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RESUMEN 

 

El entorno organizacional internacional, exige que las organizaciones de 
nuestro país, adopten e implementen un sistema de calidad total, que les 
permita producir bienes o servicios que satisfagan plenamente las 
expectativas trazadas por los clientes, dando lugar a la implementación de 
herramientas de gestión como el Desarrollo Organizacional y el 
Benchmarking,  
 
Dichas herramientas, proporcionan ventajas relacionadas con el 
mejoramiento continuo de la organización, propenden por la competitividad, 
la eficiencia, el crecimiento y la productividad, es decir que contribuyen al 
buen funcionamiento de las empresas en todos sus aspectos.  
 
En conclusión, se puede decir que la implementación de la calidad total tiene 
efectos positivos en los resultados organizacionales, pero en mayor grado en 
los resultados asociados al mercado: imagen corporativa y satisfacción de 
clientes. 
 
 

ABSTRACT 
 

 
The international organizational environment requires that the organizations 
in our country, to adopt and implement a total quality system, enabling them 
to produce goods or services that fully meet the expectations set by 
customers, resulting in the implementation of management tools such 
as Organizational Development and Benchmarking. 
 
These tools provide advantages related to the continuous improvement of the 
organization, tend to competitiveness, efficiency, and productivity growth that 
is contributing to the performance of enterprises in all its aspects. 
 
In conclusion, we can say that the implementation of total quality has positive 
effects on organizational outcomes, but to a greater extent in the results 
associated with the market: corporate image and customer satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

 

     Actualmente las organizaciones existentes en Colombia, han venido 

afrontando un sinnúmero de cambios debido a que el entorno internacional 

requiere que cada una de ellas, enfoque el desarrollo de sus actividades en 

un sistema que contribuya a la generación de productos y servicios de 

calidad, los cuales deben cumplir cabalmente las expectativas trazadas por 

sus clientes internos y externos.  

     La metodología utilizada en cada uno de los procesos que intervienen en 

el cumplimiento del objeto social correspondiente, debe transformarse y 

enfocarse  en una estructura flexible y por ende, los integrantes de cada uno 

de ellos, deben adaptarse rápidamente a los cambios que se generan en el 

entorno organizacional, con el fin de enfocar la consecución de los resultados 

con una perspectiva de éxito y de mejoramiento continuo de la organización. 

     Es necesario entonces, desarrollar métodos que propendan por la 

eficiencia y competitividad de las organizaciones, basados en un lineamiento 

tan benéfico como la calidad total. Calidad total, un término que a diario se 

relaciona con múltiples aspectos, pero realmente, ¿Entendemos lo que lleva 

implícito este aspecto?, ¿Somos conscientes de su importancia?, ¿La calidad 

total realmente genera valor en las organizaciones, relacionándola con el 

control interno de cada una de ellas? 



vii 
 

     El propósito del presente ensayo es exponer la importancia de algunas de 

las metodologías de la Calidad Total, que han permitido avanzar en el 

desarrollo de las organizaciones, convirtiéndose en herramientas de mejora 

continua y que se encuentran ligadas estrechamente al control interno de 

cada una de ellas. Para ello, tendré en cuenta el concepto de calidad total, 

sus antecedentes, características e importancia; seguido a esto, abarcaré el 

tema del Desarrollo organizacional, y concluiré con el Benchmarking. Cabe 

resaltar que mencionaré la relación del control con cada una de ellas, ya que 

éste implica la existencia de metas y planes, por tanto, es necesario analizar 

el porqué se cometen errores al interior de las organizaciones, para así tomar 

las medidas necesarias que minimicen la posibilidad de ocurrencia de estos 

errores. En cada uno de ellos se mencionaran varios ejemplos de 

organizaciones en el mundo que han implementado exitosamente estas 

metodologías, teniendo en cuenta que cada una de estas herramientas de 

gestión, contribuye a identificar aspectos relacionados con el control de las 

actividades de las compañías. 

