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4.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS

Sobre reingeniería de procesos y control de calidad, no existen muchos trabajos en nuestros universidades y otros centros académicos.
1. En la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Federico Villarreal, se ha encontrado el trabajo de investigación denominado: Reingeniería de la auditoría interna y su incidencia en la gestión óptima de servicios municipales; cuyo autor es el CPC. Justo Rueda Pérez. Este trabajo desarrollado en el año 2004 está orientado a desarrollar un cambio profundo del proceso de la auditoría interna de las municipalidades para esta contribuya en la optimización de los servicios municipales. Concordamos con el autor en que la reingeniería debe significar un cambio total y profundo de la planeación, organización, dirección, coordinación y control para que efectivamente contribuya en la optimización de la gestión empresarial, que se plasma en más y mejores servicios a la comunidad

2. En el Colegio de Contadores Públicos de Lima, se ha ubicado el trabajo de investigación denominado: Aplicación de la reingeniería de procesos para alcanzar competitividad en las cooperativas de servicios múltiples, formulado en el año 2000 por el Dr. Domingo Hernández Celis. En dicho trabajo el autor dice que la reingeniería de procesos consiste en repensar y reidear radicalmente los procesos dirigenciales y gerenciales de las cooperativas de servicios múltiples, mediante los cuales se crea valor para dichas entidades. Continúa el autor indicando que la reingeniería en los procesos está orientada a dos objetivos específicos: motivar a los dirigentes, ejecutivos y trabajadores y facilitar el desarrollo de los procesos institucionales (planeamiento, organización, ejecución y control). Concordamos con el autor en que para alcanzar competitividad debe repensarse y reidearse radicalmente los procesos de la empresa.

3. El Ing. Robert Zumaeta Sánchez (2000), en su Obra denominada: Fundamentos básicos para implantar la calidad total y registrar una empresa; cuando se refiere a la calidad total, dice que es una estrategia para asegurar el mejoramiento contínuo de la calidad de los bienes y servicios de una empresa. Agrega además que es un programa para asegurar la contínua satisfacción de los clientes externos e internos mediante el control de la calidad aplicado en forma permanente  los bienes y servicios que se prestan. Coincidimos con el autor en que la calidad total es para un mejoramiento continuo, pero que esto significa aplicar un sistema de control de calidad que se aplica a diferentes niveles.

4. En la Fuerza Aérea del Perú, hemos ubicado el trabajo denominado: Calidad total y reingeniería de procesos en la FAP. Este documento fue formulado en el año 1995, con el propósito de aplicar los círculos de calidad y el cambio profundo de los procesos en esta institución. El trabajo se truncó por falta de recursos que siempre son necesarios, sobre todo tratándose de los procesos de mantenimiento y reparación de material altamente sofisticado que maneja la FAP. La enseñanza que nos deja este trabajo, es que si es posible desarrollar la calidad total como la reingeniería en cualquier tipo de entidad, aún siendo tan verticales como lo son las entidades castrenses, y mucho mejor en las entidades privadas que son más flexibles y que vienen desarrollando la organización plana.

5. En otro contexto y al más alto nivel,  tenemos el libro: Reingeniería de Michael Hammer & James Champy (1993), considerados como los padres de la reingeniería. En este obra los autores emiten una furibunda frase: “olvide lo que usted sabe sobre como debe funcionar una empresa. ¡ Casi todo está errado!”, además mencionan que la reingeniería es la revisión fundamental y el rediseño radical de procesos para alcanzar mejores estándares para poder competir en costos, calidad, servicios y otros atributos. Los autores identifican las siguientes fases de la reingeniería: Preparación del cambio, planificación del cambio, diseño del cambio y evaluación del cambio; todas estas fases se llevarán a cabo con un conjunto de herramientas y recursos. De primera mano, coincidimos con los autores, en que estamos haciendo mal las cosas y que para ser competitivos, la receta es el cambio radical de procesos, procedimientos, técnicas y prácticas empresariales.

6. También destaca el libro: Como hacer reingeniería de Raymond L. Manganelli & Mark M. Klein (1995, los autores en su portada indican que su libro es la guía indispensable para poner en práctica paso a paso la teoría que está cambiando las empresas. En esta obra los autores exponen una explicación clara de lo que significa realmente rediseñar los procesos de una empresa, exponen una metodología detallada que muestra como empezar y llevar a cabo un proyecto de reingeniería; también se refieren a la seguridad de que si uno desarticula su empresa para rediseñarlo, podrá volver a armarlo, mejor que antes; finalmente se refieren a un plan absolutamente seguro de rediseño que evita el caos durante el proceso de reingeniería y logra resultados rápidamente. El libro Como hacer reingeniería ofrece una metodología paso a paso para convertir en una exitosa y pragmática realidad la visión de una empresa.

4.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

4.2.1. MARCO GENERAL DE LA PROBLEMÁTICA
Las empresas de radiodifusión que funcionan en el segmento de empresas televisivas de nuestro país, son objeto de permanentes críticas, sobre todo con el ingreso casi masivo del cable y la Internet, en cuanto a la producción de programas, manejo de la programación diaria y a la difusión de avisos publicitarios.

Las quejas provienen de los diferentes estratos sociales y están referidas específicamente a la producción de programas sin un planeamiento estratégico. Existen denuncias de empresas televisivas del exterior y hasta del interior sobre la copia burda de programas que se hacen para otras latitudes con otras realidades socioeconómicas.

Los televidentes, también se quejan de la repetición reiterada de programas, que no contribuyen a la cultura ni el esparcimiento, si no por el contrario al desmoronamiento de los valores.

La programación diaria y la emisión de la publicidad de las televisoras se realiza sin criterio técnico y en algunos casos contra las normas socioculturales de la comunidad televidente.

En este mismo contexto está el maltrato que realizan las televisoras a los directores, actores, actrices, compositores y demás personal que participan en las diferentes obras,  a quienes no les reconoce en todo su nivel sus  remuneraciones y consideraciones, lo que  lleva a los televidentes a tener una falta de credibilidad de las  empresas televisivas.

En el mismo sentido, está la “guerra” por la programación o las informaciones que difunden. Una empresa televisiva lo enfoca de una manera y otra empresa hace exactamente lo contrario para desacreditar a la primera, lo que trae desazón por parte de la audiencia televisiva. Pero, peor aún están las televisoras que se alían con el gobierno de turno y emiten una  programación  de apología total a dicho gobierno, sin importarle la comunidad televidente.

Todos estos problemas devienen en una falta absoluta de competitividad de nuestras empresas televisivas. Las televisoras no vienen revisando ni rediseñando sus procesos de producción televisiva, lo que se traduce en productos o servicios de mala calidad.

En este contexto se ha determinado que no hay una preparación, planificación, diseño ni mucho menos evaluación del cambio que permita perspectivas para esta situación anómala.

 La falta de competencia viene llevando al fracaso de nuestras empresas televisivas, frente al avance vertiginoso del uso del cable y la Internet. 


4.2.2..  PROBLEMA PRINCIPAL:
¿ DE QUE MANERA LLEVAR A CABO LA REINGENIERÍA DE PROCESOS  Y EL CONTROL DE CALIDAD, PARA OBTENER COMPETITIVIDAD EN LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN DE NUESTRO PAIS  ?

4.2.3. PROBLEMAS SECUNDARIOS:

1. ¿ COMO ESTABLECER UNA SINERGIA ENTRE LAS NORMAS GENERALES Y ESPECIFICAS Y LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN; PARA QUE LAS MISMAS CONTRIBUYAN A LA EFICIENCIA, EFICACIA Y ECONOMIA QUE CONDUCIRA A LA COMPETIGI DAD DE ESTE TIPO DE ENTIDADES  ?

