institucion Nombre Institucién Estado imero dentificacién Tributaria - N
3 CENTRO DE EDUCACION NILITAR - CEMIL ACTIVA 830028487 PRINCIPAL
4 CENTRO EDUCACIONAL DE COMPUTOS Y SISTENAS-CEDESISTEMAS- ACTIVA No Informa PRINCIPA
5 37 COLEGIO DIOS SUPERIORES DE ADNINISTRAGION-CESA- ACTIVA 50.045.74i FRINCIPA
6 27! COLEGIO DIQ: RIORES DE ADMINISTRACION-CESA- ACTIVA 60.045.74( PR PA
7 COLEGIO DO NACIONAL ORIENTE DE CALDAS - IES CINOC ACTIVA 590.802.678-4 PRINCIPA
8 /o1 COLEGIO MAYOR DE ANTIOQUIA ACTIVA 500.980.134-1 PRINCIPA
9 71 COLEGIO MAYOR DE BOLIVAR ACTIVA 50.450.05: PRINCIPA
10 7 COLEGIO MAYOR DE NUESTRA SENORA DEL ROSARIO ACTIVA 50.007.75 PRINCIPA
11 COLEGIO MAYOR DEL CAUCA ACTIVA O INFORNA PRINCIPA
12 COLEGIO MAYOR DEL CAUCA ACTIVA O INFORMA PRINCIPA
13 COLEGIO MAYOR DEL CAUCA ACTIVA O INFORMA PR PA
14 COLEGIO MAYOR DEL CAUCA ACTIVA O INFORMNA PRINCIPA
15 /2208 CONSERVATORIO DEL TOLINA ACTIVA 890.700.006-0 PRINCIPA
16 (4801 CORPORACION ACADEWIA SUPERIOR DE ARTES ACTIVA = PRINCIPA
17 [3620 RPORACION ACADEMIA TECNOLOGICA DE COLOMBIA -ATEC- ACTIVA O INFORNA PR
18 /3838 CION BOLIVARIANA DE EDUCACION SUPERIOR - CORBES - NACTIVA g FR
19 /3808 CION CENTRO DE ESTUDIOS ARTISTICOS Y TECNICOS-CEART- ACTIVA 860.036. 4442 PR
20 812 CION CENTRO DE NUESTRA SENORA DE LAS MERCEDES ACTIVA 860.519.585-6 PR
21 [4809 COl ON CENTRO TECNICO ARQUITECTONICO INACTIVA 591.411.198-3 PR
22 3838 COl ON COLEGIATURA COLOMBIANA ACTIVA 11024168 FR
23 /2835 ON CRISTIANA UNIVERSITARIA DE SAN ANDRES, PROVIDENGIAY SANTA CATALINA | INACTIVA O INFORNA PR
24 [381 ON DE EDUCACION DEL NORTE DEL TOLINA - COREDUCACION ACTIVA 590.704.562-9 PR
25 [381 ON DE EDUCACION SUPERICR MIGUEL CAMACHO PEREA NACTIVA NG INFORNA FR
26 /500 ON DE EDUCACION TECNOLOGICA COLSUBSIDIO EADS ACTIVA 900401526-8 PR
27 81 ON DE ESTUDIOS SUPERIORES SALAMANDRA ACTIVA 90 .36 PR
28 [380 ON DE ESTUDIOS TECNOLOGICOS DEL NORTE DELVALLE ACTIVA 891.401.313-4 PR
29 /381 ON EDUCATIVA DEL LITORAL ACTIVA 800.104.481-6 FR
30 (3817 ON EDUCATIVA DEL LITORAL ACTIVA 590104 4516 PR
31 [4827 ON EDUCATIVA INSTITUTO TECNICO SUPERIOR DE ARTES, IDEARTES ACTIVA O INFORNA PR
32 3810 ON EDUCATIVA TTAE- ACTIVA 800.203.706-2 FR
ON ESCUELA DE ARTES ¥ LETRAS A 8605045431 PR
ON ESCUELA SUPERIOR DE ADMINISTRACION Y ESTUDIOS TECNOLOGICOS- EAE A 890309555-3 PR

Fuente: Elaboracion propia (2017).