     Es de suma relevancia indicar que la importancia que conlleva implícita el 

presente ensayo, radica en la introspección, cuestionamiento, asimilación, 

entendimiento, apropiación de las características esenciales de los temas 

mencionados con anterioridad, la implementación, aplicación a su realidad 

concreta y desarrollo de los mismos, en pro del mejoramiento de cada 

organización.  
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CAPÍTULO 1. CALIDAD TOTAL 

 

 

     La gestión de la calidad es la mejora continua de la organización, surge 

por la búsqueda de satisfacer al cliente, alcanzando la calidad en bienes y 

servicios que satisfagan plenamente las expectativas trazadas por los 

mismos.  

     La calidad debe ser el eje principal de toda organización que propenda 

por alcanzar el éxito, debe hacerse un esfuerzo conjunto entre la Alta 

Dirección y los funcionarios, de manera tal que ambas partes se alineen en la 

consecución de los objetivos trazados por la organización, ya que sin duda 

alguna la calidad total proporciona varias ventajas dentro de las cuales se 

pueden mencionar: (a), Permite reducir los costos, debido a que propende 

porque las cosas se hagan bien desde el principio, evitando el despilfarro y la 

corrección de  trabajos continuamente; (b), Contribuye a aumentar las 

ventas, ya que representa una ventaja competitiva brindando a los clientes 

calidad en los bienes y servicios que ellos adquieren; (c), Está fuertemente 

logada a la productividad, porque significa lograr un mayor rendimiento de la 

inversión, trabajando de una manera eficaz y eficiente, lo cual indica hacer 

más con menos recursos. 
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     “La Calidad Total es la participación de todos los trabajadores en la 

mejora continua tanto en el desarrollo, diseño, manufactura y mantenimiento 

de los productos y servicios que ofrece una organización, como en todas las 

actividades que se realizan dentro de la misma” (Jiménez, 2009).  

 

     Así también, abarca dos aspectos importantes para los administradores 

de empresas de bienes y servicios, tales como la productividad y la calidad; 

(a), Productividad: Entendida como la relación entre la cantidad de bienes y 

servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. Su importancia 

radica en que es el único camino para que un negocio pueda crecer y 

aumentar su rentabilidad (o sus utilidades), ella busca mejorar continuamente 

todo lo que existe y requiere esfuerzos para adaptar actividades económicas 

a condiciones cambiantes aplicando nuevas teorías y métodos. De allí radica 

la importancia de controlar la productividad de los funcionarios de las 

organizaciones, ya que si ellos comprenden que hay que tener eficacia (logro 

de metas) y ser eficiente (llevar de la mano la eficacia y el bajo costo) al 

mismo tiempo, pueden considerar su organización, como productivas. (b), 

Calidad: Éste término tiene variedad de definiciones, entre ellas la más 

completa señala que es un estándar, meta, serie de requisitos. “La calidad es 

un objetivo alcanzable, un esfuerzo continuo a mejorar, más que un grado fijo 

de excelencia. Es un resultado” Russi (c.p. en Emprendedores, 2009).  
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Así también puede decirse que se trata de hacer las cosas bien, de una 

manera correcta con el fin de satisfacer cabalmente las expectativas trazadas 

por los clientes. Es decir que el concepto de calidad, tradicionalmente 

relacionado con la calidad del producto,  se identifica ahora como aplicable a 

toda la actividad empresarial y a todo tipo de organización. 

  

          Hoy en día la calidad total se ha convertido en una estrategia que 

implica  reorganización, integración, compromiso, productividad, entre otros; 

expresamente en lo relacionado con la comunicación con el mercado, debe 

hacerse énfasis en ésta ya que allí puede desarrollarse la lealtad y 

preferencia de los mismos para con las organizaciones.  