2. ¿  DE QUE MANERA APLICAR EL BENCHMARKING AL PROCESO DE GESTION EMPRESARIAL, DE MODO QUE SEA UN FACILITADOR PARA LA COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN  ?

3. ¿  DE QUE MANERA EL CONTROL DE CALIDAD DEBE APLICARSE  A LOS PROCEDIMIENTOS DE PRODUCCIÓN DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN; DE MODO QUE PERMITA ALCANZAR EL MEJORAMIENTO CONTINUO QUE  CONDUZCA A LA COMPETITIVIDAD  ?

4.2..4. DELIMITACION DE LA INVESTIGACIÓN.

   DELIMITACION ESPACIAL:

· Las empresas de radiodifusión: Canales de televisión, que funcionan en nuestro país. 

  DELIMITACION TEMPORAL:

· Es una investigación de actualidad

  DELIMITACION SOCIAL:

· Abarcara al personal de directivos, funcionarios, trabajadores y usuarios de las empresas de radiodifusión: canales de televisión

LIMITACIONES EXISTENTES:

· Falta de bibliografía nacional relacionada directamente con el tema, lo que nos llevara a utilizar las experiencias de otras áreas y países

4.2. MARCO TEORICO

4.2.1. EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN

EMPRESAS TELEVISIVAS:

Televisión
Televisión (TV), es la transmisión instantánea de imágenes, tales como fotos o escenas, fijas o en movimiento, por medios electrónicos a través de líneas de transmisión eléctricas o radiación electromagnética (ondas de radio).

La señal de televisión es una compleja onda electromagnética de variación de tensión o intensidad, compuesta por las siguientes partes: 1) una serie de fluctuaciones correspondientes a las fluctuaciones de la intensidad de luz de los elementos de la imagen a explorar; 2) una serie de impulsos de sincronización que adaptan el receptor a la misma frecuencia de barrido que el transmisor; 3) una serie adicional de los denominados impulsos de borrado, y 4) una señal de frecuencia modulada (FM) que transporta el sonido que acompaña a la imagen. Los tres primeros elementos conforman la señal de vídeo y se describen más adelante.

La cámara de televisión se asemeja a una cámara fotográfica normal por cuanto va equipada con una o varias lentes y un mecanismo de enfoque de la imagen formada por la lente sobre una superficie sensible. Estas superficies forman parte de tubos electrónicos llamados tubos tomavistas, capaces de transformar las variaciones de la intensidad de la luz en variaciones de la carga o corriente eléctrica. El tubo tomavistas original fue el iconoscopio, utilizado durante mucho tiempo para televisar películas. En el caso de escenas con un nivel de luminosidad bajo, como en las salas o habitaciones normalmente iluminadas, se utiliza el orticón de imagen de alta sensibilidad o vidicón.

CANALES DE TELEVISIÓN:

La emisión de televisión presenta una serie de problemas específicos que no existen en las emisiones normales de sonido, siendo el principal el del ancho de banda. Modular una onda electromagnética implica generar una serie de frecuencias denominadas bandas laterales que corresponden a la suma y a la diferencia entre la frecuencia de radio, o portadora, y las frecuencias moduladoras. En las emisiones normales, donde la señal sólo utiliza frecuencias hasta de 10.000 Hz, o 10 kHz, las bandas laterales ocupan poco espacio en el espectro de frecuencias, lo que permite asignar a las distintas emisoras frecuencias de portadora con una diferencia tan pequeña como 10 kHz sin que se produzcan interferencias apreciables. Por el contrario, la gama de frecuencias de una sola señal de televisión es de unos 4 millones de Hz, o 4 MHz, por lo que tales señales ocupan un espacio 400 veces mayor que la gama completa de frecuencias utilizada por una estación de radio en las emisiones AM corrientes.

A fin de disponer de un número suficiente de canales para dar cabida a una serie de emisoras de televisión en una misma zona geográfica, es preciso utilizar frecuencias de transmisión relativamente elevadas para las portadoras de televisión. En Estados Unidos, por ejemplo, el número de canales asignados a las emisiones de televisión asciende a 68. Esta cifra se desglosa en 12 canales en la banda de frecuencias muy elevadas (VHF) y 56 en la banda de las ultraelevadas (UHF).

La utilización de las altas frecuencias para la emisión de televisión plantea una serie de problemas muy distintos a los de la emisión ordinaria de sonido. El alcance de las señales de radio de baja frecuencia es muy amplio, alcanzando centenares e incluso millares de kilómetros. Las señales de alta frecuencia, por el contrario, poseen un alcance relativamente limitado y a menudo no cubren mucho más de la distancia visible entre estaciones debido a la curvatura de la tierra. Así pues, mientras que la zona de servicio de una emisora normal de radio puede tener un radio muy por encima de los 160 km, la de la emisora de televisión está limitada a unos 56 km, dependiendo de la altura de las antenas emisora y receptora. La cobertura total para un país de cierta extensión requiere muchas más estaciones de televisión que la radiodifusión ordinaria.

Además del cable y las estaciones repetidoras terrestres, el satélite artificial constituye otro medio de transmisión de señales a grandes distancias. Un repetidor de microondas en un satélite retransmite la señal a una estación receptora terrestre, que se encarga de distribuirla a nivel local.

HISTORIA DE LA TELEVISIÓN:

La historia del desarrollo de la televisión ha sido en esencia la historia de la búsqueda de un dispositivo adecuado para explorar imágenes. El primero fue el llamado disco Nipkow, patentado por el inventor alemán Paul Gottlieb Nipkow en 1884. Era un disco plano y circular que estaba perforado por una serie de pequeños agujeros dispuestos en forma de espiral partiendo desde el centro. Al hacer girar el disco delante del ojo, el agujero más alejado del centro exploraba una franja en la parte más alta de la imagen y así sucesivamente hasta explorar toda la imagen. Sin embargo, debido a su naturaleza mecánica el disco Nipkow no funcionaba eficazmente con tamaños grandes y altas velocidades de giro para conseguir una mejor definición.

Los primeros dispositivos realmente satisfactorios para captar imágenes fueron el iconoscopio, descrito anteriormente, que fue inventado por el físico estadounidense de origen ruso Vladimir Kosma Zworykin en 1923, y el tubo disector de imágenes, inventado por el ingeniero de radio estadounidense Philo Taylor Farnsworth poco tiempo después. En 1926 el ingeniero escocés John Logie Baird inventó un sistema de televisión que incorporaba los rayos infrarrojos para captar imágenes en la oscuridad. Con la llegada de los tubos, los avances en la transmisión radiofónica y los circuitos electrónicos que se produjeron en los años posteriores a la I Guerra Mundial, los sistemas de televisión se convirtieron en una realidad.

Las primeras emisiones públicas de televisión las efectuó la BBC en Inglaterra en 1927 y la CBS y NBC en Estados Unidos en 1930. En ambos casos se utilizaron sistemas mecánicos y los programas no se emitían con un horario regular. Las emisiones con programación se iniciaron en Inglaterra en 1936, y en Estados Unidos el día 30 de abril de 1939, coincidiendo con la inauguración de la Exposición Universal de Nueva York. Las emisiones programadas se interrumpieron durante la II Guerra Mundial, reanudándose cuando terminó.

En España, se fundó Televisión Española (TVE), hoy incluida en el Ente Público Radiotelevisón Española, en 1952, dependiendo del ministerio de Información y Turismo. Después de un periodo de pruebas se empezó a emitir regularmente en 1956, concretamente el 28 de octubre. Hasta 1960 no hubo conexiones con Eurovisión. La televisión en España ha sido un monopolio del Estado hasta 1988. Por mandato constitucional, los medios de comunicación dependientes del Estado se rigen por un estatuto que fija la gestión de los servicios públicos de la radio y la televisión a un ente autónomo que debe garantizar la pluralidad de los grupos sociales y políticos significativos.