De la misma forma en que la pagina del MEN brinda la informacion sobre
instituciones de educacion superior, esta pagina brinda ademas, los registros de
matriculados por afio y semestre en los programas de educacion superior registrados

en Colombia, como se presenta en las siguientes imagenes.

Imagen 4. Portal de estadisticas de matriculados en el SNIES.
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Imagen 5. Informacién matriculados en el SNIES
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Superior, en calidad de estudiante
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Informacion Hasta 2013
Mesa de ayuda IES - SNIES Informacion 2014

Chutadene Admitidos

Persona natural, que ha cumplido con los requisitos de ley y con el proceso de seleccién de la Institucién de
Educacion Superior y es aceptado en calidad de estudiante en un programa académico

Matriculados en Primer Curso

Persona natural que formaliza su matricula en primer curso en el programa académico en |a Institucién que fue
admitido

Informacion Hasta 2013
Informacion 2014
Informacion 2015

Matriculados

Estudiantes de todas las cohorte en todos los programas académicos en educacién Superior

Fuente: Tomada del SNIES (2017).
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Para el andlisis y creacidn de bases de datos sobre estudiantes matriculados por
programas académicos, se utilizd la herramienta ofiméatica de Microsoft Excel. En los
libros de Excel se crearon gréficas para representar de forma mas dindmica la

informacién de interés obtenida en el SNIES.

Imagen 6. Libro de Microsoft Excel con informaciéon de matriculados en

especializacion en gerencia de proyectos.

Informacién MGP Bogota D.C - Microsoft Excel
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ni
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4 MAESTRIA | 2010] 2011] 2012] 2013 2014 2015
5 TOTAL MATRICULADOS MAESTRIA EN | 39| 154] 281| 413 513 730)
? | TOTAL MATRICULADOS MAESTRIA EN | Bl 192] 281| 369] 400 475 MATRICULADOS EN PROGRAMAS DE
8 ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS
9 [ 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | ToTAL |
10 VARIACION % EN COLOMBIA | 397%]| a5%]| 73| 20%| 42%| 556%|
n VARIACION % EN BOGOTA | 397%]| a5%]| 313 8% 19%| 501%|
12
13
14
15 525
16 2010] 2011 2012 2013] 2014] mﬂ
WATRICULADOS EN PROGRANAS OE

17 |cOLOMBIA | ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE 2458 3473 4655 6341 8.906 9.474
18 WATRICULADOS EN FROGRAMASDEE| 1056 1.397 2521 3.505 5919 6.266 |
19
0 [ 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | ToTAL | 20 201 2012 2013 18
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5
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Fuente: Elaboracion propia (2016).

De igual forma, el software Tableau se utiliza para el mismo proposito de
busqueda de informacion relacionada a la educacion superior en Colombia. Aunque
este software funciona como una plataforma a nivel mundial, la Universidad EAFIT, ha
realizado un cruce de informacién de su interés, personalizando las busquedas de

instituciones y la cantidad de matriculados por programas, lo que facilita la visualizacion
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de informacion y a partir de ello comparar la cantidad de estudiantes matriculados en
sus programas académicos respecto a la cantidad de estudiantes matriculados en
programas que posean el mismo nombre o se homologuen a los brindados por la
Universidad. En Tableau se generan graficas respecto a la informacion que se busque
para realizar andlisis de inteligencia empresarial. Esto se evidencia en la siguiente

imagen.

Imagen 7. Modelos de graficas elaboradas por Tableau.
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Fuente: Tomada de Tableau (2017).
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El dltimo software mencionado para caracterizar el sub proceso de benchmark,
es el Observatorio Laboral, utilizado para exportar informacion de la cantidad de
graduados por instituciones, programas, departamentos, periodo de tiempo, nucleo
basico de conocimiento y nivel de formacion. Por medio de este software se identifican
las tendencias de la educacion superior afio tras afio y se realizan gréaficas que pueden

ser exportadas a Microsoft Excel.

