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UCl
Sustento del uso justo de materiales protegidos por
derechos de autor para fines educativos

El siguiente material ha sido reproducido, con fines estrictamente didacticos e ilustrativos de los
temas en cuestion, se utilizan en el campus virtual de la Universidad para la Cooperacion
Internacional — UCI — para ser usados exclusivamente para la funcion docente y el estudio
privado de los estudiantes pertenecientes a los programas académicos.

La UCI desea dejar constancia de su estricto respeto a las legislaciones relacionadas con la
propiedad intelectual. Todo material digital disponible para un curso y sus estudiantes tiene
fines educativos y de investigacion. No media en el uso de estos materiales fines de lucro, se
entiende como casos especiales para fines educativos a distancia y en lugares donde no
atenta contra la normal explotacion de la obra y no afecta los intereses legitimos de ningun
actor.

La UCI hace un USO JUSTO del material, sustentado en las excepciones a las leyes de
derechos de autor establecidas en las siguientes normativas:

a- Legislacion costarricense: Ley sobre Derechos de Autor y Derechos Conexos,
No0.6683 de 14 de octubre de 1982 - articulo 73, la Ley sobre Procedimientos de
Observancia de los Derechos de Propiedad Intelectual, No. 8039 — articulo 58,
permiten el copiado parcial de obras para la ilustracion educativa.

b- Legislacién Mexicana; Ley Federal de Derechos de Autor; articulo 147.

c- Legislacion de Estados Unidos de América: En referencia al uso justo, menciona:
"esta consagrado en el articulo 106 de la ley de derecho de autor de los Estados
Unidos (U.S,Copyright - Act) y establece un uso libre y gratuito de las obras para
fines de critica, comentarios y noticias, reportajes y docencia (lo que incluye la
realizacion de copias para su uso en clase)."

d- Legislacion Canadiense: Ley de derechos de autor C-11- Referidos a
Excepciones para Educacion a Distancia.

e- OMPI: En el marco de la legislacion internacional, segun la Organizacién Mundial
de Propiedad Intelectual lo previsto por los tratados internacionales sobre esta
materia. El articulo 10(2) del Convenio de Berna, permite a los paises miembros
establecer limitaciones o excepciones respecto a la posibilidad de utilizar licitamente
las obras literarias o artisticas a titulo de ilustracion de la ensenanza, por medio de
publicaciones, emisiones de radio o grabaciones sonoras o visuales.

Ademas y por indicacion de la UCI, los estudiantes del campus virtual tienen el deber de
cumplir con lo que establezca la legislacién correspondiente en materia de derechos de autor,
en su pais de residencia.

Finalmente, reiteramos que en UCI no lucramos con las obras de terceros, somos estrictos con
respecto al plagio, y no restringimos de ninguna manera el que nuestros estudiantes,
académicos e investigadores accedan comercialmente o adquieran los documentos disponibles
en el mercado editorial, sea directamente los documentos, o por medio de bases de datos
cientificas, pagando ellos mismos los costos asociados a dichos accesos.
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H16 BENCHMARKING

PropPOSITO

La comparacién por medio de punto de referencia (Benchmarking) constituye un
enfoque estructurado de comparacién de productos, servicios y procesos de una
organizacién con los mejores del mundo. Plantea expectativas, identifica la dispari-

dad existente en el rendimiento actual y puede hace surgir ideas para la mejora.

PrINCIPIOS

Una organizacién puede comparar por medio de un punto de referencia un pro-
ducto, servicio, proceso o toda una organizacién. El término "benchmark" surge
de las pruebas de evaluacion realizadas en productos informaticos para comparar
las prestaciones. En la actualidad, los fabricantes usan el Benchmarking para

comparar los procesos utilizados en la produccién.

El Benchmarking puede ser competitivo 0 no competitivo. La clasificacién de las
empresas de acuerdo con sus resultados promueve el concepto de comparacién
entre organizaciones competidoras. Por otra parte, puede ocurrir que una organi-
zacibn se compare con otra que no es competidora pero que goza de cierta repu-
tacion en el servicio o proceso que se esta analizando. A modo de ejemplo, se
podrian incluir las organizaciones del sector privado de calidad mundial y los
mejores participantes en el sector pablico. La eleccidn dependers de lo que se

intenta comparar.

