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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general analizar la influencia del sistema
de Gestion de Calidad Total en los ingresos de las empresas manufactureras en
Venezuela, basandose en los sistemas de gestion de calidad total que permita obtener
el progresos de las empresas, con el fin de comprender si las empresas aplican este
sistema para aumentar sus ingresos. La investigacion es de tipo documental, debido a
que la mayoria de su contenido fue realizado a través de fuentes bibliogréaficas,
asimismo, el nivel de investigacion es de caracter descriptivo ya que se basa
fundamentalmente en fuentes escritas. Una vez realizado el analisis se determiné que
bajo el sistema de gestion de calidad de cualquier empresa, la Norma 1SO 9000
permite ademas ordenar, controlar, verificar y corregir si es necesario una deficiencia
en el sistema de gestion, y también permite tener procedimientos del producto que es
muy importante para tener una respuesta rapida ante un reclamo del cliente en la
identificacion del producto. Razon por la cual es recomendable, que las empresas
cuenten con un sistema de gestion de calidad mejorar constantemente la
productividad de la organizacion.

Palabras claves: Gestion de Calidad - Ingresos — Empresas Manufactureras



INTRODUCCION

La globalizacion y la apertura de los mercados generaron a las empresas retos
de supervivencia, crecimiento y rentabilidad. Para afrontar estos retos se debieron
desarrollar ventajas competitivas y estrategias de satisfaccion del cliente que
permitieran la conquista de mercados. Para ello, la calidad se convirtio en el
concepto clave y en la herramienta fundamental para garantizar la competitividad y
sostenibilidad de las empresas en un mercado cada dia méas exigente en el cual no es
suficiente la mera expresion de tener buena calidad sino que se exige demostracion y

certificacion de la calidad de los bienes y servicios ofrecidos.

Los sistemas de gestion de calidad fomenta la fidelidad de los clientes y se
abren oportunidades para la entrada en nuevos mercados. Por otra parte, la
prevencion y elaboracion de productos de calidad supone un gran ahorro de costos
porque permite detectar los problemas del producto antes de enviarlo al cliente,
evitando las reclamaciones y devoluciones de éste, lo que generaria unos gastos
superiores. Anteriormente se creia que la calidad era demasiada costosa y por eso
influia en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la

calidad resulta en una baja en los costos de las empresas y una mayor ganancia.

La investigacion se justifica desde el punto de vista que se hace necesario
determinar el éxito o no de una empresa, el cual se puede lograr a través del sistema
de gestion de calidad, mejoramiento constante, satisfaccion al cliente y las
innovaciones para poder mantenerse en el negocio. Asi pues, es necesario mantener
un sistema de gestion de calidad teniendo una vision clara de hacia donde debe
dirigirse la empresa, para asi poder superar los obstaculos y mantener el paso hacia el

futuro deseado.



Por todo lo expuesto anteriormente, el trabajo investigativo se elaboro de

acuerdo con los siguientes capitulos:

El capitulo 1, denominado el problema, en el cual se plantea el problema de la
investigacion, a raiz de ellos surgen ciertas interrogantes que dan paso a la
formulacién del objetivo general y los objetivos especificos. También contempla la
justificacién e importancia y los alcances de la investigacion a través de la

conceptualizacion y operalizacion de las variables.

Seguidamente, el capitulo Il, donde se explica el marco teorico, en el cual se
exponen antecedentes de la investigacion, relacionados a estudios previos
universitarios expuestos anteriormente y que tienen cierta relacién con el problema
planteado. Asimismo, comprende las bases teéricas donde se citan distintos autores
sobre los conceptos y puntos relevantes del tema de estudio y los objetivos

planteados.

El capitulo Ill, estd dirigido a describir e interpretar la naturaleza de la
investigacion estableciendo el tipo y disefio de la misma, tomando en cuenta los

puntos de vista de distintos autores.

Luego, el capitulo 1V, referido al andlisis de la investigacion, consiste en
interpretar cada uno de los objetivos para obtener respuestas a las interrogantes

surgidas en el planteamiento del problema.

El capitulo V, desarrolla las conclusiones obtenidas y las posibles

recomendaciones al problema a juicio de los autores.



CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La historia del Control de Calidad es tan antigua como la industria misma,
durante la edad media el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los
prolongados periodos de capacitacion que eran exigidos por los aprendices, la misma
generaba un sentido de orgullo a los trabajadores por la obtencion del producto de
calidad; para la época de la revolucién industrial los productos eran mas complejos es
por esto que para su elaboracion las labores se fueron haciendo mas especializadas y
era necesario revisar los productos en cuanto concluyan su fabricacion.

Para inicios del siglo XIX se hizo evidente el reconocimiento del valor del
control de calidad més adelante se establecieron conferencias, publicaciones y cursos
de capacitacion en todo el mundo, sin embargo Japén fue uno de los paises pioneros
en colocar estas técnicas en practica logrando asi ser reconocida como una potencia
mundial.

La practica de la gerencia de control de calidad se expandi6 por todo el
mundo, esta segin Dale H. Besterfield (1995), en su libro control de la calidad lo
define como: “la aplicacion de técnicas y esfuerzos para lograr mantener y mejorar
la calidad de un producto o un servicio, implica la integracion de las técnicas y
actividades relacionas entre si.” (p.15)

El Control de la calidad total es una combinacién de técnicas que son aplicadas
en cualquier empresa o entidad en el mundo, siendo las empresas manufacturares una
de las principales donde el control de la calidad de los productos que salen al mercado
debe ser impecable, las empresas manufactureras son aquellas donde la materia prima
es transformada en un producto final, en Venezuela juegan un papel importante
dentro de la economia, ya que perciben grandes ingresos gracias al consumo de los

clientes venezolanos, se puede definir ingreso como las cantidades que recibe una

5



empresa por la venta de sus productos o servicios (ingresos empresariales) y por otra
puede hacer referencia al conjunto de rentas recibidas por los ciudadanos.

En Venezuela, los consumidores son muy exigentes a la hora de elegir un
producto ya que no solo necesitan un producto de calidad si no que buscan precios
accesibles obteniendo asi una mayor rentabilidad, y siendo este un pais donde
constantemente la inflacion se incrementa, existe una gran competitividad en el
mercado de productos. En la actualidad, se ha expresado un incremento de los costos
de produccién internos significativamente mayores que los que enfrentan los
productores foraneos, con lo cual la produccion nacional pierde competitividad. El
control de precios al disminuir la rentabilidad del establecimiento manufacturero se
ha visto envuelto en una barrera para la inversién porque sin una rentabilidad
adecuada no hay nueva inversion.

Al observar esta situacién en el Pais que las empresas manufactureras se
encuentra en una situacién donde se restringe el crecimiento de la capacidad
productiva, es por esto que se analizara si el mejoramiento continuo del Sistema de
Gestion de Calidad Total influye en la generacion de ingresos logrando mantener la
satisfaccion del cliente (consumidor) en una empresa manufacturera venezolana.

H. James Harrington (1996), “Cémo incrementar la calidad y productividad
en su empresa’, CUyO texto servira de base para éste estudio. Por ende con ésta
investigacion se verificard: Como se puede obtener la satisfaccion del cliente
mediante la rentabilidad y la participacion en el mercado de un producto
manufacturado en el pais (incremento de la calidad del producto y/o la reduccion del
costo de fabricacidn), manteniendo el mejoramiento continuo a través del Sistema de

Gestidn de Calidad Total en las empresas manufactureras venezolanas.



1.2 Interrogantes.

e ;Cuéles son las normativas correspondientes a los Sistemas de Gestion de
Calidad Total?

e ;Como lograr la satisfaccion del cliente?

e ;Cdmo mantener la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad Total?

e ;Qué controles de calidad son llevados por las empresas manufactureras en

Venezuela?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Analizar la influencia del sistema de Gestion de Calidad Total en los ingresos

de las empresas manufactureras en Venezuela.
1.3.2 Objetivos Especificos
— Sefialar las normativas correspondientes a los Sistemas de Gestion de Calidad

Total.

— Sefialar como satisfacer al cliente mediante la rentabilidad vy la participacion

en el mercado.
— ldentificar las mejoras continuas en un Sistema de Gestion de Calidad.

— Senalar los controles de calidad que son empleados en empresas manufacturas

en el pais.



1.4 Justificacion e Importancia

Con esta investigacion se pretende verificar como la rentabilidad y la
participacion en el mercado de un producto manufacturado bajo un Sistema de

Gestion de Calidad influye en la satisfaccion del cliente y los ingresos de la empresa.

Es importante entender que cuando se habla de un sistema de gestion total de
calidad se toma en cuenta como planificar, organizar, controlar, liderar, etc. La
Calidad Total pretende, teniendo como idea final la satisfaccion del cliente, obtener
beneficios para todos los miembros de la empresa. Por tanto, no sélo se pretende
fabricar un producto con el objetivo de venderlo, sino que abarca otros aspectos tales

como mejoras en las condiciones de trabajo y en la formacidn del personal.

Considerando que sélo las mejores empresas que ofrezcan la mejor calidad en
sus productos sobrevivira en un mundo donde la competencia esta a la orden del dia.
La competencia es inminente y es claro que el cliente por lo general optara por la
mejor opcion. Es por esto que las empresas manufactureras venezolanas deben optar
por la implementacion de diversos métodos para el control administrativo de la
calidad.

Toda empresa manufacturera nacional que posea preparativos para el control,
debe llevar a cabo las siguientes actividades principales:

e Ejecucion de las especificaciones de calidad
e Planeacion de la inspeccion

e Determinacion de las técnicas y el equipo de medicion

Todos los miembros de la organizacion son responsables de la calidad de los
productos y servicios, la calidad total requiere del compromiso de la organizacion de

proporcionar motivacion continua y actividades de capacitacion, las mejoras mas
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importantes de calidad provienen de ideas del personal al realizar actividades de
mejoras de procesos, los programas de calidad total requieren el compromiso de la
alta direccion, Cada integrante de la organizacion tiene que poder controlar su propio

proceso Yy ser completamente responsable de la calidad.

Es por esto que con esta investigacion se busca garantizar a largo plazo la
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacién; por la ventaja
competitiva que produce brindar a los clientes la calidad en bienes y servicios que
ellos reciben como tal, y la eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto se logra,
con la participacion activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo,
siendo la estrategia, responder a la necesidad de transformar los productos, servicios,

procesos, estructura y cultura de las organizaciones, para asegurar su futuro.

Dando asi a conocer como se puede obtener una produccién de calidad asi
garantizar la satisfaccion del cliente y su continuo consumo de la produccién de la
empresa, esto es de gran importancia para una empresa ya que estaria logrando su
principal beneficio que son los ingresos percibidos por esas ventas.

1.5 Sistema de variables

Sampieri P. 75 “Es una propiedad que puede variar y cuya variacion es

susceptible de medirse”. (S/P)

Un Sistema de Variable se puede definir como “todo aquello que se va a medir,
controlar y estudiar en una investigacion o estudio”. (pp.)

http://www.rena.edu.ve/cuartaEtapa/metodologia/Tema6c.html


http://www.rena.edu.ve/cuartaEtapa/metodologia/Tema6c.html

Segun Aponte, Jesus. (2.007) “Las variables son caracteristicas o propiedades
que poseen las personas, animales, objetos o cosas, y que pueden variar de unos a
otros. Pueden ser de caracter Cualitativo o Cuantitativo, Continuas o Discontinuas,
Explicativas y Externa”. (pp.)
http://www.mailxmail.com/curso-elaboracion-proyectos-investigacion/sistema-

variables

Segun Zorrilla (S/F), Introduccion a la metodologia de la investigacion, “una
variable es una propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible a
medirse, ella se aplica a un grupo de personas u objetos los cuales pueden adquirir
diversos valores respecto a la variable” (pp. 107) de esta forma se constata que son
atributos, rasgos, cualidades o propiedades que se dan en individuos, grupos u

objetos.

Las variables son los elementos que van a medir, controlar y estudiar dentro del
problema formulado, de alli que se requiera la posibilidad real y cierta de que se
puedan cuantificar. Ese trabajo de manejarlas, insertarlas en cuadros, manipularlas en

los instrumentos del caso conceptual y operacional.

En las variables es importante conocer sus dimensiones, deben plantearse el
problema, tiene una relacion directa con los objetivos especificos formulados en el

proyecto de investigacion.

1.5.1 Variable Conceptual

El Manual Para la Elaboracién, Presentacion y Evaluacién de los trabajos
de grado de la Universidad Santa Maria (USM) (2001) sefiala que la variable en
cuestion es la “es la expresion del significado que el investigador le atribuye y con

ese sentido debe entenderse durante todo el trabajo”.
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http://www.mailxmail.com/curso-elaboracion-proyectos-investigacion/sistema-variables
http://www.mailxmail.com/curso-elaboracion-proyectos-investigacion/sistema-variables

De acuerdo con Mufioz, C. (1998), en la obra Como Elaborar y Asesorar una
Investigacion de Tesis, se sefiala que una variable conceptual es “la expresion del
significado que el investigador le atribuye y con ese sentido debe entenderse durante
todo el trabajo” (S/P).

De acuerdo con Romero, Benito. (2007) una variable conceptual se define
como “aquella que conforma la estructura de un objeto”. (pp.)

http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:aOlrmlhjukJ:www.sli
deshare.net/aalval959/tallermetodologico125869+VARIABLE+CONCEPTUAL+M
ETODOLOGIA&cd=2&hl=es&ct=cInk&gl=ve

Segln Balestrini, Mirian. (1997) “una variable es un aspecto o dimensiones

que adquiere distintos valores y por lo tanto varia” (pp.113)

La variable conceptual es propia de cada autor, ya que la misma se atribuye al
significado que pueda darle el mismo a su investigacion, permite visualizar la
estructura que se busca estudiar y es de vital importancia darle el enfoque adecuado

para obtener asi una investigacion de calidad y que pueda ser
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http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:aO1rmlhjukJ:www.slideshare.net/aalva1959/tallermetodologico125869+VARIABLE+CONCEPTUAL+METODOLOGIA&cd=2&hl=es&ct=clnk&gl=ve
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:aO1rmlhjukJ:www.slideshare.net/aalva1959/tallermetodologico125869+VARIABLE+CONCEPTUAL+METODOLOGIA&cd=2&hl=es&ct=clnk&gl=ve
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:aO1rmlhjukJ:www.slideshare.net/aalva1959/tallermetodologico125869+VARIABLE+CONCEPTUAL+METODOLOGIA&cd=2&hl=es&ct=clnk&gl=ve

CUADRO N°1

IDENTIFICACION Y DEFINICION DE LAS VARIABLES

Objetivos Especificos

Variables

Definiciéon

Fuentes

Sefialar las normativas
correspondientes a los
Sistemas de Gestién de
Calidad Total en
Venezuela.

Las Normativas
correspondientes a los
Sistemas de Gestion de
Calidad Total en
Venezuela.

Normativa: La normativa se
refiere al establecimiento de
reglas o leyes, dentro de
cualquier grupo u
organizacion.

Bibliograficas

Sefialar como
satisfacer al cliente
mediante la

rentabilidad vy la
participaciéon en el
mercado

Satisfacer al cliente
mediante la rentabilidad
y la participacion en el
mercado

Cumplir alguien o algo
ciertas condiciones 0
exigencias

Bibliogréficas

Identificar las mejoras
continuas  que  se
presentan en un
Sistema de Gestion de
Calidad.

Las mejoras continuas
gque se presentan en un
Sistema de Gestion de
Calidad.

Mejoras: Incremento de la
calidad de una institucion,
programa o actividad.

Bibliogréaficas

Sefialar los controles
de calidad que son
empleados en
empresas manufacturas
en el pais.

Los controles de calidad
que son empleados en
empresas manufacturas
en el pais

Controles:  conjunto  de
acciones 0  mecanismos
definidos para prevenir o
reducir el impacto de los
eventos que ponen en riesgo
la adecuada ejecucion de los
procesos, requeridos para el
logro de los objetivos de la
Corporacién.

Bibliogréaficas

Fuentes: Autores del 2012
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1.5.2 Variable Operacional

Reynolds, (1971) establece que las variables operacionales ‘“constituyen el
conjunto de procedimientos que describe las actividades que un observador debe
realizar para recibir las impresiones sensoriales (sonidos, impresiones visuales o
tactiles, etc.), que indican la existencia de un concepto teérico en mayor o menor
grado.” (p. 52).

En otras palabras, especifica qué actividades u operaciones deben realizarse
para medir una variable.,, Una definicion operacional dice que para medir esta
variable, hay que hacer esto y esto otro (nos indica los pasos a seguir). Por ejemplo, la
definicion operacional de la variable “temperatura” seria el termometro (con las
respectivas instrucciones de como medir e interpretar la temperatura). Implica
necesariamente el manejo de los indicadores que aportaran elementos importantes a la

hora de las conclusiones.

Dimensiones de las variables: son los grandes bloques estructurales de la

variable susceptible de ser descompuesta en los indicadores.

Los indicadores constituyen el conjunto de actividades o caracteristicas propias
de un concepto o enunciado, son elementos especificos y concretos. Los indicadores
precisan la informacion, la cuantifican y de alguna manera la detallan y conducen al
conocimiento real y exacto de la informacion, y después ser manejadas en blogue,
como un resultado total, a partir de cual se puedan extraer conclusiones parciales que
unidas a los otros cuadros pueden dar una informacion aproximada a la hipdtesis

formulada.
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De Sabino, C. (1994), la publicacion titulada, Como Hacer una Tesis, sefiala
que las variables operacionales son “Establece las normas y procedimientos que

sequira el investigador para medir las variables en su investigacion”. (SIP)

De acuerdo con Romero, Benito. (2007), una variable operacional “conforma
las dimensiones de las variables conceptuales y constituyen el elemento mediable u
operacional.” (pp.)

http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:aOlrmlhjukJ:www.sli
deshare.net/aalval959/tallermetodologico125869+VARIABLE+CONCEPTUAL+M
ETODOLOGIA&cd=2&hl=es&ct=cInk&gl=ve

Segln Balestrini, Mirian. (1997), la definicion “operacional de la variable,
implica seleccionar los indicadores contenidos, de acuerdo al significado que se le
ha otorgado a través de sus dimensiones a la variable de estudio. Esta etapa del
proceso de operacionalizacion de una variable debe indicar” (pp.114) de manera

precisa el que, cuando y como de la variable y de las dimensiones que las contiene”.

Analizando lo anteriormente descrito podemos decir que las variables
operacionales forman un conjunto de indicadores que el autor va a aplicar a medida
que avance en su investigacion, se debe entender que se lo que se esta estudiando,
tomar en cuenta fundamentalmente las dimensiones que posee dicha variable, como
lo vamos a estudiar y cuando, esto le permite al autor tener de forma organizada sus

ideas a la hora de la elaboracion de su investigacion.
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CUADRO N° 2

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

Objetivos Variables Dimension Indicadores Fuentes
Especificos

Sefialar las | Las normativas | Bibliotecas Conocimientos | Bibliogréficas

normativas correspondientes | Gerencias Cultura

correspondientes | a los Sistemas | Economia Evaluar las

a la | de Gestion de Diversas

estandarizacion Calidad Total en Normativas

de los Sistemas | Venezuela.

de Gestion de

Calidad Total en

Venezuela.

Sefialar como | Satisfacer al | Cultura Estrategias Bibliograficas

satisfacer al | cliente mediante | Administracion | Desempefio de

cliente mediante | la rentabilidad y | Economia la Gerencia

la rentabilidad y | la participacidon | Gerencia Rentabilidad y

la participacion
en el mercado

en el mercado

Mercado

Identificar las

Las mejoras

Administracién

Estrategias

Bibliograficas

mejoras continuas | continuas que se | Economia Financieras
gue se presentan | presentan en un | Gerencia Etica Evaluar el
en un Sistema de | Sistema de | Contabilidad Desempefio del
Gestion de | Gestion de | Finanzas Sistema de
Calidad. Calidad. Gestion de
Calidad
Sefialar los | Los controles de | Administraciéon | Estrategias Bibliograficas
controles de | calidad que son | Economia Experiencias
calidad que son | empleados en | Gerencia Resultados
empleados en | empresas Contabilidad Andlisis de los
empresas manufacturas en | Finanzas Procesos

manufacturas en
el pais.

el pais

Fuentes: Autoras 2011
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

Esta seccion del marco teorico es el presenta la informacion que se tomara
como base para el desarrollo de las investigacion, esto con el fin del que el investigar
tenga de donde soportarse al momento del desarrollo del tema; esto permitira el
analisis de hechos conocidos asi como el estudio o busqueda de aspectos que no han

sido tratados con relevancia.

Balestrini (1998) “es el resultado de la seleccion de aquellos aspectos mas
relacionados con el cuerpo tedrico-epistemoldgico, que se asume, referidos al tema
especifico elegido para su estudio. De alli que su racionalidad, estructura légica y
consistencia interna, va a permitir el analisis de los hechos conocidos, asi como,

orientar la busqueda de otros datos relevantes”

2.1 Antecedentes de la investigacion

Hernéndez Liseth, Rojas Maggi (2011) en su obra titulada, “Implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en los Requisitos de las Normas
ISO 9001:2008 para la Empresa Movilca” para obtener el titulo de Licenciadas en

Administracion en la Universidad de Oriente.

Objetivo General: “Implementar un sistema de gestion de calidad basado en
las  normas ISO  9001:2008 para la  empresa  Movilca.”  (p.26)



Hernandez y Rojas finalmente concluyen que “En el control de calidad juega
un papel importante dentro de la empresa ya que se permite controlar los parametros
criticos de los procesos que tienen defectos en la calidad y desempefio del producto.
A la vez brinda a o los operarios criterios claros para verificar la calidad de su

trabajo.” (p.87)

Segun los autores la norma I1SO 9001:2008 puede aplicarse en cualquier
organizacion independientemente de su tamafio o sector, que busque mejorar sus
funciones, que sin importar su tamafio o ramo al que se dedique llevar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 que le permita mejorar la

calidad del producto y la confianza de los consumidores.

Calale Maria, Yendez Fernando (2011) en su obra titulada, “Aplicacion del
Modelo de la Calidad “EFQM” en la Empresa “Makro Comercializadora” para
Optar al Premio Europeo a la Calidad” para obtener el titulo de Licenciados en

Administracion en la Universidad de Oriente.

Objetivo General: “Adaptar el modelo de Calidad European Foundation for
Quality Management (E.F.Q.M) a la Empresa Makro Comercializadora radicada en

la Ciudad de Puerto. La Cruz, para optar al premio Europeo a la calidad” (p.9)

Kalale y Yendez finalmente concluyen que: El hecho de implantar
un nuevo sistema de gestion de calidad acarrea muchos costos a la
empresa y son costos que la misma no esta dispuesta a aceptar por la
misma naturaleza estratégica con que la tratan sus socios, es decir, si no
hay ganancia no vale la pena la inversion y luego de observar su
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inestabilidad en el mercado la implantacion de un modelo como el EFQM
seria una pérdida de dinero para la organizacion. (p.60)

Segun lo mencionado por los autores reflejo que la implementacion del sistema
de la gestion de la calidad es sumamente costosa en su aplicacion, y que para este
caso la empresa considero que los costos que se necesitaban para la ejecucion de la
misma no eran necesarios, ya que si no se percibe un beneficio no es rentable su

aplicacion.

Carrasquel Julio, Figueroa Carmen (2007) en su obra titulada, “Estudio de
la Calidad del Servicio del Cafetin de Ingeneria de la Universidad de Oriente”

para obtener el titulo de Licenciados en Administracion en la Universidad de Oriente.

Objetivo General: “Determinar la calidad del servicio del cafetin de

Ingenieria de la Universidad de Oriente”. (p.150)

Carrasquel y Figueroa finalmente concluyen que: EIl conocimiento
del cafetin de ingeneria es “Muy Aceptable”, pues el nivel de calidad del
servicio del cafetin obtenido, asi como el aseo, la presentacion del
personal que laboran en el cafetin, las instalaciones, y el tiempo de
atencion es negativo, pues corresponden a valores que se ubican dentro
de la escala previamente disefiada, en la tendencia de poco aceptable.
(p.164)
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Segln lo mencionado por estos autores el servicio prestado en el cafetin de
ingeneria de la Universidad de Oriente satisface en poca medida las expectativas y
necesidades de los estudiantes que lo frecuentan y que el usuario no esta

completamente a gusto con el servicio

Cedefio Patricia, Bolivar Daniel (2007) en su obra titulada, “Normas ISO
9001:2000 Aplicadas al Sector de Produccion” para obtener el titulo de

Licenciados en Administracién en la Universidad de Oriente.

Objetivo General: “Implantar la norma I1SO 9001:2000 en el sector de
produccion”. (p.25)

Cedefio y Bolivar finalmente concluyen que “un Sistema de Gestion de
Calidad esta referido basicamente a la evaluacion de la manera como se lleva a cabo
las cosas y llevando un registro de los resultados. Ademas nunca han existido dos
organizaciones iguales, es por esto que los resultados que son obtenidos en una, no

son garantia de que ocurra en otra.” (p.125)

Segun lo mencionado por estos autores la implementacién de la norma 1SO
9001:2008 en wuna organizacion puede arrojar excelentes resultados en una

organizacion, no es garantia que en otra se obtengan iguales resultados.
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Concepcion Bernal Balbuena & lvette Garcia Fernandez (2004) en su obra
titulada: “Propuesta de un Plan de Calidad Total para la Empresas “Artesanias
Navideiias Selectas” (A.N.S)”, para obtener el titulo de Licenciatura de

Administracion de Empresas en la Universidad de las Américas Puebla en México.

Objetivo General: “Elaborar una propuesta para la implementacion de un
plan de calidad total a la empresa artesania navidefias la ventaja competitiva y la

mejora continua de la misma” (pp.2)

Concepcion Bernal Balbuena y Ivette Garcia Fernandez
concluyeron que: El diagnostico asi como la propuesta del plan de
calidad presentadas en esta tesis se elaboraron exclusivamente para la
empresa artesanias navidefias selectas (ANS) y sera aplicable solamente
a esta, asi mismo dicho resultados serén presentados a la gerencia de la
misma, para estudiar la posibilidad de ser implantados. ”
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/bernal_b_c/

Segun lo mencionado por los autores la implementacion de la propuesta de un
plan de calidad total para las empresas artesanias navidefias selectas dependeran de
los duefios en el momento y tiempo que ellos consideren pertinente se considera

adecuado el seguimiento y el monitoreo en caso de la implantacion de la presente.

Christian Barroeta y Oscar Méndez (2003) en su obra titulada: “Diagnostico
Organizacional de la Gasolinera “La Recta” para Realizar la Propuesta de

Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad Basado en la Norma
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180:9001:2000”, para obtener el titulo de Licenciatura en Administracion de

Empresas en la Universidad de las Américas Puebla en México.

Objetivo General: “Propuesta para la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001edicion 2000 aplicado para una

gasolinera del grupo Angelopolis” (pp.3)

Christian Barroeta y Oscar concluyeron que: “La obtencion de
una certificacion 1SO 9001:2000 por parte de una estacion de servicio,
no es dificil de lograr, pues los puntos que no se cumplen como dicta la
norma, son minimos se encuentran en el manejo de los documentos por
parte de la administracion. Es posible entonces realizar una auditoria en
forma para obtener una certificacion ISO 9001:2000" (pp.73)

Segun lo mencionado por los autores para la obtencién de la certificacion 1SO
9001:2000 no es complicado obtenerla, y si en algunos casos se incumplen con lo
dictado por la norma son minimos, son manejados por la administracion. Asi como
también la posible realizacion de una auditoria para la obtencion de una certificacion
I1SO 9001:2000.