Imagen 8. Pagina principal del Observatorio Laboral.

Graduados Co‘mpe
bservatorio Laboral
Para la educacion

Perfil Nacional Oferta Regional Vinculacion Laboral Recién Graduados Vinculacién Laboral General Movilidad Laboral Consultas Avanzadas

Ingreso y Tasa de Cofizacion
Por Programas

Ingreso y Tasa de Cofizacién
por IES B @ Cubos y Vistas
Ingreso y Tasa de Cofizacién B @ Perfil Graduados

por Género

@ Graduados por Departamento

 Graduados por Nucleo Basico de Conocimiento

@ Graduados por Institucion

¢ Graduados por Nivel de Formacion

B @ Situacion Laboral

& Vinculacion 2014 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion
& Vinculacion 2013 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion
& Vinculacin 2010 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion
@ Vinculacion 2009 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion
@ Vinculacion 2012 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion
@ Vinculacion 2011 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion
@ Vinculacion 2008 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion

@ Vinculacion 2007 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion

@ Vinculacion 2015 - Ingreso y Tasa de Cotizantes por Nivel de Formacion

Fuente: Tomada del Observatorio Laboral (2017).

Finalmente, se utiliza Microsoft Power Point para la realizacion del informe final

de la investigacién, dependiendo del tipo de investigacion la presentacion puede variar
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y contener tablas, gréficas, imagen o texto. A partir de los resultados que arroje la
presentacion final del tema, se realizaran conclusiones y se recomendara cual es la
mejor decision a tomar respecto a la investigacion. Para evidenciar lo anteriormente

dicho, se muestra la siguiente imagen.

Imagen 9. Presentacion final en Microsoft PowerPoint.

MAESTRIA EN GERENCIA DE PROYECTOS-BOGOTA
* Bogota en cifras
* Benchmark
+ Tamafiode Mercado
* MAGP en Bogota
+ Precio

* Recomendaciones

UNIVERSIDAD

Inspira Crea Transforma

Fuente: Elaboracion propia (2016).

Posteriormente se realiza la entrevista semiestructurada dirigida al coordinador
de investigacion de mercados, con el objetivo de conocer su punto de vista sobre los
procesos realizados en el area, principalmente el sub proceso de benchmark actual. En

esta entrevista se plantean las siguientes preguntas:

Entrevista 1. Entrevista semiestructurada
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1) ¢Cudles son las funciones que desempefia el area de investigacion de

mercados?

“Realizar investigacion de mercados nacional e internacional para definir
la pertinencia de los programas nuevos, actuales y la composicion del portafolio
de la universidad, de acuerdo con el plan estratégico de desarrollo, las politicas
institucionales 'y los lineamientos del Departamento de Mercadeo.
Adicionalmente se encarga del monitoreo permanente de la actividad del

mercado y los competidores para conocer sus estrategias y comportamientos”.

Con base a la respuesta del coordinador, se entiende que el area de
investigacion de mercados se encarga de recolectar informacion del entorno en el que
se desenvuelve y a partir de ello, llegar a conclusiones sobre cuales son las
estrategias a seguir y comportamiento a tomar que contribuyan al desarrollo del plan
estratégico de la organizacion. La investigacion de mercados debe proporcionar

informacion util y relevante para la empresa.

2) Segun lo anterior, ¢ Cuales son los principales procesos que realiza esta area?

“‘Entre los principales procesos que realiza el area encontramos la
coordinacion, estudios de mercados e inteligencia competitiva. Todos los

anteriores procesos conllevan variedad de sub procesos y actividades que son

a7



de vital importancia para una adecuada investigacion de mercados. Podriamos
decir, que estos procesos engloban todos los aspectos que debe poseer una

adecuada investigacion de mercados”.

Bajo lo expresado por el coordinador, el area de investigacion de mercados se
dedica exclusivamente a tres procesos, los cuales consisten en la coordinacion,
estudios de mercado e inteligencia competitiva. Sin embargo, es importante recordar
gue ésta area no solo se dedica a esos tres procesos, también se encuentran entre
ellos, el detectar la presencia de problemas que deben ser neutralizados o
solucionados, analizar el comportamiento de los usuarios, investigar posibles factores
del entorno que puedan afectar la actividad de la empresa y prospectar las posibles
consecuencias de acciones que pueda tener la organizacion frente a algunas variables

de marketing.