     La administración de la calidad total requiere de un mejoramiento 

continuo, creando constancia con el fin de mejorar y lograr la perfección; es 

aquí en donde cabe mencionar algunos ejemplos, de empresas que han 

alcanzado el éxito a través de su implementación, por ejemplo; Xerox, Ford, 

Motorola, y Corning. Esta estrategia encierra diversas metodologías que 

contribuyen al fortalecimiento del control interno de las entidades; por 

ejemplo, el Desarrollo Organizacional y el Benchmarking, son herramientas 

que pueden ser adaptadas e implementadas en los diferentes tipos de 

organizaciones existentes en nuestro país, y que sin lugar a duda 

proporcionan ventajas relacionadas con el mejoramiento continuo de los 

procesos y operaciones organizacionales, con la consecución de productos  
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competitivos, la definición de estrategias conducentes a lograr el crecimiento 

dentro de la organización y el mejoramiento del desempeño operacional de 

las mismas. El Desarrollo organizacional, está estrechamente ligado con el 

control, y éste a su vez con el crecimiento, el desarrollo, el aprendizaje y la 

efectividad; el Benchmarking, contribuye a mejorar la eficiencia y 

productividad de las compañías que lo implementan, a través de mediciones 

que evalúan el control al interior de la organización.  

     El control es la fase del proceso administrativo que mide y evalúa el 

desempeño de los funcionarios, con el fin de tomar acciones correctivas 

cuando se requieran, y que propende por prevenir o corregir fallas o errores 

con el fin de enlazar exitosamente los planes trazados por la organización. 

Permite determinar y analizar las causas que pueden originar desviaciones, 

con el objetivo de que no vuelvan a presentarse a futuro; es decir, que su 

aplicación incide directamente en la racionalización de la administración y en 

el logro de la productividad de todos los recursos existentes en una empresa, 

por ende se puede afirmar que el control es un proceso esencialmente 

regulador.  
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CAPÍTULO 2. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 

 

 

     Como se mencionó anteriormente, el Desarrollo Organizacional, como 

herramienta de mejora, tiene una orientación sistémica, dado que el trabajo 

interrelacionado de los integrantes de la organización, es requerido para que 

de manera armónica, éstas sobrevivan en un medio ambiente de cambios, 

considerando a las personas con la capacidad innata de cambiar, 

desarrollarse y de aprovechar la singularidad de cada uno con el fin de 

alcanzar los fines de la organización. 

     Puede definirse como una “herramienta educativa adoptada para lograr 

un cambio planeado a largo plazo en la organización” (Jiménez, 2009).De 

manera tal que se redefinan las creencias, actuaciones, actitudes y prácticas 

de sus integrantes, con el fin de que la organización se adapte de una mejor 

manera a los cambios que día a día surgen en el entorno. Para lograr su 

desarrollo, es necesario diseñar un programa con el fin de ayudar a todos los 

integrantes de la organización, a desarrollar sus tareas de una manera eficaz 

y eficiente, pues éstos son considerados el punto de partida,  orientando los 

valores, actitudes y clima organizacional, hacia las metas que han de 

lograrse de manera conjunta, como un equipo sistémico; entendiendo por 

equipo al grupo de personas con un objetivo común, que trabaja 
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coordinadamente con la participación de todos los miembros, bajo la 

dirección de un líder para la consecución de los intereses colectivos.  

     Históricamente el Desarrollo Organizacional ha sido un campo altamente 

interdisciplinario, surgió a partir de trabajos realizados por Douglas Mc 

Gregor y John Paul Jones en 1957 en la Unión Carbide y Herbert Shepard y 

Paul Buchanan en 1959, en las refinerías de la ESSO Estandar Oil en 

EE.UU. “Desde la perspectiva del Desarrollo Organizacional, se propone que 

el cambio es más participativo que dictatorial, más relacionado con el 

crecimiento y el aprendizaje que de los resultados, y más dependiente de las 

ciencias del comportamiento que de la economía” (Ramírez, 2005). 

     Ésta herramienta se ha constituido en el instrumento por excelencia para 

el cambio, en busca del logro de una mayor eficiencia organizacional, 

condición indispensable en la actualidad, caracterizada por la ardua 

competencia a nivel nacional e internacional. La importancia que se le dé a 

ésta herramienta, deriva de que el recurso humano es decisivo para el éxito 

o fracaso de cualquier organización; en consecuencia, debe existir un control 

sobre las actividades que cada uno de los funcionarios ejecuta, se debe 

centrar la atención en su eficiencia, de manera tal que se cuantifique la 

productividad del recurso humano, y puedan analizarse satisfactoriamente, 

los factores económicos y de costos en que incurre la compañía, tras la 

búsqueda de la misma. De igual manera, es necesario ejercer un control 

sobre varios factores, como lo son el ausentismo, y la satisfacción laboral; el 



14 
 

primero, modifica de gran manera los costos, es indudable, que si los 

funcionarios no van a laborar, la empresa no podrá cumplir con las metas 

establecidas, y el segundo, debido a que la recompensa que cada trabajador 

recibe por su labor, debe ser equilibrada de manera tal que se sientan 

satisfechos y conformes no solo con las compensaciones recibidas, sino 

también con las condiciones de trabajo y el ambiente laboral.  