Jorge Alfonso Bogarin Diaz y José Jesus Huerta Palma(2004) en su obra
titulada: “Propuesta para la Implementacion de una Mejora Continua Basada en
el Sistema Seis Sigma en Nissautos Cholula S.A de C.V.”, para obtener el titulo de

Licenciatura en Administracion de Empresas en México.

21



Objetivo General: “Proponer implementar un sistema de mejora continua, a
través de SEIS SIGMA para la agencia Nissautos Cholula, S.A. de C.V.y lograr que
los clientes se sientan identificados con la marca y con la agencia mediante su

satisfaccion” (pp.2)

Jorge Alfonso Bogarin Diaz y José Jesus Huerta Palma, finalmente concluyen:
“Por esto se le propone que tenga una mayor mejora continua para que se trate de
retener a los clientes en la agencia, muchos de sus procesos se pueden mejorar asi

como también puede mejorar su gente y sus dirigentes” (pp.91)

Segun lo mencionado por los autores la mejora continua si no es bien dirigida
puede ser un fracaso, que es de gran importancia dentro de la empresa puede y debe

ser mas eficiente.

2.2 Bases tedricas.

2.2.1 Modelos gerenciales

El Lcdo. Jhon Larry Rueda Gomez (2008) en su blog en internet,
sefiala que: “Los Modelos Gerenciales son estrategias de gestion
organizacionales que se utilizan en la direccion y desarrollo del sistema 'y
procesos de la misma. Todo modelo es una representacion de una
realidad que refleja, por lo que en Gerencia, como en otras ciencias, los
modelos determinaran una pauta, una base de sustento que a la larga
permite el desarrollo orientado de la empresa u organizacion en general
que lo utiliza.”
http://larryadministracion.blogspot.com
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En la publicacion realizada por Silvia Patricia (2008) define: “Los modelos
gerenciales son estrategias de gestion que se desarrollan en la direccion y desarrollo
del sistema estratégico de una empresa u organizacion. El origen de los modelos

gerenciales recae en las teorias administrativas.’

http://programasdemejoramientoadmon.blogspot.com/2008/07/modelos-

gerenciales.html

Los modelos gerenciales son estrategias de gestion que realiza la direccion para
el desarrollo de sistemas y procesos para las organizaciones. Los modelos gerenciales

determinaran el progreso y el éxito que logre una empresa.

De los diferentes modelos gerenciales existentes, éste trabajo se desarrollara
con base al de La Calidad Total; pero antes de describirlo, es necesario conocer los
otros modelos para identificarlos:

2.2.1.1 Modelo Gerencial Kaizen
Nubia Rojas (2010) en el portal web dice que “El mejoramiento en marcha que

involucra a todos alta administracion, gerentes y trabajadores.”

http://www.degerencia.com/articulos

Mauricio Lefcovich (2011) consultor en Administracion de Operaciones y
Estrategia de Negocios y especialista en Kaizen y Seis Sigma en su blog de internet
hace referencia a que el sistema Kaizen, significa “Mejora continua que involucra a
todos y que es pues un sistema integral y sistémico destinado a mejorar tanto a las
empresas, como a los procesos y actividades que las conforman, y a los individuos
que son los que las hacen realidad.”

http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040810083831.html
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El objetivo es mejorar para dar al cliente o consumidor el mayor valor
agregado, mediante una mejora continua y sistematica de la calidad, los costes, los
tiempos de respuestas, la variedad, y mayores niveles de satisfaccion. La filosofia
fundamental que le da vida y sobre la cual se basa el Kaizen es la busqueda del
camino que permita un armonioso paso Y utilizacion de la energia. Es por ello que el
Kaizen tiene por objetivo fundamental la eliminacion de todos los obstaculos que
impidan el uso mas rapido, seguro, eficaz y eficiente de los recursos en la empresa.
Obstaculos como roturas, fallas, falta de materiales e insumos, acumulacion de stock,
pérdidas de tiempo por reparaciones, falta de insumos o tiempos de preparacion, son
algunos de los muchos que deben ser eliminados.

El Kaizen no por simple es menos efectivo, habiendo revolucionado con su
cambio estratégico de perspectiva todos los paradigmas existentes en occidente.

Paradigmas que le costaron y aun le cuestan muy caro a las empresas occidentales.

El modelo Kaizen ayuda a las empresas a alcanzar la produccién magra, o sea
generar un maximo de produccion con un minimo de recursos, satisfaciendo elevados

niveles y exigencias en materia de calidad y servicio.

El sistema Kaizen, iniciado por Toyota en Japén y conocido en Occidente como
Sistema de Produccién Toyota, ha sido reconocido como la tecnologia de mayor
eficacia, por parte de los hombres de negocios del primer mundo El Kaizen es una
cultura de la mejora continua centrada en la eliminacién de los desperdicios y

despilfarros en todos los sistemas y procesos de una organizacion.

Hoy en dia la palabra KAIZEN es de gran relevancia en varios idiomas, ya que
trata sobre la filosofia se basa en que “hoy mejor que ayer, mafana mejor que hoy”
Kaizen, significa "cambio para mejorar" o "mejoramiento” en japonés; el uso comun

de su traduccion al castellano es "mejora continua" o "mejoramiento continuo”
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Etimologia:
Los caracteres originales para esta palabra son i (pronunciado Kaizen en
japonés; gdishan en chino), donde:

e ¥ (kai en japonés, gdi en chino) significa ‘cambio’ o 'la accién de enmendar'.

e 3 (Zen en japonés, shan en chino) significa bueno’ o 'beneficioso’.

“Beneficioso” estd mas relacionado con la filosofia budista, que da la definicion
de un beneficio comln, de la sociedad y no de intereses individuales (mejora
multilateral). En otras palabras, una persona no se puede beneficiar a expensas de
otra. El beneficio que concierne a este concepto debe ser sustentable (para siempre),
Zen o Shan es un término que refleja un acto realmente altruista, que beneficie a

otros.

Kaizen es lo opuesto a la complacencia. Kaizen es un sistema enfocado en la
mejora continua de toda la empresa y sus componentes, de manera armdnica y
proactiva. El Kaizen surgié en el Japdn como resultado de sus imperiosas necesidades
de superarse a si misma de forma tal de poder alcanzar a las potencias industriales de
occidente y asi ganar el sustento para una gran poblacion que vive en un pais de
escaso tamafio y recursos. Hoy el mundo en su conjunto tiene la necesidad imperiosa
de mejorar dia a dia. La efusién ambiental, el continuo incremento de la poblacion a
nivel mundial y el agotamiento de los recursos tradicionales mas facilmente
explotables, hacen necesaria la busqueda de soluciones, las cuales sélo podran ser
alcanzadas mediante la mejora continua en el uso de los recursos en un mundo

acostumbrado al derroche y el despilfarro.
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2.2.1.2 Justo a Tiempo.

El Lcdo. Jhon Larry Rueda Gomez (2008) en su blog en internet, sefiala que
“La metodologia de la produccion justo a tiempo es utilizada en empresas que
utilizan el modelo da la calidad total como procedimiento para gestionar y reducir el
tiempo en la elaboracion de sus productos terminados.”

http://larryadministracion.blogspot.com

Nadira Haridat, Frank Flores, Adriana Gdémez, July Torres, definen
modelo gerencial Justo a tiempo como: "Es una filosofia industrial, que considera la
reduccion o eliminacion de todo lo que implique desperdicio en las actividades de
compras, fabricacion, distribucion y apoyo a la fabricacion (actividades de oficina)
en un negocio".
http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040119150618-T _iacute.html

Tiene como objetivo un procesamiento continuo, sin interrupciones de la
produccién. Conseguir este objetivo supone la minimizacion del tiempo total

necesario desde el comienzo de la fabricacion hasta la facturacion del producto.

Este modelo surge por las debilidades que tiene el sistema de valoracion
tradicional, de los retrasos en el proceso de fabricacion al producir cantidades de
productos en exceso de la demanda corriente, debido a la utilizacién de modelos

basados en la determinacion de las cantidades economicas de pedido.

La filosofia del justo a tiempo tiene una vision dindmica de como optimizar la
produccién, basando sus fundamentos en la minimizacién de las tareas que no afiaden

valor sin preocuparse mucho por la optimizacion y tamario de los lotes de produccion.
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Beneficios del justo a tiempo:

e Disminuyen las inversiones para mantener el inventario.
e Aumenta la rotacion del inventario.

e Reducen las pérdidas de material.

e Ahorro en los costos de produccion.

e Menor espacio de almacenamiento.

e Se evitan problemas de calidad, cuello de botella. Problemas de

coordinacion, proveedores no confiables etc.
e Toma de decisiones en el momento justo.
e Cada operacién produce sélo lo necesario para satisfacer la demanda.

e No existen procesos aleatorios ni desordenados. Los componentes que

intervienen en la produccion llegan en el momento de ser utilizados.

2.2.1.3 Modelo Gerencial Reingenieria

Jhon Larry Rueda Goémez (2008), en su blog define:

“La reingenieria es un nuevo enfoque que analiza y modifica los
procesos basicos de trabajo en el negocio. En realidad, las perspectivas
de la reingenieria pueden ser muy atractivas para la gente de negocios,
pues le permitird aplicar a plenitud todos sus conocimientos en sus
empresas, con el propésito de hacerlos méas efectivos: mayor rapidez,
mayor cantidad, mayor calidad, menores costos, mayores ganancias.”
http://larryadministracion.blogspot.com
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Segin Hammy & Champy definen reingenieria como: "Es el método
mediante el cual una organizacién puede lograr un cambio radical de rendimiento
medido por el costo, tiempo de ciclo, servicio y calidad, mediante la aplicacion de
varias herramientas y técnicas enfocadas en el negocio como una serie de procesos

del producto principal del negocio.” (SIP)

La reingenieria es la modificacion de los procesos y técnicas que se aplican
para lograr el producto principal del negocio; asi aumentar el rendimiento de la
empresa con el fin de reducir costos, tiempo, mejorar la calidad, producir mayor
cantidades de producto, ofrecer un mejor servicio y aumentar las ganancias de la

organizacion.

2.2.1.4 Modelo Gerencial Benchmarking

Segln Ivan Escalona Moreno sefiala que “En el entorno empresarial, el
término "Benchmarking" se utiliza en la actualidad para hacer referencia a un
instrumento de mejora que, integrado con otras técnicas de gestion de calidad, va

mucho mas alla de la simple comparacibn entre empresas o departamentos.”

Segun Spendolini, (1992) define modelo gerencial benchmarking como: “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 prdcticas, con el proposito de realizar mejoras organizacionales.”

http://www.monografias.com/trabajos6/rein/rein.shtml
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El modelo gerencial benchmarking es un proceso de mejora continuo y a largo
plazo, para evaluar y comparar entre empresas, departamento u operaciones de

aquellas organizaciones que se considere como lideres y competencia en el mercado.

2.2.1.5 Modelo Gerencial Outsourcing

Para Robertson & Rothery, (1997), sefialan lo siguiente: “El outsourcing es
una estrategia que consiste en transferir la planeacién, administracion y operacion
de funciones a una tercera parte independiente, donde el proveedor funge como una
extension del cliente para dirigir las funciones que no son foco del negocio o
actividad modular”. (Pag.18)

Nohora Ligia Heredia Viveros en su libro titulado Gerencia de
compras: La nueva estrategia competitiva (2006). Establece que al
Outsourcing se le puede definir como: “ES una megatendencia que se esta
imponiendo en la comunidad empresarial de todo el mundo y consiste
basicamente en la contratacion externa de recursos anexos, mientras la
organizacion se dedica exclusivamente a la razon de su negocio. El
Outsourcing hasta hace tiempo era considerado simplemente como un
medio para reducir significativamente los costos; sin embargo en los
ultimos afios ha demostrado ser una herramienta Gtil para el crecimiento
de las empresas.” (Pag. 60)

Hoy en dia el "Outsourcing” constituye factor esencial de las politicas
estratégicas de la organizacion. Todas las empresas disponen de un cuadro de
proveedores gque actian como subcontratistas que suplen los procesos, productos o

servicios que complementan el negocio principal.
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Proceso planificado de transferencia de actividades para que éstas sean
realizadas por subcontratistas o terceros. Opera a través de la asociacion entre una
compafiia principal y un tercero, a quien se le delega procesos que no generan valor

agregado al negocio principal de la empresa.

2.2.1.6 Modelo Gerencial Empoderamiento

Edgar Eslava Arnao (2004), define como: “El empoderamiento es una
estrategia gerencial que nos ayudara a enfrentar estos retos y desafios en la
direccion y administracion moderna en especial de nuestro principal activo el capital

humano.” http://www.gestiopolis.com/canales3/ger/empgesemp.htm

Eslava Arnao, E. (2006), define como empoderamiento: “Es la facultad de dar
poder a la gente para decidir y actuar con responsabilidad y compromiso. En los
momentos actuales, constituye una herramienta gerencial fundamental para romper
los viejos modelos mentales de liderazgo metacéntrico y autoritario que esta
orientado a dirigir y controlar a la gente.”
http://www.psicologiacientifica.com/bv/psicologia-32-1-empowerment-en-la-gestion-

gerencial.html

Mas que un modelo, Se refiere a la libertad que los trabajadores sienten cuando
se les otorga poder y facultades. EI empoderamiento es la participacion en el poder;
es decir, la delegacion de poder o autoridad a los subordinados. Es ademas una
herramienta utilizada tanto en la calidad total, como en reingenieria, que provee de
elementos para fortalecer los procesos que llevan a las empresas a su adecuado

desarrollo.
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2.2.1.7 Modelo Gerencial Servuccion

Segun Oscar Javier Salinas (2000), define como Servuccion: “Proceso de
elaboracién de un servicio, es decir, toda la organizacion de los elementos fisicos y
humanos en la relacion cliente-empresa, necesaria para la realizacion de la
prestacion de un servicio y cuyas caracteristicas han sido determinadas desde la idea
concebida, hasta la obtencion del resultado como tal el servicio.”

http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/no%201/servuccin.htm

Javier Vargas, Tecnologo en Administracion de Empresa (2009), define:
“El modelo servuccion es utilizado para ilustrar los factores que influyen en la
experiencia del servicio incluso los que son visibles para el cliente y los que no lo

son.” (pp.)
http://bienservicio.blogspot.com/2009/05/modelo-molecular-y-servuccion.html

El neologismo se compone de unir dos términos: “servicio” y “produccion”
para obtener “produccion de servicios” de donde se origina el término “Servuccion”.
En este modelo se involucra todo un sistema que muestra un servicio como la parte
visible de la organizacion, en que un estilo de gerencia basado en un conjunto de
procesos, procedimientos y actividades, orienta las acciones para la fabricacion,

distribucion y consumo un determinado servicio.

2.2.1.8 Modelo Gerencial Prospectiva

Michel Godet (1987), define la prospectiva “Es la anticipacion al servicio de

la accion.”. (pp. 32).
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Segin Doumolin B, Greisiyn (2005), define como: “La prospectiva es una
herramienta para manejar el cambio y para afrontar amplios temas relacionados con

las habilidades, la cultura, la innovacion y las comunicaciones.” (pp. 24).

La prospectiva no contempla el futuro en la Unica prolongacion del pasado,
porque el futuro estd abierto ante la vista de maltiples actores que actan hoy en
funcion de sus proyectos futuros. Para una organizacion, la prospectiva no es un acto
filantropico sino una reflexién que pretende iluminar la accion y todo aquello que

particularmente reviste un caracter estratégico.

2.2.1.9 Modelo Gerencial Planeacion Estratégica

Segun Lopez y Correa (2007), “La planeacion estratégica es la practica que
consiste en explicar lo que la organizacion trata de conseguir y como se propone

para conseguirlo, teniendo en cuenta el contorno interno y externo”. (p. 23)

Latorre (1996) define: La planificacion toma su nombre del
esfuerzo por comprender el sistema (es decir la organizacién) como
inmerso en un sistema mas grande con el cual tiene interrelaciones; los
conceptos de amenaza y oportunidad, que se utiliza en esta técnica,
surge de ver el sistema en su entorno y con el cual tiene relaciones,
mientras g los concepto de debilidad y fortaleza se refiere a el analisis
interno del sistema. (p. 190)

Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas
planteadas, esto planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la amplitud y

magnitud de la empresa. Es decir, su tamafio, ya que esto implica que cantidad de
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planes y actividades debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea de niveles superiores

0 niveles inferiores.

2.2.1.10 Modelo Gerencial Calidad Total

Guillermo Villacrés Cardenas (2009), lo define como: “Modelo estratégico
de origen Japonés, el cual promueve una gestion organizacional integral basada en
la satisfaccion del cliente, a partir de la creacion de una cultura, una actitud, un
consenso y un ambiente laboral en el que hombre y empresa construyen su propio
desarrollo.”

http://www.slideshare.net/jcfdezmxmanag/gerencia-estratgica-modelos-gerenciales

Lcda. Manuela de la C. Valdés Abreu (1998), define como: La
combinacion del control estadistico de la calidad, del perfeccionamiento
y del planeamiento; la extension del alcance de los sistemas de calidad a
todos los procesos de la organizacién; la consideracion de la calidad
como un aspecto estratégico para la vida de la empresa junto a otros
avances en esta materia, condujeron a que se le comenzara a denominar
de manera genérica gerencia total de la calidad (GTC) a la integracion
de todos estos elementos en la vida de la organizacion. A ésta se le
conoce también como control, gestiobn o administracion total de la
calidad.”
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol6 2_98/aci02298.htm

Segin Memo Pérez (2002), define: “La Calidad total es una estrategia que
busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de
una organizacion optimizando su competitividad, mediante: el aseguramiento
permanente de la satisfaccion de los clientes y la eliminacion de todo tipo de
desperdicios.”

http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm
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Segun Steven Forero (2008), define: “La calidad total es una
alusion a la mejora continua, con el objetivo de lograr la calidad dptima
en la totalidad de las areas, es un concepto que explica como ofrecer el
mayor grado de satisfaccion a un cliente por medio de un bien o servicio,
para lograr la calidad total se debe mejorar continuamente en la
totalidad del bien o servicio, consiguiendo con ello un bien o servicio de
calidad total, medido por la satisfaccion total del cliente.”
http://modelosgerencialestecnicasmodernas.blogspot.com/

Kaoru Ishikawa, un autor reconocido de la gestion de la calidad, proporciond
la siguiente definicion respecto a la Calidad Total: "Filosofia, cultura, estrategia o
estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las personas en la misma,

estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad.” (S/P)

La calidad total puede entenderse como la satisfaccion global aplicada a la
actividad empresarial. Consiste en promover un proceso continuo que garantice y
asegure el mantenimiento de estdndares adecuados (generalmente altos, y segun
normas establecidas, con es el caso las ISO 9000) los cuales se enfocan al logro de la
satisfaccion del cliente y del mercado.

2.2.1.10.1 Gerencia de la Calidad Total

2.2.1.10.1.1 Gerencia

Jaime Ariansen Céspedes (2008) define: “La Gerencia es organizar, ordenar,
coordinar y controlar a trabajadores entrenados y responsables, con el fin que en
conjunto realicen una tarea especifica.” http://www.la-gerencia.com/articles/8/1/-
QUE-ES-LA-GERENCIA-/Pagel.html
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Por su parte Krygier (1988), la define: “Como un cuerpo de conocimientos

aplicables a la direccion efectiva de una organizacion.” (p.12).

Morris (1998), establece que: “La gerencia es esencial y bdsica en las
organizaciones empresariales al tener implicito la necesidad de mejorar el servicio;
realizar con calidad los propdsitos para los cuales la empresa fue constituida, lo que

implica cumplir con sus objetivos. ” (p.20)

Mimtzberg (2000), la define como: “La facultad personal creativa con el
agregado de la habilidad en su desempefio, es trabajar a través de individuos y
grupos para el logro de los objetivos organizacionales, no obstante, como término es
relativamente nuevo originandose en el campo de la administracidn que se inicia con

la aparicion de la primera empresa con la revolucion industrial.” (p.142)

Gerencia se puede definir como un proceso que implica la coordinacién de
todos los recursos disponibles en una organizacion (humanos, fisicos, tecnolégicos,
financieros), para que a través de los procesos de: planificacion, organizacion,

direccién y control se logren objetivos previamente establecidos.

La gerencia es un proceso que involucra a la persona para realizar actividades
con los mejores resultados, con el proposito de alcanzar determinados objetivos con
eficacia y eficiencia, relacionados con el hecho de lograr las metas, usando el mejor

método posible.
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2.2.1.10.1.2 Calidad Total

Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa mas que "Una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua”.

http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm

Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuacién para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente.”
http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.h

tm

Kaoru Ishikawa: "Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad que sea el méas economico, el Util y siempre satisfactorio para el
consumidor".

http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.h

tm

Rafael Picolo, Director General de Hewlett Packard: define "La calidad, no
como un concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en fuertes
valores que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros que se adquieren
con esfuerzos y disciplina™.

http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.h

tm

Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como un proceso de
mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades

del cliente, logrando con ello mayor productividad.
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En la calidad se incluye la satisfaccion del cliente y se aplica tanto al producto
como a la organizacion. La Calidad Total pretende, teniendo como idea final la
satisfaccion del cliente, obtener beneficios para todos los miembros de la empresa.

La Gerencia de la Calidad Total es el tipo de actividad que apoya a una
organizacion, y en la que todos sus miembros operan con el interés de perfeccionar
continuamente su trabajo para lograr la satisfaccion total de las necesidades de sus
usuarios/clientes. Su objetivo central radica en obtener resultados con un alto nivel de
calidad en todos los aspectos del trabajo individual o de las operaciones de la

organizacion en su conjunto.

La Gerencia de la Calidad Total (GCT) considera a los clientes como el
elemento rector al que se subordina toda la actividad de la organizacion y de la
realizacion correcta de todas las tareas desde el primer momento. La Gerencia de la
Calidad Total, comienza con el establecimiento de la vision, la misién, los valores y
la estrategia de trabajo de la organizaciébn y culmina con el analisis y
perfeccionamiento de la organizacion en general. Esta actividad esta presente durante
el ciclo completo de trabajo de la institucion y requiere tanto del conocimiento de las
necesidades de los clientes-usuarios, como de la evaluacién continua de los

productos, de los servicios y de los procesos con el fin de perfeccionarlos.

El enfoque de la calidad total considera la satisfaccién simultanea de todos
aquellos a los que el trabajo de la organizacion afecta: accionistas, clientes y
empleados, ya sean administrativos o no, asi como del ambiente de la institucion. Los
accionistas buscan un rendimiento en sus inversiones, los clientes esperan productos
y servicios de calidad, mientras que los empleados se empefian en mejorar su nivel de

vida. A este fendmeno se le denomina triada de la calidad.
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2.2.1.10.2 Sistema de Gestion de Calidad
2.2.1.10.2.1 Sistemas

Segun De Zuani, Elio Rafael (2002), define sistema como: “Un conjunto
organizado que representa un todo arménico en donde cada una de sus entidades o
partes componentes estan unidas y ordenadas de un modo l6gico que encadena su

accion hacia un objetivo determinado.” (p.122)

Para Jonson, Kast y Rosenzweig, sistemas es: “Un todo organizado o
complejo; un conjunto o combinacion de cosas o partes, formando un todo complejo

o unitario.” (p.116)

Segin Mario Bunge (1999), define como: “Un sistema es un objeto cuyos
componentes se relacionan con al menos algin otro componente; puede ser material

o coneptual.” (p.196)

Para Lucrecia Boland, Fernanda Carro (2007), el concepto de: “Sistema se
vincula a la idea de una unidad compleja integrada por varias partes que sirven a un
fin comun.” (p.30)

Un sistema es un conjunto de elementos organizados que interaccionan. La
interaccion entre los elementos es vital para que un conjunto de elementos se pueda
considerar un sistema. Un sistema tiene metas como objetivos. Ademas de la

interaccion.
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Los sistemas representan a las organizaciones como un conjunto complejo de
partes interdependiente que interactlan para adaptarse a un entorno en constante

cambio, con el fin de lograr sus objetivos.

2.2.1.10.2.2 Gestion de Calidad

Para Caballano Alcantara (S/F), define gestion de calidad como:
“Es el conjunto de actividades de la funcion general de la direccion que
determinan la politica de la calidad, los objetivos, las responsabilidades,
y se implantan por medios tales como la planificaciéon de la calidad, el
control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad dentro del marco del sistema de calidad. ”
http://www.caballano.com/ca.htm

Segun Francois Pillou (2004), define gestion de calidad: “Se
refiere a la implementacion de un plan empresarial basado en un
procedimiento de calidad que involucra a todos los empleados, es decir
una estrategia completa por la cual una compafiia entera usa todos los
recursos para satisfacer a sus beneficiarios en términos de calidad, costo
y plazo. Se debe desarrollar un "espiritu de calidad" y todos deben
compartirlo para que la gestion de calidad total tenga éxito.
http://es.kioskea.net/contents/qualite/qualite-introduction.php3

Segun el Portal de la Catedra de Calidad (UPV/EHU) (S/F), define: “La
Gestidn de Calidad es una filosofia adoptada por organizaciones que confian en el
cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras continuas en sus procesos
diarios.”
http://www .kalitate-katedra.ehu.es/p211-

content/es/contenidos/informacion/introduccion/es_introduc/definicion_gestion.html
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Segun Definiciones ABC (S/F), en su portal de internet, define gestion de
calidad como: “Aquel conjunto de normas correspondientes a una organizacion,
vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u organizacion en

cuestion podra administrar de manera organizada la calidad de la misma.’

http://www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php

Un sistema de gestion de la calidad es la forma en la que una empresa o
institucion dirige y controla todas las actividades que estadn asociadas a la

calidad. Las partes que componen el sistema de gestion son:

e Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la
direccion de la empresa.

e CoOmo se planifica la calidad

e Los procesos de la organizacion

e Recursos que la organizacion aplica a la calidad

e Documentacion que se utiliza

Que una empresa tenga implantado un sistema de gestion de la calidad, s6lo
quiere decir que esa empresa gestiona la calidad de sus productos y servicios de una
forma ordenada, planificada y controlada.