3) ¢Cuales son o serian las falencias que presenta el area de investigacién de

mercados actualmente?

“El area de investigaciéon de mercados en el departamento de MEI es
relativamente nueva, por consiguiente se trabaja con lo que se puede y se tiene
en el momento. Una de las principales falencias, podria decirse, es lo pequefio
gue es el equipo de trabajo, antes era yo solo como coordinador y en ocasiones
recibia ayuda de unos monitores asignados por la universidad, pero sus horarios

de trabajo eran cortos y no cubrian a totalidad el trabajo establecido, ademas de

48



que la alta rotacion de monitores no contribuye a la linea de aprendizaje. Con el
transcurso del tiempo se solicitaron mas monitores fijos y se hizo la peticién de
una practicante para el &rea debido a que las investigaciones que llegaban eran
de contenido extenso. Sin embargo, a pesar del poco personal en el area, la
principal dificultad se presenta en la base inicial de la investigacion, al momento
de la elaboracion del proceso de benchmark, ya que se debe hacer benchmark
profundo con capacidad de recopilar toda la informacién de interés posible para
determinar el mejor referente y a partir de ello contribuir al plan estratégico de la

universidad”.

Respecto a las falencias expresadas por el coordinador del area, se puede
concluir que la principal falencia consiste en el poco personal del area, el apoyo de
personal no especializado y la gran cantidad de investigaciones que llegan a la misma,
por lo que, en muchos casos esto conlleva a que no se realice un trabajo completo y
profundo en el caso de algunas investigaciones. Entre estos procesos que no se
realzan de forma oOptima se encuentra el proceso de benchmark, el cual es uno de los
principales y mas importantes procesos al ser el que da inicio a la investigacion y que al
no ser priorizado ni elaborado de forma correcta puede alterar los resultados finales y

llegar a concluir en una mala decision para la organizacion.

4) ¢Como se lleva a cabo el sub proceso de benchmark al momento que es

solicitada una investigacion de mercados?
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“En el momento podria decirse que el sub proceso de benchmark que se
realiza no se lleva a cabo formalmente, es decir, este no posee unos pasos a
seguir establecidos sino que se realiza de acuerdo a la tematica y se le da
prioridad a algunos aspectos dependiendo del tiempo de entrega del mismo
debido al poco personal en el equipo y la gran cantidad de investigaciones que
llegan al &rea todos los dias. En varios casos, este proceso no es realizado de la
manera mas 6ptima, y en ocasiones, suele tomarse procesos y organizaciones
gue no se referencian como las mejores en la industria pero que se encuentran
en la localidad (es importante recordar que el benchmark debe trascender y
mirar los mejores referentes tanto a nivel local como internacional) y es féacil la
obtencion de informacion de estos. Sin embargo, considero que la principal
falencia del subproceso seria entonces, la falta de formalizacion, seria necesario
establecer unos pasos a seguir para llevar a cabo un proceso 6ptimo y completo

que permita los mejores resultados”.

Bajo lo anterior se podria concluir, que el proceso de benchmark realizado

actualmente por la organizacion no es un proceso formalmente establecido y no posee

un paso a paso a seguir, lo cual dificulta una correcta elaboracion del mismo debido a

gue hay aspectos que pueden quedar desapercibidos u olvidados y pueden contener

informacion de importancia al momento de elegir el referente del cual se partira, de lo

contrario es posible que el proceso no conduzca a los resultados esperados para la

organizacion y no contribuya a la adecuada toma de decisiones por parte de la

direccion.
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5) ¢Cuales son los tipos de benchmark que se realizan en la coordinacion de

investigacion de mercados?