A partir de la década de 1970, con la aparición de la televisión en color, los televisores experimentaron un crecimiento enorme, lo que produjo cambios en el consumo del ocio de los españoles.

A medida que la audiencia televisiva se incrementaba por millones, hubo otros sectores de la industria del ocio que sufrieron drásticos recortes de patrocinio. La industria del cine comenzó su declive con el cierre, de muchos locales.

En México, se habían realizado experimentos en televisión a partir de 1934, pero la puesta en funcionamiento de la primera estación de TV, Canal 5, en la ciudad de México, tuvo lugar en 1946. Al iniciarse la década de 1950 se implantó la televisión comercial y se iniciaron los programas regulares y en 1955 se creó Telesistema mexicano, por la fusión de los tres canales existentes.

Televisa, la empresa privada de televisión más importante de habla hispana, se fundó en 1973 y se ha convertido en uno de los centros emisores y de negocios, en el campo de la comunicación, más grande del mundo, ya que, además de canales y programas de televisión, desarrolla amplias actividades en radio, prensa y ediciones o espectáculos deportivos.

La televisión ha alcanzado una gran expansión en todo el ámbito latinoamericano. En la actualidad existen más de 300 canales de televisión y una audiencia, según el número de aparatos por hogares (más de 60 millones), de más de doscientos millones de personas.

A partir de 1984, la utilización por Televisa del satélite Panamsat para sus transmisiones de alcance mundial, permite que la señal en español cubra la totalidad de los cinco continentes. Hispasat, el satélite español de la década de 1990, cubre también toda Europa y América.

En 1983, en España empezaron a emitir cadenas de televisión privadas: TELE 5, Antena 3 y Canal +. En 1986 había 3,8 habitantes por aparato de televisión, en la actualidad ha bajado a 3,1. A finales de la década de 1980, había en Estados Unidos unas 1.360 emisoras de televisión, incluyendo 305 de carácter educativo, y más del 98% de los hogares de dicho país poseía algún televisor semejante al nivel español. Hay más de 8.500 sistemas ofreciendo el servicio de cable, con una cartera de más de 50 millones de abonados. En la actualidad en todo el mundo, la televisión es el pasatiempo nacional más popular; el 91% de los hogares españoles disponen de un televisor en color y el 42%, de un equipo grabador de vídeo. Los ciudadanos españoles invierten, por término medio, unas 3,5 horas diarias delante del televisor, con una audiencia de tres espectadores por aparato.

Durante los años inmediatamente posteriores a la II Guerra Mundial se realizaron diferentes experimentos con distintos sistemas de televisión en algunos países de Europa, incluida Francia y Holanda, pero fue la URSS, que comenzó sus emisiones regulares en Moscú en 1948, el primer país del continente en poner en funcionamiento este servicio público.

Las cámaras de televisión a bordo de las naves espaciales estadounidenses transmiten a la Tierra información espacial hasta ahora inaccesible. Las naves espaciales Mariner, lanzadas por Estados Unidos entre 1965 y 1972, enviaron miles de fotografías de Marte. Las series Ranger y Surveyor retransmitieron miles de fotografías de la superficie lunar para su análisis y elaboración científica antes del alunizaje tripulado (julio de 1969), al tiempo que millones de personas en todo el mundo pudieron contemplar la emisión en color directamente desde la superficie lunar.

Desde 1960 se han venido utilizando también ampliamente las cámaras de televisión en los satélites meteorológicos en órbita. Las cámaras vidicón preparadas en tierra registran imágenes de las nubes y las condiciones meteorológicas durante el día, mientras que las cámaras de infrarrojos captan las imágenes nocturnas. Las imágenes enviadas por los satélites no sólo sirven para predecir el tiempo sino para comprender los sistemas meteorológicos globales. Se han utilizado cámaras vidicón de alta resolución a bordo de los Satélites para la Tecnología de los Recursos Terrestres (ERTS) para realizar estudios de cosechas, así como de recursos minerales y marinos.

El fenómeno Internet también ha llegado a la televisión; se pueden utilizar los receptores para acceder a la red. Las posibilidades van desde la comercialización de máquinas específicamente dedicadas a esta función, tecnología WebTV que permite el acceso a Internet a través del televisor utilizando un módem analógico sobre una línea telefónica, hasta dispositivos de televisión por cable con una conexión específica para dar acceso a Internet. La interactividad será el principal aporte de estas instalaciones al uso tradicional de la televisión
.

Las empresas televisivas, tanto a nivel internacional como interno tienen normas y organimos para su funcionamiento. A nivel iberoamericano, destaca la Organización de la Televisión Iberoamericana (OTI), organización fundada en la ciudad de México el 19 de marzo de 1971, que reúne a las instituciones televisivas de distintos países, cuya producción se realiza en lengua española o portuguesa. Sus funciones son estimular y reforzar los vínculos entre organizaciones y empresas de televisión que operan en dichas lenguas. En este sentido, pone en juego todos los medios legales y técnicos que sirvan al intercambio de las distintas áreas que la televisión afecta: información, cultura, política internacional y deportes.

Su estructura está compuesta por una Asamblea General y un Consejo Ejecutivo, en los que están representados todos los países que emiten televisión en español y portugués, proporcionalmente a la cantidad de televisores por hogar que cada uno tenga. Entre las actividades públicas de la OTI, la más conocida es el festival de la canción popular que celebra cada año desde 1973, cuando fue inaugurado en la ciudad brasileña de Belo Horizonte.

4.2.2. REINGENIERÍA DE PROCESOS

Dice Hammer & Champy (1993), cuando nos piden una breve definición de la reingeniería de empresas, contestamos que significa “empezar de nuevo”. No significa chapucear con lo que ya existe ni hacer cambios incrementales que dejan intactas las estructuras básicas. No se trata de remendar nada, de hacer componendas en el sistema existente para que funcione mejor. Lo que significa es abandonar procedimientos establecidos hace mucho tiempo y examinar otra vez desprevenidamente el trabajo que se requiere para crear el producto o servicio de una empresa y entregarle algo de valor al cliente o usuario. Rediseñar una empresa significa echar a un lado sistemas viejos y empezar de nuevo. Implica volver a empezar e inventar una manera mejor de hacer el trabajo. Pero para hacer todo esto se necesita respuestas para las siguientes preguntas: ¿ Cómo rediseña una empresa sus procesos ?. ¿ Por donde comienza ?. ¿ Quiénes toman parte ?. ¿ de dónde vienen las ideas para un cambio radical ?.  Conjuntamente con las respuestas a estas interrogantes, aparece una definición mejor de lo que es reingeniería: es la revisión fundamental y el rediseño radical de proceso para alcanzar mejoras espectaculares en medidas críticas y contemporáneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez.

Por otro lado, Manganelli & Klein (1995),  dicen que reingeniería significa cambio radical. Los autores  hacen referencia a las encuestas de altos ejecutivos llevadas a cabo en 1992, 1993 y 1994 (Encuesta de Reingeniería Corporativa, Encuesta de iniciativas estratégicas corporativas); donde identifican varias tendencias importantes que se están hoy en el ambiente de los negocios con respecto a la reingeniería: i) La reingeniería es la iniciativa número uno que toman altos ejecutivos para alcanzar sus metas estratégicas; ii) la competencia, la rentabilidad y la participación de mercado son las cuestiones que con mayor frecuencia mencionan los altos ejecutivos para apelar a la reingeniería de procesos; iii) La mayoría de los ejecutivos esperan ver resultados de la reingeniería de procesos en un año o menos; iv) Casi la mitad de los ejecutivos apelan a un programa de reingeniería si puede afectar a por lo menos el 10% de sus ingresos o gastos; casi el 90% de los ejecutivos apelarán a la reingeniería si va a afectar al 25 por ciento de ingresos o gastos; y, v) Casi las dos terceras partes de los esfuerzos de reingeniería son ínter departamentales y transfuncionales, el consenso es que entender los mercados y a los clientes es el proceso más crítico de rediseñar para la mayoría de los ejecutivos.