2.2.1.10.3 Satisfaccion al Cliente

2.2.1.10.3.1 Satisfaccion

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (2005) define a la satisfaccion
como: “Cumplimiento de una necesidad, deseo, pasion, etc.” (pp.)

http://www.wordreference.com/definicion/Cumplimiento
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Segln la pagina web definicion.de (2008) define satisfaccion: “Satisfaccion,
del latin satisfactio, es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este verbo
refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del animo,
satisfacer exigencias, premiar un mérito o deshacer un agravio.” (pp.)

http://definicion.de/satisfaccion/

Segun el Diccionario Enciclopédico Vox 1 (2009) define la satisfaccion:
“Accion y efecto de satisfacer, reparacion de una deuda o de una ofensa o accién con
que se responde enteramente a una queja.” (pp.)

http://es.thefreedictionary.com/satisfacci%C3%B3n

Segln el portal web Exitoya.com (2008) define a la satisfaccion
como: La satisfaccion es siempre satisfaccion con algo (o alguien) que
tiene que ver, a su vez con algo que se quiere (que se espera, que se
desea, etc.) y con lo que se entra en relacion a la espera de un cierto
efecto. Para que exista satisfaccion como algo sentido en un sujeto, debe
haber al menos una intencion en otro alguien de realizar una accion
determinada provocadora de un determinado resultado que sea valorado
como positivo o0 no, como "satisfactor" o no. (pp.)
http://www.exitoya.com/glosario.htm

Analizando lo anteriormente la satisfaccion entonces no estaria dada s6lo como
una sensacion o estado individual y Unico, aunque esa es Su esencia, Sino que seria
esa sensacion o estado Unico e irrepetible que se produce en cada sujeto dado el
desarrollo de todo un complejo proceso tanto interno como externo de la persona.
Entiéndase, no es apenas una evaluacion desde lo personal, sino también desde lo
social, desde y con el otro, desde lo que como sujetos pertenecientes a grupos sociales

determinados, sentimos de un modo o de otro.
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2.2.1.10.3.2 Clientes

Segln la pagina web marketingpower.com (1999) define cliente como: “El
cliente es el comprador potencial o real de los productos o servicios." (pp.)

http://www.marketingpower.com/_layouts/Dictionary.aspx?dLetter=C

Segun Kotler, Philip (2003) el cliente es "Aquel por quién se planifican,
implementan y controlan todas las actividades de las empresas u organizaciones,
llegaremos a la conclusion de que no esta demas revisar su definicion de vez en

cuando para no olvidarnos quién realmente es el cliente.” (pp. 8)

En el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A (1999) encontramos que
cliente es un: "Término que define a la persona u organizacion que realiza una
compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien
adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos infantiles. Resulta la
parte de la poblacion mas importante de la compafia”. (pp.)
http://www.marketing-free.com/producto/definicion-producto.html

Segun Barquero, José Daniel (2007) menciona lo siguiente: "La palabra
cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona que depende de, es
decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto

0 servicio que mi empresa puede satisfacer.” (pp.1)

Cliente es aquel individuo o institucion que realiza una compra de algun bien o
servicio para satisfacer sus necesidades, existen distintos tipos de clientes en
mercado, entre ellos se encuentran: los clientes activos son los que, en la actualidad,

concretan compras de manera frecuente y los clientes inactivos, en cambio, hace
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tiempo que no realizan una compra por lo que es probable que estén satisfaciendo sus
necesidades con la competencia.

Otra clasificacion agrupa a los clientes en clientes satisfechos o clientes
insatisfechos. Esto quiere decir que los clientes tiene necesidades que la empresa o el
vendedor debe satisfacer y que, al momento de concretar la compra del producto o el
pago del servicio, el cliente tiene expectativas por aquello que adquirié. Si las
necesidades no son satisfechas o las expectativas no son cumplidas, es muy probable
que el cliente deje de comprar.

Por otra parte la satisfaccion del cliente conforma un concepto primordial a

entender segiin Thomson, Ivan (2005) plantea que la satisfaccion del cliente es:

Es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente"
de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de
mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las é&reas funcionales (produccion,
finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas. (pp.)
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/satisfaccion-cliente.htm

2.2.1.10.4 Rentabilidad

Segun el diccionario de Términos Financieros (2011) define la rentabilidad
como: “La obtencion de beneficios 0 ganancias provenientes de una inversion o
actividad econémica.” (pp.)

http://www.terminosfinancieros.com.ar/definicion-rentabilidad-69
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Segun Gitman (1997) dice que rentabilidad: “Es la relacion entre ingresos y
costos generados por el uso de los activos de la empresa en actividades productivas.
La rentabilidad de una empresa puede ser evaluada en referencia a las ventas, a los
activos, al capital o al valor accionario.” (pp.)

http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:6kEAYd3LPUUJ:www.mon

ografias.com/trabajos72/factores-rentabilidad-decisiones-financieras/factores-

rentabilidad-decisiones-

financieras.shtml+definicion+de+rentabilidad&cd=5&hl=es&ct=clnk&gl=ve

Por otra parte Aguirre et al. (1997) considera que la “Rentabilidad como un
objetivo econdmico a corto plazo que las empresas deben alcanzar, relacionado con
la obtencion de un beneficio necesario para el buen desarrollo de la empresa.” (pp.)
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:6kEAYd3LPUUJ:www.mon

ografias.com/trabajos72/factores-rentabilidad-decisiones-financieras/factores-

rentabilidad-decisiones-

financieras.shtml+definicion+de+rentabilidad&cd=5&hl=es&ct=clnk&gl=ve

Para Sanchez (2002) la rentabilidad: Es una nocion que se aplica a
toda accion econémica en la que se movilizan medios materiales,
humanos y financieros con el fin de obtener ciertos resultados. En la
literatura econdmica, aungue el término se utiliza de forma muy variada
y son muchas las aproximaciones doctrinales que inciden en una u otra
faceta de la misma, en sentido general se denomina rentabilidad a la
medida del rendimiento que en un determinado periodo de tiempo
producen los capitales utilizados en el mismo. (pp)
http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:6kEAYd3LPUU
J:www.monografias.com/trabajos72/factores-rentabilidad-decisiones-
financieras/factores-rentabilidad-decisiones-
financieras.shtml+definicion+de+rentabilidad&cd=5&hl=es&ct=cInk &gl
=ve
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Es por esto que la rentabilidad juega un papel fundamental en cualquier
empresa 0 mecanismo que aplique un recurso humano, material y financiero para
obtener un producto final, la rentabilidad hace referencia a que el proyecto de
inversion de una empresa pueda generar suficientes beneficios para recuperar lo

invertido y la tasa deseada por el inversionista.

2.2.1.10.5 Mercado

Segin Méndez, Cynthia (2003) define mercado como. “Son los consumidores
reales y potenciales de nuestro producto. Los mercados son creaciones humanas vy,
por lo tanto, perfectibles. En consecuencia, se pueden modificar en funcién de sus
fuerzas interiores.” (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml

Segun Stanley Jevons (S/F) afirma que "Los comerciantes pueden estar
diseminados por toda la ciudad o una region, sin embargo constituir un mercado, si
se hallan en estrecha comunicacion los unos con los otros, gracias a ferias,
reuniones, listas de precios, el correo, u otros medios". (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml

Segun el portal web Definicion.de (2008) define mercados como: “E/ mercado
es el ambiente social o virtual que propicia las condiciones para el intercambio de
bienes y servicios. También puede entenderse como la institucion u organizacion
mediante la cual los oferentes (vendedores) y los demandantes (compradores)
establecen una relacion comercial con el fin de realizar transacciones, acuerdos o

intercambios.” (pp.) http://definicion.de/mercado/
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Segun Vergara, Kervin (2010) define mercado como: “Un
mercado es un conjunto de acuerdos por medio de los cuales los
compradores y los vendedores entran en contacto para intercambiar
bienes y servicios. Algunos mercados (tiendas y puestos de frutas)
requieren la coincidencia fisica del vendedor y el comprador. Otros
mercados (la Bolsa de valores) operan a través de intermédianos (los
brokers) que realizan transacciones en nombre de sus clientes.” (pp.)
http://www.tueconomia.net/demanda-oferta-y-mercado/definicion-
objetivo-mercado.php

Mercado es el ambiente social (o virtual) que propicia las condiciones para el
intercambio. En otras palabras, debe interpretarse como la institucion u organizacion
social a través de la cual los ofertantes (productores y vendedores) y demandantes
(consumidores o compradores) de un determinado tipo de bien o de servicio, entran
en estrecha relacion comercial a fin de realizar abundantes transacciones comerciales.
Los primeros mercados de la historia funcionaban mediante el trueque. Tras la
aparicion del dinero, se empezaron a desarrollar cédigos de comercio que, en Gltima
instancia, dieron lugar a las modernas empresas nacionales e internacionales. A
medida que la produccién aumentaba, las comunicaciones y los intermediarios

empezaron a desempefar un papel mas importante en los mercados.

2.2.1.10.6 Ingresos Obtenidos por las Empresas

2.2.1.10.6.1 Ingresos

Segln Salcedo, Isaac (2003), La definicion de Ingreso: “Cantidad de dinero
gue una persona recibe en efectivo o en cheque proveniente de sueldos, salarios,
intereses, renta o cualquier otra fuente.”. (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos13/glocult/glocult.shtml
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Segun Zavala, Erika (2001), define ingreso como: “Cualquier
partida u operacion que afecte los resultados de una empresa
aumentando las utilidades o disminuyendo las pérdidas. No debe
utilizarse como sinénimo de entradas en efectivo, ya que éstas se refieren
exclusivamente al dinero en efectivo o su equivalente que se recibe en
una empresa sin que se afecten sus resultados”. (pp.)
http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml

Segun la pagina web definicion.de (2008), define ingresos: “En sentido
econdmico, los ingresos son los caudales que entran en poder de una persona o de
una organizacion. Un sujeto puede recibir ingresos (dinero) por su actividad
laboral.” (pp.) http://definicion.de/ingresos/ definicion.de

Segun La Enciclopedia de la Economia (S/F) el ingreso se puede
definir como: “Valor de las ventas o cifra de negocios. El ingreso total de
la empresa de un determinado periodo de tiempo se obtiene
multiplicando la cantidad de producto vendida por su precio, en el caso
de la produccion simple, y sumando los ingresos producidos por los
diferentes productos, en el caso de la produccion conjunta o compuesta”.

(Pp.)
http://www.economia48.com/spa/d/ingreso/ingreso.htm

Los ingreso son las cantidades monetarias que recibe una empresa 0 un
individuo, ya sea por la venta de bienes o servicios prestados, el mismo se considera
fundamental ya que con la obtencion del mismo se puede cubrir necesidades u

obtener lo deseado para lograr asi la satisfaccion de necesidades.
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2.2.1.10.6.1.1 Tipo de Ingresos

Segun Fuentes, Angel Antonio (2011), Los tipos de Ingresos se clasifican en:

e Ingreso Unico: Es el ingreso que se recibe una sola vez al
realizar una determinada actividad. Por ejemplo: Usted vende un
inmueble y recibe una comisién que es su ingreso por el esfuerzo de
venderlo, pero este no se lo dan todos los meses sino en esa sola ocasion,
ya que su ingreso se detiene hasta la proxima venta, otro ejemplo puede
ser que usted es ingeniero (a) y realice una obra, usted recibe su ingreso
cuando cumple el contrato.

e Ingreso Lineal: Es su salario. La mayoria de las personas
trabajan todos los dias entre 8 y 12 horas y reciben un salario, es su
sueldo mensual que no importa que trabaje mas o menos siempre recibe
lo mismo, pero ademaés si faltara algunos dias, eso se descuenta del salario
mensual.

e Ingreso Residual: Es el ingreso que se obtiene sin necesidad de
trabajar para obtenerlo. Los ricos y adinerados no trabajan por dinero sino
que hacen que el dinero trabaje para ellos. Ellos se enfocan en hacer un
ingreso residual poniendo personas a trabajar para ellos por un sueldo
fijo. Sin embargo ellos reciben un ingreso mes a mes sin tener ellos que
hacer el trabajo directamente, por eso es residual. (pp.)
http://finanzagdi.angelantonio.ws/?p=100

Segln Zavala, Erika (2001), plantea que los tipos de ingresos son:

e Ingreso Acumulable: aquel que debe adicionarse a otros para
causar un impuesto, como ejemplo se puede mencionar el que si una
empresa obtiene un ingreso por la venta de los productos que fabrica y
por la renta de una parte de sus inmuebles, ambos ingresos deben
acumularse para que, Yya consolidados, causen el impuesto
correspondiente.

e Ingreso Bruto: aquel que no considera disminuciones por ningun
concepto; Ingreso Total.

e Ingreso Corriente: aquel que proviene de fuentes normales,
estables o propias del giro de una entidad.

¢ Ingresos Exceptuados: aquellos que, por disposicion de la ley del
Impuesto Sobre la Renta, no deben gravarse ain cuando provengan de
situaciones que la propia ley sefiala como hechos generadores de un
crédito fiscal; como ejemplo se pueden sefialar los que provengan de
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contratos de arrendamiento prorrogados por disposicion de la ley (rentas
congeladas) aun cuando los ingresos por arrendamiento si estan gravados.

e Ingresos Exentos: aquellos que perciben algunos causantes
especificamente mencionados en una ley y que no deben pagar el
impuesto a que la misma ley se refiere.

¢ Ingreso Global Gravable: cantidad neta sobre la que las empresas
causan el impuesto sobre la renta.

e Ingreso Gravado: aquel que si genera el pago de impuesto, a
diferencia del ingreso exento.

e Ingreso Marginal: aquel que se obtiene con relacién a una
cantidad adicional a las presupuestadas.

e Ingreso Semi-Gravado: aquel que genera el pago del impuesto,
pero en proporcién menor a la generalidad. (pp.)
http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml

Segn Mendoza, Sergio (2007), explica los tipos de ingresos:

e Ingreso ganado: Es el ingreso m&s comin y el que conoce la
mayoria, es simplemente el ingreso que obtenemos por alguna clase de
empleo o algln negocio propio en el cual trabajamos de manera activa.
Para obtener este ingreso debemos dedicar muchas horas del dia por lo
cual esta limitado a 24 horas al dia y al umbral de esfuerzo fisico y mental
que un ser humano pueda alcanzar.

¢ Ingreso de portafolio: Es el ingreso obtenido de activos en papel
como acciones bursatiles, opciones sobre acciones, fondos de inversion,
instrumentos de deuda, posiciones en mercado de divisas y metales, etc.

¢ Ingreso pasivo: Son ingresos obtenidos sin necesidad de aplicarle
mucho tiempo, posiblemente minutos o una hora al dia. A diferencia de
los ingresos activos lo cuéles requieren nuestra presencia los ingresos
pasivos se generan aun estando durmiendo. Debido a que no requieren
mucho tiempo de nuestra parte las posibilidades son ilimitadas. El
ejemplo tipico de ingresos pasivos son los ingresos derivados por bienes
raices. Adicionalmente y gracias al auge de internet los negocios
desarrollados en el cyber espacio constituyen otra forma de ingreso
pasivo y los cuales tienen aun enormes oportunidades por explorar. (pp.)

http://sergiomendoza.wordpress.com/2007/02/11/diferentes-tipos-

de-ingreso/
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Segun Kiyosaki, Robert (2004) explica cuales son los tipos de Ingresos:

e Ingreso Activo: Este tipo de ingreso es el que nosotros
obtenemos gracias a nuestro esfuerzo diario, ya sea por nuestro empleo o
por llevar a cabo un negocio, en el cual nosotros estamos involucrados
directamente. Dicho negocio no funcionaria sin nuestra presencia. Son los
ingresos que obtenemos gracias a: honorarios, un empleo 0 comisiones.
Ingreso Pasivo: Este tipo de ingresos se logra cuando nosotros no estamos
involucrados directamente con la accién para generar dinero, es cuando el
dinero trabaja para nosotros y no nosotros trabajar por dinero. En este tipo
de ingresos logras tener tu negocio o inversiones en automatico y obtienes
ganancias aun sin estar presente fisicamente 0 cuando estas de
vacaciones. Este tipo de ingreso es el que obtenemos gracias a:
Utilidades, intereses, conceptos de renta etc. (pp.) http://logra-
ingresos.blogspot.com/2007/12/tipos-de-ingresos.html

Cada autor plantea distintas formas de ver los ingresos, este siempre va a
depender de la actividad econdémica que se esté realizando, las empresas en particular
manejaran distintos tipos de ingresos y esto las hara ser vulnerables primordialmente
por su posicion en el mercado, cuando observamos a un individuo que trabaja por
realizar una labor especifica su ingreso serd su salario que sera su remuneracion
obtenida por desempefiar su trabajo, es por esto que observamos distintos tipos de
ingresos pero esto siempre serd determinado por la actividad que se esté

desempefiando.

2.2.1.10.7 Normas 1SO 9000

ISO es el termino cientifico para igual, por lo tanto las organizaciones
certificadas de acuerdo con la norma ISO 9000 tiene una cantidad igual a las de sus
colegas. En Estados Unidos el American National Standars Institute (ANSI) adopto

las normas con el respaldo y la cooperacion de la American Society for Quality

50


http://logra-ingresos.blogspot.com/2007/12/tipos-de-ingresos.html
http://logra-ingresos.blogspot.com/2007/12/tipos-de-ingresos.html

(ASQ) estas normas tienen reconocimiento a nivel mundial en mas de 100 paises,

incluyendo a Japon.

2.2.1.10.7.1 Normas

Segun James R., Evans y Lindsay, William M. (S/F) definen las normas 1SO
9000 como: “normas de los sistemas de calidad, con base en la premisas de ciertas
caracteristicas genéricas de las practicas administrativas que se pueden
estandarizar, y que un sistema de calidad bien disefiado, bien implantado y
administrado con cuidado ofrece la confianza de que los resultados van a cubrir las

necesidades y expectativas de los clientes”. (pp. 128)

Segun Pelayo, Carlos (1999) define a las normas ISO 9000: “en
actualidad a nivel mundial las normas ISO 9000 y ISO 14000 son
requeridas, debido a que garantizan la calidad de un producto mediante
la implementacion de controles exhaustivos, asegurandose de que todos
los procesos que han intervenido en su fabricacion operan dentro de las
caracteristicas previstas. La normalizacion es el punto de partida en la
estrategia de la calidad, asi como para la posterior certificacion de la
empresa”. (pp.)
http://www.monografias.com/trabajos/iso09000/is09000.shtml

Segun Chavez, Lila (2010) define a las normas: “El conjunto de Normas ISO
9000 constituyen una familia de normas internacionales y guias de la calidad con
reconocimiento mundial que se conforman como la base para el establecimiento de
un Sistemas de Gestion de Calidad”. (pp.)

http://www.buenastareas.com/ensayos/Normas-1s0-900/548120.html
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Segin D’Angelo, Francisco (S/F) define a estas normas como: “La
Organizacion Internacional para la Estandarizacion es la agencia especializada en
la estandarizacion mas grande a nivel mundial, establecida en 1947 con la finalidad
de promover la estandarizacion internacional para facilitar el intercambio de bienes

y servicios asi como de desarrollo cientifico y tecnologico”. (pp.)

Idc.usb.ve/~abianc/materias/ci4712/I1SO_9000-3.pdf

Cuando se habla de las normas 1ISO 9000 se hace énfasis en la calidad y gestion
continua de la misma. Se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad
orientada a la produccion de bienes o servicios. Las normas recogen tanto el
contenido minimo como las guias y herramientas especificas de implantacion, como
los métodos de auditoria, estas normas se han convertido en parte fundamental en la
actualidad en todas las empresas del mundo, ya que beneficia a las mismas al darle
los pardmetros necesarios para obtener productos y servicios de calidad dandole una

gran ventaja en el mercado frente a otros competidores.

2.2.1.10.7.2 Propdsito de la Norma 1SO 9000

Seglin Lopez, Carlos (2001) las normas 1ISO 9000 buscan: “Proporcionar
elementos para que una organizacion pueda lograr la calidad del producto o
servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que las necesidades del
cliente sean satisfechas permanentemente, permitiéndole a la empresa reducir costos
de calidad, aumentar la productividad, y destacarse o sobresalir frente a la
competencia”. (pp.)

http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/1SO.htm
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Segun Pelayo, Carlos (1999) expone el propdsito de las ISO 9000: “Estas
normas fueron escritas con el espiritu de que la calidad de un producto no nace de
controles eficientes, sino de un proceso productivo y de soportes que operan
adecuadamente. De esta forma es una norma que se aplica a la empresa y no a los
productos de esta. Su implementacién asegura al cliente que la calidad del producto
que él esta comprando se mantendra en el tiempo . (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos/is09000/iso9000.shtml

Segn Chavez, Lila (2010) habla del propdésito de las ISO 9000 Sistemas de
Gestion de la Calidad establece: “Estas son un punto de partida para comprender las
normas y define los términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO
9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su utilizacion”. (pp.)

http://www.buenastareas.com/ensayos/Normas-1s0-900/548120.html

Segun D"Angelo, Francisco y otros (S/F) menciona que el propdsito principal
de esta norma es: “Garantizar la calidad del producto, evitar costos de inspecciones
finales, costos de garantias y reprocesos, reducir el nimero de auditorias de los
clientes a los procesos de produccién, lograr una mayor aceptacion por parte del

cliente y acogida en los mercados tanto nacionales como internacionales”. (pp.)

Idc.usb.ve/~abianc/materias/ci4712/1SO_9000-3.pdf
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Aungue la implementacién de esta norma ha sido un trabajo arduo para todos
aquellos que ejecutaron su elaboracion, su implementacion en gran cantidad de

empresa genera grandes ventajas entre las siguientes:

« Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la organizacion
por medio de la documentacion

e Incrementar la satisfaccion del cliente

e Medir y monitorizar el desempefio de los procesos

e Disminuir re-procesos

o Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos

« Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

« Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios.

Esto forma grandes empresas para desarrollar una buena economia en los

paises que la aplican alrededor del mundo.

2.2.1.10.7.3 Normas COVENIN

Comision Venezolana de Normas Industriales

Es el organismo encargado de programar y coordinar las actividades de
normalizacion y calidad en Venezuela. Para llevar a cabo el trabajo de elaboracion de
normas, la COVENIN constituye comités y comisiones técnicas de normalizacion,
donde participan comisiones gubernamentales y, no gubernamentales relacionadas

con un area especifica.
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Segin La Norma 2000-87 (S/F) define a la COVENIN como: “la norma
venezolana COVENIN es el resultado de un laborioso proceso, que incluye la
consulta y estudio de las normas internacionales, regionales y extranjeras, de
asociaciones 0 empresas relacionadas con la materia, asi como de las
investigaciones de empresas o laboratorios, para finalmente obtener un documento
aprobado por consenso de los expertos y especialistas que han participado en el
mismo. (pp.)

http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:F82diVr8RIYJ:www.a
gc.com.ve/NormasCOVENIN/NormasCoveninCOVEN.htm+NORMAS+COVENIN
+que+son&cd=1&hl=es&ct=cInk&gl=ve

2.2.1.10.8 Empresas Manufactureras

Segin Garza, Juan (1999) define a las empresas manufactureras: ‘“son
aquellas transforman esa materia prima en productos terminados, los cuales pueden
ser bienes de consumo final, o bienes de produccion.” (pp.)

http://html.rincondelvago.com/clasificacion-de-empresas.html

Segin Blanca, Estela (2005) define a las empresas manufactureras: “Son
aquellas que transforman las materias primas en productos terminados y pueden ser
de dos tipos: empresas que producen bienes de consumo final y empresas que
producen bienes de produccion.” (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos20/empresa/empresa.shtml
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Las empresas manufactureras son aquellas que la materia prima que utiliza pasa
por un proceso de transformacion para obtener un producto o varios productos, estas
empresas son el pilar de muchas economias a nivel mundial, sus procesos pueden de
consumo final: Producen bienes que satisfacen de manera directa las necesidades del
consumidor. Por ejemplo: prendas de vestir, muebles, alimentos, aparatos eléctricos,
etc. O de produccion: estas satisfacen a las de consumo final. Ejemplo: maquinaria

ligera, productos quimicos, etc.
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CAPITULO 11l
3. MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es de gran importancia y necesaria en toda
investigacion para definir el desarrollo de la misma; debido a que brinda una serie de
técnicas que llevaran a los objetivos propuestos en la investigacion; esta se relaciona
con las bases evidentes que orientaran al investigador por el camino que debe seguir
para dicho proceso, ademas le ofrece las herramientas necesarias para saber si lo que
estd haciendo le da resultados o no. En este capitulo se hace énfasis en cada uno de
los aspectos relacionados con la metodologia que haya sido seleccionada para
desarrollar la investigacion, los cuales deben estar justificado por el investigador. Este
debe tener sus bases que se observaran representadas mediante las citas textuales de
autores que enmarcan el tema ya que es aqui donde se evidencia el “como” de la

investigacion.

3.1 Modelo de la Investigacion:
La investigacion tiene un modelo cualitativo, explorativo.

Para Ruiz citado en Tamayo (1.998), el modelo de investigacion cualitativo
“Pretende describir e interpreta mas que medir y predecir; persigue conocer como se
produce los procesos en su entorno natural y como se constituye tales procesos a
través de las interpretaciones que hacen de sus actividades los protagonistas” (pp.

21)

Ortiz U. (2004) investigacion cualitativa “Es el tipo de investigacion que tiene

como base la interpretacion, comprension y entendimiento.” (pp.92)
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De acuerdo con Rudy Mendoza Palacios (2.011) sefiala“La metodologia
cualitativa, como indica su propia denominacion, tiene como objetivo la descripcion
de las cualidades de un fendmeno. Busca un concepto que pueda abarcar una parte
de la realidad. No se trata de probar o de medir en qué grado una cierta cualidad se
encuentra en un cierto acontecimiento dado, sino de descubrir tantas cualidades
como sea posible”. (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos38/investigacion-cualitativa/investigacion

cualitativa.shtml

De acuerdo con Gregorio Rodriguez Gémez y otros (1.996) en el sefiala “...la
investigacion cualitativa no es tarea que se asocie a un momento dado en el

desarrollo del estudio. Mas bien, resulta el fruto de todo el trabajo de investigacion.

En ocasiones el problema de investigacion se define, en toda su extension, sélo
tras haber completado uno o varios ciclos de preguntas, respuestas y analisis de esas
respuestas. (...) Al investigador cualitativo le pedimos que ofrezca, no una
explicacion parcial a un problema —como el modo que presenta un determinado
conjunto de variables condicion la forma en que se nos muestra otro conjunto de
variables— sino una comprension global del misma”. (pp.)

http://metodoinvestigacion.wordpress.com/2008/02/29/investigacion-

cualitativa/

Segun Sabino, C. (1.994) sefala “Son investigaciones explorativas aquellas
que solo se proponen alcanzar una vision general, aproximativa, del tema en

estudio.” (pp. 92)
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Para Méndez C. (1.992) define el caracter exploratorio como: “el conocimiento
previo que tiene el investigador sobre el problema planteado, los trabajos realizados
por otros investigadores, la informacion no escrita que poseen personas gue por su

relato pueden ayudar a reunir y sintetizar sus experiencias”. (pp.65)

Segin Murillo, William (2.004) en su trabajo de investigacion define a las
investigaciones explorativas como: “Recibe este nombre la investigacion que se
realiza con el proposito de destacar los aspectos fundamentales de una problemética
determinada y encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una
investigacion posterior. Es util desarrollar este tipo de investigacién porque, al
contar con sus resultados, se simplifica abrir lineas de investigacién y proceder a su
consecuente comprobacion”. (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos15/invest-cientifica/invest-

cientifica.shtml

Padron, José (2.002) define: “investigaciones exploratorias obedece a un
criterio centrado en las intenciones del sujeto, mientras que las descriptivas y otras
mas obedecen a un criterio centrado en el producto de trabajo (sistemas descriptivos,
explicativos, etc.)”. (pp.)

http://reocities.com/Athens/rhodes/7714/InvestExploratorias.htm
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3.2 Tipo y Disefio de la Investigacion

Tomando las bases necesarias para realizacion del trabajo, fue seleccionada la
modalidad de Investigacion Documental descriptiva por el gran contenido de

consultas bibliograficas realizadas.

Sin embargo, es importante destacar que una investigacion documental se
puede definir como parte esencial de un proceso de investigacion cientifica,
constituyéndose en una estrategia donde se observa y reflexiona sistematicamente
sobre realidades (tedricas o no) usando para ello diferentes tipos de documentos.
Indaga, interpreta, presenta datos e informaciones sobre un tema determinado de
cualquier ciencia, utilizando para ello, una metédica de anélisis; teniendo como
finalidad obtener resultados que pudiesen ser base para el desarrollo de la creacion

cientifica.