‘Existen varios tipos de benchmark, esta el benchmark interno, el
funcional, etc. Pero dentro del &rea de investigacion de mercados solemos
utilizar dos tipos de benchmark, entre estos se encuentra el benchmark de tipo
gerencial, que se focaliza mas en el mercado, y el benchmark competitivo que

establece la competencia”.

Segun esto, el area de investigacion de mercados se ha centrado en dos tipos
de benchmark, ambos enfocados en los posibles referentes como competencia para la
empresa ya sea en cuanto a capital de trabajo, recursos humanos, recursos financieros

y tecnoldgicos.

6) ¢Por qué es importante la elaboracion de un buen proceso de benchmark?

“Considero que la elaboracién de un buen proceso de benchmark es
importante ya que a partir de los resultados que arroje el mismo se tomaran
decisiones que van a trascender del area a toda la organizacion, y estas mismas
decisiones pueden tener repercusiones buenas o malas, y una mala repercusion
no es lo que se pretende, lo que realmente se pretende es contribuir a la eficacia

y eficiencia de los procesos y del plan estratégico institucional”.
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Se puede concluir que un buen proceso de benchmark es importante para la
toma de decisiones adecuadas en pro de la organizacién, si este proceso no es
realizado de forma Optima sus repercusiones se veran reflejadas a futuro en lo que

podria ser una decision no conveniente para la organizacion.

6.2. Fase 2: Recomendar el paso a paso para que el sub proceso de

benchmark sea formalizado

En esta fase se despliega el tercer objetivo de la presente propuesta de mejora.
Que se lleva a cabo a partir de un formato propuesto por la norma ISO 9001 que
directamente propone la elaboracién del procedimiento para un proceso, en este caso,
para el proceso de benchmark del area de investigacion de mercados del departamento

de MEI de la Universidad EAFIT.

Se propone la plantilla que posee los siguientes criterios:

Tabla 1. Plantilla “Procedimiento para elaborar un procedimiento”.

PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR UN PROCEDIMIENTO

1. Proposito

Es la condicién o resultado cuantificable que debe ser alcanzado y mantenido,
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con la aplicacién del procedimiento, y que refleja el valor o beneficio que
obtiene el usuario. El propésito debe redactarse en forma breve y concisa;
especificara los resultados o condiciones que se desean lograr, iniciar4 con un
verbo en infinitivo y, en lo posible, se evitara utilizar gerundios y adjetivos

calificativos.

1. Alcance
En este apartado se describe brevemente el area o campo de aplicacion del

procedimiento; es decir, a quiénes afecta o qué limites o influencia tiene.

2. Politicas de operacién

3.1 Aqui se registra el compendio de politicas aplicables al
procedimiento, conforme a la secuencia légica de las etapas del mismo.

3.2 Las politicas de operacion deberan redactarse en tiempo futuro del
modo imperativo.

3.3 En su presentacion, las politicas deberan presentarse con el formato
"3. numero”; en donde, el digito 3 corresponde al apartado Politicas de
Operacion, y el que se ubica a la derecha del punto, sera la secuencia de las

politicas descritas para el procedimiento, comenzando con 1

3. Diagrama del procedimiento

4.1. Es la representacion grafica de la secuencia de las etapas y de los

Oorganos o puestos que intervienen en el procedimiento.
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El programa se elabora con base a la descripcion del procedimiento.

En cada una de las columnas se registra el nombre del 6rgano de la
estructura autorizada en o unidad responsable que interviene, y en el caso
el nombre de los puestos de autorizacion por norma.

En la primera columna de la izquierda se da inicio al procedimiento. El
trazo inicia de arriba hacia abajo y de izquierda a la derecha;

posteriormente el flujo puede retroceder dependiendo del procedimiento.

4.2. El diagrama de flujo que se utilizara es el llamado “de bloque”, pues
permite tener la visién global de los participantes en el procedimiento y se
compone de tantas columnas, como 6rganos 0 puestos que intervienen en

el procedimiento.

