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«SE TRATA DE APRENDER DEL OTRO 
Y ADAPTARLO, PERO SIN COPIAR » 

«ES DIFf CIL ENCONTRAR PATRONES 
DE COMPARACION LOCALES» 

HUMBERTO BRECCIA Director de Breccia SA 

L 
a bt\squeda constante de la me
jora continua en las practicas 
logisticas hace que las empresas 
recurran a una infinidad de he
rramientas. 

Si bien las estrategias para po
d er brindar un buen servicio son diversas, 
algunas de las empresas consultadas par LA 
NACION coincidieron en que el aspecto clave 
hacia donde seorientan sus implementacio
nes logisticas se basa en la satisfacci6n del 
cliente. Asimismo, todas buscan afuera de! 
mercado local para adoptar conocimiento y 
mejorar las practicas de! negocio. 

Par ello, uno de las modelos que aspira a 
con tar con parametros para que la empresa 
sepa d6nde esra "parada" y, a partir de ello 
contar con buenos resultados, es el bench
marking. Segt\n Humberto Breccia, director 
de Breccia SA esta acci6n consisteen "tomar 
puntos de comparaci6n o benchmarks de 
aquellos productos, servicios yprocesos que 
pertenezcanaorganizacionesqueevidencien 
las mejores practicas sob re el area de interes y 
asi transferirel conocimiento de las mejores 
practicas y su aplicaci6n", explic6. Respecto 
del modelo de medici6ny comparaci6n, dijo 
que "se basa en aprender lo que esra hacienda 
el otro y, sin copiar, adaptar lo aprendido a las 
circunstancias y caracteristicas de la propia 
empresa" puntualiz6. 

No obstante, segt\n el modelo de negocio, 
"esmuydificilencontrarpatronesdecompa
raci6n en el mercado local'', explic6 Fabian 
Yannone, director comercial Grupo Logistico 
Andreani. El especialista subray6 que la ma
yoria de las operaciones y la diversificaci6n de 
servicios que la empresa tiene, impide brin
dar servicios estandarizados", y agreg6 que 
en Andreani "el desarrollo de soluciones se 
hace amedidadel cliente, especialmente, pa
ra productos de alto valor agregado", indic6. 

Par su parte, Alejandro Rodriguez, director 
de Logistica &Distribuci6n en Jumbo Retail 
Argentina, explic6 que "la logistica busca 
evolucionar hacia el servicio de atenci6n al 
cliente", y agreg6 que "el nuevo concepto de 
omni canal hizo que las diversas formas que 
se ofrecen de hacer pedidos y de entregar pro
ductos al cliente de ban ser mas eficientes". 

Sabre el uso de modelos comparativos a 
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I BENCHMARKING I 

Comparacidn 
provechosa 

De que manera la logfstica recurre a diversas 
herramientas estrategicas para incorporar 

las mejores practicas, siempre con el objetivo firme 
de brindarles un mejor servicio a sus clientes 

Texto Liliana Iglesias Para LA NACION I Ilustraci6n Alejandro Alvarez 

seguir, coma el benchmarking, el ejecutivo 
de Jumbo subray6 que "hoy se puede hacer 
benchmarking en numerosas y renombradas 
empresas de Estados Unidos y Europa don
de desde hace afios se desarrollaron diversas 
formas de entregas co mo el retiro en tienda, 
en un pun to consignadooen eldomicilio; M
sicamente, se des ta ca el concepto de entregar 
donde sea", destac6 Rodriguez. 

Para Ignacio Sanchez Chiappe, director del 
Instituto de Estudios para la Calidad y Ex
celencia Competitiva (IEEC), los indicadores 
para el benchmarkingdeben enfocarse en las 
aspectos que "valoren y deseen las clientes y 
en las costos y gesti6n de archivos que impor
tan a la operaci6n logistica con el fin de medir 
la eficienciade la operaci6n". "Hablarde ben
chmarking-continu6-esestableceruna base 
demedici6nenlaquepuedanestardeacuer
do las participantes de la comparaci6n y asi 
lograr una misma base y definiciones de las 
atributos que caracterizan la operaci6n logis
tica en la supply chain", detall6 Chiappe. 

Par su parte, Ruben Cal6nico, gerente ge
neral GSlArgentina,dijo que "losesrandares 
a um en tan la rapidez y eficiencia de la cadena 
de abastecimiento y disminuyen su nivel de 
complejidad y sus costos, aseguran intercam
bios efectivos entre las compafiias y actt\an 
co mo guias Msicas que facilitan la interope
rabilidad de las industrias", subray6. 

Clasemundial 
Hace unos 20 afios en la Argentina "dimos 

un salto hacia la logistica world class (clase 
mundial)'', manifesto Rodriguez, tras expli
car que se incorporaron las mejores practi
cas y procesos que se desarrollaron en las dos 
corrientes logisticas mas relevantes co mo la 
estadounidensey la europea durante muchas 
decadas. Par media del benchmarking "pu
dimos actualizarnos de afios de desarrollo e 
innovaci6n en temas coma infraestructura, 
sistemas de abastecimiento, automatizaci6n 
de pedidos y utilizaci6n de radio frecuencia", 
enumer6 Rodriguez. 