De acuerdo con lo descrito por Ander - Egg (1992), “la
investigacion documental es el procedimiento cientifico y sistemético de
indagacion, recoleccion, organizacion e interpretacion de datos extraidos
de fuentes documentales sobre un determinado tema. Basandose en esta
definicion, la investigacion documental va més alla del simple proceso de
recoleccion de datos. Deben ser organizados de manera coherente de
acuerdo a la proyeccion del tema de investigacion y ser analizados e
interpretados de acuerdo a las diferentes interrogantes que se presenten
sobre el tema y cumpliendo con lo planteado en los Objetivos Generales y
Especificos.” (pp.57)

Segun Arias Fidias (2.006), “La investigacion documental es un proceso

basado en la busqueda, recuperacion, andlisis, critica e interpretacion de datos
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secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: impresas, audiovisuales o electronicas. Como en toda investigacion, el

propdsito de este disefio es el aporte de nuevos conocimientos”. (pp.27)

Segun Alfonso (1.995) sefiala: “La investigacion documental es un
procedimiento cientifico, un proceso sistemético de indagacion, recoleccion,
organizacion, anélisis e interpretacion de informacion o datos en torno a un
determinado tema. Al igual que otros tipos de investigacion, éste es conducente a la

construccion de conocimientos”. (pp. 24)

Ortiz Frida y Garcia, Maria (2.006) La investigacion documental es “la
presentacion de un escrito formal que sigue una metodologia reconocida. Esta
investigacién documental se asigna en cumplimiento del plan de estudios para un
curso de preparatoria o de pre—grado en la universidad.” (pp.)

http://www.universitas.net.ve/biblioteca/datados/documental.pdf

Sampieri (1.998), “los estudios descriptivo buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea
sometido a andlisis. Mide y evalta diversos aspectos, dimensiones o componentes del

fenomenos a investigar” (pp.60)
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Sampieri (1.998) “en un estudio descriptivo se seleccionan una serie de
cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente. Para asi describir lo que

se investiga”. (pp.60)

La investigacion es de caracter documental descriptiva, sin recurrir a procesos

experimentales y basdndose fundamentalmente en fuentes escritas.

Segin Murillo, William (2.004) en su trabajo de investigacion
define a las investigaciones descriptivas como: “Mediante este tipo de
investigacion, que utiliza el método de analisis, se logra caracterizar un
objeto de estudio o una situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y
propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificacion sirve para
ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo
indagatorio. Al igual que la investigacion que hemos descrito
anteriormente, puede servir de base para investigaciones que requieran
un mayor nivel de profundidad”. (pp.)
http://www.monografias.com/trabajos15/invest-cientifica/invest-
cientifica.shtml

Rodriguez, Rubén (S/F) La investigacion descriptiva: “comprende
la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual,
y la composicién o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes 0 sobre cOmo una persona, grupo 0 cosa Se
conduce o funciona en el presente. La investigacidn descriptiva trabaja
sobre realidades de hecho, y su caracteristica fundamental es la de
presentacion correcta”. (pp.)

http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionTipolnvestigacion
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3.3 Recolecciéon de Informacion:

De acuerdo con Héctor Figueredo (2011) en un articulo publicado sefiala lo

siguiente con respecto a la recoleccion de informacion:

“Esta etapa consiste en acudir a diversos lugares informativos
como archivos, bibliotecas, hemerotecas, librerias, videotecas,
filmotecas, mu-seos, institutos de investigacion, Internet, etcétera. Para
ello es importante tener presentes las diversas fuentes que nos pueden ser
utiles en la tarea de recabar informacion para nuestra investigacion”.
(pp.) http://html.rincondelvago.com/recoleccion-de-informacion.html

Para la busqueda de informacion que sustenta y la base tedrica del proceso de
esta investigacion, se utilizé las fuentes primarias en términos de libros, revistas que
incluyen las fuentes que aportan informacion original entre el autor y el lector. Otras
fuentes secundarias fueron Internet y direcciones World Wide Web, por ser el mas

novedoso esquema de organizacion de informacion y acceso a servicios de Internet.

En esta investigacion documental se inicia con una planificacion de actividades
y elaboracion de un plan de trabajo, la ejecucion se llevo a efecto, a través de
seleccion, localizacion y registro de la informacion sobre el tema seleccionado,

posteriormente se analizé el contenido.

3.3.1 Procedimiento y lineamiento del estudio.

Como se puede observar de acuerdo a lo descrito en lineas anteriores, el disefio
de la investigacion es de tipo bibliografico. El hecho de trabajar con materiales ya
elaborados de tipo secundario determina ldgicamente las principales ventajas e

inconvenientes de este disefio. EIl principal beneficio que el investigador obtiene
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mediante una indagacion bibliogréafica puede cubrir una amplia gama de fenémenos
ya que solo tienen que basarse en los hechos a los cuales el mismo tiene acceso sino

que puede extenderse para abarcar una experiencia inmensamente mayor.

Segun lo explica Sabino (2000), “esta ventaja se hace particularmente valiosa
cuando el problema requiere de datos dispersos en el espacio que seria imposible
obtener de otra manera. (pp.45)

Esta ventaja nitida que se obtiene en cuanto a la amplitud de los
temas que es posible examinar mediante la bibliografia tiene la
contrapartida de una dificultad que puede llegar a ser muy significativa
segun los casos. La duda sobre la calidad del material secundario esta
siempre presente y por mas que se utilicen procedimientos especificos
para tratar de solventar la situacion, es dificil decir que se puede
trabajar con estos datos con entera seguridad. Para reducir este margen
de incertidumbre, conviene asegurarse de las condiciones concretas en
que han sido obtenidos los datos, estudiar en profundidad cada
informacidn para descubrir incoherencias y contradicciones, utilizar a la
vez varias fuentes distintas cotejandolas cuidadosamente y en general,
regirse por una sana dosis de escepticismo”. (pp.45.)

El procedimiento empleado para la realizacion del trabajo de investigacion se
puede describir de la siguiente manera. Tal como lo explica Morales (1994),” Como
siempre, al realizar una investigacion se debe considerar previamente el contenido
del proceso cientifico y los requisitos impuestos al realizar esta actividad. De esta
forma se cumplieron con los pasos referidos a la concepcion del problema,
planeamiento de la investigacion, ejecucion o desarrollo, evaluacion o andlisis de los

datos y comunicacion de los resultados. (pp.155)
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Las exigencias sefialadas en lineas anteriores corresponden al conocimiento del
tema o asunto a investigar, conocimientos generales sobre la metodologia cientifica,
plan o proyecto de investigacion y los recursos con que se cuenta para llevar a cabo el

proyecto. De esta forma, se puede describir el proceso utilizado como sigue:

- Indagacion en los antecedentes: se debe tener en cuenta que no existe campo
del conocimiento completamente nuevo o inexplorado, toda creacion o
descubrimiento toma elementos del pasado y asi lo exige la ética cientifica. Soslayar
esta seccion es inexcusable y no realizar una exhaustiva revision de la literatura
conduce a errores significativos y se desaprovecha la posibilidad de efectuar un
trabajo original y metodoldgicamente sano. Se efectud una revision exhaustiva de las
Tesis de Grado que existian en relacion al tema en estudio y se tomaron los mas
idoneos para el caso; de igual forma se estudiaron los antecedentes existentes en
relacion al tema en estudio, las teorias y tratados especializados en relacion al tema,
la cual fue realizada en forma racional y sistematica, comenzando por las obras mas
generales, recientes y sencillas y siguiendo hacia las mas especificas, antiguas y
complejas. lgualmente se consultdé a especialistas que pudieron orientar sobre las

lecturas mas apropiadas.

- Adopcion de una teoria o desarrollo de una perspectiva: se indago
profundamente en el tema, buscando su significado, las implicaciones, la relacion del
tema en estudio con otras areas del conocimiento, su relacion con teorias filosoficas,
politicas, sociolégicas, pedagdgicas, etc. Determinadas ya las herramientas
conceptuales se analizo si los conceptos involucrados podrian ser tomados o0 no como
variables, intentando en todo caso, esquematizar las relaciones que con base a esas

simplificaciones pudiera alcanzarse una vision sintética a desarrollar después.
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- Construccion del marco teorico: esta tarea fue realizada en su mayor parte por
escrito, por borradores o apuntes iniciales los cuales fueron el principal instrumento
de esta fase de trabajo, los cuales posteriormente convenientemente organizados y
redactados pasaron a integrar el cuerpo expositivo final de la obra. De igual manera,
examinado ya el problema desde un punto de vista general, se enfatizé la clarificacion
de los conceptos a emplear, elaborando definiciones provisionales, delimitando
significados, elaborando esquemas de trabajo y precisando nociones vagas 0
confusas. Posteriormente se elabord un analisis critico de toda la informacion

recopilada.

Tal y como sefialan Hochman y Montero (1995) “el analisis critico viene a
ser la culminacién del trabajo comenzando con la presentacion resumida y consiste
en la apreciacion definitiva de un texto, a partir de los elementos hallados en el
mismo. A partir del resumen analitico, se habran dejado al descubierto el orden de
las ideas del autor, los argumentos que las soportan, la coherencia entre ellas, los
errores u omisiones que puedan haber, cotejando el plan encontrado con un plan
logico ideal”. (pp.283)

Para obtener la informacion que sustenta este trabajo de investigacion, se asistio
a bibliotecas y otros centros de documentacion. El procesamiento de la informacion
se realizo a través de la técnica del fichaje, la cual segun Mufioz (1998) consiste en
“... hacer la recopilacion de datos y anotar las observaciones, hechos y todo tipo de

informacion de interés relacionada con el trabajo de la investigacion...” (pp.158).
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Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que
contienen datos Utiles para satisfacer una demanda de informacion o conocimiento.
La clasificacion principal de las fuentes es por el tipo de contenido de cada una, con
independencia del formato o medio fisico en que se presentan. De acuerdo a lo

anterior, se pueden distinguir las siguientes categorias mas importantes:
- Monografias.
- Obras de consulta o de referencia.
- Publicaciones periddicas.
- Cine de ficcidn.
- Cine educativo y documental.
- Iméagenes fotograficas y audiovisuales.

- Las fuentes son publicadas en distintos formatos o medios fisicos: Impresos
(papel, plastico), medios electronicos magnéticos (cintas de video, discos de
computadora) y Opticos (discos compactos), y medios fotogréaficos
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CAPITULO IV
4. ANALIS DE LA INVESTIGACION

4.1 Normativas correspondientes a los sistemas de gestion de la calidad total.

Segn Monzén y Prendes (2004) define sistema de gestion de calidad como:
“Es un sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a
la calidad (1SO9000:2000), por lo tanto, esta integrado en las operaciones de la
empresa U organizacion y sirve para asegurar su buen funcionamiento y control en
todo momento.”

http://www.monografias.com/trabajos27/implantacion-sistemas/implantacion-

sistemas.shtml#sistemas

Para Rafael Mateo (2010), define:

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una
serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto
de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los
requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo.
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/sistemas-gestion-
calidad-satisfaccion-cliente.htm

Es un conjunto de elementos interrelacionados de una empresa u organizacion
por los cuales se administra de forma planificada la calidad de la misma, en la

busqueda de la satisfaccidn de sus clientes. Entre los elementos principales son:
- Laestructura de la organizacion
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- Planificacion (Estrategia)
- Recursos
- Procesos

- Procedimientos

La Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y responsabilidades
que define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la
organizacion organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo

asi el papel que ellos juegan en la misma.

La Planificacion constituye al conjunto de actividades que permiten a la
organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado.
Una correcta planificacion permite responder las siguientes preguntas en una
organizacion: ¢A donde queremos llegar?, ;Qué vamos hacer para lograrlo?, ; Como

lo vamos hacer?, ;Qué vamos a necesitar?

El Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro

de los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc).

Los Procesos son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no
siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos,

procedimientos, planificacion y las actividades asi como sus responsables.

Los Procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de
entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la

organizacion decide si documentar o no los procedimientos.
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Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si de
ahi a que es un Sistema de Gestion de Calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad en una organizacién tiene como punto de
apoyo el manual de calidad, y se completa con una serie de documentos adicionales
como manuales, procedimientos, instrucciones, técnicas, registros y sistemas de

informacion.

Una de las normas mé&s conocidas y utilizadas a nivel internacional para
gestionar la calidad, es la Norma ISO 9000. En sintesis es la estructura
organizacional, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para

implementar la administracion de la calidad.

En la actualidad en Venezuela para que las empresas en este caso del ramo
manufacturero lleven acorde un buen sistema de gestion de la calidad total deben
regirse por las normas ISO 9000, estas normas son de caracter internacional y son
utilizadas por las empresas de casi todo el mundo, dandole asi los parametros para
lograr un producto o servicio de calidad que a su vez garantice la satisfaccion del

cliente y por ende obtener ganancias significativas sobre la actividad ejecutada.

Segun la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(1ISO) (2011): 1SO 9000 es un conjunto de normas sobre calidad y
gestibn continua de calidad, establecidas por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO). Se pueden aplicar en cualquier
tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes o
servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias
y herramientas especificas de implantacion, como los métodos de
auditoria. EI 1SO 9000 especifica la manera en que una organizacion
opera, sus estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de
servicio. Existen mas de 20 elementos en los estandares de este I1SO que
se relacionan con la manera en que los sistemas operan.
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La implementacion de la norma, aunque supone un duro trabajo, ofrece

numerosas ventajas para las empresas, entre las que se cuentan con:

e Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la organizacion
por medio de la documentacion.

e Incrementar la satisfaccion del cliente.

e Medir y monitorizar el desempefio de los procesos.

e Disminuir re-procesos.

e Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos.

e Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

e Reducir las incidencias de produccidn o prestacion de servicios.

Estas normas ofrecen un procedimiento de certificacion donde la empresa que
las aplique obtendra la validez que demuestre que sus procesos aplicados alcanzan el

mayor estandar de calidad del producto.

4.1.1 Proceso de Certificacién

Con el fin de ser certificado conforme a la norma ISO 9000 (Unica norma
certificable de la serie), las organizaciones deben elegir el alcance que vaya a
certificarse, los procesos o areas que desea involucrar en el proyecto, seleccionar un
registro, someterse a la auditoria y, después de completar con éxito, someterse a una

inspeccion anual para mantener la certificacion.

Los requerimientos de la norma son genéricos, a raiz de que los mismos deben

ser aplicables a cualquier empresa, independientemente de factores tales como:
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tamarfio, actividad, clientes, planificacion, tipo y estilo de liderazgo, etc. Por tanto, en
los requerimientos se establece el "que", pero no el "como". Un proyecto de
implementacién involucra que la empresa desarrolle criterios especificos y que los
apligue, a través del Sistema de Gestion de Calidad, a las actividades propias de la
empresa. Al desarrollar estos criterios coherentes con su actividad, la empresa
construye su Sistema de Gestion de la Calidad.

En el caso de que el auditor encuentre &reas de incumplimiento, la organizacion
tiene un plazo para adoptar medidas correctivas, sin perder la vigencia de la
certificacion o la continuidad en el proceso de certificacion (dependiendo de que ya

hubiera o no obtenido la certificacion).
Un proyecto de implementacion, involucrara, como minimo:

e Entender y conocer los requerimientos normativos y como los mismos
alcanzan a la actividad de la empresa.

e Analizar la situacion de la organizacion, donde esta y a donde debe llegar.

e Construir desde cada accion puntual un Sistema de Gestion de la Calidad.

e Documentar los procesos que sean requeridos por la norma, asi como aquellas

que la actividad propia de la empresa requiera.

La norma solicita que se documenten procedimientos vinculados a: gestion y
control documental, registros de la calidad, auditorias internas, producto no

conforme, acciones correctivas y acciones preventivas.

o Detectar las necesidades de capacitacion propias de la empresa.

Durante la ejecucion del proyecto serd necesario capacitar al personal en lo
referido a la politica de calidad, aspectos relativos a la gestion de la calidad que los

asista a comprender el aporte o incidencia de su actividad al producto o servicio

72



brindado por la empresa (a fin de generar compromiso y conciencia), herramientas de

auditoria interna para aquellas personas que se vayan a desempefiar en esa posicion.

¢ Realizar Auditorias Internas.
e Utilizar el Sistema de Calidad (SGC), registrar su uso y mejorarlo durante
varios meses.

e Solicitar la Auditoria de Certificacion.

Las normas ISO a lo largo de los afios han tenido una serie de modificaciones
para asi ofrecer nuevas especificaciones del modelo de gestion; es por esto que
existen las normas ISO 9001:2008 la cual contiene "los requisitos” del modelo, las
ISO 9004: 2009 la cual contiene las directrices para mejorar el desempefio y su nueva
actualizacién la 1SO 19011 especifica los requisitos para la realizacion de las
auditorias de un sistema de gestion ISO 9001 y también para el sistema de gestion

medioambiental especificado en ISO 14001.

La norma ISO 9001 de 2008 elaborada por la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion, y especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para

certificacion o con fines contractuales

Dicha norma posee la misma estructura de pardmetros de la 1ISO 9001:2000,
mas sin embargo la estructura de la ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el
famoso “PDCA”: acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar). Esta estructurada en cuatro grandes blogques, completamente 16gicos, y esto
significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se puede

desarrollar en su seno cualquier actividad.
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e Cap.l al 3: Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.

e Cap.4 Sistema de gestion: contiene los requisitos generales y los requisitos
para gestionar la documentacion.

e Cap.5 Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar
que las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el
compromiso de la direccion con la calidad, etc.

e Cap.6 Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre
los cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui
se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

e Cap.7 Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos
puramente productivos, desde la atencién al cliente, hasta la entrega del
producto o el servicio.

e Cap.8 Medicidn, analisis y mejora: aqui se sitGan los requisitos para los
procesos que recopilan informacion, la analizan, y que actGan en
consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la
organizacion para suministrar productos que cumplan los requisitos. El
objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin descanso la

satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

Segun David Hoyle autor de “ISO 9000 Quality Systems Handbook” hace

mencion en el portal web lo siguiente:

La norma ISO 9004 de 2009 se basa en la premisa de que satisfacer
a los clientes puede traer el éxito, pero para mantener organizaciones de
éxito, hay que ir mucho méas alld y satisfacer las necesidades y
expectativas de todas las partes interesadas. Se trata de un intento de
aplicar los principios de gestion de calidad para la busqueda del éxito

74



sostenido en una organizacion, pero que no afiade nada nuevo por la via
de los principios de gestion.
http://todometrologia.ucoz.com/blog/iso_90042009 hacia_el_exito
sostenido/2009-09-27-60

Esto sugiere que el éxito sostenido puede ser logrado mediante la aplicacion
inteligente de los ocho principios de gestion de la calidad a través de un sistema de

procesos gestionados de manera proactiva que:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos
y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
la organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas sobre los procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la

organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.
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7.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones
eficaces se basan en el anlisis de los datos y en la informacion previa.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Segin Hugo Gonzélez (2009), en el portal web menciona lo siguiente: “La

norma 1SO 19011: 2002 trata sobre los Sistemas de gestion de la calidad y ambiente,

las directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y

ambiental ”.http://blogs.monografias.com/calidad-y-gestion/2009/10/30/norma-iso-

19011-directrices-para-auditorias/

En esta norma se percat6 algunos cambios que se realizaron:

Se introdujo a la auditoria el concepto de gestion de riesgo, asi como la
referencia a la utilizacion de métodos remotos de auditoria.

Se agrego6 la confidencialidad como un nuevo principio y se sustituyo el
principio de conducta ética por la integridad y los principios que segun la
norma debe prevalecer durante un proceso de auditoria.

El principal cambio es la mejora de la redaccion de las secciones para darles
fluidez y la inclusion de referencias, en el cual se hace referencia a técnica y
herramientas especificas para llevar a cabo las orientaciones sugeridas en cada
seccion.

Se reforzé el tema de competencias y el proceso de su evaluacion. Se da un
perfil mas alto a las funciones del administrador del Programa de Auditorias.

Se agregaron nuevas definiciones y se reescribieron otras.
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Estas normas en la actualidad son aplicadas en gran parte de las empresas
manufactureras venezolanas para asi controlar mejor la calidad de sus productos,

cuidando las necesidades de sus clientes.

4.2 Satisfacer al cliente mediante la rentabilidad y la participacion en el

mercado.

Para Contreras Zeron (2007), define como: “Los mercados son los
consumidores reales y potenciales de nuestro producto. Los mercados son creaciones
humanas y, por lo tanto, perfectibles. En consecuencia, se pueden modificar en

funcion de sus fuerzas interiores.’

http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtmi#CONCEPTO

Segun Kervin Vergara (2010), define: “Mercado es un conjunto de acuerdos
por medio de los cuales los compradores y los vendedores entran en contacto para

intercambiar bienes y servicios. ”

Mercado, en economia, es cualquier conjunto de transacciones o acuerdos de
negocios entre compradores y vendedores. En contraposicion con una simple venta, el
mercado implica el comercio formal y regulado, donde existe cierta competencia
entre los participantes, también, el ambiente social (o virtual) que propicia las

condiciones para el intercambio.

En otras palabras, debe interpretarse como la institucion u organizacion social a

través de la cual los ofertantes (productores y vendedores) y demandantes
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(consumidores o compradores) de un determinado bien o servicio, entran en estrecha

relacion comercial a fin de realizar abundantes transacciones comerciales.

Los primeros mercados de la historia funcionaban mediante el trueque. Tras la
aparicion del dinero, se empezaron a desarrollar cédigos de comercio que, en Gltima
instancia, dieron lugar a las modernas empresas nacionales e internacionales. A
medida que la produccién aumentaba, las comunicaciones y los intermediarios

empezaron a desempefiar un papel mas importante en los mercados.

4.2.1 Tipos de mercados

Entre las distintas clases de mercados se pueden distinguir los mercados al por
menor o minoristas, los mercados al por mayor o distribuidores, los mercados web,
los mercados de productos intermedios, de materias primas y los mercados de
acciones (bolsas de valores).

El término mercado también se emplea para referirse a la demanda de consumo
potencial o estimado. El concepto clasico de mercado de libre competencia define un
tipo de mercado ideal, en el cual es tal la cantidad de agentes econémicos
interrelacionados, tanto compradores como vendedores, que ninguno de ellos es
capaz de modificar el precio (competencia perfecta), sera distinta de la que se genera
en un mercado donde concurran un numero reducido de vendedores (oligopolio).
Como caso extremo, donde la competencia es inexistente, se destaca aquel en el que
el mercado es controlado por un solo productor (monopolio). En cualquiera de estas
situaciones cabe que los productores compartan el mercado con gran cantidad de

compradores, con pocos 0 con uno solo.
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Atendiendo al nimero de personas que participan en el mercado (o nivel de
competencia), se pueden clasificar en:

4.1.1.1 Mercado y competencia perfecta

No todos los mercados son eficientes en el sentido de que no en todos ellos
existen unas condiciones técnicas llamadas de competencia perfecta. Los mercados
eficientes o de competencia perfecta son aquellos en los que se asume que existen
tantos vendedores como compradores de un mismo bien o servicio que ninguno de
ellos, actuando independientemente, puede influir sobre la determinacion del precio y
que éste a su vez, estd dado y es fijado por las mismas fuerzas del mercado.

La competencia perfecta es una representacion idealizada de los mercados de
bienes y de servicios en la que la interaccion reciproca de la oferta y la demanda
determina el precio. Un mercado de competencia perfecta es aquel en el que existen
muchos compradores y muchos vendedores, de forma que ningln comprador o
vendedor individual ejerce influencia decisiva sobre el precio. Para que esto ocurra,

debe cumplirse estos siete elementos:

e Existencia de un elevado nimero de oferentes y demandantes. La decision
individual de cada uno de ellos ejercera escasa influencia sobre el mercado
global.

e Homogeneidad del producto. No existen diferencias entre los productos que
venden los oferentes.

e Transparencia del mercado. Todos los participantes tienen pleno conocimiento
de las condiciones generales en que opera el mercado.

e Libertad de entrada y salida de empresas. Todas las empresas, cuando lo

deseen, podran entrar y salir del mercado.
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e Libre acceso a la informacion.
e Libre acceso a recursos.

e Beneficio igual a cero en el largo plazo.

La esencia de la competencia perfecta no esta referida tanto a la rivalidad como
a la dispersion de la capacidad de control que los agentes econémicos pueden ejercer
sobre la marca del mercado. Cuando se viola 0 no se cumple con alguno de los

requisitos para la competencia perfecta se produce un fallo de mercado.

4.1.1.2 Mercados de competencia imperfecta

Los mercados de competencia imperfecta son aquellos en los que bienes y
productores son los suficientemente grandes como para tener un efecto notable sobre
el precio. Existen varios modelos de este tipo de mercado entre ellos el mercado
monopolistico y los diversos modelos oligopolisticos. También existen mercados
donde un comprador tiene suficiente cuota de mercado para influir en el precio ese
tipo de mercados, un ejemplo de ese tipo de mercados son los monopsonios y los

oligopsonios.

La diferencia fundamental con los mercados de competencia perfecta reside en
la capacidad que tienen las empresas oferentes de controlar en precio. En estos
mercados, el precio no se acepta como un dato ajeno, sino que los oferentes

intervienen activamente en su determinacion.
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En general, puede afirmarse que cuanto méas elevado resulte el nimero de

participantes, mas competitivo sera el mercado.

4.2.2 La Rentabilidad de un Producto

Segun Walter Schupnik (2001) en su articulo Rentabilidad y Productividad en
el Mercado en el portal web define a la rentabilidad como: “La rentabilidad no es

otra cosa que el resultado del proceso productivo.’

http://www.monografias.com/trabajos12/rentypro/rentypro.shtmi

Si el resultado es positivo, la empresa gana dinero (utilidad) y ha cumplido su
objetivo. Si el resultado es negativo, el producto en cuestion esta dando pérdida por lo
que es necesario revisar las estrategias y en caso de que no se pueda implementar

ningun correctivo, el producto debe ser descontinuado.

Por lo general, quienes compran productos costosos comparan las
caracteristicas de rendimiento de las diferentes marcas y pagan mas por un mejor
funcionamiento, siempre que el aumento de precio no exceda el valor percibido mas
alto, en pocas palabras, el cliente siempre estard buscando la mejor relacién precio-
valor. Al principio, casi todos los productos se ubican en uno de los cuatros niveles de
rendimiento: bajo, promedio alto y superior. La pregunta es: ;un rendimiento mas

alto lo hace mas rentable?

Kotler, ""Direccion de Mercadotecnia™, (1996), El Instituto de Planeacion
Estratégica estudia el impacto de una mayor calidad relativa del producto, lo cual

equivale al rendimiento y a otros factores que aumentan el valor y descubrié: “una
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relacion positiva e importante entre la calidad relativa del producto y la
recuperacion de la inversion.” (p.298)

Por ejemplo, en una muestra de 525 negocios de tamafio mediano, los que
tenian productos de baja calidad ganaban el 17%; los de calidad media 20%, y los de
alta calidad, el 27%. Asi los negocios de alta calidad ganaban el 60% mas que los
negocios de calidad mas baja, ya que la mejor calidad les permitia cobrar un precio
mas alto, o bien lograr mayor renovacion de compras, asi como la constancia y
recomendacion de los propios clientes, por lo que el costo de esta mejora en la
calidad no era mucho mayor que el de las empresas que producian una calidad mas

baja.

Al mismo tiempo esto no significa que la empresa deba proponerse lograr la
maés alta calidad posible, pero si debe elegir el nivel méas apropiado de rendimiento
para el mercado y el posicionamiento de la competencia, es decir el mejor equilibrio

entre la calidad y la rentabilidad que se desea obtener.

Asimismo las empresas deben mejorar el producto de una manera continua, lo
cual suele generar una recuperacion y participacion mas alta en el mercado. Un
ejemplo de lo anteriormente dicho es el caso de Procter & Gamble, empresa que se
destaca por la practica de mejorar sus productos, lo que aunado al alto rendimiento
inicial de los mismos, ayuda a explicar él porque se encuentra a la cabeza en muchos
mercados. Otro aspecto importante dentro del rendimiento del producto consiste en

conservar la calidad del producto.

