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Resumen.

El benchmarking es una herramienta de corte administrativo Util para mejorar los desempefios
de cualquier organizacion. Esta ponencia plantea revisar el uso del benchmarking como una
herramienta para mejorar los desempenfios en la calidad de los servicios que ofrecen las
instituciones de educacién media superior a distancia. Presenta la experiencia de su uso por
parte de algunas universidades europeas y australianas. También se propone una via metédica
adaptada a las caracteristicas que rigen la educacion a distancia a fin de que se considere su
aplicacion.
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Introduccion.

La educacién a distancia permite ampliar los niveles de cobertura en el nivel medio superior.
Las propuestas de bachilleratos a distancia que ofrecen diferentes instituciones publicas tales
como el Instituto Politécnico Nacional, la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, la Universidad
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Auténoma del Estado de Hidalgo, la Universidad del Estado de México, la Universidad
Auténoma de Sinaloa, la Universidad de Guadalajara, la Universidad Autonoma de México y la
Universidad Virtual del Estado de Guanajuato son un esfuerzo importante que mediante el uso
de las nuevas tecnologias brindan una opcién educativa real para un amplio segmento
poblacional. Sin embargo, consolidar estos esfuerzos en una oferta educativa de calidad
mediante una articulacidén sistematizada es un area de oportunidad para estas instituciones. De
ahi que sea importante encontrar herramientas utiles para identificar y perfeccionar las
practicas que mejoren la calidad en los procesos educativos y que estas herramientas puedan
ser aplicadas por los agentes involucrados en dichos procesos. El benchmarking es una de
estas herramientas, el cual puede aplicarse con el fin de disefiar mejoras organizacionales que
coadyuven a elevar la calidad de la educacion a distancia en las instituciones del nivel medio
superior.

Marco Teorico

De acuerdo con Spendolini (2005) el benchmarking es un proceso sistematico y continuo para
evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son
reconocidas como representantes de las mejores practicas, con el propédsito de realizar
mejoras organizacionales. Por lo tanto el benchmarking puede entenderse como un proceso de
aprendizaje organizacional a partir de la observacion, analisis e implementacién de las
practicas que funcionan en otras organizaciones.

El benchmarking es practicado ampliamente por empresas privadas que operan en mercados
altamente competitivos. Sin embargo, el sector educativo también puede aprovechar esta
herramienta administrativa, como lo hizo la educacion superior australiana; la cual mediante, un
proyecto financiado por su gobierno, desarrollé un estudio que involucré a 33 universidades y
generd un manual de benchmarking para universidades (Inglis, 2005), el Manual denominado
Benchmarking, A manual for Australian Universities es un trabajo multipropésitos que
proporciona una guia para que los altos mandos de las universidades generen una ruta
continua de auto-mejoras mediante la comparacién de rendimientos con otras universidades
(McKinnon, K. R., Walker, S. H., and Davis, D., 2000, p.1).

En el contexto europeo también se encontro el uso de diferentes estudios de Benchmarking en
el ambito de la educacién superior a distancia en linea, Ossiannilsson, E y Landgren, L. (2012)
comparan la experiencia de tres diferentes proyectos multinacionales: E-xcellence+, el

e-Learning Benchmarking Exercise y el The First Dual-Mode Distance Learning Benchmarking
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Club. El E-xcellence+ fue un proyecto piloto auspiciado en el 2008 por la European Association
of Distance Teaching Universities (EADTU por su siglas en inglés) aplicado en la Universidad
de Lund, en Suecia, que conjunto la experiencia de 13 paises europeos. El proyecto comparé
criterios en materia de gestidn y servicios en tres areas particulares: accesibilidad, flexibilidad e
interactividad (idem p.45). Por su parte el e-Learning Benchmarking Exercise fue un esfuerzo
realizado en el 2009, la iniciativa busco identificar las mejores practicas respecto a los proceso
del aprendizaje colaborativo participando universidades Aarhus, Copenhagen, Odense, Kuopio,
Oulu, Bologna, Porto, y Latvia (Idem p.46). Finalmente The First Dual-Mode Distance Learning
Benchmarking Club conjunto universidades de Europa, Australia, Nueva Zelanda y Canadi;
este ambicioso proyecto aplicé un método denominado Pick & Mix con el que definieron los
factores criticos del éxito localizandolos en 17 indicadores (Idem p.47). A hora bien, en el
contexto nacional se encontré el estudio del Instituto Politécnico Nacional (IPN) denominado
Diagndstico por comparacion (Benchmarking) aplicado a instituciones de nivel superior de
México cuyo proposito fue “ubicar a la institucion de educacion superior lider en el pais, y
determinar las brechas o diferencias de desempeno que pudiera tener el IPN con relacién a la
misma” (IPN, 2004 p.12).