La comparacién no competitiva suele servir como colaboracién. Algunos compe-
tidores estdn comenzando a introducir este enfoque, tomando conciencia de las
limitaciones de la competencia total y de los beneficios potenciales para todas las

partes si se comparte cierta informacién.

BENCHMARKING



a5
o

142

ONDIYVIWHONAH

La comparacién competitiva deberfa basarse en la competencia directa e indirec-
ta. En un entorno muy dinédmico, los nuevos competidores pueden surgir de éreas
no tradicionales. El analisis competitivo con un enfoque limitado podria coger a

una organizacién desprevenida.

Todas las organizaciones incluyen procesos que no respetan la estructura de la
organizacién. Una organizacién deberfa primero disefiar el proceso y después la
estructura que lo soporte. Por lo general, los procesos encajan en una de las dos
categorfas siguientes: procesos de entrega 0 procesos de apoyo. Los procesos de
entrega convierten las necesidades de los clientes en productos / servicios que
cubren dichas necesidades. Los procesos de apoyo existen para garantizar que los
procesos de entrega estdn siendo supervisados y que se les brinda apoyo. Los pro-
cesos normales de apoyo incluyen planificacién estratégica, seleccion de personal,
desarrollo de recursos, etc. Ambos procesos, el de entrega y el de apoyo, pueden

ser comparados.

Con la promocién de los sistemas de premios nacionales e internacionales, ha sur-
gido la posibilidad de comparar organizaciones enteras. A menudo esto se lleva a
cabo a través de la comparacién por evaluacién propia y de colaboracién. Al
hacer uso del Modelo de Excelencia Empresarial del Premio a la Calidad Europeo
del Reino Unido (véase pagina 12), las organizaciones pueden evaluar su propio

progreso y compararse con otras muy distintas para obtener ideas para la mejora.

METopO

1. Decida lo que esta comparando: un producto, un servicio, un proceso o toda
una organizacién. Los siguientes pasos asumen la hipbtesis que se esta com-

parando un proceso.

2. Complete la Definicién de proceso (H8) e identifique los Factores criticos

para el éxito (H7).




L]

H16

143

3. Identifique las necesidades y carencias fundamentales de los clientes a tra-

vés de la Definicién de proceso.

4. Para cada necesidad del cliente o Factor critico para el éxito, identifique qué
- = 1t - - " . 5
organizaciones son "las de mejor calidad". Puede que sean organizaciones

competidoras o que no lo sean. Asimismo, tome en consideracién las orga-

BENCHMARKING

nizaciones que disponen de procesos similares, si no idénticos.

5. Para cada uno de los pasos anteriores, utilice el método de Brainstorming

para las posibles fuentes de informacién. Estas incluyen las Bibliotecas, los

Departamentos Universitarios de Investigacién, las Estadisticas del Gobierno,
Libros y Periédicos, Internet, etc. Puede ser posible organizar visitas de estu-

dio a determinadas organizaciones.
6. Recolecte informacién y compérela con el rendimiento propio.

7. Identifique las oportunidades de mejora. Aprenda a través de la compara-

cién, no imite.

8. Informe sobre las tendencias de forma regular, asegurandose de que la infor-
-i macién sea presentada de forma que pueda servir de ayuda a quienes deban

hacer uso de ella.

9. Revise la comparacién con regularidad, identificando nuevas fuentes y veri-

ficando la precisién.

DIRECTRICES

Existen muchos problemas potenciales al usar el Benchmarking. El més grave
proviene de no llegar a entender la teorfa de la medicién. La medicién comporta
un concepto del que se abusa ampliamente y se deberfan entender ciertos princi-

pios bésicos.

En primer lugar, parte de la informacién fundamental para la direccién no se

conoce 0 no se puede conocer vy los directivos no deberian gestionar exclusiva-
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mente en base a cifras visibles. No se puede predecir con exactitud la pérdida de
un negocio causada por una fama deficiente pero, dada esta dificultad en la medi-
ci6n, muchas organizaciones no lo toman en cuenta durante el proceso de toma
de decisiones. Una de las diferencias més destacadas entre la gestion occidental
y la oriental es la visién a largo plazo, el enfoque holistico que a menudo si-guen

los competidores orientales.