Muchas empresas no cambian la calidad inicial a menos que encuentren
defectos muy visibles o se presenten oportunidades excepcionales, y otros la reducen
en forma deliberada para aumentar sus ganancias, aunque a la larga esto suele afectar

la rentabilidad.
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La empresa debe utilizar por lo menos una (o todas) las estrategias siguientes
para determinar su politica de calidad que determinara su rentabilidad:

e Cumplimiento de las especificaciones. El grado en que el disefio y las
caracteristicas de la operacion se acercan a la norma deseada. Sobre este punto
se han desarrollado muchas formulas de control: Sello Norven de calidad,
normas 1SO 9.000, 1SO 14.000, etc.

e Durabilidad. Es la medida de la vida operativa del producto

e Seguridad de Uso. La garantia del fabricante de que el producto funcionara
bien y sin fallas por un tiempo determinado. Chrysler en Venezuela, da la
garantia mas amplia a sus vehiculos: 2 afios 0 50.000 kilémetros, demostrando

su confianza en la calidad de manufactura.

Existen 9 factores primordiales que influyen en la rentabilidad y los cuales se

analizaron a lo largo del trabajo:

¢ Intensidad de la inversion.

e Productividad

e Participacion de Mercado

e Tasa de crecimiento del mercado

e Calidad de producto/servicio

e Desarrollo de nuevos productos o diferenciacion de los competidores.
e Integracion vertical

e Costos operativos

e Esfuerzo sobre dichos factores

La rentabilidad de una empresa resulta tan importante que en algunas areas

comerciales como la banca y los seguros, el gobierno tiene un control constante: si un
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banco o una empresa aseguradora no da rentabilidad, inmediatamente es intervenida a

fin de preservar los posibles dafios a sus clientes, asi como la corrupcién.

En el caso de los seguros, cuando se lanza un nuevo producto, este debe ser
sometido primero a través de un actuario, a fin de que ellos determinen si el precio
aplicado representa la rentabilidad que el producto debe tener. Esto evita una guerra
de precios que vaya tanto en contra de la rentabilidad de las empresas como del
mercado. Siempre existe un margen de competencia, pero este debe ser aprobado por
este organismo, si el producto no resulta rentable, su tasa debe ser aumentada o debe

ser descontinuado.

Finalmente, en el area de mercadeo, los gerentes y las empresas deben ser lo
suficientemente flexibles para modificar y mejorar sus productos cuando el mercado

asi lo requiera.

4.2.3 La Rentabilidad de un Mercado

Lo primero que debe cuestionar una empresa es si un segmento del mercado
potencial tiene el tamafio y las caracteristicas de crecimiento adecuado. Las grandes
compafiias prefieren segmentos con gran volumen de ventas y suelen subestimar o
evitar los segmentos pequefios. Las empresas pequefias, a su vez, evitan los
segmentos grandes, ya que estos requieren demasiados recursos. El crecimiento del
segmento es, por lo regular una caracteristica deseable, ya que, las empresas desean
que sus ventas y utilidades aumenten; pero al mismo tiempo, la competencia entrara
rapidamente en los segmentos en crecimiento y, en consecuencia, disminuird la

rentabilidad de éstos.
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Un segmento podria tener un tamafio y un crecimiento deseables y no ser
atractivo desde el punto de vista de su rentabilidad potencial. Hay cinco fuerzas que
se identifica para determinar el atractivo intrinseco a largo plazo de todo un mercado
o0 de algin segmento de esté. Las compafiias tienen que evaluar la repercusion sobre

la rentabilidad a largo plazo de cinco grupos o riesgos que son los siguientes:

a. Competencia Industrial: un segmento no es atractivo si ya contiene
competidores numerosos, fuertes o agresivos. El cuadro es ain peor si el
segmento es estable o esta en decadencia (dentro del ciclo de vida del
producto), si los aumentos de capacidad se hacen con grandes incrementos, si
los costos fijos son altos, si las barreras de salida son elevadas o si los
competidores estan bien firmes en el segmento. Estas condiciones llevaran a
frecuentes guerras de precios, batallas publicitarias e introducciones de
nuevos productos, y a la empresa le costara mas poder competir.

b. Participantes Potenciales: Un segmento no es atractivo si puede atraer a
nuevos competidores que llegaran con nueva capacidad, recursos sustanciales
e impulso para el aumento de la participacion. El atractivo de un segmento del
mercado, varia en funcién de la dificultad que implican las barreras contra la
entrada o la salida. EI segmento mas atractivo es aquel cuyas barreras contra
la entrada son altas y las barreras contra la salida son escasas. Cuando tanto
las barreras contra la entrada como las de salida son altas, el potencial para
generar utilidades es elevado, pero en general conlleva a mas riesgos porque
las compafiias cuyo rendimiento es pobre permanecen dentro y luchan por
salir. Cuando ambas barreras son minimas, las compafiias pueden entrar o
salir con facilidad de la industria y los rendimientos son estables y bajos. Un
caso interesante lo representa el mercado venezolano de telefonia fija. Resulta
atractivo y rentable a pesar de las restricciones que ha puesto el gobierno y a
pesar de que existe un competidor quien tiene todo el mercado actual

(CANTYV) pero con la limitacion que representa una tecnologia obsoleta.
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c. Sustitutos: Un segmento no es atractivo si existen sustitutos reales o
potenciales del producto. Los sustitutos limitan los precios y utilidades
potenciales que se pueden obtener en un segmento. La empresa tiene que
observar muy de cerca las tendencias de los precios en los sustitutos. Si la
tecnologia avanza o la competencia aumenta en estas industrias sustitutas, es
probable que los precios y utilidades disminuyan en el mercado.

d. Compradores y Proveedores: Un segmento no es atractivo si los
compradores poseen un fuerte o creciente poder de negociacién. Los
compradores trataran de hacer que los precios bajen, demandardn mejor
calidad o servicios y pondran a los competidores unos en contra de otros; todo
esto a expensas de la rentabilidad del vendedor. Aun si el mercado muestra un
tamafo y crecimiento positivo y es atractivo estructuralmente la empresa debe
tomar en cuenta sus propios objetivos y recursos con relacion a dicho mercado
0 segmento seleccionado. Algunos son atractivos y podrian desecharse porque
no concuerdan con los objetivos de la empresa, ésta debe considerar si posee

las habilidades y recursos que se requieren para tener éxito en dicho mercado.

4.2.4 Las Actividades de Mercadeo son Rentables o No

El propdsito del concepto de mercadotecnia es ayudar a las organizaciones a
alcanzar sus metas. En el caso de las empresas privadas, la meta principal son las
utilidades; en el caso de las organizaciones publicas y no lucrativas, es sobrevivir y
captar los fondos suficientes para desempefiar bien sus funciones. Ahora bien, la
clave no es lograr utilidades como primer fin, sino lograrlas como consecuencia de
haber realizado un buen trabajo. Como dijimos anteriormente: "Una empresa hace

dinero satisfaciendo las necesidades de sus clientes mejor que la competencia”.

86


http://www.monografias.com/trabajos5/induemp/induemp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali.shtml#influencia
http://www.monografias.com/trabajos10/bane/bane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml

Los mercaddlogos deben participar en el analisis de generar utilidades
potenciales de diferentes maneras mercadotécnicas, es por esta razon que se dice que
no solo el director de mercadotécnica se pone el sombrero de la mercadotecnia, sino
que también el sombrero financiero, ya que esta en el negocio de generar clientes
redituables. Pero ¢Cuantas empresas han practicado en efecto el concepto
mercadotecnia?. La respuesta es que muy pocas: En realidad, solo un pufiado de
compafias se mantienen firmes como lideres practicantes del concepto de
mercadotecnia como son Procter & Gamble, Apple, McDonal’s, etc. Es evidente que
estas empresas se enfocan hacia el cliente y estan organizadas para responder de una

manera efectiva a los cambios en las necesidades del cliente.

La mercadotecnia es el arte de atraer y conservar clientes rentables. Aun asi las
compafiias suelen descubrir que entre el 20 y 40% de sus consumidores resultaran
poco rentables y que en el 20% de sus mejores clientes esta el 80% de su utilidad.
Ademas, muchas empresas reportan que sus consumidores mas rentables no son los
mas grandes sino los de tamafio medio. Los clientes mas grandes demandan una
cantidad considerable de servicio y reciben los mayores descuentos, reduciéndose, en
consecuencia, el nivel de utilidades de le empresa. Los clientes més pequefios pagan
el precio total y reciben un minimo servicio, pero el costo de realizar transacciones
con consumidores pequefios reduce su rentabilidad. Los consumidores de tamafio

medio reciben un buen servicio, pagan casi el precio total y son los mas rentables.

Esto ayuda a explicar porque muchas empresas grandes que en un principio
tenian como meta solo clientes grandes ahora estan invadiendo el mercado a nivel
medio. En el mercado asegurador venezolano, las grandes empresas se estan
dirigiendo hacia la Pequefia y Mediana Industria, pues es un mercado no solo rentable

sino mucho mas estable que los grandes clientes del ayer.
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¢Qué convierte en rentable a un consumidor? Un cliente rentable se define en
los términos siguientes: Un cliente rentable es el que genera un flujo de ingresos a lo
largo del tiempo, excediendo por una cantidad aceptable el flujo de costos en que
incurre la empresa al atraer, servir y venderle a ese consumidor. Casi todas las
compafiias omiten la rentabilidad de un consumidor en lo individual ya que afirman
que un consumidor puede utilizar diversos servicios como es el caso de los bancos o
diversos productos en el caso una empresa que maneje diversidad de productos. Una
aspecto importante que debe tomar las empresas en cuanto la rentabilidad es en
primer lugar incrementar el precio de sus productos menos rentables, o bien
eliminarlos, o vender en forma cruzada sus productos que generen utilidades a estos
consumidores no rentables, para asi tratar de lograr la rentabilidad deseada del

mercado.

En tiempos recientes la teoria del Mercadeo Uno a Uno, esta teniendo auge.
Dicha teoria se sustenta en la rentabilidad de los clientes basada en el valor de por
vida de los mismos que no es otra cosa que la cantidad de productos que este cliente
podré adquirir de nuestra empresa a lo largo de su vida util. En tal sentido resulta mas
importante la participacion "Por Cliente" que la participacion de mercados. En otras
palabras, cuantos de los productos del area de mi empresa estd adquiriendo un
determinado consumidor a la misma y cuantos a la competencia. En tal sentido las
empresas estan buscando venderle la mayor cantidad de sus productos a cada cliente

y a través del valor agregado que representa el servicio, su fidelidad.

Una empresa orientada de esta manera, maximizando sus operaciones de

Mercadeo, podréa tener una operacion rentable en tal sentido.

Al analizar lo antes mencionado el mercado juega un papel fundamental a la
hora de ejecutar la realizacion de transacciones entre distintos entes, para este caso

vemos el ejemplo mas literal que seria un vendedor que podria ser una empresa
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manufacturera y el comprador que en este caso representaria el consumidor o cliente,
para que cualquier empresa que posea materia prima, pase por un proceso de
transformacion y elabore un producto, debe tener en cuenta la rentabilidad que en el
mejor de los casos seria obtener una utilidad y en el peor de los casos generar una

perdida.

Para lograr una utilidad la empresa principalmente debe llevar una gestion de
calidad total ideal, para invertir en una buena materia prima y cerciorarse que los
procesos productivos a la hora de la transformacion sean dptimos, lo que por
consiguiente generara un producto de calidad para el mercado, esto atraera a un
conjunto de consumidores los cuales veran sus necesidades satisfechas, es necesario
antes de sacar un producto hacer un estudio previo de mercado, donde veremos a
otros competidores y verificaremos su precio y si la calidad del mismo es igual o
mayor a la de la empresa.

Con lo antes mencionado se debe tomar en cuenta todos estos factores para que
dicho producto logre mantenerse como uno de los més comprados por los
consumidores, es por esto que para lograr la satisfaccion del cliente debemos hacer
que estos se sientan incorporados al mercado, que sientan que ellos tienen el poder de
decidir que producto compraran, haciendo énfasis principalmente en el producto
creado, demostrandoles ya sea por publicidad, marketing, promociones cuales son los
beneficios de comprar dicho producto para que los mismos se vean envueltos y sean

capaces de incorporarse en el mercado y probarlo.

De la misma manera se debe tomar otro factor primordial en cuenta y este es el
precio, generalmente cuando un producto se mantiene por un estandar de precio muy
bajo consideran que el mismo es de pésima calidad y que no lograra satisfacer sus
necesidades, por el contrario cuando el precio es alto se considera que es un producto

de excelente calidad y que el mismo ha pasado por distintos procesos que lo han
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refinado mejor para el cumplimiento de funciones es por esto se piensa podré
satisfacer complemente las necesidades.

En la actualidad las empresas manufactureras venezolanos mantienen una
competencia diaria por la venta de sus productos en el mercado, ajustando sus precios
y la necesidad del consumidor para asi lograr la satisfaccion del mismo haciéndolo

parte del mercado del dia a dia.

4.3 ldentificar las Mejoras Continuas en un Sistema de Gestién de Calidad.

Segun Doumolin G, (2005), Parafraseando su trabajo de grado para optar por el
titulo de Lcda. En administraciéon en la USM titulado Modelos Gerenciales para la

préxima década se entiende que el kaizen comprende los siguientes puntos:

Control de calidad total / Gerencia de Calidad Total: Para los japoneses,

calidad significa ser "adecuado para uso de los consumidores"”. La innovacion técnica
se propone corregir el producto desde el punto de vista del consumidor y no es una
finalidad en si misma. La gestion de calidad total es una manera de mejorar
constantemente la performance en todos los niveles operativos, en cada area
funcional de una organizacion, utilizando todos los recursos humanos y de capital
disponibles. EI mejoramiento esta orientado a alcanzar metas amplias, como los

costes, la calidad, la participacion en el mercado, los proyectos y el crecimiento.

La gestion de calidad total es una filosofia asi como un conjunto de principios
rectores que representa el fundamento de una organizacion en constante
mejoramiento. La gestion de calidad total consiste en la aplicacion de métodos
cuantitativos y recursos humanos para mejorar el material y los servicios

suministrados a una organizacién, los procesos dentro de la organizacion, y la
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respuesta a las necesidades del consumidor en el presente y en el futuro. La gestion
de calidad total integra los métodos de administracién fundamentales con los
esfuerzos de perfeccionamiento existentes y los recursos técnicos en un enfoque

corregido, orientado al mejoramiento continuo.

La gestion de calidad japonesa no debe considerarse estrictamente como una
actividad de control de calidad, sino como una estrategia destinada a servir a la
gerencia para lograr mayor competitividad y rentabilidad, logrando de tal forma a
mejorar todos los aspectos del negocio. "La calidad es primero, no las utilidades".
Este refran quizé revele la naturaleza del CTC (Control Total de Calidad). El Control
de la calidad Total incluye cosas tales como seguridad en la calidad, reduccion de
costos, eficiencia, cumplir con los programas de entrega y seguridad. La calidad se

refiere al mejoramiento en todas las éreas.

Uno de los principios basicos de la calidad es la prevencion y las mejoras
continuas. Esto significa que la calidad es un proyecto interminable, cuyo objetivo es
detectar disfunciones tan rapido como sea posible después de que ocurran. Asi, la
calidad puede representarse en un ciclo de acciones correctivas y preventivas llamado

"ciclo de Deming":

Planear

Actuar Hacer

Mejora €O

pinua

Verificar
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Este ciclo, representado en el ciclo de Deming, se llama modelo PDCA. PDCA

se refiere a las iniciales del inglés de los siguientes cuatro pasos:

Planear (plan): definir los objetivos a alcanzar y planificar como implementar
las acciones.

Hacer (do): implementar las acciones correctivas

Controlar (check): verificar que se logre el conjunto de objetivos

Actuar (act): segun los resultados obtenidos en el paso anterior, tomar

medidas preventiva

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y

competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacién, por otra parte las

organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe

algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacion de

esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta

lleguen a ser lideres.

4.3.1 Ventajas del Mejoramiento Continuo

Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
puntuales.

Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacién hacia la competitividad,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnologicos.
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e Permite eliminar procesos repetitivos.

4.3.2 Desventajas del Mejoramiento Continuo

e Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre
todos los miembros de la empresa.

e Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es
necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo
nivel.

e En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

e Hay que hacer inversiones importantes

Lograr la efectividad del proceso representa principalmente un beneficio para el
cliente, pero la eficiencia del proceso representa un beneficio para el responsable del

proceso. Las caracteristicas tipicas de eficiencia son:

e Tiempo del ciclo por unidad o transaccion.

e Recursos (dinero, personas, espacio).

e Porcentaje del costo del valor agregado real del costo total del proceso.
e Costo de la mala calidad.

e Tiempo de espera por unidad o transaccion.
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4.4 Los Controles de Calidad que son Empleados en Empresas Manufactureras.

Segun Garcia y Pérez (2008), en el portal de internet indica como definicion:
“El control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios
grupos en una empresa para la integracion del desarrollo del mantenimiento y de la
superacion de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria,
fabricacién y servicio, a satisfaccion total del consumidor y al costo mas

economico.’

http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/control-de-calidad.htm

Esto se refiere a los sistemas de organizacion vision, procedimiento e
instrucciones de trabajo que deben tener las empresas de manufactureras. Las
personas una vez que se convencen de ser mejores y se motivan a colaborar en un
medio de productividad y mutua satisfaccion, necesitan de un sistema que los apoye

para sentar y retroalimentar su nueva actitud.

Una organizacién con procedimientos &giles y comprensibles para todos los
involucrados en el proceso, desde el Director General hasta el aseador, y desde el
cliente pasando por las etapas de disefio, materias primas, fabricacion hasta la

distribucidn, entrega y satisfaccion del cliente y la sociedad.

Un sistema que le diga a cada integrante lo que tiene que hacer y como hacerlo,
y que le proporcione retroalimentacion y reconocimiento en un plano de excelencia.
Un sistema que una la mision y el esfuerzo de cada departamento, de cada grupo en

una sinergia de resultados hacia la productividad.

Sin embargo, el objetivo de esto es la transformacion de grupos en equipos de
trabajo, dentro de una organizacion para mantener su competitividad y cumplir con la

mision de servicio a la Sociedad.
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En una organizacién existen diferentes grupos, los cuales a su vez pueden estar
formados por circulos de calidad, equipos que deben tener perfectamente identificada
su visién, hacia donde van, su mision, cual es la razén de ser de su equipo, las
estrategias, caminos o medios alternativos para lograr sus objetivos y éstos deben a su
vez ser congruentes con los demas equipos del grupo y de la organizacion y lo méas
importante nunca perder de vista las creencias y principios morales de equipo.

Este continuo proceso de excelencia, debe ser el motor del nuevo cambio y de
la modernizacién, a través de la puesta en practica de procesos de mejora continua,
como base de cualquier proceso de Calidad. Y en éste momento las organizaciones
mas que nunca, es cuando deben estar dispuestas a medir su competitividad contra las

mejores del mundo en su ramo y aprender de sus experiencias.

En el pais éste proceso, se debe orientar principalmente al aspecto educativo y
de capacitacion donde se encuentra demasiado rezago a nivel mundial. Y por Gltimo,
los profesionales deben estar conscientes de que la Calidad Total, trae consigo una
felicidad inherente por el hecho de que a través de los servicios, satisfacemos las
necesidades de los clientes, de la sociedad y por consecuencia del pais. Estos algunos

de los controles que utilizan las empresas manufactureras en el pais:

a) Adoptar la nueva filosofia, el nuevo desafio requiere aprender a cumplir con
responsabilidad y a ser en el cambio por efectuar, no se debe tolerar mas de
los niveles corrientemente aceptados de errores, defectos material no
adecuado o refacciones usadas no acordes para el servicio solicitado, personas
gue no saben cudl en su trabajo y que tienen miedo de preguntar, dafios por
manipulacion métodos anticuados de reparto y formacion de Ordenes de
trabajo supervision inadecuada e ineficaz, direccion no arraigada en la

organizacion.
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Los retrasos y las equivocaciones incrementan de manera alarmante los costos y

esto repercute en el precio del producto o de los servicios.

b) Dejar de depender de la inspeccion masiva para lograr la calidad, se debe
exigir evidencia estadistica de que los servicios desde los primeros pasos se
hacen con calidad. La inspeccién rutinaria para mejorar la calidad equivale a
planificar los defectos y a renovarse que el proceso para el desarrollo del
servicio no tiene la capacidad necesaria para cumplir con lo especificado, esta
tiene razdon de ser cuando se aplica a partes o ensambles verdaderamente

criticos, por consiguiente no la mejora ni la garantiza.

La calidad no se hace con la inspeccion sino mejorando el proceso del servicio,
la inspeccion, los derechos y el proceso (reclamaciones) no son acciones correctoras
del proceso de un servicio, ya que estas elevan los costos y reducen la vitalidad
esperada.

c) Acabar con la préactica de hacer negocio sobre la base del precio; el precio
no tiene sentido, sin una medida de la calidad de lo que se compra, sin ésta se
encamina hacia el licitador méas bajo y el resultado se traduce en una baja
calidad y costos elevados.

El objetivo cuando se compran herramientas y equipo, deberia ser minimizar el
costo neto por hora o anual de vida pero para esto es necesario pensar a largo plazo,
no solo considerar el precio de compra hoy, las cifras necesarias del costo inicial
manteniendo la duracion de vida de cada herramienta o equipo importante deben estar

siempre a la mano analiticamente para ser utilizadas habitualmente para establecer

96



politicas de costeo, el departamento de compras debe entender que se trata de
minimizar a largo plazo el costo del servicio y no el costo de refaccion o material,
también deben ser consciente de que en algunas circunstancias, las refacciones o
materiales en si pueden ser excelentes por separado, pero que no funcionan bien

juntas.

Debido a que no representan la mejor combinacién posible. Los proveedores
deben saber que no solo las especificaciones que se requieren para las refacciones y
materiales que se le compran sino ademas considerar el uso que se le va a dar para

que en esta fecha sepan si deben recomendarlos o no.

d) Mejorar constante y continuamente todos los procesos; de planificacion
del servicio para mejorar la calidad y la productividad y para abatir asi los

costos.

El propdsito de la calidad debe estar presente desde la etapa inicial del proceso
de un servicio una vez que los planes se van ejecutando, seria demasiado tarde querer
introducir la calidad en fases posteriores, por eso es tan importante que el disefio de
los servicios sea el resultado de un trabajo en equipo.

El mejoramiento de sistema indica que la calidad deseada comienza con la idea
la cual es tomada por el cuerpo directivo o de sus tomadores de decisiones la cual se
traduce a planes y especificaciones en un intento de hacer llegar al consumidor la
calidad deseada cuyo beneficio se vera en una reducida reclamacion del servicio y
una continua mejora de la calidad en cada actividad, de adquisicion, de distribucion
del trabajo de la mano de obra, de la nébmina del manejo de los inventarios, de la
contabilidad, etc.
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Mejorar el proceso implica lograr su mejor aprovechamiento de la mano de
obra hacer una buena seleccion del personal y de la tarea que se le asigna, capacitarlo,
entrenarlo y ofrecerle la posibilidad de aumentar sus conocimientos y de desarrollar

sus aptitudes.

e) La formacion debe ser reconstruida totalmente, la organizacion necesita
que su personal conozca a fondo a la empresa desde las refacciones y
materiales que se utilizan, hasta los clientes a los que se les brinda el servicio
uno de los despilfarros mas importantes que hay es el no aprovechar las
habilidades del personal, esto provoca frustracion y tiene efectos perniciosos
en el trabajador.

Es necesario reformar totalmente los programas de la capacitacion pues esta se

da en forma deficiente y por favoritismos.

La organizacion debe considerar que el dinero gastado en formacidn, educacién
y capacitacion no aparece reflejado en el balance y por ende no incrementa el valor
neto de la compafiia como seria en el caso de la adquisicion de inventarios,

herramientas y equipos.

f) Adoptar e implantar el liderazgo, la administracion debe distinguirse por su
capacidad de liderazgo debe convertirse en promotora del mejoramiento y
hacer que las caracteristicas de la calidad presidan y resalten en el servicio que

brindan.
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Como lideres autenticos los jefes deben conocer el trabajo que supervisan a fin
de ayudar a su personal a mejorar su propio desemperfio y a eliminar las barreras que

imposibilitan que hagan su trabajo con orgullo.

g) Se requieren lideres no jefes, la autoridad estara en crisis cuando quien

manda se contente con ser un "administrador jefe" sin decidirse a ser un lider.

Lo que necesita cualquier grupo grande o pequefio, es tener al frente no a

alguien que logro un cargo de responsabilidad, sino a un servidor de la organizacion.

Para desarrollar y mantener calidad, mas que jefes se requieren lideres que se
comprometan con la organizacion y sus trabajadores, que inspiren confianza por sus
acciones, que arregle y solucione, que asigne deberes, que prepare, ensefie, el que no

se contenta con lo posible sino con lo imposible.

Hace de la gente ordinaria, gente extraordinaria, la comprende con una mision y
la amalgama en la fe de realizar un suefio que le permita la trascendencia y la
realizacion, le da significado a la vida de sus seguidores y sobre todo "un por que

vivir".

h) Eliminar el miedo en el trabajo, ninguno puede dar lo mejor de si cuando no
se siente seguro y mientras no supere el miedo en cualquiera de sus
manifestaciones: miedo de expresar sus propias ideas, de preguntar, de
aprender, etc. el miedo implica siempre una pérdida econdmica por eso es
necesario crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempefio

personal.
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El conocimiento es un elemento muy importante que ayuda a realizar con
mayor eficiencia el trabajo asignado, sin embargo es muy frecuente encontrar
resistencia a adquirirlos, sino se suprime el miedo no se puede servir a los mejores
intereses de la organizacion, ya que entonces los trabajadores cumplen a cualquier
costo lo que se les pide sin importar que las refacciones o materiales sean apropiados

para que los equipos operen correctamente.

i) Eliminar las barreras interdepartamentales, el personal de otras areas debe
tener conocimiento de los problemas que conciernen a las diferentes fases del
servicio si trabajan en equipo, pueden eliminar las barreras
interdepartamentales que por egoismos y negligencias causan atrasos en la
informacién y por supuesto en el servicio al cliente; se logran importantes
mejoras, tanto en la calidad misma, como en el proceso de las fases del
servicio y en la reduccién a estos equipos se les podria denominar circulos de

control de calidad.

j) Eliminar exhortaciones o amonestaciones y metas a la mano de obra, los
errores en su mayoria no provienen de los trabajadores, sino del sistema
mismo por esto es frecuente que al amonestarlos generen frustracion y

resentimientos.

Mas que exhortaciones lo que los trabajadores necesitan es que el cuerpo

directivo les trace una ruta a seguir para mejorar la calidad y la productividad.

Las campafias de exhortacién y los letreros tienen generalmente como efecto

inmediato un ligero aumento en la calidad y productividad y en la disminucién de
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algunos defectos, sin embargo con el tiempo serd la actitud positiva con que las
recibieron surgiendo una actitud contraria al mejoramiento y ain mas cuando se les
exigen metas numéricas ya gque piensan que la organizacion nunca esta satisfecha con
el esfuerzo que se realiza, diferente situacion cuando la organizacion expone
cartelones con informacion de lo que se hace mes a mes con el fin de mejorar los
sistemas y de incrementar la calidad y la productividad, con un trabajo maés

inteligente.

k) Eliminar las cuotas numéricas para la mano de obra, es normal que la
organizacién necesite tener los elementos necesarios para predecir los costos
lo cual supone también conocer las cuotas de produccion por trabajador. Al
conocerse se estableceran cuotas o indices promedio y si la organizacion
trabaja con estas y los trabajadores se enteran; quienes habia superado dicha
cuota tenderan en adelante a no producir méas y esperarian aburridos la hora de
salir, esta forma de proceder tiene como resultado insatisfaccion y pérdidas

econdmicas.

