De palabros y trastiendas. Siempre hay algo que aprender

En este artículo Robert Muro inicia el análisis de tres términos relacionados con el mundo de la empresa en su aplicación a la gestión de empresas de artes escénicas. Sugiere ir más allá de la superficial modernidad que se esconde tras ellos y penetrar en sus verdaderas utilidades.

Benchmarking, networking, coaching... Podríamos seguir enunciando términos que  nos llegan de vez en cuando desde la escuela anglosajona de gestión empresarial, siempre atenta a renovar o reinventar técnicas, habilidades o conocimientos relacionados con el mundo de la empresa.

En nuestro país, históricamente reacio en un primer momento a las novedades, y luego, a menudo, ciegamente loco por ellas, los nuevos conocimientos relacionados con la mejora de la gestión empresarial aplicada a las artes escénicas suelen llegar con retraso y en ocasiones son asumidos superficialmente. Tendemos a afirmar que todo está ya inventado más como fruto de una cierta pereza intelectual y una escasa inclinación al análisis crítico, que como expresión de una opción posterior al conocimiento. Algo hay de vieja sabiduría en ello; probablemente en la misma medida en que hay cerrazón a la innovación. Y, sin embargo, detrás de todo lo que se mueve hay algo que puede ser interesante y aprovechable para nuestro trabajo de gestión.

En realidad esas tres palabras de no sencilla traducción, expresan por sí mismas algo importante. Allende los mares existe una preocupación por mejorar los métodos de trabajo, las condiciones en que se realiza, el mejor aprovechamiento de los recursos con que se lleva a cabo, o los instrumentos que se emplean. Y conviene aprender de ello mientras a este lado de los mares no se desarrolle pensamiento en la misma dirección. Vayamos hoy con el tema del benchmarking, que quizás expresa mejor incluso que los otros lo que digo.

Hacer benchmarking (Dios mío, cómo suena, pero ¿cómo lo traduzco?), aplicado a las organizaciones, no es otra cosa que un proceso constante de evaluación y comparación de los productos, servicios y métodos de trabajo de una organización, con los de aquellas otras organizaciones que representan el modelo a imitar, la excelencia, con el objetivo de copiar y mejorar los propios procesos, servicios o productos. Algo en lo que sin duda alguna abundan los maestros en China continental. La observación, el análisis de lo mejor que hacen otras organizaciones para aprender de ellas, sus métodos y sus logros, e incluso para reproducir parcialmente sus modelos, es una práctica antigua. Solamente cuando se realiza bien, es decir cuando se “copia” lo bueno de los mejores, adquiere el nivel de sabiduría.

En nuestro medio, existen organizaciones –teatros, compañías, gestores, empresas-  que realizan un trabajo de excelencia en áreas diversas: captación de recursos, comunicación, organización interna, gestión de públicos, distribución… También fuera de nuestro medio hay experiencias que podemos estudiar para aplicar aspectos positivos a nuestro trabajo, a nuestra gestión. ¿Qué valores tiene el benchmarking? ¿Qué puede aportarnos? Se me ocurre subrayar tres beneficios relevantes.

En primer lugar exige mirar hacia fuera, salir de la autocomplacencia y el autismo. Hacer benchmarking exige dedicar esfuerzos específicos a estar permanentemente informados de la actividad de organizaciones similares a la nuestra, evaluando sus mejores características. Mirar hacia fuera es comprobar lo ancho y largo que es el mundo y permite hacerse una composición más precisa de nuestro peso relativo en él, sin dar por bueno lo que hacemos simplemente porque lo hacemos nosotros. En segundo lugar, y como consecuencia de lo anterior, hacer benchmarking refuerza el sentido de pertenencia al sector, y contribuye a  reducir nuestra tendencia al trabajo en solitario, al individualismo. En tercer lugar, esta práctica que reconoce habilidades ajenas excelentes, lleva a reforzar el espíritu autocrítico, el autoanálisis, es decir, impone la evaluación de las propias actividades partiendo de la probable posibilidad de que otras organizaciones tengan algo o mucho que enseñarnos.

Para que el empleo de esta técnica rinda el máximo aprovechamiento es preciso emplearla con orden, con método. La definición esbozada más arriba nos habla de sus rasgos principales, ésos que deberemos atender para sacar beneficios del benchmarking: Es un proceso, es decir, incluye una serie de pasos tan ordenados como imprescindibles; es continuo y adquiere su pleno sentido al ser realizado de modo estable por la empresa, teatro o compañía;  y, finalmente, ha de implicar consecuencias, cambios concretos y cuantificables en la propia organización que mejoren su trabajo.

Y para terminar esta sucinta aproximación al repetido palabro, señalemos los principales pasos que lo constituyen. Aunque quienes han profundizado en este tema discrepan en este extremo, yo los reduciría a cuatro:

El primero, sin duda, es identificar el objetivo, lo que se va a someter a benchmarking, lo cual implica un primer análisis de nuestra propia organización y de sus debilidades o aspectos que precisan una mejora.

El segundo paso exige identificar las compañías, empresas, teatros, productos o servicios que vamos a estudiar y comparar con los nuestros. Aquí se nos presenta la información como un elemento clave para poder sacar partido a esta técnica. Su uso exige que la organización emplee recursos a acumular información ordenada y operativa en forma de bases de datos, pero también en base a la observación y la investigación. 

El tercero, ya tras la investigación y la comparación, consiste en definir en qué es mejor la organización comparada, con el máximo de precisión y detalle. Precisar, en fin, lo que quienes han escrito mucho sobre este tema denominan “brecha de desempeño”.

Y, finalmente, un buen benchmarking obliga a extraer conclusiones concretas y aplicables, es decir, a definir metas de mejoramiento y desarrollar planes específicos de acción para cumplirlas.

Si el espacio de esta “última” suele quedarse corto, soy consciente de que hoy el acercamiento a este nuevo tema ha sido todavía más esquemático. Por eso recomiendo a quienes les haya interesado que profundicen en él leyendo los numerosos artículos disponibles en Internet, y los libros dedicados a esta materia accesibles en cualquier librería con sección dedicada a la gestión empresarial.