En la literatura especializada del tema se encuentran diferentes métodos de como realizar un
benchmarking, la mayoria de estos estdn enfocados en el area de los negocios y las
organizaciones lucrativas. A partir de la revision de dicha literatura se propone la siguiente via
metodica la cual estd basada principalmente en el proceso que establece Camp (2001) y los
criterios sefalados en el Benchmarking A manual for Australian Universities desarrollado por
McKinnon, K. R., Walker, S. H., and Davis, D (2000).

Planteamiento

Las experiencias antes citadas permiten observar que el benchmarking es una herramienta que
permite elevar la calidad de los servicios de las instituciones educativas. Por lo tanto la
instituciones de educacién media superior a distancia pueden emplear esta herramienta, ya
que practicamente cualquier practica, proceso o resultado que se pueda observar o medir
puede ser objeto del benchmarking. A partir de esto se plantean los siguientes objetivos:

Objetivo General
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Proponer el uso benchmarking como una herramienta Gtil para mejorar la calidad en las
practicas de los programas de educacion media a distancia.

Objetivos Especificos

Identificar la aplicacion del benchmarking en instituciones educativas.

Disenar una via metddica para la aplicacion del benchmarking en programas de educacion
media a distancia.

Método

En la literatura especializada del tema se encuentran diferentes métodos de como realizar un
benchmarking, la mayoria de estos estan enfocados en el &rea de los negocios y las
organizaciones lucrativas. A partir de la revision de dicha literatura se propone la siguiente via
metodica la cual estd basada principalmente en el proceso que establece Camp (2001) y los
criterios sefalados en el Benchmarking A manual for Australian Universities desarrollado por
McKinnon, K. R., Walker, S. H., and Davis, D (2000).

1.- Planeacion. El objetivo de esta fase es planear la aplicacién de un benchmarking. Los pasos
esenciales son los mismos que los de cualquier investigacion que se planea: Planteamiento del
problema, preguntas de investigacion, redaccién de objetivos, determinacién de variables,
diseno de la investigacion y métodos de recoleccién y andlisis de la informacion. A diferencia
de un investigacion tradicional el benchmarking no genera hipétesis, ya que su objetivo es
observar a X para modificar a Y, por lo tanto no busca predecir un resultado. Algunos factores
importantes a considerar en la planeacién de un benchmarking implican responder: qué, quién,
cémo y cuando. Por lo tanto es importante identificar:

a) Qué se va a someter a benchmarking. Las instituciones educativas de nivel medio superior a
distancia pueden centrar los estudios de benchmarking comparando resultado o procesos. La
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postura de McKinnon, K. R., Walker, S. H., y Davis, D (2000, p.7) es dar prioridad a los
resultados. En este rango se pueden comparar: los resultados de pruebas estandarizadas que
miden el logro educativo, las estadisticas de eficiencia terminal o los censos de los perfiles
docentes en los que se mide la superacion académica, entre otros. El Estudio Comparativo de
Universidades Mexicanas que lleva acabo la Universidad Auténoma de México (UNAM, n.d.) es
un ejemplo de un benchmarking que compara resultados. Sin embargo, realizar una
comparacién de los procesos pudiera permitir identificar diferencias mas profundas, por lo que
se sugiere comparar: las practicas de los docente en linea, los contenidos educativos, los
programas de estudios, la plataforma educativa en linea, el proceso de seleccién de
estudiantes, el proceso de seleccion de profesores y la capacitacién a docentes. El punto de
referencia pudiera ser una lista de atributos esenciales observables a simple vista que se
distinguen como buenas practicas. Por su parte Billings, D., Conors, H. y Skiba, D., (2001,
p.43) proponen como primer paso para el disefio de un estudio de benchmarking de un curso
en linea determinar las benchmarks, es decir, las variables o los indicadores con las que se
trabajara. Estas las dividen en tres grupos: Los resultados, que pueden incluir el aprendizaje,
las competencias alcanzadas, la permanencia de los estudiantes o la eficiencia terminal. Las
practicas educativas, que pueden incluir el aprendizaje auténomo, el tiempo dedicado al
estudio, la interaccion con pares, la interaccion con los recursos de la plataforma, la interaccion
con los docentes. Finalmente contemplan a la tecnologia, que puede incluir la infraestructura
tecnoldgica, la conectividad o usos de la tecnologia. A su vez Ossiannilsson, E y Landgren, L.
(2012, p. 44) consideran que un modelo de calidad en la educacién en linea debe incluir:
material o contenido, ambiente virtual, comunicacion, cooperacion e interactividad, evaluacién
del estudiante, flexibilidad, capacidad de adaptacion, elementos de soporte, personal
cualificado y liderazgo y vision institucional. Estos aspectos pueden convertirse en indicadores
o benchmarks a comparar. Ambos autores enfatizan en la importancia de establecer los
indicadores desde la perspectiva del estudiante y no desde un punto de vista técnico o
administrativo (idem, p. 50)

b) Qué organizaciones seran las comparables. En este paso se decide a que organizacién u
organizaciones se desea observar. Es importante considerar la cercania de la observacion y
las facilidades de acceso a la informacion que se tendra al momento de hacer el benchmarking.

c) Cuél sera el método y los instrumentos para la recopilacion de datos. Como en cualquier
investigacién existen diferentes métodos y herramientas de recopilacidén de los datos, éstos se
deben elegir en funcién de lo que se esté buscando comparar. Si se comparan resultados sera
necesaria la busqueda y andlisis de registros y documentos. Si se comparan procesos se
puede emplear la observacion, la entrevista, el analisis de manuales operativos o de
documentos semejantes. Otro instrumento Gtil para la recopilacién de datos es el uso de un
cuestionario con preguntas que utilicen la escala Likert. La experiencia Billings, D., Conors, H. y
Skiba, D., (2001, p.43) en un estudio de benchmarking de un curso en linea de enfermeria
ratifican a éste instrumento como util para identificar que tan de acuerdo o en desacuerdo
estaban los estudiante con respecto a las variables a comparar.
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d) Cuando se realizara la investigacion. En este punto es importante considerar las fechas y
compararlas con los calendarios educativos, principalmente si se decidié realizar la
observacion de un proceso, ya que la investigacion debe coincidir con los periodos en los que
se lleve a cabo el proceso que se desea observar.

e) Con qué recursos se cuenta. Como cualquier investigacion es importante identificar cuales
son los recursos materiales y humanos con los que se cuenta a fin de poder establecer metas
alcanzables.

2.- Recopilacion de la informacidn. Dependiendo de la decisién que se haya tomado respecto a
comparar resultados o procesos la recopilacién de la informacién sera mediante la busqueda
de registros y documentos o a través de la observacién u otro instrumento. Comparar
resultados implica recopilar informacién secundaria entendida como aquella informacion
generada por otra organizacion. Comparar procesos implica, la mayoria de los casos, recopilar
informacion primaria mediante la observacion, la entrevista o algun otro instrumento.