En este marco de mejores practicas logis
ticas orientadas hacia el mercado externo, 
Yannone, detall6 que "vamos par el quinto 
Sella a la Cali dad de Gesti6n de Cedol y de las 
reportes de sustentabilidad; ademas, somos 
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firmantes del Pacto Global ONU'', destac6. 
"Nuestra empresa comenz6 sus opera

ciones en 2005 y est:\ especializada en ser
vicios logisticos y soluciones dinamicas, de 
nivel internacional y flexible para la cadena 
de abastecimiento" explic6 Breccia,y agreg6 
que ofrecen "serviciosconvaloragregado ba
sados en las mejores practicas internaciona
les adaptadas al ambiente operativo local". 

A su vez, Cal6nico, explic6 que "los est:\n
dares GSl permiten acercar compafiias que 
representan todas las partes de la cadena de 
abastecimiento: fabricantes, distribuidores, 
minoristas, hospitales, transportistas, orga
nizaciones aduaneras, desarrolladores de 
software, autoridades locales e internacio
nales", detall6 el especialista. 

En cuanto a la diversidad de modelos por 
adoptar por el sector, Sanchez Chiappe sere
firi6a la herramienta estadounidense Supply 
Chain Reference(SCOR) que "es la herramien
ta de (la asociaci6n norteamericana de logis
tica) Apics mas formal que existe en el mun
do de la supply chain para mediry mejorar la 
performance logistica de la misma". 

Este modelo se basa en cuatro pilares: co
nocimiento fehaciente de los procesos exis
tentesen su realidad operativa actual; disefio 
de procesos, c6mo deberian ser y funcionar; 
medici6n de las performances actual y de la 
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mejorada, yen tecnicas ypracticas reconoci
das para la mejora de las operaciones. 

Estrategias 
Las empresas consultadas implementa 

distintas herramientas y modelos de gesti6n 
para ser mas competitivos. 

Yannone dijo que se hace benchmarking 
"a nivel local porque en nuestro modelo de 
negocio es muy dificil encontrar patron es de 
comparaci6n, incluso a nivel interno la gran 
mayoria de nuestras operaciones logisticas 
son diferentes entre si''. "En este sentido-<:on
tin u6- buscamos lamejora continua en prac
ticas empresarias, servicios y procesos por 
otros medios, y acordamos la performance de 
los servicios con cada uno de nuestros clien
tes,los monitoreamos con distintos indicado
res degesti6ny contamos con la certificaci6n 
ISO en cadenade frioy gesti6n ambiental en
tre otras", expres6 Yannone. 

Por su parte, Rodriguez subray6 que "el 
benchmarking tornado de empresas con lo
gisticas similares y eficientes es un acelera
dor para incorporar las mejores practicas y 
su aplicaci6n,y reduce ademas los costos de 
desarrollo y aprendizaje de procesos que ya 
fueron desarrollados con exito en otras or
ganizaciones". 

Agreg6 que "con las mejores practicas 

pueden compararse desde los procesos de 
sistemas de abastecimiento hasta los siste
mas de preparaci6n de pedidos autom:\ticos 
para despues ser incorporadas a nuestras 
empresas. Ademas el benchmarking brinda 
eficiencia en el servicio de atenci6n al cliente, 
permite promover alianzas estrategicas con 
otras organizaciones y posi bilita realizar una 
medida real de la productividad", destac6. 

La esencia del benchmarking, explic6, es la 
de mejorar procesos, servicios y productos 
basados en "aduefiarse" de las mejores prac
ticas y aplicarlas a la empresa. "Para eso es 
imprescindible tener indicadores real es que 
permitan compararse y establecer objetivos 
porque no s6lo podemos mejorar lo que me
dimossinoc6molomedimos,siencontramos 
el modelo adecuado a comparar y replicar en 
nuestros procesos". 

Aprendizajes 
"EnJumbo-<:ontinu6-hemosincorporadoa 

travesdel benchmarkingcliferentes tecnologias 
como el uso de la radiofrecuencia, la prepara
ci6n de pedidos, tableros de control de produc
tividades y niveles de servicio" concluy6. 

Por su parte, Breccia expres6 que su em
presa "provee servicios a medida de las ne
cesidades del cliente, particularidad que vir
tualmente inhibe la posibilidad deconseguir 

ese benchmark de operaciones similares. Sin 
embargo, conformarnos con el hecho de no 
compararnos nos haria vulnerables. Por eso, 
si bien la comparaci6n es un factor clave de 
exito,yanopensamosencompararservicios. 
pues los que brindamos son virtualmente uni
cos; comenzamos entonces a comparar ren
dimientos particulares de cada uno de nues
tros elementos de costo: de neumaticos, de 
protecci6n de personal y tasa de error, entre 
otros.Asi identificamosy resolvimos proble
mas de capacitaci6n del personal, reducimos 
costos operativos y mejoramos la satisfacci6n 
de nuestros clientes", subray6 Breccia. 

El Instituto Profesional Argentino para la 
Calidad y Excelencia (!pace) desarroll6 un 
sistema de benchmarking de indicadores de 
gesti6n queesta operandodesde el afio 2008; 
segun Luis Crosta, director de Relaciones 
Empresarias de la entidad, "el Sistema cubre 
los siguientes aspectos: clientes, mercados, 
indicadores econ6mico-financieros, opera
ciones, proveedores. recursos humanos y res
ponsabilidad social empresaria", explic6. 

"El principal valor y atributo del sistema 
es su rigurosa confidencialidad, y el acceso 
al programa para la carga de informaci6n se 
realiza a traves de un procedimientode usua
rio y clave propio de cad a adherente, pudien
do este cambiar la clave", sostuvo Crosta. • 
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