     Cabe destacar algunas de las ventajas al implementar un programa de 

Desarrollo Organizacional, por ejemplo, prepara a las organizaciones para 

enfrentar cambios generados por el entorno, conduce a la consecución de un 

clima organizacional sin conflictos, originando en sus integrantes una actitud 

más positiva y de interacción, así también, optimiza la interacción entre 

personas,   desarrolla las potencialidades de los individuos, permite 

diagnosticar problemas o situaciones insatisfactorias, y despierta la 

conciencia para que existan valores y concepciones sobre el comportamiento 

de las personas en las organizaciones. 

     Se pueden mencionar algunos ejemplos de empresas que han 

implementado la herramienta de Desarrollo Organizacional, por ejemplo:  

 
Trimco S.A, en donde su aplicación ha generado mejoras en los desempeños 
empresariales, estos desempeños tienen una calificación media alta de 3.7 
desde la perspectiva global; a nivel de resultados empresariales puntuales, 
Trimco  obtuvo mejoras de nivel alto en mercado y clientes con una 
calificación de 4.2, en nivel medio alto se encontraron los desempeños 
financieros, de recursos humanos y operacionales, con calificaciones de 3.9, 
3.9 y 3.8 respectivamente. Por último en nivel medio se encontró el 
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desempeño correspondiente a la innovación y desarrollo tecnológico con una 
puntuación de 3. (Dávila, 2008).    
 

     De igual manera, “desde 1993 Telmex ha sido vanguardia en la aplicación 

de programas de incentivos de calidad y productividad, como un elemento 

detonador y catalizador para cumplir sus metas de crecimiento, 

modernización, desarrollo y mejora en el servicio” (Sánchez, A.  y Hernández 

E.,,1997). 

      Se ha enfocado en la solución de los problemas, en el estudio de los 

valores, la cultura, el comportamiento y las aproximaciones metodológicas 

para la conducción del cambio y el desarrollo organizacional; implicando el 

diseño de una estrategia de reeducación normativa ideada para afectar los 

sistemas de creencias, actitudes dentro de la organización, repercutiendo en 

el desarrollo del factor humano para incrementar el desempeño de la 

organización. La mejora en la actitud de servicio enmarcada por las 

relaciones cliente-proveedores, tanto internas como externas. Cabe resaltar 

que Telmex ha hecho grandes esfuerzos, principalmente los relacionados 

con la capacitación en el trabajo, entre tales esfuerzos pueden mencionarse 

la implementación de sistemas eficientes de selección de personal, 

incentivos a la productividad, diseño de planes de vida y carrera para la 

fuerza laboral, entre otros. 

 

Otro claro ejemplo es la empresa Taca Airlines, que en el año 2002 

desarrolló un proyecto con el objetivo de identificar y conocer mejor las 
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expectativas y preferencias de los clientes, y muy importante las debilidades 

que ellos percibían en el servicio. Las principales debilidades fueron 

analizadas y se diseñó un Plan de Acción para corregirlas, este abarcó 

desde la capacitación al personal en servicio al cliente, la solución de 

conflictos interpersonales, hasta tiempo de entregas de equipaje para los 

usuarios.  

      

     Cabe destacar que Taca es una empresa que mantiene relaciones muy 

cordiales con su fuerza laboral, lo que se refleja en el correcto desarrollo 

organizacional de la misma, y las utilidades generadas. Hoy en día, la 

compañía cuenta con planes de incentivos para niveles gerenciales, los 

cuales están alineados con sus objetivos globales y están ligados a medidas 

de desempeño específicas para cada área y planes de bonificación mensual. 