4.2.3. CONTROL DE CALIDAD

Lafaye (2000), dice que para muchos, hablar de calidad en las empresas es hablar de sistemas de aseguramiento y estandarización con certificación internacional. Más aún dice, dentro de ese grupo están los que piensan que hablar de certificación internacional es hablar de normas ISO 9000. En rigor, las razones no faltan para asociar de manera directa tales conceptos, ya que las normas ISO 9000 son las más difundidas a nivel mundial en materia de calidad certificada, y como tal constituyen un requisito indispensable a la hora de ingresar productos a los principales mercados del mundo.

Lafaye, dice que no se trata de producir bienes y servicios con los mejores atributos posibles, sino también contar con los instrumentos necesarios para poder demostrarlo. De allí la lógica relación que muchos hacen entre la idea de la calidad y la necesidad de contar con sistemas de certificados internacionales, pero la experiencia práctica demuestra que el camino de la calidad total va mucho más allá de la mera obtención de la certificación. Una vez lograda la certificación ISO 9000, o aún antes de conseguir tal aval internacional, es preciso incorporar una serie de instrumentos diseñados para avanzar en el desafío de la mejora continua.

Dice Lafaye, La implementación de programas de aseguramiento de calidad es un objetivo impostergable para las empresas que quieran desarrollarse en un mundo cada vez más competitivo. Las empresas para que sean competitivas deben partir de una filosofía orientada hacia la mejora continua y la satisfacción del cliente. Esa filosofía, está encuadrada en los principios básicos del denominado Total Quality Management (TQM), lo que en castellano se la conoce como calidad total. Desde el punto de vista histórico, el TQM tuvo su origen en Japón, donde se armó la base teórica inicial sobre una cultura orientada en la mejora continua. Posteriormente, esa cultura fue trasladándose en forma paulatina hacia Europa y Estados Unidos, y de allí al resto del mundo.

Los principios de calidad total se asientan sobre la base de una filosofía de me mejora permanente, pensando siempre en el cliente y trabajando en función de equipos. El trabajo en grupos permite marcar objetivos clave, proponiendo mejoras concretas, tanto en las l
1neas de producción como en los sistemas administrativos y contables de las empresas. Lo importante es crear una filosofía de la calidad y una conciencia de mejoramiento contínuo. En nuestra cultura empresarial peruana, esto se hace, pensando permanentemente en que todos los días se puede mejorar algo, sea cambiando una pequeña parte del proceso, o, de ser necesario, a través de una reingeniería a gran escala en la estructura de la empresa.

Por cierto, cuando se habla de calidad total se supone partir de principios muy arraigados en la cultura de trabajo japonesa, que en el Perú, todavía no han comenzado a madurar, lo que implica un desafío aún mayor para recuperar el terreno perdido y un cambio de mentalización a la hora de enfrentar los problemas en nuestras empresas.

Los círculos de calidad introducen la noción del trabajo en equipo y el involucramiento de todos los niveles de personal en la tarea de lograr mejoras en la calidad de la producción. Los inspectores dejaron de ser “policías” de la gestión, para transformarse en generadores de grupos de personas abocadas a solucionar los problemas.

La calidad, pasó de ser una actividad de un solo departamento, para insertarse a través de sus principios, políticas y objetivos de mejoramiento en todos los niveles de la empresa. La calidad entendida de una integral, va más allá de las cualidades del producto en sí y la optimización en el proceso de producción. También comprende la preservación del medio ambiente y la salud y seguridad de las personas involucradas en el proceso. En suma, la calidad total implica un cambio general en la organización.

Según Evans & Lindsay (2000), la planificación, organización y el control son funciones vitales para un sistema efectivo de aseguramiento de la calidad. Agregan, que el control es el proceso contínuo de evaluar el desempeño, comparar el desempeño con las metas o normas que se quieren alcanzar y, cuando sea necesario, efectuar las acciones correctivas.

Los autores, explican que la meta de la producción, es producir artículos o servicios de calidad consistente que cumplan con las especificaciones técnicas nacionales e internacionales. Argumentan, que cuando la calidad es consistente, se benefician tanto productor como consumidor. El productor se beneficia al tener menos necesidad de inspección, menos desechos y reproceso, y mayor productividad. El consumidor o usuario tiene la seguridad de que todos los productos tienen características de calidad semejantes; esto tiene especial importancia cuando el consumidor es otra empresa que usa grandes cantidades del producto en sus propias operaciones de manufactura o servicio.

El control para la calidad va más allá del proceso real de producción. Existe variación en los materiales comprados, el desempeño humano y en el sistema mismo de aseguramiento de calidad. 

Todo sistema de control tiene tres componentes: i) una norma o meta, ii) un medio de medición del éxito, y iii) la comparación de los resultados reales con la norma junto con retroalimentación, como base de la acción correctiva. Las metas y normas se definen durante los proceso de planificación y diseño. Establecen que se debe alcanzar. Esas metas y normas se reflejan en características de calidad, medibles. Necesitamos métodos para medir esas características de calidad. Pueden ser automatizados o el personal los puede llevar a cabo en forma manual. Las mediciones nos dicen que se ha alcanzado en realidad. Los trabajadores, supervisores o administradores deben evaluar si los resultados reales cumplen o no con las metas y las normas. Si no es así, entonces se debe actuar en forma correctiva. La acción correctiva podría ser a corto plazo, como por ejemplo ajustar una máquina, o puede ser a largo plazo, como cuando se cambia la tecnología del proceso. La acción correctiva a corto plazo, con frecuencia, puede ser de parte de los trabajadores en el departamento de producción.  La acción correctiva a largo plazo es responsabilidad de la administración.

Evans & Lindsay, comentan que con frecuencia, el control de calidad se divide en dos categorías: control de calidad en línea, y control de calidad fuera de línea. El de línea consiste en todas las actividades de control que se llevan a cabo durante el ciclo de producción de un artículo o servicio. Esas actividades, normalmente, se llama control de proceso. Los métodos en línea tienen un ciclo de retroalimentación para tener una acción correctiva inmediata. Los métodos fuera de línea son los que se llevan a cabo externamente al proceso de producción, por ejemplo las actividades para mejorar el diseño del producto o servicio.

Terry & Franklin (1982), han dado una conceptualización útil del control al dividirlo en tres etapas: control preliminar, control concurrente y control por retroalimentación. El propósito del control preliminar es asegurar que cada quien conozca como se medirán los resultados y como se evaluarán las normas. Este control se debe integrar al sistema en la etapa de planificación. Por ejemplo, si la misión de la empresa es producir programas televisivos de buena calidad, debe diseñar un sistema de control con las políticas y procedimientos adecuados para lograr esa misión. Los requisitos y restricciones, culturales, sociales, ambientales, etc. Se deben tener en cuenta para establecer los objetivos estratégicos del diseño del sistema de control. El control preliminar debe incluir sistemas para descubrir problemas potenciales de calidad antes de las operaciones. En la segunda etapa del control, se debe tener de inmediato la retroalimentación, con frecuencia en tiempo real, para poder corregir los errores cuando sucedan. Este proceso de retroalimentación se llama control concurrente. Comúnmente, se mide la salida de un proceso de operación y se compara con una norma. Conforme se diagnostican los problemas, se ajusta el proceso en forma adecuada. En los últimos años, a medida que la tecnología informática se ha desarrollado más, se ha vuelto menos difícil el control concurrente. Gran parte del control requerido en procesos industriales o de producción de servicios para los usuarios se lleva a cabo en forma automática. En nuestro país, en la gran  mayoría de las empresas, el control concurrente lo realizan los operadores en forma manual. Por último, el sistema mismo de control se debe modificar, con frecuencia, a media que las normas pierdan su vigencia o cambien los objetivos, a esto se la llama control por retroalimentación. Este tipo de control toma muchas formas. A niveles bajos de la empresa, los informes de calidad del producto o servicio y eficiencia del proceso se usan para acciones correctivas a corto plazo y como base para proponer mejoras a largo plazo. Esos informes, comúnmente, se generan diaria o semanalmente. A niveles más altos, los resultados de calidad se traducen por lo común en un costo de informes de calidad para altos ejecutivos con menos frecuencia. La información sobre tendencias a largo plazo, o eficiencia comparativa de plantas, divisiones y departamentos, se usa para toma de decisiones estratégicas.