4.3. Los simbolos basicos y el contenido de cada representacion a utilizar

en el diagrama son:

Diagramacién administrativa
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RESPOMNSABLE A RESPOMSABLE B RESPOMSABLE C

| Anotar etapa 1

| Anotar etapa 2

¥

| Arnotar etapa 2 |

| Anotar etapa 2 |

¥

| Anotar etapa 2 |

| Anotar etapa 2 |

4. Descripcion del procedimiento

4.1 Secuencia de etapas

4.1.1 Son las partes en que se divide el procedimiento, y cada una de

ellas integra un conjunto afin de actividades.

5.1.2 ElI numero de secuencia de la etapa deberd coincidir con la

numeracion de la secuencia plasmada en el diagrama del procedimiento.

5.2 Descripcion
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5.2.1 Es la descripcion detallada de las actividades; de manera tal que
permita al personal comprenderlas, seguirlas y aplicarlas, aun cuando sea

de recién ingreso al area.

5.2.2 ElI nimero con que se registrar4 cada actividad, estara compuesto
por el digito de la etapa correspondiente, seguido de un punto, y a la

derecha de éste, del nUmero consecutivo respectivo.

5.2.4 Condicionales y decisiones: Cuando en el desarrollo del
procedimiento se presente una disyuntiva condicionada por diversas
situaciones debera sefialarse inmediatamente después de la actividad que
dio origen a la disyuntiva la expresion subrayada: sefialar: "Si procede",
de igual forma, con la continuacién de la secuencia de actividades que
precisara la procedencia. "No procede". Una vez concluida la anterior

descripcion de la secuencia de actividades,

5.2.5 Deberad considerarse en la redaccion de las actividades, los
elementos necesarios para su realizacion; asi como los productos que se

generen.

5.3. Responsable

5.3.1 Se refiere a los o6rganos o puestos de la estructura autorizada
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responsables de la ejecucion y cumplimiento de las actividades del

procedimiento.

5.3.2 En el caso del personal operativo habra de sefalarse el nombre del
puesto por funciones reales desempefiadas: analista, secretaria,
mensajero, etcétera; y no por el nombre de la plaza: coordinador de

técnicos, secretaria ejecutiva, etcétera.

En la descripcion se utilizara la siguiente forma:

Secuencia de etapas Actividad Responsable

1.1. Actividad
1. Etapa primordial 1.2. Actividad Responsable A

1.3. Actividad etc

2.1. Actividad
2. Etapa primordial 2.2. Actividad Responsable A

2.3. Actividad etc

3.1. Actividad
3. Etapa primordial 3.2. Actividad Responsable B

3.3. Actividad etc

6. Documentos de referencia

6.1. Anotar qué documentos se requieren al utilizar el procedimiento, para tener

un mejor entendimiento o completar su ejecucion.




Documento Cddigo

7. Registros

Se deben relacionar los formatos o bien los documentos que sirven de
evidencia de que el procedimiento estd siendo aplicado, evidenciando su

aplicacion, interpretacién y uso.

Registros Tipo de retencion | Responsable de | Cddigo de registro

conservarlo

@) (b) (€) (d)

a. Registro: Anotar el nombre del documento utilizado en las actividades
del procedimiento.

b. Tiempo de retencidn: Anotar el tiempo que debe conservarse como
evidencia.

c. Responsable de conservarlo: Anotar el nombre del area o
departamento responsable de mantener los registros como evidencia de la
operacion del procedimiento.

d. Cbédigo de registro: Es el cédigo asignado al formato que va anexo al
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procedimiento o bien el cddigo que tiene el documento en caso de no ser

formato.

Se describirdn los conceptos necesarios para la comprension y operacion del

procedimiento. Para lo cual se anotaran el término y su definicion.

8. Glosario
Catélogo alfabetizado de las palabras y expresiones de uno o varios textos que

son dificiles de comprender, junto con su significado o algin comentario.

9. Anexos

Formatos mencionados en la descripcion del procedimiento. En su presentacion.
Los anexos deberan ser numerados con el formato (nUmero. nimero), en donde
el primer numero sera 9 (correspondiente al apartado de anexos), y el siguiente
namero sera la secuencia de los anexos descritos en el procedimiento, por lo cual

se iniciarad con 1

Fuente: Tomado de Instituto Tecnoldgico de la Paz (2014).