Al establecer puntos de referencia el objetivo es comparar las mediciones criticas
y no solo calcular las faciles. Esto siempre se deberia basar, en primer lugar, en lo

que es importante para el cliente.

Todas las mediciones se basan en definiciones que resultan en valores numéricos.
Si la definicién de la medicién es compartida por un cliente y un proveedor, se la
denomina Definicién Operativa. El peligro real ocurre cuando se establecen obje-
tivos arbitrarios. Una de las cosas mas faciles de lograr un objetivo es estropear la
definicién. Otra es manipular el proceso de manera que la medicion refleje una
"mejora”. En este caso, esto bien podria ocurrir a costa de la satisfaccién del clien-
te. Ejemplos de estos "juegos” abundan en los sectores pablicos y privados. El pro-
blema no son los objetivos, sino el proceso de establecimiento de objetivos. Este
proceso debe estar basado en una filosoffa y unos principios de calidad bien fun-
dados. Los objetivos deberfan ser usados con mucho cuidado en la comparacién

por medio de puntos de referencia.

En la comparacién competitiva, a menudo resulta muy dificil saber si se han
usado definiciones similares para la medicién y si los competidores estan 'jugan-
do'. La informacién verdaderamente competitiva puede resultar extremadamen-
te dificil de obtener de forma legal y ética. Se debe usar con precaucion y s debe
combinar con otra informacién, tales como los indicadores de satisfaccién del

cliente.

Otro problema lo constituye con quién compararse competitivamente. En el
mundo de hoy, de tecnologfa en continuo cambio, politica, economfa y condicio-
nes sociales, los nuevos competidores pueden surgir de direcciones inesperadas.
Si se conffa demasiado en el Benchmarking podria ocurrir que se pierdan
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clientes cuando un nuevo competidor encuentra la manera de atraerles. Habra
que concentrarse en los clientes y en la mejora continua. Mantenga un espejo

retrovisor de tamano razonable para seguir los pasos de la competencia.

Una manera 4til de utilizar el Benchmarking es el establecimiento de una red
colaboradora: Las organizaciones que no estsn directamente en la competencia
pero que comparten objetivos comunes, cuestiones y problemas, deciden estable-
cer redes para compartir ideas de forma regular. Se incluyen como ejemplos los

Clubes de Calidad comenzados por la Asociacién Industrial y el Royal Mail.

Los sectores piiblicos y privados a menudo tienen mucho en comdn. La mayoria
de los procesos de apoyo, como la seleccién de personal, la formacién y los ele-
mentos de contabilidad, son generales para todos los sectores industriales. iPor
qué no podria la Seguridad Social acudir a Mazda para una comparacion del sis-
tema financiero y quiz4s al revés para formacién? El sector publico tiene mucho

que ofrecer al sector privado.

A pesar de sus limitaciones précticas, el Benchmarking sigue siendo una herra-

mienta Gtil al aplicarse en un ambiente de principios y conocimientos 1égicos.

EJEMPLO DE BENCHMARKING

Un Consejo de Formacién y Empresa desea comparar por medio de
Benchmarking un servicio como el de 'Investors in People' (gestién de la forma-
cién y desarrollo de los recursos humanos). La medicién incluird reconocimien-
tos, compromisos y niveles de satisfaccién del cliente. El producto, 'Investors in
People' (IIP), lo disefia y supervisa IIP UK Ltd. por lo que el Consejo de
Formacién y Empresa desea asegurarse de que el proceso de entrega esta
desarrolléndose adecuadamente. El Benchmarking tendrfa lugar con otros
Consejos de Formacién y Empresa, pero otras organizaciones, como el Instituto
de Normalizacién Britanico (BSI) tienen experiencia en normalizacién. La clave
estd en descubrir quién es el mejor sin tener en cuenta si estdn en competencia

directa.

BENCHMARKING