Si relacionamos el tipo de control con el nivel administrativo de una empresa, los altos ejecutivos se ocupan principalmente del control preliminar y los aspectos de eficiencia del control por retroalimentación. Los ejecutivos medios tienen intereses más balanceados en todas las áreas de control, pero asumen la responsabilidad de crear sistemas de control y mantener normas para fines de control concurrente. Los ejecutivos de primera línea tienen gran cuidado  de la retroalimentación y corrección inmediatas a través del control concurrente. Les preocupa menos establecer la misión general del control preliminar, o el análisis de resultados en el control por retroalimentación, excepto cuando afecten los factores cotidianos de control.

Encarta (2005), dice,  Control de calidad, proceso seguido por una empresa para asegurarse de que sus productos o servicios cumplen con los requisitos mínimos de calidad establecidos por la propia empresa. Con la política de Gestión (o administración) de Calidad Óptima (GCO) toda la organización y actividad de la empresa está sometida a un estricto control de calidad, ya sea de los procesos productivos como de los productos finales. En el caso de producción de bienes, la GCO implica que tanto el diseño, como la producción y la venta, la calidad de los materiales utilizados y los procesos seguidos se ajustan a unos patrones de calidad establecidos con antelación. Algunas veces este patrón viene definido por la ley; por ejemplo, la legislación relativa a la seguridad y materiales empleados en la fabricación de juguetes, o la regulación sobre emisiones contaminantes de los coches. La exigencia de una mayor o menor calidad depende de muchos factores. Cuanto mayor es la vida del producto, menores serán las ventas, porque los consumidores no tendrán que volver a comprarlo; esto hace que, conscientemente, la calidad, en muchas ocasiones, no se maximice. La importancia otorgada durante los últimos años al control de calidad es una respuesta a la competencia japonesa basada en la calidad. Sin embargo, fue un asesor económico estadounidense, W. Edwards Deming, el que señaló que "el consumidor es la parte más importante de la línea productiva", y el que enseñó a los japoneses los distintos métodos de control de calidad. Otro economista estadounidense, Joseph Juran, desempeñó un papel crucial a la hora de promocionar la idea de vigilar la calidad y crear métodos de control. Entre los pasos que estableció para controlar la calidad destacan: la importancia de fomentar la idea de la necesidad de un control férreo de la calidad; la búsqueda de métodos de mejora; el establecimiento de objetivos de calidad y la aplicación de todo tipo de medidas y cambios para poder alcanzar estas metas; la necesidad de comprometer a los trabajadores en la obtención de una mayor calidad mediante programas de formación profesional, comunicación y aprendizaje, así como la revisión de los sistemas y procesos productivos para poder mantener el nivel de calidad alcanzado.
El entusiasmo creado en torno a la idea de una GCO durante la década de 1980 tuvo como primer efecto el que las empresas incluyeran entre sus objetivos prioritarios el control de calidad. A medio plazo, ha conseguido eliminar el liderazgo exclusivo en calidad de las empresas japonesas. Es posible que los esfuerzos para aumentar la calidad en una empresa sean incompatibles con otros objetivos, a medida que las compañías contrastan el objetivo de máxima calidad con otras metas: por ejemplo, la necesidad de reducir costes.

4.2.4. COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

4.2.4.1. EFICIENCIA, EFICACIA Y ECONOMIA

4.2.4.1.1. EFICIENCIA

Según el MAGU 
, “la eficiencia está referida a la relación existente entre los bienes o servicios producidos o entregados y los recursos utilizados para ese fin (productividad), en comparación con un estándar de desempeño establecido”.

PRODUCTIVIDAD:

Bravo (2003), dice que la productividad se presenta como una razón, proporción, relación o división de productos entre insumos, donde ambas cifras se expresan en términos monetarios constantes, de modo que se pueda neutralizar el efecto de la inflación y de la devaluación. También podríamos indicar que la productividad toma en consideración la producción y los factores de producción requeridos de esta manera, entonces, la productividad estaría dada por la división de los productos obtenidos entre la suma de los factores invertidos para lograr esta producción.
Asimismo  indica que teniendo en cuenta que la eficiencia es la comparación entre los recursos reales consumidos y los recursos que se debieron emplear; y la eficacia, los resultados obtenidos entre los resultados planeados, se podría establecer una relación entre ambas para determinar la productividad.
La productividad y calidad están estrechamente relacionadas, puesto que a mayor calidad se tendrá una mayor cantidad de productos netos obtenidos con la misma cantidad de recursos, mejorando de esta manera la relación productos entre recursos.

Por otro lado es necesario que para ser competitivos se necesita satisfacer plenamente las especificaciones de los clientes, dándoles la calidad requerida, cumpliendo la entrega de los productos en los plazos establecidos, es decir, la oportunidad.

La productividad se planifica, evalúa y se mejora especialmente a  nivel de la empresa industrial.
La productividad es una herramienta de gestión porque permite administrar eficientemente y eficaz a una empresa, permitiendo la determinación y comparación de la productividad en diferentes períodos. En el aspecto social influye en los aspectos y fenómenos sociales y económicos.

También se dice que la eficiencia, viene a ser la adecuada combinación y racionalización de los factores que participan en cada una de las actividades que van a originar los costos de los productos de bienes y servicios empresariales.

La eficiencia debe ir relacionada directamente con la eficacia para que se logre productividad y finalmente coadyuven en la competitividad que la empresa necesita para continuar operando en la producción de bienes  y servicios.
4.2.4.1.2. EFICACIA

Según el MAGU, eficacia o efectividad “se refiere al grado en el cual una entidad programa o proyecto logran sus objetivos y metas u otros beneficios que pretendían alcanzarse, previstos en la legislación o fijados por otra autoridad”.

De acuerdo con el COSO
, los sistemas de control interno funcionan a distintos niveles de eficacia. De la misma forma, un sistema determinado puede funcionar de forma diferente en momentos distintos. 

Cuando un sistema de control interno alcanza el estándar descrito a continuación, puede considerarse un sistema “eficaz”.

El control interno puede considerarse eficaz si:

· Se están logrando los objetivos operacionales de la entidad.

· Disponen de información adecuada hasta el punto de lograr los objetivos operacionales de la entidad.

· Si se preparan de forma fiable la información financiera, económica y patrimonial de la entidad

· Si se cumplen las leyes y normas aplicables.

Mientras que el control interno es un proceso, su eficacia es un estado o condición del proceso en un momento dado.

La determinación de si un sistema de control interno es “eficaz” o no constituye una toma de postura subjetiva que resulta del análisis de si están presentes y funcionario eficazmente los cinco componentes (entorno de control, evaluación de los riesgos, actividades de control, información y comunicación y supervisión. Su funcionamiento eficaz proporciona un grado de seguridad razonable de que una o más de las categorías de objetivos establecidos (eficiencia y eficacia de las operaciones, fiabilidad de la información financiera y cumplimiento de las leyes y normas aplicables) va a cumplirse. Por consiguiente, estos componentes también son criterios para determinar si el control interno es eficaz.