El trabajo a destajo es aln mas devastador que las cuotas o estandares de
trabajo, el obrero por horas o por trabajos asignados pronto aprende que se le paga
por hacer servicios defectuosos ya que entre mas unidades le asignen y pronto las

termine mas cobrara y ¢donde queda su satisfaccion por el trabajo bien hecho?

I) Eliminar la administracion por objetivos numéricos, el proponer metas
internas en la administracion de una organizacion sin el método adecuado para
alcanzarlas es burlesco, si como ejemplo de estas metas son el de disminuir en

su 10% los costos, aumentar en 20% las ventas y mejorar en un 5% la
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productividad, el cumplimiento se interpreta como éxito en cambio si no se

logra se tienen que dar explicaciones.

Cuando se tiene un sistema estable se trabaja en toda su capacidad por
consiguiente sale sobrando especificar una meta numérica y no se podra llegar mas
alld de la capacidad que es propia del sistema mismo, por el contrario si no hay
estabilidad no hay razon para proponer objetivos numéricos pues no hay forma de

saber que tanto puede producir el sistema.

m) Eliminar barreras que impiden a la gente estar orgullosos de su trabajo,
lo primero que necesita un trabajador es que se le explique en que consiste
propiamente su trabajo. No hay que tratar a los trabajadores como si fueran
una mercancia mas diciéndole a ultima hora lo que debe hacer o contratandola
y despidiéndola segun las necesidades de la organizacién, es muy frecuente
que los administradores se acostumbren a estudiar y resolver problemas de

nameros y que no sepan resolver adecuadamente problemas de la gente.

Es responsabilidad de la administracion proveer al trabajador de herramientas
refacciones adecuadas pues el no solo quiere emplear su tiempo sino ademas desea

sentirse realizado con el trabajo que lleva a cabo.

n) Impulsar la educacion de todo el personal y su autodesarrollo, las
organizaciones necesitan gente con estudios y con preparacion, no solo gente
buena. No hay escasez de gente buena, lo que falta son personas con altos
niveles de conocimientos, en el grado de preparaciéon de las personas, estan

los cimientos que permiten avanzar en el campo de la competitividad.
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Las personas necesitan en su carrera mas que el dinero, oportunidades cada vez

mayores para afladir algo material o espiritual a la sociedad.

0) Actuar para lograr la transformacion de la empresa, el cuerpo directivo o
los tomadores de decisiones deben estar de acuerdo en su forma de pensar y
en la direcciéon de la empresa va a tomar al introducir esta nueva filosofia
deben tener el valor de romper con la tradicion y sentirse orgullosos por haber
adoptado un programa de calidad y por cumplir con sus nuevas obligaciones.
La administracion debe procurar llevar a cabo una serie de seminarios en los
que explique al personal porque fue necesario hacer el cambio y que implica
este cambio para cada uno de ellos.

El cambio a efectuar es un proceso; por consiguiente, hay que aplicar a este

proceso lo dicho anteriormente acerca del mejoramiento continuo.

En cualquier organizacion las personas forman equipos de trabajo, el propdsito
del equipo debe consistir en mejorar, en la etapa que le corresponde, los insumos del
proceso Yy sus resultados, cada uno de sus integrantes debe tener la oportunidad de
contribuir con ideas y planes, pero debe esperar a que sus mejores contribuciones

logren un consenso entre sus compafieros no hay que considerar el trabajo realizado.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

v La Norma ISO 9000 permite ademas ordenar, controlar, verificar y corregir si
es necesaria alguna deficiencia en el sistema de gestion, y también permite
tener una trazabilidad del producto que es muy importante en los servicios de
postventa para tener una respuesta rapida ante un reclamo del cliente en la

identificacion del producto.

v El Sistema de Gestion de Calidad ayuda a la organizacion a aumentar la
satisfaccion de los clientes y reducir costes y desperdicios, su rentabilidad
aumenta, produciendo asi mayores ingresos o0 un mayor margen de beneficios,
asi como mejor posicionamiento en el mercado y de tener no sélo clientes

satisfechos, sino leales.

v' A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos vy
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacién, por otra parte
las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si
existe algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la
aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del
mercado y hasta llegar a ser lideres.

v’ Las empresas manufactureras de Venezuela deben llevar controles de calidad
acorde al sistema de gestion de la calidad total, son utilizados por las
empresas de casi todo el mundo, dandole asi los parametros para lograr un
producto o servicio de calidad que a su vez garantice la satisfaccion del cliente

y por ende obtener ganancias significativas sobre la actividad ejecutada.



5.2 Recomendaciones

v La implementacion de la Norma 1SO 9000 permite aumentar la eficacia y/o
eficiencia de las organizaciones para el logro de sus objetivos, asi como
reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios e incrementar

la satisfaccion del clientes.

v' El mercado es muy competitivo en estos dias es por esto que las
organizaciones apliquen un Sistema de Gestion de Calidad mediante esta
aplicacion se logra aumentar las rentabilidad del producto, reducir costos,
aumentar los ingresos y lo mas importante aumenta la satisfaccion del cliente

que los mantienen fieles a la organizacion.

v La mejora continua se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de
procedimientos puntuales, incrementa la productividad y dirige a la
organizacion hacia la competitividad, lo cual es de vital importancia para las
actuales organizaciones. También consiguen mejoras en un corto plazo y
resultados visibles. Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como
consecuencia una reduccién en los costos, como resultado de un consumo

menor de materias primas.

v Los controles de calidad de las empresas manufactureras de Venezuela, se
debe orientar principalmente al aspecto educativo y de capacitacién donde se
encuentra demasiado rezago a nivel mundial. Los profesionales deben estar
conscientes de que los controles de calidad total, trae consigo una felicidad
inherente por el hecho de que a través de los servicios, satisfacemos las

necesidades de los clientes, de la sociedad y por consecuencia del pais.
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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general analizar la Ley de Costos y
Precios justos y su efecto en la declaracion de Impuesto Sobre la Renta en las
empresas Venezolanas, este analisis estara basado en el efecto que impondré la ley en
la estructura de costos y gastos de cualquier empresa, el cambio que generara en el
precio y el margen de ganancia a obtener. La investigacion es de tipo documental,
debido a que la mayoria de su contenido fue realizado a través de fuentes
bibliogréaficas, asimismo, el nivel de investigacion es de caracter descriptivo ya que se
basa fundamentalmente en fuentes escritas. Una vez realizado el anlisis se determind
que dicha ley permitira regular, ordenar, controlar y verificar los precios dentro del
mercado venezolano, generando un ambiente donde los empresarios se veran
constantemente sometidos a inspecciones para hacer seguimiento a los costos y gastos
incurridos, y que los mismos vayan acorde con el precio establecido.

Palabras claves: Costos- Gastos- Precios-Ganancias-Impuestos
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INTRODUCCION

La Ley de Costos y Precios Justos fue creada con el objetivo de establecer un
sistema donde las empresas se veran reguladas al establecer los precios de sus
productos, bienes o servicios, donde el fundamento principal es el conocer el costo

real de los mismos.

Esta Ley fue publicada en Gaceta Oficial N° 39.715, de fecha lunes 18 de julio
de 2011, establece las regulaciones, asi como los mecanismos de administracion y
control necesarios para mantener la estabilidad de precios y propiciar el acceso a los
bienes y servicios a toda la poblacién en igualdad de condiciones, el 17 de Noviembre
del presente afio en Gaceta Oficial N° 39.802, fue publicado el Decreto N° 8.563
que dicta el “Reglamento Parcial sobre la Superintendencia Nacional de Costos y

Precios y el Sistema Nacional Integrado de Administraciéon y Control de Precios”.

Esta normativa es una decision politica del estado venezolano para garantizar
el acceso de la poblacion a productos y beneficios, fundamental para preservar el

poder  adquisitivo  del  pueblo 'y protegerlo de la inflacion.

En la actualidad el estado Venezolano busca constantes herramientas para
obtener mayores ingresos para lograr cubrir las necesidades del pueblo venezolano,
mediante el presupuesto nacional, es por esto que después de la renta petrolera los
impuestos han jugado un papel fundamental, uno de los mas destacados es el
Impuesto Sobre la Renta, este grava las ganancias que obtienen las empresas dentro
de su ejercicio fiscal, si analizamos la Ley de Costos y precios Justos observamos que

esta generara una interferencia en la estructura de costos y gastos de cualquier
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empresa, esto a la larga genera que las ganancias de las empresas se vean
comprometidas; esta ley generara cambios en la economia del pais de gran

importancia.

Por todo lo expuesto anteriormente, el trabajo investigativo se elabor6é de

acuerdo con los siguientes capitulos:

El capitulo 1, denominado el problema, en el cual se plantea el problema de la
investigacion, a raiz de ellos surgen ciertas interrogantes que dan paso a la
formulacién del objetivo general y los objetivos especificos. También contempla la
justificacién e importancia y los alcances de la investigacion a través de la

conceptualizacidn y operalizacion de las variables.

Seguidamente, el capitulo Il, donde se explica el marco teorico, en el cual se
exponen antecedentes de la investigacion, relacionados a estudios previos
universitarios expuestos anteriormente y que tienen cierta relacién con el problema
planteado. Asimismo, comprende las bases tedricas donde se citan distintos autores
sobre los conceptos y puntos relevantes del tema de estudio y los objetivos

planteados.

El capitulo Ill, estd dirigido a describir e interpretar la naturaleza de la
investigacion estableciendo el tipo y disefio de la misma, tomando en cuenta los

puntos de vista de distintos autores.

Luego, el capitulo IV, referido al analisis de la investigacion, consiste en
interpretar cada uno de los objetivos para obtener respuestas a las interrogantes

surgidas en el planteamiento del problema.

El capitulo V, desarrolla las conclusiones obtenidas y las posibles

recomendaciones al problema a juicio de los autores.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

El planteamiento de esta ley surge para implementar una regulacion en los
precios que se encuentran en el mercado venezolano, con la finalidad de crear
mecanismos de administracion y control que logren mantener una estabilidad en los
precios de los bienes y servicios dando asi las condiciones necesarias de igualdad

entre los consumidores.

Se expuso que dicha ley ha sido creada por los abusos flagrantes del poder
monopolico en muchos sectores de la economia, que han originado que la base de
acumulacion de capital se materialice en los elevados margenes de ganancia, lo cual
implica el alza constante de precios sin ninguna razén, mas que la explotacién directa
e indirecta del pueblo; EI poder monopdlico vy la cartelizacion, se han constituido en
la politica aplicada por los empresarios para dominar el mercado, siendo ellos quienes
fijan los precios y condiciones comerciales, que no se corresponden con referentes

internacionales, ni obedecen a una estructura de costo justificable.

La ley de costos y precios justos entro en Gaceta Oficial el 18 de Julio del 2011,
se aplicara a los sectores publicos y privados de la economia, estara regido por un
organo el cual cumplira la funcion principal de velar, ejecutar y establecer los precios
segun la categorizacion de los bienes y servicios, El Sistema Nacional Integrado de
Costos y Precios hara cumplir todos los mecanismos necesarios para verificar la
informacién contable de todos las empresas a las que esta ley aplique es decir,
tomando en cuenta sus costos y sus gastos podran determinar el precio al que podra
ser vendido el producto, aparte cuentan con el apoyo de otros entes entre ellos

Comision de administracion de divisas (CADIVI), Servicio Nacional Integrado de



Administracion Aduanera y Tributaria (SENIAT) e Instituto para la Defensa de las

Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios (INDEPABIS).

Al analizar las opiniones emitidas por distintos empresarios y comerciantes de
la economia Venezolana muchos de los mismos no se encuentran de acuerdo con la
aplicacion de esta ley, ya que sienten que repercute firmemente con el margen de
ganancia a obtener, y factores como el desempleo, el alto costo de productos, bienes y
servicios los hace igual de vulnerables que los consumidores y en un mercado donde
tanta competitividad es necesario implementar un margen de costos y gastos para

obtener asi un producto de calidad.

Para que una empresa pueda operar sin que se afecten sus niveles de produccién
es necesario reconocer todos los gastos asociados a la actividad econdmica que
realiza, es por esto que se debe analizar la materia prima, los insumos y mano de obra

que son los que mas tienen peso en la estructura de costos.

Pero esta ley no solo afectara los precios de los productos, ademas se observan
otros factores asociado a este paso, uno de ellos es el Impuesto Sobre la Renta, se
puede definir como aquel que grava la renta, es decir, la ganancia que produce una

inversion o la rentabilidad del capital.

En el pais donde la mayor cantidad de entrada de ingresos al fisco es por
concepto de ISLR, entonces si hasta el momento se observa que cada empresa genera
su ganancia y declara su respectivo impuesto al cierre del afio fiscal, se quiere
analizar si la ley de costos y precios justos influird a crear una estandarizacion de la
ganancia obtenida por las empresas y como esta afectara al fisco nacional por
concepto de declaracion de Impuesto Sobre la Renta.

Hacer un analisis de las ganancias en un proceso complejo, pues la reduccion

de las mismas podria significar una disminucion al fisco via Impuesto sobre la Renta;
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ya que las ganancias remuneran a los accionistas que asumen el riesgo de invertir, y si

el margen de ganancia disminuye estaremos afectando dicha inversion.

Como base de nuestro estudio tomaremos La ley de Costos y Precios Justo y la
Ley de Impuesto sobre la Renta para realizar este andlisis, se tomaran en cuenta

articulos de prensa, internet, entre otros.

Para el desarrollo de este tema se plantearon las siguientes interrogantes:

1.2 Interrogantes de la Investigacion

1.2.1 ;Cudles son las deberes y sanciones que indica la ley de costos y precios justos

en las que deben incurrir las empresas venezolanas?

1.2.2 ¢La Ley de Costos y Precios Justos determinara el margen de ganancia a

obtener por las empresas venezolanas?

1.2.3 {Qué efecto tendra la Ley de Costos y Precios Justos sobre la recaudacion del

Impuesto Sobre la Renta?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Analizar la ley de costos y precios justos y su efecto en la declaracién de Impuesto

Sobre la Renta en las empresas Venezolanas.
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1.3.2 Objetivos Especificos

- Sefialar los deberes y sanciones en el caso que aplique que deberan cumplir las
empresas venezolanas segun las disposiciones de la Ley de Costos y Precios justos.

- Identificar si la Ley de Costos y Precios Justos es capaz de determinar el margen de

ganancia a obtener por las empresas.

- Estudiar el efecto que puede tener la Ley de Costos y Precios Justos en la

recaudacion del Impuesto Sobre la Renta.

1.4 Justificacion e Importancia.

Con ésta investigacion se pretende hacer un analisis de la Ley de costos y
precios justos haciendo énfasis en el efecto que la misma tendra en las empresas en
cuanto a la recaudacion del Impuesto Sobre la Renta, tomando en cuenta como sera
aplicada, el organismo que velara por hacer cumplir lo establecido en ella y las pautas
que deberd seguir todos los empresarios y comerciantes para poder asi poner los

precios justos a sus productos.

Para el afio 2011 se observo un escenario donde la inflacion, el alto costo de la
vida, y la obtencion de bienes y servicios es parte de la rutina diaria de este pais,
haciendo un estudio del mercado Venezolano se puede visualizar que un salario
minimo no cubre las necesidades basicas para gran parte de la poblacion, el gobierno
ha manifestado firmemente que existe una especulacion en los precios de gran parte
de productos y servicios. Es por esto que surge la Ley de Costos y Precios Justos para
evitar por todas las vias posibles la especulacion y acaparamiento de los bienes y
servicios, que cada venezolano obtenga un precio justo al comprar cualquier producto

que este a su alcance.
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Analizando desde el punto de vista empresarial se visualiza un panorama de
muchas incertidumbres ya que esta ley busca proteger firmemente al consumidor, es
por esto que los empresarios y comerciantes que aun realizan sus actividades
econdmicas en el pais se preguntan si esta ley afectara su utilidad o ganancia
producida en el ejercicio fiscal, y si este es el caso pagaran menos 0 mas Impuesto

sobre la Renta.

Es importante el conocimiento de este tema, ya que determinara una nueva
pauta en la economia Venezolana y su aplicacion generara grandes cambios a nivel de
calculos por conceptos de costos y gastos, por otra parte la influencia de nuevas leyes
a hacer aplicadas y que las mismas podran llegar a modificar otras que se encuentren
en vigencia con el fin de avalar firmemente el cumplimiento de esta dentro de las

empresas venezolanas.

Se considera firmemente que al realizar este estudio se estard viendo el efecto
que tendra esta ley en todos los venezolanos en general, ya que podré incidir en el

bienestar como pais.

Este estudio podra brindar beneficios para saber desde un punto de vista mas

puntual y tributario si podra o no afectar al Impuesto sobre la Renta.

1.5 Limitaciones

- El estudio se basara Unicamente en el analisis de la Ley de Costos y Precios Justo,
se tomara en cuenta articulos de interés de la Ley de Impuesto Sobre la Renta.

- Falta de antecedentes de investigaciones previas.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

Autores: Hernandez, Carlos; Villarroel, Wilmer.

Titulo: “Andlisis del cumplimiento de los deberes formales (Impuesto sobre
la Renta e Impuesto al Valor agregado) de la empresa de servicios y construcciones
Abril, C.A.” (2.004) Trabajo de Grado para optar por el titulo de Licenciados en

Contaduria Publica, en la Universidad de Oriente, Maturin, Edo. Monagas.

Objetivo: “Analizar el cumplimiento de los deberes formales en materia de
Impuesta al Valor Agregado e Impuesto Sobre la Renta de la empresa de Servicios y

Construcciones Abril, C.A., en el periodo econémico 2004”. (pp.6)

“Su principal conclusion fue que la empresa cumple con todos los deberes
formales establecidos en el Codigo Organico Tributario, la Ley de Impuesto Al Valor

Agregado y la Ley de Impuesto Sobre la Renta”. (pp.62)

Esta investigacion hace mencion al cumplimiento de los deberes formales por
partes de las empresas, el pago de estos impuestos representa una obligacion
tributaria de gran peso e importancia para cualquier empresa, esto genera la

contribucion al estado en caracter de persona juridica.

130



Autores: Oliver Ronddn y Deridcy Liney.

Titulo: “Propuesta de un modelo de asignacion de costos indirectos de
fabricacion fundamentado en el costeo basado en la actividad (ABC)”. Caso:
Fabrica de bebidas Alcohdlicas Cordillera. (2.007) Trabajo de Grado para obtener el
titulo de Magister en Ciencias Contables, en la Universidad de los Andes, Mérida,

Venezuela.

Objetivo: “Proponer un modelo de asignacién de costos indirectos de
fabricacion en la empresa Fabricacion de bebidas Alcohdlicas Cordillera
Sfundamentado en el costeo basado en la actividad (ABC)”. (pp.6)

“Su conclusion principal fue lograr de forma firme la implementacion de un
modulo de asignacion de costos indirectos de fabricacion fundamentado en el sistema
de costeo, para esto se requiere la aplicaciéon de nuevas estrategias para lograr que
la base de los costos de la empresa sea rentable en cuanto a su produccién y la

obtencion de ganancias por las ventas”. (pp. 127)

Para este tema se observa el proceso productivo que se genera para producir
una bebida alcoholica, los costos indirectos que deben ser aplicados, estos nos
permite visualizar la importancia que tiene en el proceso productivo los costos que se

implementan para la obtencion de un producto.

Autores: Mercedes Pérez.

Titulo: “Propuesta de un sistema de contabilidad de costos de produccion
para las cooperativas del sector panadero del Municipio Valera, Edo. Trujillo”.
(2.008) Trabajo de grado para obtener el titulo de Licenciada en Contaduria Publica
en la Universidad de los Andes, Trujillo, Venezuela.
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Objetivo: “Proponer lineamientos para la implantacion de un sistema de
contabilidad de costos para las cooperativas del Sector Panadero del Municipio
Valera, Edo. Trujillo”. (pp.17)

“Concluyen con una propuesta donde se recomienda buscar asesoria contable
para instalar un sistema de contabilidad de costos por procesos, dado que este es
compatible con la naturaleza de las actividades manufactureras que realiza la
empresa (elaboracion de productos homogéneos en grandes cantidades, en forma

continua y a través de una serie de etapas productivas”. (pp.82)

La aplicacién de un sistema de costos por proceso se observa es la méas
beneficiosas para las empresas manufactureras, y mientras mejor control tenga sobre
sus actividades de produccion mas conveniente sera para la misma a la hora de
obtener un producto de calidad, este tema nos da a conocer como se implementan
sistemas contables en una empresa y lo beneficioso que es para la misma aplicar un
sistema de costeo integral que le permita satisfacer sus expectativas y las del

consumidor.

2.2 Bases tedricas:

2.2.1 Tributos

Segin Campifa G. y Fernandez M (2010) el tributo “consiste en dar dinero,
establecido en la ley y cuyo importe se destina al sostenimiento de las cargas

publicas”. (pp.27).
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Segun Villegas, Héctor (2008) define tributo como "las prestaciones en dinero
que el Estado exige en ejercicio de su poder de imperio en virtud de una ley y para

cubrir los gastos que le demanda el cumplimiento de sus fines". (pp.67)

2.2.1.1 Clasificacién de los tributos

Segun Giovanni, Carlos (1993) y Villegas, Héctor (2008) explican como son

clasificados los tributos:

2.2.1.1.1 Impuesto

El impuesto es pues, juridicamente, como todos los tributos una institucion de
derecho publico, por lo que es una obligacion unilateral impuesta coactivamente por
el Estado en virtud de su poder de imperio. Ya que es un hecho institucional que va
necesariamente unido a la existencia de un sistema social fundado en la propiedad
privada o que al menos reconozca el uso privado de ciertos bienes. Tal sistema social
importa la existencia de un drgano de direccién (el Estado) encargado de satisfacer
necesidades publicas. Como ellos requiere gastos, y por consiguientes ingresos, se lo
inviste en la potestad de recabar coactivamente cuotas de riqueza de los obligados sin

proporcionarles servicios concretos divisibles algunos a cambio como retribucion.

Teniendo pues en cuenta lo antes dicho se sintetiza el concepto de la siguiente
manera: "son impuestos las prestaciones en dinero 0 en especies, exigidas por el
Estado en virtud del poder del imperio, a quienes se hayan en las situaciones

consideradas por la ley como los hechos imponibles” (pp.291)
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2.2.1.1.2 Tasa

Es el tributo que probablemente mayores discrepancia ha causado y el que mas
dificultades presenta para su caracterizacion. Ello, se debe en parte, a que quienes la
han tratado han confundido elementos econémicos, juridicos y politicos pero que con
el pasar del tiempo se ha logrado que ademas de estas razones se obtenga la
caracterizacion correcta de la tasa en donde tiene trascendencia en virtud del tan

necesario perfeccionamiento en la construccion juridica de la tributacion.

De modo que se define la tasa como " un tributo cuyo hecho generador esta
integrado con un actividad del Estado divisible e inherente, hallandose esa actividad

relacionada directamente con el contribuyente”. (pp.90)

2.2.1.1.3 Contribuciones Especiales

Por su fisonomia juridica particular se ubican en situacién intermedia entre los
impuestos y las tasa. Esta categoria comprende gravdmenes de diversa naturaleza
definiéndose como "los tributos obligatorios debidos en razén de beneficios
individuales o de grupos sociales derivados de la realizacion de obras, o gastos

publicos, o especiales actividades del Estado." (pp.295)

2.2.1.2 Caracteristicas de los Tributos

Segun la Investigacion Publicada por Cristina Josar (2002) se mencionan las

caracteristicas de los tributos:
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2.2.1.2.1 Caracteristicas de los impuestos:

Una obligacion de dar dinero o cosa (prestacion).

Emanada del poder de imperio estatal, lo que se supone su obligatoriedad y la
compulsion para hacerse efectivo su cumplimiento.

Establecida por la ley.

Aplicable a personas individuales o colectivas.

Que se encuentren en distintas situaciones predecibles como puede ser

determinada capacidad econémica, realizacion de ciertos actos, etc.

2.2.1.2.2 Caracteristicas de las tasas:

El caracter tributario de la tasa, lo cual significa, segin la caracterizacién
general "una prestacion que el Estado exige en el ejercicio de su poder de
imperio".

Es necesario que Unicamente puede ser creada por la ley.

La nocién de tasa conceptia que su hecho generador "se integra con una
actividad que el Estado cumple™ y que esta vinculada con el obligado al pago.
Se afirma que dentro de los elementos caracterizantes de la tasa se halla la
circunstancia de que "el producto de la recaudacién sea exclusivamente
destinado al servicio respectivo”.

El servicio de las tasa tiene que ser "divisibles".

Corresponde el examinar la actividad estatal vinculante en donde "debe ser

inherente a la soberania estatal".

2.2.1.2.3 Caracteristicas de las contribuciones especiales:

Segun esta definicion las contribuciones especiales adquieren mayor amplitud

limitindose a la llamada contribucion de mejoras por considerar que
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gravamenes generales incluidos en esta categoria constituyen verdaderos
impuestos.

« Incorporan las prestaciones debidas por la posesion de cosas o el ejercicio de
las actividades que exigen una erogacién o mayores gastos estatales.

« Valida inmobiliaria a consecuencia de obras publicas, gravamenes de peaje
por utilizacion de vias de comunicacion (caminos, puentes, tineles) y algunos
tributos sobre vehiculos motorizados y diversas contribuciones que suelen
Ilamarse parafiscales, destinadas a financiar la seguridad social, la regulacion
econdmica, etc. Si bien la contribucién especial es un tributo y como tal es
coactivo, presenta relevancia la aquiescencia de la comunidad lograda por la
vinculacion de dichos gravdmenes con actividades estatales de beneficio

general.

2.2.2 Obligacion Tributaria

Segun el Codigo Organico Tributario Art.13 (S/F) define de la siguiente
forma: “Surge entre el Estado en las distintas expresiones del poder publico y los

sujetos pasivos en cuanto ocurra el presupuesto de hecho imponible”

Segun Coccorese, Gaetano (2003) plantea en su investigacion una definicion
de obligacién tributaria: “Constituye un vinculo de caracter personal, aunque se
asegure mediante garantia real o con privilegios especiales. (pp.)
http://www.monografias.com/trabajos15/obligacion-tributaria/obligacion-

tributaria.shtml
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2.2.2.1 Sujetos de la Obligacion Tributaria

2.2.2.1.1 Sujeto Activo

Segun el Codigo Organico Tributario en su Articulo 18 define al sujeto activo
como: “el ente publico acreedor del tributo Fisco Nacional, Estatal y Municipal,
SENIAT, S.5.0, INCE”. (pp.)
http://www.monografias.com/trabajos15/obligacion-tributaria/obligacion-

tributaria.shtml

2.2.2.1.2 Sujeto Pasivo

Segun el Cdédigo Organico Tributario en su Articulo 19 define al sujeto
pasivo como aquel que es: “obligado al cumplimiento de las prestaciones tributarias,
sea en calidad de contribuyente o de responsable”. (pp.)
http://www.monografias.com/trabajos15/obligacion-tributaria/obligacion-

tributaria.shtml

2.2.3 Potestad Tributaria

Segun la Investigacion realizada por Coronil, Sixto (2005) se define la potestad
tributaria como: “la facultad que tiene el Estado de crear unilateralmente tributos,
cuyo pago sea exigido a las personas sometidas a su competencia tributaria especial
siendo su destino es el de cubrir las erogaciones que implica el atender necesidades
publicas”. (pp.)
http://www.mailxmail.com/curso-gestion-tributaria-municipal/potestad-tributaria
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Segun el Dr. José Octavio (2003) menciona lo siguiente sobre la potestad
tributaria: “la potestad tributaria, la ejerce el Estado cuando promulga la ley y las
leyes deben reflejar ese equilibrio y esa igualdad juridica”. (pp.)
http://webcache.googleusercontent.com/search?g=cache:bnLLcoHG9uY J:www.mono
grafias.com/trabajos14/codigo-organico/codigo-

organico.shtml+potestad-+tributaria+en+venezuela&cd=4&hl=es&ct=clnk&gl=ve

2.2.4 Persona Natural

Segun la Biblioteca Nacional de Chile (S/F) La persona natural “Es fodo ser
capaz de tener y contraer derechos y obligaciones. Cuando los derechos y
obligaciones los ejerce un individuo en forma particular se habla de persona fisica o
natural”. (pp.) http://www.dibam.cl/biblioteca_nacional/

Segun nuestro Codigo Civil (S/F) las personas naturales son "Todos los
individuos de la especie humana, cualquiera que sea su edad, sexo, estirpe o

condicion".