Todo esto derivado de la estrategia de reestructuración desarrollada por Bain 

& Co., reconocida firma consultora que lideró la reorganización operacional 

de la empresa. 

 

     Algunas otras empresas que han implementado esta herramienta, son por 

ejemplo Cemex, Grupo Bimbo, American Airlines, IBM, Bank Of America, 

BBVA, Cannon Mills, Uniroyal, General Electrics, Air France, Du Pont, entre 

otras. 
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     Es importante resaltar que a pesar de existir innumerables compañías que 

han aplicado exitosamente ésta metodología, todavía es evidente la 

resistencia al cambio existente en la actualidad, ya que ha sido difícil en 

algunas empresas lograr una visión de conjunto, mejorar la comunicación 

interna de los funcionarios, y afianzar el trabajo en equipo, aspectos que 

realmente son de suma importancia a la hora de mejorar los niveles de 

calidad. De ahí, “Los Empresarios siempre deben tratar de aplicar el 

Desarrollo Organizacional, como una disciplina normal dentro de su 

administración y entender que les proporciona beneficios del cambio en toda 

la organización, incremento tanto en motivación, como en la calidad y 

productividad” (Colín, Raúl, 2005).  

http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
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CAPÍTULO 3. BENCHMARKING 

 

 

     Actualmente las organizaciones han puesto en marcha éste revolucionario 

proceso, debido a que la información que se genera como producto del 

mismo, le agrega valor a la calidad en la toma de decisiones, contribuyendo 

en gran proporción a obtener un mayor conocimiento de la organización y de 

la competencia en el mercado, de manera tal que las recomendaciones 

producto del mismo, deben ejecutarse en pro del beneficio de la 

organización.  

     Es pertinente mencionar que esto se debe a que “En los años noventa, se 

concibe la liberalización de los mercados mediante un proceso de apertura, 

en el que diferentes países expidieron políticas de competitividad y en donde 

la intervención del Estado fue más pasiva” (Mora, 2009). 

     Con el fin de sobresalir en el contexto en donde se desarrolla cada 

organización, lograr una mayor competitividad y desarrollo en el mercado, y 

servir de espejo para otras organizaciones mediante el uso de técnicas 

aprobadas y ejecutadas en el mercado, las empresas actualmente utilizan 

herramientas que contribuyen a que en su gestión se adopten nuevas formas 

que las conduzcan hacia una productividad y calidad mayor para poder ser 

competitivas. 
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     De acuerdo a lo anterior, “el Benchmarking es un proceso sistemático y 

continuo para evaluar y comparar los productos, servicios y procesos de 

trabajo de las organizaciones que se reconocen como representantes de las 

mejores prácticas con el propósito de realizar mejoras organizacionales” 

(Spendolini, 1995).  

     También puede decirse, “que es un proceso de búsqueda constante de 

las mejores prácticas de la industria, con el fin de llevar a una mejora 

continua todos los aspectos y operaciones del negocio, hasta el punto igualar 

o superar dichas prácticas” (Castellanos,1999).   

     Cabe destacar que el Benchmarking se cataloga como un concepto 

revolucionario para muchas organizaciones, ya que en otros tiempos la 

comparación entre procesos, productos y servicios se consideraban como 

espionaje industrial (Jiménez, 2009).   Esta comparación involucra a dos 

empresas que previamente han acordado compartir información acerca de 

sus procesos, practicas  u operaciones, y que permite introducir a la empresa 

mejoras relacionadas con el control de los mismos, identificando en donde se 

requieren cambios mayores. 

     A manera de ejemplo podemos mencionar empresas que han 

implementado ésta metodología como lo son Xerox Corporation, Southwest 

Airlines y el transporte urbano de pasajeros en Guatemala. 

http://www.azc.uam.mx/publicaciones/gestion/num15/doc09.htm#Spendolini1
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     Xerox Corporation por ejemplo, en el año 1979 inició un proceso 

denominado Benchmarking competitivo en sus operaciones industriales, con 

el fin de examinar sus costos de producción unitarios. Se realizaron 

comparaciones de productos seleccionados, comparaciones de la capacidad 

y características operativas de máquinas copiadoras de los competidores,  se 

desarmaron los componentes mecánicos para analizarlos, es decir, que se 

realizaron comparaciones de calidad y características del producto.  