La gestión eficaz está relacionada al cumplimiento de las acciones, políticas, metas, objetivos, misión y visión de la entidad; tal como lo establece la gestión empresarial moderna.

La gestión eficaz, es el proceso emprendido por una o más personas para coordinar las actividades laborales de otras personas con la finalidad de lograr resultados de alta calidad que una persona no podría alcanzar por si sola. En este marco entra en juego la competitividad, que se define como la medida en que una entidad, bajo condiciones de mercado libre es capaz de producir bienes y servicios que superen la prueba de los mercados, manteniendo o expandiendo al mismo tiempo las rentas reales de sus empleados y socios. También en este marco se concibe la calidad, que es la totalidad de los rasgos y las características de un producto o servicio que refieren a su capacidad de satisfacer necesidades expresadas o implícitas.

Gestión eficaz, es el conjunto de acciones que permiten obtener el máximo rendimiento de las actividades que desarrolla la empresa

Gestión eficaz, es hacer que los miembros de una empresa trabajen juntos con más eficacia, que disfruten de su trabajo, que desarrollen sus destrezas y habilidades y que sean buenos representantes de la empresa, presenta un gran reto para los directivos de la misma.
4.2.4.1.3. ECONOMIA

De acuerdo con el MAGU, “la economía está relacionada con los términos y condiciones bajo los cuales las entidades adquiere recursos, sean éstos financieros, humanos, físicos o tecnológicos, obteniendo la cantidad requerida, al nivel razonable de calidad, en la oportunidad y lugar apropiado y, al mejor costo posible”.

El mejor costo posible para la empresa, se refiere a los costos mínimos necesarios para producir un bien o servicio, pero sin afectar el nivel razonable de calidad que requieren los clientes o usuarios.

Kuczynski & Ortiz de Cevallos (2001), dicen que la economía competitiva de una empresa, es aquella capaz de crecer lo suficiente como para aumentar significativamente la prosperidad de sus  accionistas, funcionarios y trabajadores. Existe algunos consensos sobre cuales son las políticas económicas, especialmente en las áreas de finanzas, comercialización, inversiones, regulación, contexto institucional y disciplina financiera que mejor estimulan o favorecen el crecimiento productivo.

4.2.4.2. BENCHMARKING

1. CONCEPTO.

Según Fitz-Enz (1995), el Benchmarking es una herramienta de productividad. Se trata de un método sistemático y continuo que permite evaluar productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores prácticas, con el fin de obtener progresos en la organización. 

A pesar de ser un excelente recurso de crecimiento y mejoramiento continúo; es difícil de implementar en ciertos ámbitos. No obstante, vale la pena tenerlo presente y a la mano, esperando que llegue el momento oportuno para comenzar a aplicarlo. Sin duda alguna, será útil y necesario para una participación comprometida y significativa en el mercado. 

Podría buscarse las mejores prácticas dentro de la propia institución, entre los distintos departamentos o áreas. Cabe la posibilidad que en alguno de estos sectores posea los mejores proyectos; el mejor nivel de rendimiento, algo que compartir con el resto de la institución para aumentar el éxito de la misma y con él, la presencia en el mercado. Esto proporcionaría una situación cómoda pero estancada porque no favorecería un crecimiento acorde a las demandas externas y las ofertas de otras entidades. Si se mira hacia afuera de la institución y se compara con la competencia, se pueden estimar y realizar ajustes apuntando al fortalecimiento. Este análisis de la competencia directa (por zona de influencia) tomaría como horizonte las entidades que rodean cercanamente, pero impediría la observación de las mejores prácticas que se den más allá del entorno circundante y limitaría el marco de crecimiento. 

La investigación de prácticas exitosas más allá de la competencia directa; es decir, otras organizaciones, no necesariamente competidoras (por el nivel al que se dirige o por las áreas que abarca) puede enriquecer las propias prácticas o sus modos de planificación, ejecución, control o evaluación. 

Hay que tener presente que en ellas se llevan a cabo muchas de las actividades que se realizan en la propia organización. Analizando el equipamiento tecnológico: su aprovechamiento, actualización y mantenimiento; el personal que se contrata; el perfil de los clientes a quienes se ofrecen servicios; los proveedores; las campañas publicitarias; el tratamiento de ciertos problemas críticos ( deserción, morosidad, etc.) podría mejorarse en sectores comprometidos; y no escapan a este tipo de análisis problemas puramente administrativos. Ampliando los horizontes de comparación hacia el sistema financiera en general, se notará que existen establecimientos que se destacan en los más diversos aspectos y vale la pena analizarlos como para enriquecerse con ellos. 

2.  OBJETIVOS.

El objetivo en el proceso de Benchmarking es aportar elementos de juicio y conocimiento a las empresas que les permita identificar cuáles son los mejores enfoques de los mejores ejemplos que conduzcan a la optimización de sus estrategias y de sus procesos productivos. De este modo, no es de extrañar la reacción de las empresas más dinámicas esforzándose por identificar cuáles son los mejores enfoques y las mejores prácticas que conduzcan a la optimización de sus estrategias y de sus procesos en el más amplio sentido. Para lograr este propósito, es preciso el enfoque de la vigilancia del entorno que permita observar si, en algún otro lugar, alguien está utilizando prácticas y procedimientos con unos resultados que pudieran ser considerados como excelentes y si su forma de proceder pudiera conducir a una mayor eficacia en la  organización.

Probablemente no se podrá encontrar una empresa que tenga exactamente el mismo plan de organización, procesos o metas. Por lo tanto, empezar la fase de Benchmarking de un programa de mejora de proceso no es un paso que se debe tomar a la ligera. El Benchmarking es un proceso en marcha que requiere modernización constante, donde los compromisos monetarios y de tiempo son significativos. Además es necesario analizar cuidadosamente los propios procesos antes de ponerse en contacto con otras empresas.
 El benchmarking requiere el desarrollo de las características mensurables que estén razonablemente disponibles en el proceso donante y en el evaluado. Estas características se traducen en objetivos sólo después de haber identificado las prácticas del benchmarking.

También, estas características de éxito sólo pueden usarse para cambios efectivos si la alta dirección apoya su aplicación. Por tanto, el benchmarking necesita que la alta dirección se comprometa con los resultados de los esfuerzos de los equipos de benchmarking, cuando determinen claramente las medidas que puedan reflejar mejoras en la aplicación de los procesos.

Dice Prat (1996), las firmas de éxito usan el benchmarking para ser creativos, no reactivos. Esto afirma la necesidad de planificar las prácticas del benchmarking. Sin embargo, lo resultados pueden necesitar ser aplicados sobre unas bases ad hoc, ya que cada evaluación puede no ofrecer los datos necesarios para hacer que valga la pena el esfuerzo de aplicarla. Hay que evaluar si la actividad del benchmarking es digna del esfuerzo y del cambio de resultados propuestos para la actuación del proceso. 

             3. VENTAJAS DEL BENCHMARKING.

El benchmarking puede ser, y es aconsejable que sea, un proceso continuo de mejora. Por ello se han representado los cuatro grupos de beneficio: Información, motivación, innovación y concentración, encerrados en flechas que giran circularmente simulando un proceso interactivo.

Durante el benchmarking se recoge una gran cantidad de información, debido al realizar comparaciones cruzadas entre los participantes y de cada uno de estos con la mejor práctica, se identifican dónde están las diferencias.

El proceso de benchmarking es, a su vez, un importante elemento motivador dentro de las organizaciones al aportar referencias externas hacia las que dirigirse, y medir las distancias y la progresión a lo largo del tiempo tanto de la propia empresa como el resto de las participantes. Este proceso motivador se puede acentuar estableciendo pequeños premios o reconocimientos a determinados logros, como la publicación de una mejor práctica o un almuerzo de los participantes en el que se den varios premios en relación al progreso de algunas actividades.