3.- Andlisis. Después de recopilar la informacién se procede a su analisis. Es importante
considerar que, a diferencia de la comparacion de resultados, en la comparacidén de procesos
no estan facil establecer criterios estandarizados de desempefio debido a la naturaleza de los
mismos procesos, sin embargo, en la medida que existan indicadores de diferenciacion el
analisis podra expresar deducciones mas claras. Esta fase tiene que incluir una revision
exhaustiva y profunda del comparativo, ya sea de resultados o de procesos, de tal forma que
se resalten las diferencias de las entidades comparadas. Esta operacion es la parte medular de
la aplicacidén del benchmarking. Una vez identificadas las diferencias se recomienda determinar
la brecha de desempeno. Existen tres posibles resultados que son:

- Brecha negativa. Significa que los resultados o los procesos externos son mejores.

- Paridad. Significa que no hay diferencias importantes entre los resultados o los procesos
comparados.

- Brecha positiva. Significa que los resultados o los procesos internos son superiores.

Por su parte McKinnon, K. R., Walker, S. H., y Davis, D. (2000, p.4) sugieren utilizar la
siguiente matriz:
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Tabla 1. Matriz de comparacion.

|Rubro a comparar

|Rezago

| (Resultados)

| Liderazgo

|(Impulsores de desemgefo)

| Aprendizaje

|(Ajuste )
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Fuente: Benchmarking, A manual for Australian Universities.

La primera columna incorpora el elemento a comparar ya sea un resultado o un proceso, la
segunda columna incorpora las razones de encontrar una brecha de desemperio inferior, la
tercera brecha identifica los factores que generan las buenas practicas, por ultimo se presentan
los cambios o ajustes pertinentes.

5.- Rediseno de practicas. Cuando se identifica un brecha negativa, es necesario comenzar un
proceso de redisefio de practicas, es decir, se requiere replantear el proceso que se esta
comparando, tomando como modelo las practicas del proceso externo observado para asi
generar un nuevo proceso que tome en cuenta los factores o elementos positivos que sigue la
organizacion externa.

6.- Integracién. Una vez generado el redisefno se procede a la integracion dentro del proceso
global de la institucion. Generalmente los cambios dentro de una organizacion o un
departamento no son aceptados de forma inmediata. Para combatir la resistencia es
importante transmitir los hallazgos de benchmarking y asi dar cuenta de la importancia y
beneficio de los cambios. Los hallazgos de benchmarking se tienen que comunicar a todos los
niveles de la organizacion para obtener respaldo, compromiso e identidad. Es recomendable
establecer una integracién del cambio paulatina de tal forma que la incorporacion de las nuevas
practicas permita una adopcién suavizada pero que cumpla a fin de cuentas con los objetivos
operacionales modificados.

7.-Establecer metas. En este punto se deben de establecer metas con respecto a los hallazgos
de benchmarking y convertir dichas metas en principios de operaciéon que cambien los métodos
y las practicas de manera que se cierre la brecha de desempefio existente.
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8.- Evaluar resultados. Es necesario medir y evaluar los resultados del nuevo proceso y
realizar una publicacion del progreso de los resultado comparando el antes y el después del
benchmarking.

Conclusiones

El benchmarking es una herramienta que puede ser utilizada para mejorar la calidad de la
educacion a distancia, asi lo demuestran diversas experiencias de universidades europeas y
australianas. Las instituciones mexicanas de bachillerato a distancia pueden hacer uso del
benchmarking con el fin de identificar las mejores practicas educativas a partir de un proceso
sistematizado de deteccién, estudio, adaptacion e implementacion. La realizaciéon de
benchmarking en el ambito de la educacién a distancia requiere del seguimiento de un método
con ciertas caracteristicas, entre las que destacan: decidir si la comparacion sera comparando
resultado o procesos, establecer qué organizaciones seran las comparables, determinar el
método y los instrumentos para la recopilacidén de los datos. También destacan el andlisis de la
informacion a fin de determinar si existe un brecha negativa, de paridad o positiva, el redisefio
de los proceso y la implementacién de la mejoras. La aplicacion de un benchmarking puede
guiar a las instituciones educativas a mirar hacia a fuera en busca de ideas e inspiracion, en
esencia el benchmarking debe ser visto como una herramienta necesaria para las
organizaciones que aprenden y se perfeccionan.
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