Finalmente, se propone el procedimiento para elaborar el subproceso de

benchmark del area de investigacion de mercados de la Universidad EAFIT:
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Tabla 2. Propuesta de mejora “Procedimiento para la elaboracion del subproceso

de benchmark”.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DEL SUB PROCESO DE

BENCHMARK

1. Propdsito

Aportar elementos de conocimiento Utiles para la Universidad EAFIT, a través
de los mejores ejemplos existentes, que permitan identificar cuéles son los
mejores enfoques que conduzcan a la optimizacion de sus procesos

productivos y estrategias.

2. Alcance
Este procedimiento es aplicable a todas las investigaciones de mercados que

se realicen en el area de investigacién de mercados de la Universidad EAFIT.

3. Politicas de operacién
3.1. Solo se realizaran los procesos de benchmark seleccionados por el
area de investigacion de mercados; y que reunan la informacion
necesaria sobre el tema a tratar.
3.2. Es responsabilidad del practicante y/o monitor del éarea de
investigacion de mercados la realizacion del sub proceso de benchmark.
3.3. Es responsabilidad del area de investigacion de mercados, verificar
el cumplimiento de los requisitos de informacion necesaria previa al
benchmark.

3.4. Es responsabilidad del area de investigacion de mercados llevar el
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registro de control de los benchmark que se realicen.

4. Diagrama del procedimiento
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investigacion de
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[ 1] ¥
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= oriaf da 13
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g g = Y refanamies tama g
1=ma
¥
El Salacciona bos referamiss mas Imporiamiss
zaq0n & t=ma
¥
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¥
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¥
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¥
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d2 13 Ireesiigacian
¥
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5. Descripcion del procedimiento

Secuencia de Actividad Responsable
etapas
Organiza las | 1.1. Organiza las actividades para | Coordinador  del
actividades el comienzo de la | area de
segun el brief de investigacion en el area de | investigacion de
la investigacion investigacion de mercados. mercados
Define tema | 2.1. Establece la tematica sobre
para la la cual se realizara el | Coordinador del
realizacion  del benchmark area de
benchmark 2.2. Daunaidea clara de que tipo | investigacion  de
de informacion y fuentes de | mercados
referencia se utilizaran en el
benchmark
Verifica la lista|3.1. Se \verifica la Ilista de
de actividades actividades que se llevaran a | Coordinador  del
necesarias en la cabo en la realizacion del | area de
realizacion  del benchmark para definir si son | investigacion  de
benchmark necesarias en la elaboracion | mercados
del mismo.
4. Realiza un | 4.1. Enlista todos los posibles




listado global de

referentes frente al tema de

Practicante/

los posibles la investigacion, tanto a nivel | Monitor
referentes frente nacional y/o internacional.
al tema 4.2. Enlista ademds, tematicas
que puedan estar
directamente  relacionadas
con el tema a tratar
. Selecciona los |5.1. Selecciona del listado global
referentes mas los referentes mas | Practicante/
importantes importantes segun el tema a | Monitor
segun el tema tratar.

5.2. Da prioridad a referentes que | Coordinador  del
permitan un  verdadero | &rea de
aprendizaje investigacion  de

5.3. Realiza una busqueda de | mercados
informacion sobre los
referentes mas importantes

Establece los | 6.1. Establece los parametros | Practicante/

parametros que que se desean comparar | Monitor

se van a frente a la tematica tratada

comparar segun | 6.2. Da claridad de la busqueda | Coordinador  del

el tema de informacibn para la | area de
elaboracion del benchmark investigacion  de
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mercados

interesados.