     La Compañía de aviación americana Sothwest Airlines, en los años 90 el 

mayor problema al que se enfrentaba, era el de los “largos tiempos en tierra” 

de su flota, es decir, el tiempo necesario para la carga y descarga, limpieza y 

controles de seguridad de sus aviones; aplicando la técnica de 

Benchmarking consiguieron reducir drásticamente éste tiempo, encontrando 

la solución fuera de su propio sector; por ejemplo, en carreras tipo Formula1, 

el servicio técnico altamente calificado, tiene que efectuarse en el menor 

tiempo posible, siendo uno de los factores clave para el éxito de éste 

deporte.      

     Southwest Airlines estudió los procedimientos de las paradas en boxes 

(donde se realizan trabajos bajo una extrema presión de tiempo y rigurosas 

medidas de seguridad) para luego aplicarlos. Como resultado de éste 

Benchmarking, fue una reducción del 60% del “tiempo en tierra” de sus 

aviones. Siendo hoy en día, una de las aerolíneas con más ganancias del 

mundo, vuela muchos trayectos cortos, con rápidas rotaciones en los 
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aeropuertos secundarios de las grandes ciudades, usando principalmente un 

único tipoi de avión, el Boeing 737. 

      Así también, en la década pasada existía una problemática en cuánto al 

transporte urbano (sistema vial y seguridad) de pasajeros en Guatemala se 

refiere. La aplicación del Benchmarking, con el fin de proponer una mejor 

administración en el trasporte urbano, permitió determinar las áreas que 

debían ser sometidas a éste técnica (Administración, y Área de Mercadeo); lo 

que permitió un control de ingresos y de rutas,  

El hecho de permitir la cooperación entre empresas con el fin de optimizar las 
labores realizadas por el sector productivo y la consecución de mejoras en 
los procedimientos de las mismas organizaciones, hace que la gestión actual 
se encamine hacia el logro de objetivos individuales por medio de 
herramientas utilizadas colectivamente y que generarán a su vez mejores 
desempeños en el entorno competitivo de actuación (Castellanos, 1999).    

 

     “La competitividad organizacional puede ser vista desde dos puntos 

distintos: en el primero, se analiza como un factor que mantiene el desarrollo 

de la organización en un ambiente determinado; y en el segundo, es 

analizada en todo el sector y en su cadena productiva” (Dávila, 1985). 

     En ambos casos es necesario plantear una estrategia, en donde se 

definan metas y objetivos a alcanzar por parte de la organización, en un 

periodo de tiempo determinado con el fin de establecer posibles soluciones a 

problemáticas que se generen en la organización, a través de herramientas 

de gestión como el Benchmarking. 
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     El Benchmarking, puede ser interno, competitivo, cooperativo o 

colaborador. En el primero, se parte de que algunos procesos se llevan a 

cabo con mayor eficiencia o eficacia que otros dentro de la organización, 

buscando reconocer los estándares de desarrollo organizacionales que 

puedan complementarse con otros tipos de Benchmarking, en busca de un 

enfoque más amplio del aspecto objeto de estudio. Es decir que se 

comparan operaciones internas, siempre y cuando se tenga disponibilidad de 

información, siendo una base indispensable para  centrar la atención en los 

temas críticos. 

     El Benchmarking competitivo se caracteriza por el análisis realizado a los 

productos, servicios y procesos de la competencia directa de la organización, 

comparando los realizados por la propia empresa, reconociendo las mejores 

prácticas, con el fin de lograr beneficios y ventajas, además de alcanzar la 

excelencia en el área específica objeto de análisis.  