El resultado del benchmarking permite en un corto espacio de tiempo establecer objetivos alcanzables y concretos. De esta manera se evita la dispersión que supone no tener claro lo que se quiere hacer y facilita la credibilidad de los responsables en la consecución de los logros. Por último, se promueve el trabajo en equipo, lo que hace más llevadera la implantación de las medidas a adoptar y mejorar el rendimiento de las personas que componen los equipos de trabajo.

La innovación es otro de los beneficios que se obtienen al descubrir nuevas formas de hacer, evitando el estancamiento al ofrecer pistas para mejorar. Esto es especialmente relevante en comparaciones multisectoriales, en las que las ideas y aplicaciones que se proponen son especialmente originales. Otra de las fuentes de innovación proviene de la estimulación para el cambio cultural. La cultura de mejora continua y de la búsqueda de nuevas formas de hacer para llegar a la mejor práctica es el mejor caldo de cultivo para la innovación.

Por último, el benchmarking estimula la concentración al conseguir dirigir todos los esfuerzos hacia puntos concretos.

En definitiva, los resultados y beneficios que los participantes puede esperar son los siguientes:

- Identificar oportunidades de innovación a través del descubrimiento de nuevas tecnologías, ya aplicadas en su propio sector u otros diferentes.

- Identificar aquellos procesos en los que existan diferencias significativas respecto al mejor de la clase, utilizándolo como estímulo para el cambio y como instrumento de seguimiento de las mejoras producidas.

- Conocer la posición relativa frente a empresas del propio sector o de otros, evitando el estancamiento y ofreciendo diferentes alternativas.

- Conocer con suficiente anterioridad nuevas tendencias y direcciones estratégicas y , en función de éstas, gestionar adecuadamente el cambio.

4.2.4.3. COMPETITIVIDAD

Chiavenato (1999), dice que en la época actual de dura lucha por la supervivencia, donde el único objetivo es mantenerse en el mercado, la competitividad, resulta siendo la única y exclusiva forma de sobrevivir. Si se tiene que lograr esta meta, si se desea obtener después utilidades que permitan una posterior desarrollo y crecimiento

Según García (2003), la competitividad está basada en la materialización de tres conceptos fundamentales:  calidad, oportunidad y productividad.

Dice Koontz (1998), es frecuente el comentario de la ineludible necesidad de utilizar en forma eficiente y eficaz los recursos de la producción, lo que resulta de vital importancia cuando se aprecia los escasos y costosos que resultan siendo los recursos de la producción, como el capital, trabajo, información, tiempo, energía y materiales. Es precisamente esto, lo que propicia el empleo de la productividad como elemento de juicio, como herramienta de control, así como instrumento para el cambio al interior de la empresa.
4.2.4.4. MEJORAMIENTO CONTINUO

De acuerdo con Porter (1996), una estrategia no lleva a un desempeño por arriba del promedio a menos que sea sostenible frente a los competidores. El sostenimiento de las estrategias demanda que la ventaja competitiva de una empresa resista la erosión por el comportamiento de la competencia o la evolución de la empresa. Cada estrategia implica diferentes riesgos.

El sostenimiento de una estrategia requiere que la empresa posea algunas barreras que hagan difícil la imitación de la estrategia, ya que las barreras para la imitación nunca son infranqueables, sin embargo, frecuentemente es necesario para la empresa ofrecer un blanco móvil a sus competidores, invirtiendo para mejorar continuamente su posición. Cada estrategia es también una amenaza potencial para otros.

Manganelli & Klein (1995), cuando se refieren a la mejora incremental, que esta de acuerdo con la manera como las empresas se entienden naturalmente con el cambio. La mejora continua hace hincapié en cambios pequeños, incrementales; el objeto es mejorar lo que una organización ya está haciendo. Los autores, dicen, que estos cambios incrementales para mejorar el rendimiento de las empresas revisten formas distintas, v. gr., calidad, automatización, reorganización, reducción o rectificación del tamaño. 

1.2. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA DEL TRABAJO

Los problemas de las empresas de radiodifusión, no requieren cambios incrementales para mejorar su sus servicios y rendimiento. Es poco el beneficio si cambiamos la automatización, luego se aplica la reorganización, posteriormente reducimos o rectificamos el tamaño de la empresa y así sucesivamente. 

Ante la arremetida globalizadora, especialmente en este tipo de actividad, no que otra alternativa que un cambio radical, y, esto reingeniería.

Con la reingeniería de procesos y la aplicación del control de calidad en forma previa, concurrente y posterior; se va a lograr el rediseño rápido y radical de los procesos estratégicos de valor agregado- y de los sistemas, políticas y las estructuras organizacionales que los sustentan- para optimizar los flujos de las actividades y la productividad de la empresa.

De acuerdo con las experiencias americanas y europeas que marcan la pauta en el mundo globalizado, sólo la revisión fundamental y el rediseño radical de procesos empresariales permitirán alcanzar competitividad en costos, productos, servicios y calidad. La aplicación de la reingeniería tiene un fundamento: la mejora continua y la competitividad. El rediseño radical significa llegar hasta la raíz de los problemas. Significa no efectuar cambios superficiales ni tratar de arreglar lo que ya está instalado sino abandonar lo antiguo, lo pasado. Significa descartar todas las estructuras,  procesos ,procedimientos, técnicas y prácticas existentes e inventar maneras enteramente nuevas de realizar las actividades. En buena cuenta las empresas de radiodifusión para competir a todo nivel, no necesitan mejorar o modificar, necesitan reinventar la empresa y eso se llama reingeniería con control de calidad.

En las empresas de radiodifusión, actualmente, están enfocados a las tareas y oficios en personas, en estructuras; pero lo que requieren para alcanzar eficiencia, eficacia, economía y por ende competitividad es orientarse a los procesos, que sólo se conciben en el marco de la reingeniería y el control de calidad.

La trascendencia de los cambios en IBM Credit, Ford y Kodak que son presentados por los padres de la reingeniería, no se lograron atendiendo a labores estrechamente definidas ni trabajando dentro de límites organizacionales predefinidos. Cada una se logró haciendo un cambio radical  al proceso total de cada una de ellas. Las mejoras pequeñas no habrían sido suficientes en ninguna de estas situaciones. Las tres compañías buscaron avances trascendentales y los lograron mediante la reingeniería de procesos. Estas empresas rompieron las viejas tradiciones al rediseñar sus procesos, para el efecto los supuestos de especialización, las secuencias ordenadas y los tiempos se abandonaron deliberadamente para lograr la mejora total. 

La reingeniería es buscar nuevos modelos de organización que permitan producir bienes y servicios de calidad y de total satisfacción para los clientes o usuarios.

La importancia de este trabajo radica, en la oportunidad que tenemos los profesionales de realizar nuestros aportes para que las empresas realicen los cambios radicales y mejoren hasta ser competitivas. Es importante, para los accionistas, ejecutivos y trabajadores de una empresa; porque permitirá no sólo tener a la empresa en marcha, si no obteniendo los mejores rendimientos con los productos y servicios que los clientes o usuarios necesitan

OBJETIVOS 


5.1. OBJETIVO GENERAL:

DETERMINAR EL PROCESO DE REINGENIERÍA Y LA METODOLOGÍA DEL CONTROL DE CALIDAD EN LAS ACTIVIDADES QUE REALIZAN LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN; DE MODO QUE PUEDAN COMPETIR EFICAZMENTE A NIVEL INTERNO Y EXTERNO PRODUCIENDO Y EMITIENDO LA PROGRAMACIÓN MAS ADECUADA PARA LA TELEAUDIENCIA.