2.2.5 Persona Juridica

Segun la Biblioteca Nacional de Chile La persona juridica “Es todo ser capaz
de tener y contraer derechos y obligaciones. Cuando unos individuos se unen con el
fin de lograr un objetivo en comun, dispuestos a cumplir obligaciones y ejercer
derechos, se habla de persona juridica o moral, es un ente creado por la ley:. (pp.)
http://www.dibam.cl/biblioteca_nacional/
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2.2.6 Definiciones de Empresas

Engel Sofia Bustamante (2002), define: “La empresa es la institucion o
agente econdémico que toma las decisiones sobre la utilizacion de factores de la
produccion para obtener los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado.”

(pp.)http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml

Para Idalberto Chiavenato, (S/F), define: “La empresa es una organizacion
social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar determinados

objetivos." (pp.4)

Segun Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel Herrera (2005), define
empresa se la puede considerar como: "un sistema dentro del cual una persona o
grupo de personas desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la
produccion y/o distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social

determinado.” (p.41)

2.2.6.1 Tipos de Empresas

Segun Claudio Corona (parafraseo), las empresas se pueden clasificar de
diversas formas, pero las mas comunes son segun la actividad econémica, por su
dimensién, por el sector geogréafico en que desarrolla la actividad, segun el origen del

capital y la estructura juridica entre otras.
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Sequin su actividad econdmica se clasifican en tres sectores que se definen

a continuacion:

Las empresas del sector Primario, son aquellas que béasicamente su
produccion es extractaba, utilizando recursos de la naturaleza, en este sector
encontramos las empresas agricolas, pesqueras, mineras, sanitarias, etc.

Las empresas del sector secundario, estas empresas tienen la particularidad
de transformar bienes fisicamente para crear otros que sean Utiles a los
consumidores, en este sector encontramos a empresas del rubro de la
construccion, industrias metallrgicas, fabricas de automdviles, etc.

Por ultimo, estan las empresas del sector Terciario, en este caso tenemos
empresas que se dedican a comercializar productos elaborados para distintos
usos, como también la prestacion de servicios, como por ejemplo, transporte,

locales comerciales, turismo, asesorias, etc.

Por su dimensién las podemos clasificar de cuatro formas:

Microempresa, es llamada asi ya que cuenta con menos de 10 trabajadores
formales.

Pequefia empresa, si cuenta con mas de 10, pero menos de 50 trabajadores.
Mediana empresa, si cuenta con méas de 50 y menos de 250 trabajadores.

Gran empresa, si cuenta con mas de 250 trabajadores.
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Clasificacion seguin su cobertura geoqgrafica:

Empresas Locales, son aquellas empresas que por su capacidad de
produccion, distribucion y venta, solo pueden realizar su actividad en sectores
reducidos a nivel comunal.

Empresas regionales, son aquellas que su capacidad y posibilidades de
crecimiento, las habilita para abarcar una o varias regiones.

Empresas Nacionales, son aquellas que tienen la capacidad de
infraestructura, produccién, venta y distribucién en todo un pais.

Empresas Multinacionales, son aquellas que traspasan las fronteras creando

sus operaciones en diversos paises.

Clasificacion segun el origen del capital:

Empresas Privadas: se clasifica de esta forma cuando el capital es aportado
solo por particulares 0 empresas privadas y es controlado por estos.

Empresas Publicas: estan clasificadas asi ya que el capital y el control de la
empresa estd en poder del Estado.

Empresa Mixta: en este caso existe aportes del sector privado y el sector
publico, siendo la propiedad de esta compartida por las partes.

Empresa de Autogestion: se D.c. esta forma de empresa cuando el capital se

encuentra en manos de los trabajadores, normalmente es el caso de sindicatos,

etc. (pp.)

http://www.la-gerencia.com/articles/320/1/CLASIFICACION-DE-LAS-
EMPRESAS/Pagel.html
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2.2.7 Definicion de Costos

Mariana lvnisky (2000), define: “El costo es un recurso que se sacrifica o al
que se renuncia para alcanzar un objetivo especifico.” (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml

Segun en el portal Definicion Los Costos, define como: “El Costo o Coste es
el gasto econdmico que representa la fabricacién de un producto o la prestacion de
un servicio.” (pp.)

http://www.youtube.com/watch?v=cltHOISLRW(g

2.2.8 Definiciones de Gastos

En el sitio Web Definiciones ABC, define: “Se conoce como gasto a la
cantidad que se gasta o se ha gastado. En una empresa, por ejemplo, el gasto es la
partida contable que disminuirad el beneficio o aumentara la perdida de la misma.”

(pp.) http://www.definicionabc.com/economia/gasto.php

Segun Alfredo Alcantara (2002), define: “Gasto es la corriente de recursos o
potenciales de servicios que se consumen en la obtencion del producto neto de la
entidad: sus ingresos.” (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos10/rega/rega.shtml#ga

2.2.9 Definicion de Precios

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong (2003) definen precio: es "(en el

sentido més estricto) la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio.
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En términos mas amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores

dan a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio™ (pp.353)

Segun Patricio Bonta y Mario Farber (2002) definen el precio como: "la
expresion de un valor. El valor de un producto depende de la imagen que percibe el

consumidor” (pp.39)

2.2.9.1 Precio, Fijacion de Precio y Seleccién de los Objetivos para establecerlo.

Segln Angulo Clara (2004) en su trabajo fijacion de precio hace mencion a la
al precio y como hacer para establecer el mismo:

Todas las organizaciones con fines de lucro y muchas sin fines de lucro
ponen precio a sus productos o servicios. Los precios tienen muchos nombres:
Hay precios a todo nuestro alrededor. Pagamos renta, colegiatura por
nuestra educacion, honorarios a nuestro medico o dentista. Las lineas aéreas,
ferrocarriles, taxis y camiones nos cobran un pasaje; las empresas de servicios como
laluz y el teléfono llaman a sus precios tarifas; y el banco nos cobra intereses por el
dinero que pedimos prestado. EIl precio de conducir un automoévil por algunas
autopistas se Ilama cuota, y la empresa que asegura nuestro automaévil nos cobra una
prima. El "precio de un ejecutivo es sus sueldo, el precio de un vendedor podria ser
una comision y el precio de un trabajador es un salario. Por ultimo aunque algunos
economistas no estén de acuerdo, muchos son los impuestos que el precio que

pagamos por el privilegio de ganar de dinero.

Generalmente se denomina precioal pago o recompensa asignado a la

obtencion de un bien o servicio 0, mas en general, una mercancia cualquiera. A pesar
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que tal pago no necesariamente se efectda en dinero los precios son generalmente
referidos o medidos en unidades monetarias. Desde un punto de vista general, y
entendiendo el dinero como una mercaderia, se puede considerar que bienes y
servicios son obtenidos por el trueque, que, en economias modernas, generalmente

consiste en intercambio por, 0 mediado a traves del, dinero.

En el desarrollo de la economia ha habido debate prolongado acerca de la
relacion entre el precio y el valor. Originalmente, la escuela clasica consideraba que
el precio dependia directamente del valor, entendido como la cantidad

de trabajo encapsulada en la produccién de una mercancia dada.

A lo largo del tiempo los precios pueden crecer (inflacion) o decrecer
(deflacion). Estas variaciones se determinan mediante el calculo del indice, existiendo
varios como el denominado indice de Precios al Consumidor (IPC), el indice de

Precios Industriales (IP1).

2.2.9.1.1 Fijacion de Precio

El precio es el elemento de la mezcla de marketing que produce ingresos; los
otros producen costos. El precio también es unos de los elementos més flexibles: se
puede modificar rapidamente, a diferencia de las caracteristicas de los productos y los

compromisos con el canal.
Al mismo tiempo, la competencia de precios es el problema mas grave que

enfrentan las empresas. Pese a ello, muchas empresas no manejan bien la fijacion de

precios.
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Los errores mas comunes:

— La fijacion de los precios esta demasiado orientada a los costos.

— Los precios no se modifican con la frecuencia suficiente para aprovechar los
cambios del mercado.

— El precio se fija con independencia del resto de la mezcla de marketing y no
como un elemento intrinseco de la estrategia de posicionamiento en el
mercado.

— El precio no es lo bastante variado para los diferentes articulos, segmentos de
mercado y ocasiones de compra.

— Una empresa debe poner un precio inicial cuando desarrolla un
nuevo producto, cuando introduce su producto normal en un nuevo canal de
distribucion o area geografica y cuando licita para conseguir contratos nuevos.

— La empresa debe decidir donde posicionara su producto en cuanto a calidad y

precio.

2.2.9.1.3 Seleccidn de objetivos para la fijacion de precios.

Lo primero que hace la empresa es decidir donde quiere posicionar
su oferta de mercado. Cuanto mas claros sean los objetivos de la empresa, mas facil
sera fijar el precio: Una empresa puede buscar cualquiera de cinco objetivos
principales al fijar sus precios:

— Supervivencia.

— Utilidades actuales méaximas.

— Participacion maxima de mercado.

— Captura méaxima del segmento superior del mercado.
— Liderazgo en calidad de productos.

— También existen algunas condiciones que favorecen la fijacion de bajos:
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— El mercado es muy sensible al precio y un precio bajo estimula su
crecimiento.

— Los costos de produccion y distribucion bajan al irse acumulando experiencia
en la produccion.

— El precio bajo desalienta la competencia real y potencial

2.2.10 Definicion de Ingresos

Segun Salcedo, Isaac (2003) La definicién de Ingreso “Cantidad de dinero que
una persona recibe en efectivo o en cheque proveniente de sueldos, salarios,
intereses, renta o cualquier otra fuente.”. (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos13/glocult/glocult.shtml

Segin Zavala, Erika (2001) define ingreso como: “Cualquier partida u
operacién que afecte los resultados de una empresa aumentando las utilidades o
disminuyendo las pérdidas. No debe utilizarse como sin6nimo de entradas en
efectivo, ya que éstas se refieren exclusivamente al dinero en efectivo o su
equivalente que se recibe en una empresa sin que se afecten sus resultados”. (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml

2.2.11 Ingresos Brutos e Ingresos Globales

Segin Miguel Moprao (2005) en su investigacion habla sobre los ingresos

brutos e Ingresos Globales:

Los ingresos brutos pueden definirse como los beneficios econémicos que

obtiene una persona natural o juridica por cualquier actividad que realice, sin tomar
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en consideracion los costos o deducciones en que haya incurrido para obtener dichos

ingresos

El ingreso bruto global esta, de acuerdo a lo establecido en la Ley de I.S.L.R.,
estd constituido por todas las rentas obtenidas por el contribuyente en el ejercicio de

cualquiera de estas actividades:

e Venta de bienes y servicios; con excepcion de los provenientes de la
enajenacion de la vivienda principal, caso en el cual deberd tomarse en
consideracion lo previsto en el articulo 17 de la ley y articulo 194 y ss. Del
reglamento.

e Arrendamiento;

e Los proventos regulares o accidentales, producidos por el trabajo, bien sea
relacion de dependencia, o por el libre ejercicio de profesiones no mercantiles;

« Los provenientes de regalias y participaciones anélogas;

« Para la determinacion de las rentas extranjeras, se aplicara el tipo de cambio
promedio del ejercicio fiscal en el pais, conforme a la metodologia usada por

el Banco Central de Venezuela.

En los casos de ventas de inmuebles a créditos, los ingresos brutos estaran
constituidos por el monto de la cantidad percibida en el ejercicio gravable por tales

conceptos.

La oportunidad en la cual un enriquecimiento se considera disponible para su
beneficiario, no sélo interesa a los fines de cumplir con uno de los requisitos
esenciales para que un ingreso sea gravable, sino también influira sobre la
oportunidad en la cual se considerardn deducibles los gastos imputables a dicho
ingreso, debido a que los ingresos y gastos deberan estar pagados a los fines de

admitir su deducibilidad
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2.2.12 Enriquecimiento Neto

Segun Miguel Moprao (2005) en su investigacion habla sobre el

enriquecimiento neto:

La Ley de LS.L.R establece que los ingresos brutos percibidos por el
contribuyente, durante el ejercicio gravable, estan conformados por el monto de venta
de bienes y servicios en general, asi como lo percibido por concepto de cualquier

actividad econdmica.

Para determinar el enriquecimiento neto gravable por el impuesto sobre la renta,
se tomara la totalidad de los ingresos brutos percibidos por el contribuyente y se le
restard los costos provenientes de los productos enajenados y de los servicios

prestados dentro del pais:

1. El costo de la adquisicion de los bienes destinados a ser revendidos o
transformados en el pais asi como el costo de los materiales y de otros bienes
destinados a la produccion de la renta;

2. Las comisiones usuales, siempre y cuando las mismas no correspondan a
cantidades fijas, sino a porcentajes normales, calculados sobre el precio de la
mercancia, que sean cobradas exclusivamente por la realizacién de gestiones
relativas a la adquisicién o compra de bienes;

3. Los gastos inherentes a transporte y seguro de los bienes invertidos en la

produccién de la renta.

Estos costos mencionados anteriormente se lo restamos al ingreso bruto y luego
el contribuyente procedera a este monto obtenido, deducir los gastos o egresos

(deducciones) realizados por éste durante el ejercicio gravable.

Enriguecimiento Neto Gravable = Ingresos Brutos — (Costo + Deducciones)
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2.2.13 Impuesto Sobre La Renta

Segun la Investigacion realizada por Miguel Moprao (2005) el impuesto
sobre la renta se puede definir como: “es aquel cuyo objetivo es gravar la renta o el
enriquecimiento percibido por los contribuyentes, con ocasion de las diversas
actividades que estos puedan ejercer”. (pp.)

http://www.monografias.com/trabajos23/impuesto-renta/impuesto-renta.shtmi

Segun Ithamar Mota (2004) en su investigacion impuestos en Venezuela
define asi al Impuesto sobre la renta: “como su nombre lo indica, grava la renta, es
decir la ganancia que produce una inversion o rentabilidad del capital. También

puede ser el producto del trabajo bajo relacion de dependencia o lo producido por el

(pp.)

iz

egjercicio de una profesion determinada’ .
http://www.monografias.com/trabajos15/impuestos-venezuela/impuestos-

venezuela.shtml

2. 3 Bases legales:

2.3.1. Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Gaceta Oficial Extraordinaria No. 5453 del 24/03/2000 es un documento
vigente que contiene la ley fundamental del pais, dentro del cuyo marco deben
cefiirse todos los actos legales. En ella se generan las instituciones, derechos y

deberes fundamentales.
Se trata de un documento en idioma espafiol. Se compone de un preambulo, 350

articulos (ordenados en titulos t capitulos), y disposiciones transitorias (para su

implementacion).
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Fue redactada por la Asamblea Nacional constituyente de Venezuela,
constituida por 128 constituyentes, elegidos por votacion popular con ese objetivo

fundamental.

Se sometid a consulta popular su aprobacidon, por primera vez en toda la historia
de Venezuela, el 15 de diciembre de 19909.

La constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela sefiala lo siguientes:

De los Derechos Econémicos

Articulo 112: Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad
econdémica de su preferencia, sin mas limitaciones que las previstas en esta
Constitucion y las que establezcan las leyes, por razones de desarrollo humano,
seguridad, sanidad, proteccion del ambiente u otras de interés social. ElI Estado
promoverd la iniciativa privada, garantizando la creacién y justa distribucion de la
riqueza, asi como la produccién de bienes y servicios gque satisfagan las necesidades
de la poblacion, la libertad de trabajo, empresa, comercio, industria, sin perjuicio de
su facultad para dictar medidas para planificar, racionalizar y regular la economia e

impulsar el desarrollo integral del pais.

Del Régimen Socio Economico y de la Funcion del Estado en la Economia

Articulo 305: El Estado promovera la agricultura sustentable como base
estratégica del desarrollo rural integral, a fin de garantizar la seguridad alimentaria de
la poblacion; entendida como la disponibilidad suficiente y estable de alimentos en el

ambito nacional y el acceso oportuno y permanente a éstos por parte del publico
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consumidor. La seguridad alimentaria se alcanzara desarrollando y privilegiando la
produccién agropecuaria interna, entendiéndose como tal la proveniente de las
actividades agricola, pecuaria, pesquera y acuicola. La produccién de alimentos es de
interés nacional y fundamental para el desarrollo econémico y social de la Nacion. A
tales fines, el Estado dictara las medidas de orden financiero, comercial, transferencia
tecnoldgica, tenencia de la tierra, infraestructura, capacitacion de mano de obra y
otras que fueran necesarias para alcanzar niveles estratégicos de autoabastecimiento.
Ademaés, promovera las acciones en el marco de la economia nacional e internacional

para compensar las desventajas propias de la actividad agricola.

El Estado protegerd los asentamientos y comunidades de pescadores o
pescadoras artesanales, asi como sus caladeros de pesca en aguas continentales y los

préximos a la linea de costa definidos en la ley.

Articulo 308: El Estado protegera y promovera la pequefia y mediana industria,
las cooperativas, las cajas de ahorro, asi como también la empresa familiar, la
microempresa y cualquier otra forma de asociacion comunitaria para el trabajo, el
ahorro y el consumo, bajo régimen de propiedad colectiva, con el fin de fortalecer el
desarrollo econdémico del pais, sustentandolo en la iniciativa popular. Se asegurard la

capacitacion, la asistencia técnica y el financiamiento oportuno.

Articulo 309: La artesania e industrias populares tipicas de la Nacion, gozaran
de proteccion especial del Estado, con el fin de preservar su autenticidad, y obtendran

facilidades crediticias para promover su produccion y comercializacion.

2.3.2 Ley De Impuesto Sobre La Renta (1.S.L.R)

Articulo 1. Los enriquecimientos anuales, netos y disponibles obtenidos en

dinero o en especie, causaran impuestos segun las normas establecidas en esta ley.
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Salvo disposicion en contrario de la presente ley, toda persona natural o juridica,
residente o domiciliada en la Republica Bolivariana de Venezuela, pagard impuestos
sobre sus rentas de cualquier origen, sea que la causa o la fuente de ingresos esté

situada dentro del pais o fuera de él.

Las personas naturales o juridicas no residentes o no domiciliadas en la
Republica Bolivariana de Venezuela estardn sujetas al impuesto establecido en esta
Ley siempre que la fuente o la causa de sus enriquecimientos estén u ocurra dentro
del pais, aun cuando no tengan establecimiento permanente o base fija en la

Republica Bolivariana de Venezuela.

Las personas naturales o juridicas domiciliadas o residenciadas en el extranjero
que tengan un establecimiento permanente o una base fija en el pais, tributaran
exclusivamente por los ingresos de fuente nacional o extranjera atribuibles a dicho

establecimiento permanente o base fija.

Articulo 2. Toda persona natural o juridica, residente o domiciliada en La
Republica Bolivariana de Venezuela, asi como las personas naturales o juridicas
domiciliadas o residenciadas en el extranjero que tengan un establecimiento
permanente o una base fija en el pais, podran acreditar contra el impuesto que
conforme a esta Ley les corresponda pagar, el impuesto sobre la renta que hayan
pagado en el extranjero por los enriquecimientos de fuente extraterritorial por los

cuales estén obligados al pago de impuesto en los términos de esta Ley.

A los efectos de la acreditacion prevista en este articulo, se considera impuesto
sobre la renta al que grava la totalidad de la renta o los elementos de renta, incluidos
los impuestos sobre las ganancias derivadas de la enajenacion de bienes muebles o

inmuebles, y los impuestos sobre los sueldos y salarios, asi como los impuestos sobre
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las plusvalias. En caso de duda, la Administracion Tributaria debera determinar la
naturaleza del impuesto acreditable. EI monto del impuesto acreditable, proveniente
de fuentes extranjeras a que se refiere este articulo, no podra exceder a la cantidad
que resulte de aplicar las tarifas establecidas en el Titulo 11l de esta Ley al total del
enriquecimiento neto global del ejercicio de que se trate, en la proporcion que el
enriquecimiento neto de fuente extranjera represente del total de dicho

enriquecimiento neto global.

En el caso de los enriquecimientos gravados con impuestos proporcionales en
los términos establecidos en esta Ley, el monto del impuesto acreditable, no podra
exceder del impuesto sobre la renta que hubiese correspondido pagar en La Republica

Bolivariana de Venezuela por estos enriquecimientos.

A los fines de la determinacion del monto de impuesto efectivamente pagado en
el extranjero acreditable en los términos establecidos en este articulo, deber aplicarse
el tipo de cambio vigente para el momento en que se produzca el pago del impuesto
en el extranjero, calculado conforme a lo previsto en la Ley del Banco Central de

Venezuela.

Articulo 4. Son enriguecimientos netos los incrementos de patrimonio que
resulten después de restar de los ingresos brutos, los costos y deducciones permitidos
en esta Ley, sin perjuicio respecto del enriquecimiento neto de fuente territorial, del

ajuste por inflacion previsto en esta Ley.

A los fines de la determinacion del enriquecimiento neto de fuente extranjera se
aplicaran las normas de la presente Ley, determinantes de los ingresos, costos y

deducciones de los enriquecimientos de fuente territorial.
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La determinacion de la base imponible para el calculo del impuesto sera el
resultado de sumar el enriquecimiento neto de fuente territorial al enriquecimiento
neto de fuente extraterritorial. No se admitira la imputacion de pérdidas de fuente

extraterritorial al enriquecimiento o pérdida de fuente territorial.

Articulo 7. Estan sometidos al régimen impositivo previsto en esta Ley:

a. personas naturales

b. Las compafiias andnimas y las sociedades de responsabilidad limitada.

c. Las sociedades en nombre colectivo, en comandita simple, las
comunidades, asi como cualesquiera otras sociedades de personas,
incluidas las irregulares o de hecho.

d. Los titulares de enriquecimientos provenientes de actividades de
hidrocarburos y conexas, tales como la refinacién y el transporte, sus
regalistas y quienes obtengan enriquecimientos derivados de la
exportacion de minerales, de hidrocarburos o de sus derivados.

e. Las asociaciones, fundaciones, corporaciones y demas entidades
juridicas o econémicas no citadas en los literales anteriores.

f. Los establecimientos permanentes, centros o bases fijas situados en el

territorio nacional.

Paragrafo Primero: A los fines de esta Ley, las herencias yacentes se consideraran
contribuyentes asimilados a las personas naturales; y las sociedades de
responsabilidad limitada, en comandita por acciones y las civiles e irregulares o de
hecho que revistan la forma de compafiia andnima, de sociedad de responsabilidad
limitada o de sociedad en comandita por acciones, se consideraran contribuyentes

asimilados a las compariias andnimas.
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Paragrafo Segundo: En los casos de contrato de cuentas en participacion, el
asociante y los asociados estaran sometidos al régimen establecido en el presente
articulo; en consecuencia, a los efectos del gravamen, tales contribuyentes deberan
computar dentro de sus respectivos ejercicios anuales la parte que les corresponda en

los resultados periddicos de las operaciones de la cuenta.

Paragrafo Tercero: A los fines de esta Ley, se entendera que un sujeto pasivo
realiza operaciones en la Republica Bolivariana de Venezuela por medio de
establecimiento permanente, cuando directamente o por medio de apoderado,
empleado o representante, posea en el territorio venezolano cualquier local o lugar
fijo de negocios, o cualquier centro de actividad en donde se desarrolle, total o
parcialmente, su actividad o cuando posea en la Republica Bolivariana de Venezuela
una sede de direccion, sucursal, oficinas, fabricas, talleres, instalaciones, almacenes,
tiendas u otros establecimientos; obras de construccion, instalacion o montaje, cuando
su duracion sea superior a seis meses, agencias 0 representaciones autorizadas para
contratar en nombre o por cuenta del sujeto pasivo, o cuando realicen en el pais
actividades referentes a minas o hidrocarburos, explotaciones agrarias, agricolas,
forestales, pecuarias o cualquier otro lugar de extraccion de recursos naturales o
realice actividades profesionales, artisticas o0 posea otros lugares de trabajo donde
realice toda o parte de su actividad, bien sea por si 0 por medio de sus empleados,
apoderados, representantes o de otro personal contratado para ese fin. Queda excluido
de esta definicion aquel mandatario que actle de manera independiente, salvo que
tenga el poder de concluir contratos en nombre del mandante. También se considera
establecimiento permanente a las instalaciones explotadas con caracter de
permanencia por un empresario o profesional, a los centros de compras de bienes o de
adquisicion de servicios y a los bienes inmuebles explotados en arrendamiento o por

cualquier titulo.
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Tendrén el tratamiento de establecimiento permanente las bases fijas en el pais de
personas naturales residentes en el extranjero a través de las cuales se presten
servicios personales independientes. Constituye base fija cualquier lugar en el que se
presten servicios personales independientes de carécter cientifico, literario, artistico,

educativo o pedagogico, entre otros, y las profesiones independientes.

Articulo 15. A los fines de la determinacién de los enriquecimientos exentos
del impuesto sobre la renta, se aplicaran las normas de esta Ley, determinantes de los

ingresos, costos y deducciones de los enriquecimientos gravables.

Los costos y deducciones comunes aplicables a los ingresos cuyas rentas

resulten gravables o exentas, se distribuiran en forma proporcional.

Articulo 16. El ingreso bruto global de los contribuyentes, a que se refiere el
articulo 7 de esta Ley, estard constituido por el monto de las ventas de bienes y
servicios en general, de los arrendamientos y de cualesquiera otros proventos,
regulares o accidentales, tales como los producidos por el trabajo bajo relacion de
dependencia o por el libre ejercicio de profesiones no mercantiles y los provenientes
de regalias o participaciones analogas, salvo lo que en contrario establezca la Ley.

A los fines de la determinacion del monto del ingreso bruto de fuente
extranjera, debera aplicarse el tipo de cambio promedio del ejercicio fiscal en el pais,
conforme a la metodologia empleada por el Banco Central de Venezuela.

Paragrafo Primero: Se consideran también ventas las exportaciones de bienes de
cualquier clase, sean cultivados, extraidos, producidos o adquiridos para ser vendidos,

salvo prueba en contrario y conforme a las normas que establezca el Reglamento.

Paragrafo Segundo: Los ingresos obtenidos a titulo de gastos de representacion por
Gerentes, Directores, Administradores o cualquier otro empleado que por la

naturaleza de sus funciones deba realizar gastos en representacion de la empresa, se
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excluiran a los fines de la determinacién del ingreso bruto global de aquéllos, siempre
y cuando dichos gastos estén individualmente soportados por los comprobantes
respectivos y sean calificables como normales y necesarios para las actividades de la
empresa pagadora.