     Cuando dos o más empresas deciden compartir información de sus 

sistemas y resultados, con el objetivo de enriquecerse mutuamente, se llama 

Benchmarking cooperativo, distinguiéndose del Benchmarking colaborador, 

ya que en éste último se comparte información sobre una actividad en 

particular, esperando que todas ellas mejoren, basándose en lo que van a 

aprender. 
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     Posee tres objetivos dependiendo el tiempo de ejecución: a corto plazo, 

en donde se genera el aprendizaje entre empresas; a mediano plazo, el 

mejoramiento continuo de la organización; y a largo plazo, la supervivencia y 

la productividad (Castellanos,1999).   

     Para realizar el proceso de Benchmarking en una organización, se utilizan 

instrumentos tales como las encuestas, aplicadas a diferentes funcionarios 

de la misma, evaluándolas de manera cuantitativa y cualitativamente. Cabe 

resaltar que se recurre a ésta técnica para identificar el grado de satisfacción 

de los clientes con la organización y con la competencia, ya que permite 

medir la calidad de los productos y servicios a nivel de clientes internos  y 

externos, arrojando como resultado la identificación de fortalezas y 

debilidades que se tienen.  

     En control en el Benchmarking radica en que luego de haber determinado 

las falencias relacionadas con los procesos de la organización, debe 

desarrollarse un plan que guíe a las directivas en su implementación, y que 

los ayude a monitorear los avances de éste. De igual manera, deben 

realizarse actualizaciones permanentes, enfocadas a desarrollar el 

mejoramiento continuo. Es decir, que luego haber determinado las mejores 

prácticas en un determinado proceso o actividad, se analizan e incorporan a 

las operaciones internas de la organización, cuando se hayan implementado 

debe existir un control, un monitoreo periódico que se constituye en pilar 

fundamental de la mejora continua de la organización, ya que la falta de 
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mecanismos de control, conllevan a una brecha entre sus planes operativos, 

sus auditorías y el sistema de control interno. Por lo expuesto, se hace 

indispensable dicha evaluación, ya que la situación actual del entorno lo 

exige, no solo que puedan responder a las demandas que puedan surgir de 

éste, sino más aún, que le permita comparar el desempeño de su gestión 

con el de otras organizaciones. 

    Para concluir, es importante señalar que el Benchmarking se considera 

como una nueva forma de administrar, ya que cambia el esquema de 

comparación de las operaciones internas, por la comparación de los 

estándares implementados por las empresas reconocidas como líderes en el 

sector, en donde el trabajo en equipo cobra valor, ya que se enfoca la 

atención de los funcionarios sobre las prácticas de negocios para que la 

organización sea competitiva, predominando el interés colectivo al individual. 

     De igual manera, es importante resaltar que si el Benchmarking es hecho 

como un proceso constante y se institucionaliza, servirá como una 

herramienta que permita mejorar el desempeño del negocio al permitir 

identificar las mejores prácticas de negocios entre las industrias lideres, de 

manera tal que se logre mayor competitividad y éxito en un mercado 

cambiante y global como lo es el que actualmente se desarrollan las 

empresas. 



25 
 

     Considero que la importancia en la implementación de las metodologías 

de la Calidad Total, como el Desarrollo Organizacional y el Benchmarking, 

radica en que han proporcionado innumerables ventajas, tales como el 

afianzamiento del trabajo en equipo, mejoramiento continuo, 

mayor satisfacción laboral acompañada de mejores técnicas de resolución 

de conflictos, un mayor compromiso con el cumplimiento de los objetivos 

organizacionales y reducción de la resistencia al cambio; de ésta manera las 

organizaciones se tornan más competitivas, más productivas y con mayor 

interés en el factor humano; cabe mencionar, que sin lugar a duda las 

organizaciones han comprendido el valor agregado que actualmente estos 

lineamientos han proporcionado al control interno  existente en cada una de 

ellas, dado que es un plan de organización en donde se establecen las 

políticas, procedimientos y metas que persigue la organización, con el 

objetivo de salvaguardar los recursos con que cuenta, verificar la exactitud y 

veracidad de la información para promover la eficiencia operativa y estimular 

la ejecución de políticas que conlleven al cumplimiento de las metas 

establecidas.  

 

 

 

 

http://www.monografias.com/trabajos36/satisfaccion-laboral/satisfaccion-laboral.shtml
http://www.monografias.com/trabajos55/conflictos/conflictos.shtml
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