5.1. OJETIVOS  ESPECIFICOS:

1. DETERMINAR LOS PROCEDIMIENTOS PARA QUE LAS NORMAS Y LOS PLANES DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN PUEDAN SINERGIARSE ADECUADAMENTE, DE MODO QUE CONTRIBUYAN A LA EFICIENCIA, EFICACIA Y ECONOMIA QUE CONDUCIRA A LA COMPETITIV IDAD DE ESTE TIPO DE ENTIDADES.

2. ESTABLECER LOS LINEAMIENTOS MAS ADECUADOS PARA APLICAR EL BENCHMARKING, COMO FACILITADOR DE LA COMPETITIVIDAD DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSION.

3. DETERMINAR LOS LINEAMIENTOS DEL CONTROL DE CALIDAD QUE DEBEN APLICARSE A LOS PROCEDIMIENTOS DE PRODUCCIÓN DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN, PARA LOGRAR EL MEJORAMIENTO CONTINUO CONDUCENTE A LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL.

 Planteamiento de la hipótesis 

6.1. HIPÓTESIS GENERAL:
LA REINGENIERÍA APLICADA AL PROCESO DE GESTION EMPRESARIAL Y LA APLICACIÓN DEL CONTROL DE CALIDAD DE LA PROGRAMACIÓN DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN, ES LO QUE VA A PERMITIR SU COMPETITIVDAD INTERNA Y EXTERNA, EN EL MARCO DEL COMPORTAMIENTO EXIGENTE DE LA SOCIEDAD POST MODERNA.

6.2. HIPÓTESIS SECUNDARIAS

1. SOLAMENTE LA SINERGIA ENTRE LAS NORMAS Y LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN, PUEDE FACILITAR LA EFICIENCIA, EFICACIA Y ECONOMIA DE LOS RECURSOS HUMANOS, MATERIALES Y FINANCIEROS QUE FINALMENTE CONDUCIRAN A LA COMPETITIVIDAD DE ESTE TIPO DE EMPRESAS.

2. LA COMPARACIÓN DE LAS ESTRATEGIAS EMPRESARIALES ENTRE UNA Y OTRA EMPRESA DE RADIODIFUSIÓN NACIONAL E INTERNACIONAL, PERMITIRA MEJORAR LOS PROCESOS Y FACILITAR LA COMPETITIVIDAD

3. EL CONTROL DE CALIDAD APLICADO EN FORMA PRELIMINAR, CONCURRENTE Y POR RETROALIMENTACIÓN, PERMITIRA OBTENER UN MEJORAMIENTO CONTINUO EN LOS PROCESOS DE PRODUCCIÓN DE LAS EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN, LO QUE FINALMENTE FACILITARA SU COMPETITIVIDAD.

       VARIABLES E INDICADORES DE LA INVESTIGACIÓN:
1. VARIABLE INDEPENDIENTE:.


X. REINGENIERÍA DE PROCESOS Y CONTROL DE 

    CALIDAD.

· INDICADORES:

X.1. NORMAS

X.2. PROCESOS

X.3. PROCEDIMIENTOS

   
2.  VARIABLE DEPENDIENTE: 

     Y.  COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

· 
INDICADORES:

Y.1 EFICIENCIA, EFICACIA Y ECONOMIA

Y.2  BENCHAMARKING

Y.3 MEJORAMIENTO CONTINUO

    3. VARIABLE INTERVINIENTE
     Z. EMPRESAS DE RADIODIFUSIÓN




Z1. PLANEACION




Z2. EJECUCIÓN




Z3. CONTROL

 Metodología
7.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN

Este trabajo, es una investigación científica; en razón que utilizará el conocimiento a través de normas, doctrina, metodologías,  conceptos,  procesos y procedimientos que se aplicarán en las empresas de radiodifusión.

7.2.     NIVEL DE INVESTIGACIÓN

Es una investigación explorativa – explicativa, en la medida que se va analizar el proceso de gestión y control integral de las empresas de radiodifusión y luego se va explicar como estas empresas pueden cambiar radicalmente, mediante la aplicación de la reingeniería de procesos y el control de calidad.

7.3. METODOS  DE LA INVESTIGACIÓN

7.,3.1 METODOS:

1. INDUCTIVO

El que nos va a permitir pasar de enunciados de hechos particulares a enunciados generales. 

2. DEDUCTIVO

El que nos va a permitir sacar consecuencias de un principio, metodología, proposición o supuesto. 

3. OTROS METODOS

En el proceso de investigación se aplicarán todos los métodos que sean necesarias hasta obtener la consistencia de la hipótesis y la demostración de los objetivos.

7.4   POBLACIÓN Y MUESTRA

7.4.1. POBLACIÓN:

El universo de estudio en este trabajo de investigación está representado por todas las empresas de radiodifusión de nuestro país.

7.4.2. MUESTRA:

La muestra de la investigación a realizar estará representada por las empresas de radiodifusión que prestan el servicio televisivo en Lima Metropolitana, que es el lugar en nuestro país que dispone del mayor número de este tipo de entidades.

7.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ELABORACIÓN  DE LA INFORMACIÓN:

7.5.1. TÉCNICAS:

· Análisis metodológico.- Consiste en aplicar el proceso, los procedimientos, técnicas y prácticas del proceso de investigación, de acuerdo con las normas nacionales e internacionales.

· Observación.- Consistirá en observar directamente el desarrollo de la producción y emisión de programas en las empresas de radiodifusión

· Entrevistas.- Esta técnica se aplicará a los directivos y funcionarios de las empresas a fin de recopilar sus puntos de vista relacionados con la reingeniería de procesos, control de calidad y competitividad empresarial.

· Encuestas.- Se aplicará a los trabajadores y usuarios de los medios de radiodifusión  mediante cuestionarios de preguntas para obtener información relacionada con la reingeniería de procesos, control de calidad y competitividad empresarial.

7.5.2. INSTRUMENTOS:

· Ficha bibliográfica o hemerográfica.- Permite la recopilación de datos  de libros, revistas, periódicos, trabajos de investigación e Internet relacionados con el tema de investigación.

· Guía de entrevista.- Permite orientar eficazmente la entrevista que deberá hacerse a  directivos y funcionarios de las empresas de radiodifusión.

· Ficha de encuesta.- Permite la obtención de información de los trabajadores y usuarios de las empresas de radiodifusión  que pueden complementar los datos requeridos para la investigación.

· Videos,  discos compactos, disquetes .- Instrumentos que permiten disponer de información necesaria para el trabajo de investigación.

· Otros

7.5.3. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE DATOS

Se analizarán los cuadros y gráficos producto del análisis metodológico,  observaciones, entrevistas, encuestas e información integral  obtenida a fin de formular apreciaciones objetivas, las cuales se utilizarán como premisa para contrastar la hipótesis respectiva.
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Financiamiento  
	RUBROS
	CANT
	UNIDAD
	P.UNIT
	SUB
TOTAL
	TOTAL
RUBRO

	I. BIENES:
	
	
	
	
	960.00

	PAPEL
	3
	MILLAR
	30
	90.00
	

	LAPICEROS
	5
	DOCENAS
	10
	50.00
	

	TINTA DE COMPUTADORA
	10
	UNIDADES
	30
	300.00
	

	DISQUETES
	3
	DOCENA
	20
	60.00
	

	DISCOS COMPACTOS
	1
	DOCENA
	60
	60.00
	

	OTROS BIENES
	
	
	
	400.00
	

	
	
	
	
	
	

	II. SERVICIOS
	
	
	
	
	3,180.00

	APOYO LABOR ESTADISTICA
	
	
	
	800.00
	

	APOYO SECRETARIAL
	
	
	
	600.00
	

	MOVILIDAD
	
	
	
	500.00
	

	VIATICOS
	
	
	
	500.00
	

	TELEFONO
	
	
	
	200.00
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	280.00
	

	FOTOCOPIAS
	
	
	
	100.00
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	200.00
	

	
	
	
	
	
	

	TOTAL
	
	
	
	
	4,140.00
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