mercados

7. Construye un | 7.1. Construye un archivo adjunto
documento con donde se contenga toda la | Practicante/
la informacién informacion del benchmark Monitor
Elabora la | 8.1. Elabora la presentacion final
presentacion del benchmark conteniendo | Practicante/
final del la informacion mas relevante | Monitor
benchmark de toda la busqueda de
informacion
Registra, valida | 9.1. Captura el nombre y nimero | Practicante /
y envia al area la de la investigacion para | Monitor
informacion de la integrarlo a la base de datos
investigacion gue contiene la informacion | Coordinador  del
de estudios de mercado area de
investigacion  de
mercados
10.Envio de la|10.1. EIl area de investigacién de | Interesados
presentacion mercados finaliza la
final e presentacion y adjunta los
informacion documentos de referencia de | Coordinador  del
adjunta de Ila la misma presentacion, luego | area de
investigacion la envia a sus respectivos | investigacion  de
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6. Documentos de referencia

Documento Cddigo
Documento de Microsoft Word. Brief de la N/A
investigacion
Presentacion de Microsoft Power Point. Coordinacion N/A

de investigacion de mercados

Libro de Microsoft Excel. Informacion del SNIES N/A
Libro de Microsoft Excel. Informacion matriculados del N/A
SNIES
Libro de Microsoft Excel. Informacion estudios de N/A
mercado
7. Registros
Registros Tipo de Responsable de | Codigo de
retencion conservarlo registro
Brief de la Un semestre Area de Numero de
investigacion investigacion de control
mercados
Libro de Microsoft | Un semestre Area de Numero de
Excel con la investigacion de archivo
informacion del mercados




benchmark

realizado

Presentacion final | Permanente Area de Numero de
de la investigacion de archivo
investigacion en mercados

Microsoft Power
Pointo en la
plataforma

solicitada

Libro de Excel Permanente Area de NUmero de
con el listado de investigacion de control
benchmark mercados

realizados

8. Glosario

8.1. Benchmark: Es un analisis comparativo de productos o de servicios de
la competencia, para un producto existente o para el disefio de un nuevo
producto en un sector de actividad dado.

8.2. Brief: Documento que brinda la informacion suficiente para trabajar en

las ideas que resuelvan mejor el problema de la compafia.

9. Anexos
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9.1. Registro electronico de la recepcion del Brief de la investigacion.

9.2. Libro de Excel con la informacion del benchmark realizado.

9.3. Presentacion final con la informacion contenida en el benchmark en
Microsoft Power Point.

9.4. Libro de Excel con el listado de benchmark realizados.

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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7.1.

7.2.

7.3.

7. RECOMENDACIONES

Realizar un proceso de benchmark permanente frente a temas de interés para el
area de investigacion de mercados, que se ajuste a la organizacion y contribuya
a generar una cultura de mejoramiento continuo. De igual forma, se recomienda
a la organizacién comprender e interpretar la sinergia que puede existir en el
cruce de la informacién obtenida mediante las diferentes investigaciones que se

realicen en el area.

Se recomienda a la organizacién priorizar el sub proceso de benchmark, por
medio de la busqueda de elementos estructurales que lo posicionen en el alto
nivel de importancia que el mismo proceso necesita en la realizacion de
investigacion de mercados por parte del departamento de MEI de la Universidad

EAFIT.

Por otra parte se recomienda socializar el paso a paso sugerido para formalizar

el sub proceso con el personal del area de investigacion de mercados para evitar

re procesos administrativos y contribuir con la curva de aprendizaje.
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8.1.

8.2.

8.3.

8. CONCLUSIONES

La Investigacion de Mercados es un proceso sistematico de recopilacién de
informacion util para la identificacion y solucion de problemas en las
organizaciones. Asimismo la investigacion de mercados contribuye a la
direccion de una empresa para la toma de decisiones adecuadas en el momento

preciso y oportuno.

El benchmark es una herramienta utilizada con el objetivo de evaluar y/o
comparar qué tan competente es una organizacion respecto a lo que hace y
cémo lo hace frente a otras empresas que son mas eficaces y que por lo general

lideran el sector.

Finalmente, se decide formalizar el sub proceso de benchmark para aumentar la
productividad y eficiencia del area de investigacion de mercados. Ademas de
brindar una vision global del proceso facilitando su elaboracion y comprension, y
estableciendo un estandar que conlleve a la optimizacion del mismo y contribuya

a la curva de aprendizaje y a la toma de decisiones en la organizacion.
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