Paragrafo Tercero: En los casos de ventas de inmuebles a crédito, los ingresos
brutos estardn constituidos por el monto de la cantidad percibida en el ejercicio
gravable por tales conceptos.

Paragrafo Cuarto: Los viaticos obtenidos como consecuencia de la prestacion de
servicios personales bajo relacion de dependencia, se excluiran a los fines de la
determinacion del ingreso bruto global a que se refiere el encabezamiento de este
articulo siempre y cuando el gasto esté individualmente soportado con el

comprobante respectivo y sea normal y necesario.

También se excluirdn del ingreso bruto global los enriquecimientos sujetos a

impuestos proporcionales.

Paragrafo Quinto: Para efectos tributarios, se considerard que, ademas de los
derechos y obligaciones de las sociedades fusionadas, subsistiran en cabeza de la
sociedad resultante de la fusion, cualquier beneficio o responsabilidad de tipo

tributario que corresponda a las sociedades fusionadas.

Articulo 21. La renta bruta proveniente de la venta de bienes y servicios en
general y de cualquier otra actividad econémica, se determinara restando de los
ingresos brutos computables sefialados en el Capitulo | del presente Titulo, los costos
de los productos enajenados y de los servicios prestados en el pais, salvo que la
naturaleza de las actividades exija la aplicacion de otros procedimientos, para cuyos

casos esta misma ley establece las normas de determinacion.
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La renta bruta de fuente extranjera se determinard restando de los ingresos

brutos de fuente extranjera, los costos imputables a dichos ingresos.

Articulo 23. A los efectos del articulo 21 de esta Ley se consideran realizados

en el pais:

a. El costo de adquisicion de los bienes destinados a ser revendidos o
transformados en el pais, asi como el costo de los materiales y de otros
bienes destinados a la produccion de la renta.

b. Las comisiones usuales, siempre que no sean cantidades fijas sino
porcentajes normales, calculados sobre el precio de la mercancia, que
sean cobradas exclusivamente por las gestiones relativas a la
adquisicion de bienes.

c. Los gastos de transporte y seguro de los bienes invertidos en la
produccion de la renta.

Paragrafo Primero: El costo de los bienes sera el que conste en las facturas
emanadas directamente del vendedor, siempre que los precios no sean mayores que
los normales en el mercado. Para ser aceptadas como prueba de costo, en las facturas
deberd aparecer el nimero de Registro de Informacién Fiscal (RIF) del vendedor,
salvo cuando se trate de compras realizadas por el contribuyente en el exterior, en
cuyo caso, debera acompafiarse de la factura correspondiente. No constituiran prueba
de costo, las notas de débito de empresas filiales, cuando no estén amparadas por los

documentos originales del vendedor.

Paragrafo Segundo: En los casos de enajenacion de inmuebles, se tomara como
costo la suma del importe del bien a incorporarse al patrimonio del contribuyente,
mas el monto de las mejoras efectuadas, asi como los derechos de registro sin

perjuicio de la normativa establecida en materia de ajuste por efectos de la inflacion.
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Esta misma regla se aplicara en los casos de liquidacion de sociedades o de reduccion

del capital social, cuando se cedan inmuebles.

Paragrafo Tercero: El costo de los terrenos urbanizados serd igual a la suma del
costo de los inmuebles adquiridos para tal fin, méas los costos totales de urbanizacion.
Para determinar el costo de las parcelas vendidas durante el ejercicio, se dividira el
costo asi determinado por el numero de metros cuadrados correspondiente a la
superficie total de las parcelas destinadas a la venta y el cociente se multiplicara por
el nimero de metros vendidos. Los ajustes por razon de variaciones en los costos de
urbanizacion, se aplicaran en su totalidad a los ejercicios futuros, a partir de aquel en

que se determinen dichos ajustes.

Paragrafo Cuarto: Cuando se enajenen acciones adquiridas a titulo de dividendos en
acciones, emitidas por las propias empresas pagadoras provenientes de utilidades
liquidas y recaudadas, asi como las provenientes de revalorizaciones de bienes, no se

les atribuira costo alguno a tales acciones.

Paragrafo Quinto: En los casos de construccion de obras que hayan de realizarse en
un periodo mayor de un (1) afio, el costo aplicable serd el correspondiente a la

porcion de la obra construida por el contratista en cada ejercicio.

Si la duracion de la construccion de la obra fuere menor de un (1) afio, y se ejecutare
en un periodo comprendido entre dos (2) ejercicios, los costos, al igual que los
ingresos, podran ser declarados en su totalidad en el ejercicio en el cual se termine la

construccioén.

Paragrafo Sexto: La renta bruta de las empresas de seguros se determinara restando

de los ingresos brutos:

a. El monto de las indemnizaciones pagadas.
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b. Las cantidades pagadas por concepto de pdlizas vencidas, rentas
vitalicias y rescate.

c. El importe de las primas devueltas de acuerdo con los contratos, sin
incluir los dividendos asignados a los asegurados.

d. El monto de las primas pagadas a los reaseguradores.

e. El monto de los gastos de siniestros.

Paragrafo Séptimo: Los costos y deducciones comunes aplicables a los ingresos
cuya fuente sea territorial o extraterritorial se distribuiran en forma proporcional a los

respectivos ingresos.

2.3.3 Ley de Costos y Precios Justos.

Articulo 1. Se tendran como sujetos del presente Decreto con Rango, Valor y
Fuerza de Ley las personas naturales y juridicas de derecho publico o privado,
nacionales o extranjeras que, con ocasion del desempefio de sus actividades dentro
del territorio nacional, produzcan, importen o comercialicen bienes, o presten
servicios, por lo cual reciban una contraprestacion pecuniaria que satisfaga su

intercambio.

Articulo 4. Los fines del presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley
seran materializados a través del Sistema Nacional Integrado de Costos y Precios.

Tales fines son los siguientes:

1. Establecer mecanismos de control previo a aquellas empresas cuyas
ganancias son excesivas en proporcion a las estructuras de costo de los
bienes que producen o comercializan, o de los servicios que prestan.

2. ldentificar los agentes econémicos que, por la contraprestacion de

servicios, o ventas de productos, fijan precios excesivos.
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3. La fijacion de criterios justos de intercambio.

4. Propiciar la implementacion de precios justos a través de mecanismos
que permitan sincerar costos y gastos.

5. Promover el desarrollo de practicas administrativas con criterio de
equidad y justicia social.

6. Incrementar la eficiencia econdmica como factor determinante en la
produccion de bienes y servicios que satisfagan las necesidades
humanas.

7. Continuar elevando el nivel de vida del pueblo venezolano.

8. Favorecer la insercion de la economia nacional en el area regional e
internacional, promoviendo y favoreciendo la integracion
latinoamericana y caribefia, defendiendo los intereses econdmicos y

sociales de la nacion.

9. Proveer las herramientas para la captacion de informacion que sirva a
la formulacién de criterios técnicos que permitan hacer efectivas las
reclamaciones de los consumidores ante las conductas especulativas y
otras conductas irregulares que menoscaben sus derechos en el acceso

a bienes y servicios.

Articulo 10. Los sujetos a los cuales resulte aplicable el presente Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley, deberan inscribirse y mantener sus datos actualizados
en el Registro Nacional de Precios de Bienes y Servicios, el cual estard a cargo de la

Superintendencia Nacional de Costos y Precios.

El Vicepresidente o Vicepresidente Ejecutivo o Ejecutiva de la Republica,
mediante Resolucion, podra establecer la obligatoriedad de demostrar la inscripcién
ante el Registro Nacional de Precios de Bienes y Servicios a los efectos de la
realizacion de determinados trdmites administrativos, o la obtencion de

autorizaciones o beneficios por parte del Ejecutivo Nacional.
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Los Ministros y Ministras del Poder Popular también podran establecer la
obligacion sefialada en el aparte anterior, respecto de las gestiones y tramites bajo su

competencia, o atribuidos a los entes adscritos a su Despacho.

Articulo 11. La Superintendencia Nacional de Costos y Precios dictara las
normas mediante las cuales se establezca el régimen del Registro Nacional de Precios
de Bienes y Servicios, relativas a su creacidn, organizacion, funcionamiento,
condiciones, requisitos, deberes, procedimiento, procesamiento y uso de la
informacién y, en general, todos los aspectos que resulten necesarios para la

obtencion y administracion de la informacion por el mencionado Registro.

El reglamento Interno de la Superintendencia Nacional de Costos y Precios
establecera las unidades administrativas o funcionales a cuyo cargo se encuentre la
inscripcion de los interesados y las interesadas en el Registro Nacional de Precios de
Bienes y Servicios, asi como las unidades que conoceran, respectivamente, de los

recursos de reconsideracion y jerarquicos.

Articulo 12. Contra la negativa de inscripcion por parte del Registro Nacional
de Precios de Bienes y Servicios, el interesado, dentro de los veinte (20) dias habiles
siguientes, podra interponer, a su eleccion, el Recurso de Reconsideracion, o el

Recurso Jerarquico.

El Recurso de Reconsideracion serd interpuesto ante el funcionario que emitiere
la negativa de inscripcion y debera ser resuelto por dicho funcionario dentro del lapso

de quince (15) dias habiles siguientes al de su interposicion.

El Recurso Jerarquico sera interpuesto ante el funcionario o unidad indicada en
el Reglamento Interno de la Superintendencia Nacional de Costos y Precios, y sera
resuelto dentro del lapso de veinticinco (25) dias habiles siguientes al de su

interposicion.
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Cuando el reglamento interno de la Superintendencia Nacional de Costos y
Precios no indicare a cual unidad o funcionario corresponde el conocimiento del
Recurso Jerarquico, éste corresponderd al Superintendente Nacional de Costos y
Precios.

Articulo 13. La Superintendencia Nacional de Costos y Precios podra
establecer la categorizacion de bienes y servicios, o de sujetos, atendiendo a los
criterios técnicos que estime convenientes, pudiendo establecer distintos regimenes
para bienes y servicios regulados, controlados o no sujetos, en funcion del caracter
estratégico de los mismos y en beneficio y proteccion de los ciudadanos y ciudadanas
que acceden a ellos. Para los sujetos de las distintas categorias determinadas en
aplicacion del presente articulo, la Superintendencia Nacional de Costos y Precios
podré disponer distintos requisitos, condiciones, deberes 0 mecanismos de control, en
fundon de las caracteristicas propias de los bienes o servicios, del sector que los

produce o comercializa, o de las personas que acceden a ellos.

Articulo 16. Se tendran por determinados o modificados los precios que

componen el Sistema Nacional Integrado de Costos y Precios:

1. Cuando el sujeto los hubiere determinado previo a la vigencia del
presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley, informandolos
oportunamente a la Superintendencia Nacional de Costos y Precios,
sin que dicho 6rgano hubiere efectuado la modificacion de oficio del
mismo. Salvo que se tratase de bienes o servicios sometidos a
regulacién de precios por el Ejecutivo Nacional.

2. Cuando hubieren sido establecidos mediante acto dictado por los
drganos 0 entes competentes, cuando se trate de bienes o servicios
sometidos a regulacion de precios por el Ejecutivo Nacional.

3. Cuando la Superintendencia Nacional de Costos y Precios, sobre la

base de la informacién aportada por los sujetos del presente Decreto
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Ley y de conformidad con lo dispuesto en el mismo sobre el particular,
proceda a determinar el precio justo del bien o servicio, o efectie su

modificacion, de oficio, o a solicitud del interesado.

La Superintendencia Nacional de Costos y Precios podré establecer a cargo de
los sujetos de regulacion mediante el presente Decreto Ley la obligacion de colocar
en sus listas de precios, o en el mareaje de los productos, una leyenda que indique que
los precios han sido registrados, determinados o modificados de conformidad con el
presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley

Articulo 17. Para la determinacion del precio justo de bienes y servicios el

organo o ente competente podra fundamentarse en:

1. Informacién suministrada por los administrados, bien a requerimiento
del 6rgano actuante, o recabada de otros 6rganos de la Administracion
Publica que la tuvieren a disposicién. Dicha informacion debe estar
conforme a sus estructuras de costos directos, indirectos, gastos
generales, de administracion, de distribucién y venta, cuando
procedan, asi como la utilidad esperada con base a las expectativas y

riesgos asumidos.

2. Elementos que, por su vinculacion con el caso sometido a
consideracion para determinacion del precio justo de determinado bien
0 servicio, hagan mérito para presumirse validos para la determinacion

de los aspectos que conforman el precio, o el costo que lo compone.

Articulo 18. La Superintendencia Nacional de Costos y Precios podra
establecer lineamientos para la planificacion y determinacién de los parametros de

referencia para la determinacion de precios justos. Dichos lineamientos pueden tener
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caracter general, sectorial, particular, o ser categorizados segun las condiciones

vinculantes o similares entre grupos de sujetos.

Dichos lineamientos deberan ser notificados previamente a los sujetos, de
manera personal, si se trata de lineamientos particulares, o mediante publicacion en
Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela, cuando se trate de
lineamientos aplicables a sectores o categorias de sujetos.

Los lineamientos establecidos conforme lo sefialado en el presente articulo
serviran a los efectos del calculo del precio justo de los bienes y servicios a los cuales
se refieran, asi como para la desagregacion de los respectivos costos 0 componentes

del precio.

Articulo 19. Los costos y gastos informados al Sistema Automatizado de
Administracion de Precios no podran exceder a los registrados contablemente.

A efectos de la aplicacion del presente articulo, la Superintendencia nacional de
Costos y Precios creara los modelos o formularios que estime conveniente,
estableciendo en los mismos el nivel de desglose de informacion necesaria para la
mejor administracion de los datos suministrados y el cumplimiento de las funciones

otorgadas por el presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley.

Articulo 20. La determinacion o modificacion de precios, de conformidad con
lo establecido en el presente capitulo, se efectuara mediante modelo de analisis
estadistico seleccionado por la Superintendencia Nacional de Costos y Precios
considerando la data registrada en el Sistema Automatizado de Administracion de

Precios.

Articulo 21. En los casos que el interesado manifieste se desacuerdo con el
precio determinado por la Superintendencia Nacional de Costos y Precios de

conformidad con el presente Capitulo, podra presentar su solicitud de evaluacién de
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ajuste en la oportunidad, condiciones, y cumplidos los requisitos, que establezca la

Superintendencia Nacional de Costos y Precios.

Articulo 22. Cuando alguno de los sujetos regulados por el presente Decreto
con Rango, Valor y Fuerza de Ley deba incorporar nuevos bienes o servicios, en
adicién a aquellos que hubiere informado previamente a la Superintendencia
Nacional de Costos y Precios, debera seguir el procedimiento establecido en el
presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la determinacion del precio

justo del bien o servicio, previo a su oferta.

Articulo 38. Para el mejor ejercicio de sus funciones, Superintendencia
Nacional de Costos y Precios contarda con el Sistema Automatizado de
Administracion de Precios, constituido por la plataforma tecnoldgica, Integrada por
software y hardware, telematica, telefonia y satelital, que facilitan la actividad de los

organos y entes del Sistema Nacional Integrado de Costos y Precios.

La creacion, organizacion, regulacion, administracién y gestion del Sistema
Automatizado de Administracion de Precios corresponderd a la Superintendencia

Nacional de Costos y Precios.

El Sistema Automatizado de Administracion de Precios debera ser actualizado
con la tecnologia mas avanzada y eficiente, en funcion de optimos resultados, para lo

cual el Estado debera propender los recursos necesarios.

El sistema mantendra permanentemente planes de estudio para el mejoramiento
y actualizacién del talento humano que integran el Sistema Nacional Integrado de

Costos y Precios.
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Articulo 39. El Sistema Automatizado de Administracion de Precios debera
contar con un portal web, en el cual esté disponible toda la informacion de los
organos y entes del Sistema Nacional Integrado de Costos y Precios, asi como el
Registro de los sujetos del presente Decreto Ley.

Asi mismo, el portal Web debera tener contenidos inherentes a la materia de
costos y de precios, a la vez de ser un medio interactivo idoneo para la educacion de

la sociedad en materia de regulacion.
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CAPITULO 11l
3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion:

La investigacion es de caracter documental descriptiva, sin recurrir a procesos

experimentales y tomando como base principalmente las fuentes escritas.

Segin Alfonso (1.995) Sefiala “La investigacion documental es un
procedimiento cientifico, un proceso sistematico de indagacién, recoleccion,
organizacion, andlisis e interpretacion de informacion o datos en torno a un
determinado tema. Al igual que otros tipos de investigacion, este conduce a la

>

construccion de conocimientos”.

Segin Sampieri (1.998) “los estudios descriptivo buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis. Mide y evalta diversos aspectos, dimensiones

0 componentes del fendmenos a investigar”.

En esta parte se debe indicar el tipo de investigacion, el cual debe ser definido y
justificado por el investigador, luego se debe indicar el nivel de estudio considerado
para su desarrollo. Igualmente, se debe definir y justificar el disefio de investigacion;
este representa la estrategia que se ha de cumplir para desarrollar la investigacion,
contiene de una manera estructural y funcional cada etapa del proceso, el cual

depende del tipo de investigacion.

Segun Hernandez, Jose (2009) La investigacion Documental como una
variante de la investigacion cientifica, cuyo objetivo fundamental es el andlisis de

diferentes fendmenos (de orden historicos, psicoldgicos, socioldgicos, etc.), utiliza
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técnicas muy precisas, de la Documentacion existente, que directa o indirectamente,

aporte la informacion.

Segun los objetivos del estudio propuesto y las disciplinas en las cuales se

ubique su tematica, los trabajos de investigacion documental pueden ser:

Estudio de desarrollo tedrico: presentacion de nuevas teorias,
conceptualizaciones 0 modelos interpretativos originales del autor, a partir del
andlisis critico de la informacién empirica y teorias existentes.

Revisiones criticas del estado del conocimiento: integracion, organizacion y
evaluacion de la informacion tedrica y empirica existente sobre un problema,
focalizando ya sea en el progreso de la investigacion actual y posibles vias
para solucion, en el analisis de la consistencia interna y externas de las teorias
y conceptualizaciones para sefialar sus fallas o demostrar la superioridad de
una sobre otra, 0 en ambos aspectos.

Estudios de educacion comparada: analisis de semejanzas, diferencias y
tendencias sobre caracteristicas o problemas de la educacién en el contexto de
realidades socioculturales, geograficas o historicas diversas, con fundamento
en informacion publicada.

Estudios de investigacion historica, literaria, geografica, matematica u otros
propios de las especialidades de los subprogramas, que cumplan con las

caracteristicas sefaladas en el numeral anterior.

Segun el manual de metodologia y proyecto de investigacion elaborado por el

abogado Cruz Saballo Carias, la investigacion documental su objetivo fundamental

es el analisis de diferentes fenomenos (de orden historico, psicoldgico, etc.) de la

realidad a través de la indagacion exhaustiva, sistematica y rigurosa, utilizando

técnicas muy precisas de la documentacion existente, que directa o indirectamente

aporte informacion atinente al fendmeno que estudiamos. Cuando la fuente principal

de informacion son documentos y cuando el interés del investigador es analizarlos
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como hechos en si mismo (fuentes primarias) o0 como documentos que nos brindan

informacidn sobre otros hechos (fuentes secundarias), se esta en presencia de una

investigacion documental.

Ademas de la division en fuentes primarias y secundarias, en la actualidad,

gracias al creciente avance tecnoldgico, los documentos o fuentes documentales

pueden ubicarse en tres grandes clases: impresas, audiovisuales y electronicas. La

investigacion documental se puede realizar a nivel exploratorio, descriptivo o

explicativo y se clasifica en:

a)

b)

Monografica: consiste en el desarrollo amplio y profundo de un tema en

especifico. Su resultado es un informe cominmente Illamado monografia.

Estudios de medicion de variables independientes a partir de datos
secundarios: Se fundamenta en la utilizacion de documentos de cifras o
datos numéricos obtenidos y procesados anteriormente por organismos
oficiales, archivos, instituciones publicas o privadas, etc. A partir del
analisis de estos datos secundarios se pueden elaborar importantes
conclusiones relacionadas con el comportamiento o estado actual de

variables demogréficas, sociales o econémicas.

Correlacionar a partir de datos secundarios: se basa en la consulta de
documentos de cifras o datos cuantitativos, pero una vez que se identifican
los valores de las variables en estudio, se procede a determinar la
correlacion entre estas. En este caso, el investigador no es quien mide las

variables, de alli el caracter secundario de los datos.
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Etapas sugeridas para una investigacion documental

1) Busqueda y exploracion de fuentes: impresas y electronicas (internet).

2) Lectura inicial de los documentos disponibles.

3) Elaboracién del esquema preliminar o tentativo.

4) Recoleccién de datos mediante lectura evaluativa, fichaje y resumen.

5) Anadlisis e interpretacion de la informacion recolectada en funcion del
esquema preliminar.

6) Formulacion del esquema definitivo y desarrollo de los capitulos.

7) Redaccién de la introduccion y conclusiones.

8) Revision y presentacion del informe final.
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CAPITULO IV
SENALAR LOS DEBERES Y SANCIONES QUE DEBEN CUMPLIR LAS
EMPRESAS VENEZOLANAS SEGUN LAS DISPOSICIONES DE LA LEY
DE COSTOS Y PRECIOS JUSTOS.

Con la aplicacion de esta ley se pretende establecer una regulacion en los
precios impuestos por las empresas, asi como los mecanismos de administracion y
control, necesarios para mantener la estabilidad de precios y propiciar el acceso a los
bienes y servicios a toda la poblacion en igualdad de condiciones, es por esto que es
de gran importancia conocer cuél es el rango de competencia fundamental de la Ley

de Costos y Precios Justos.

Sujetos de aplicacion de la Ley de Costos y Precios Justos

Es necesario hacer conocimiento de los sujetos pasivos a los cuales les sera de
aplicacion esta ley, esto se encuentra reflejado en el Articulo 3 de la misma, la cual
indica que estos seran:

— Personas Naturales o Juridicas.
— De derecho publico o Privado.

— Nacionales o extranjeros.
Que desempefien sus actividades econdmicas dentro del territorio nacional, que

incurran en procesos productivos e importacién o comercializacion de bienes y que

reciban una contraprestacion pecuniaria por el desempefio de estas.
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Deberes a cumplir segun la competencia de la Ley de Costos y Precios Justos

Los deberes fundamentales hacer cumplido por los sujetos pasivos, son los

siguientes en base a las disposiciones establecidas en la ley:

Los sujetos pasivos deberan inscribirse en el Registro Nacional de Precios de
Bienes y servicios, esto con la finalidad de brindar la informacion competente
y suficiente de su estructura de costos y gastos incurridos, estos datos deberan
mantenerse actualizados constantemente dentro de este registro, y el mismo
estard a cargo de la Superintendencia Nacional de Costos y Precios; hay que
tomar en cuenta que tanto el Vicepresidente o Ministros del Poder popular
podran establecer la obligatoriedad de demostrar la inscripcion para
determinados tramites administrativos o la obtencion de autorizaciones por
parte del estado venezolano.

Informar a la Superintendencia Nacional de Costos y Precios las
modificaciones de estructuras de costos o de precios de los productos o
servicios que comercializa el sujeto, esto con la finalidad de que la
SUNACOP en su funcién de ente regulador logre visualizar si el precio que se
desea imponer a ese producto es adecuado.

Suministrar informacion suficiente y fidedigna a la Superintendencia de

Costos y Precios.

Conocimiento de la Superintendencia Nacional de Costos y Precios

La Superintendencia Nacional de Costos y Precios funcionara en calidad de

organo rector y tendra como funcion principal la determinacion de precios y costos de

bienes y servicios en todo el territorio nacional, es por esto que el mismo podra tener

atribuciones como la determinacion o modificacion de precios, lineamientos para la
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planificacion e imposicion de los parametros de referencia para la determinar los

precios justos.

La SUNACOP podréa determinar o modificar los precios cuando se de alguno

de los siguientes literales:

1. Cuando el sujeto los hubiere determinado previo a la vigencia de la Ley,
informando oportunamente a la Superintendencia Nacional de Costos y Precios, sin
que dicho organo hubiere efectuado la modificacion de oficio del mismo. Salvo que
se tratase de bienes o servicios sometidos a regulacion de precios por el Ejecutivo
Nacional.

2. Cuando hubieren sido establecidos mediante acto dictado por los érganos o entes
competentes, cuando se trate de bienes o servicios sometidos a regulacién de precios
por el Ejecutivo Nacional.

3. Cuando la Superintendencia Nacional de Costos y Precios, sobre la base de la
informacion aportada por los sujetos de la presente Ley y de conformidad con lo
dispuesto en el mismo sobre el particular, proceda a determinar el precio justo del

bien o servicio, o efectle su modificacion, de oficio, o a solicitud del interesado.

Para realizar la determinacion de precios de un producto o servicio este podra

fundamentarse en:

1. Informacion suministrada por los administrados, bien a requerimiento del
Organo actuante, o recabada de otros organos de la Administracion Publica
que la tuvieren a disposicion. Dicha informacion debe estar conforme a sus
estructuras de costos directos, indirectos, gastos generales, de administracion,
de distribucion y venta, cuando procedan, asi como la utilidad esperada con

base a las expectativas y riesgos asumidos.
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2. Elementos que, por su vinculacién con el caso sometido a consideracion para
determinacion del precio justo de determinado bien o servicio, hagan mérito
para presumirse validos para la determinacion de los aspectos que conforman

el precio, o el costo que lo compone.

La Superintendencia Nacional de Costos y Precios tendré la potestad de establecer
lineamientos para planificar y determinar los precios de un producto, bien o servicio;
ya que la aplicacién de esta Ley es de caracter nacional, es por esto que dichos

lineamientos podran ser generales, sectoriales o particulares segun sea el caso.

Dependiendo de las caracteristicas para la aplicacion de los lineamientos
establecidos, previa a la ejecucion de las mismas a los sujetos, estos deberan ser
notificados de forma personal si asi fuese necesario, 0 mediante publicacién por
gaceta oficial.

Toda empresa incurre en costos y gastos para la obtencion de un producto bien
0 servicio, ya que esta ley te indica que todo debe ser registrado por el sistema
establecido por la Superintendencia Nacional de Costos y Precios, 1o mismo debe
coincidir con lo que la empresa lleve en su contabilidad, es importante saber que la
SUNDECOP podra establecer bajo qué sistema o modelo estadistico estudiara la data

registrada.

Si los sujetos no llegasen a estar de acuerdo con el precio establecido por la
SUNDECOP, los mismos podran presentar una solicitud de evaluacion de ajuste de
oportunidad y condiciones, esto siempre tomando los requisitos que establezca la

superintendencia.

Siempre que un sujeto incurra en la produccion de un nuevo producto, bien o

servicio debera informar a la Superintendencia Nacional de Costos y Precios, y seguir
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el protocolo regular que indica la ley, para que asi se pueda establecer un precio justo

a su producto.

Sanciones aplicadas por el incumplimiento de los deberes establecidos en la Ley

de Costos y Precios Justos.

Las infracciones se cometen cuando se genera el incumplimiento de la ley, es
por esto que las infracciones son aquellas cometidas por las personas naturales o
juridicas que supongan el incumplimiento de las obligaciones establecidas en esta
Ley, su Reglamento y normas dictadas por la Superintendencia, de conformidad con

lo dispuesto en la misma.

En materia de determinacion y control de precios, las sanciones a las
infracciones previstas en esta Ley se aplicaran con preferencia a las contenidas en

otras leyes.

Cuando de los procedimientos de inspeccidn y fiscalizacion ejecutados por la
Superintendencia Nacional de Costos y Precios surgieren indicios de la comision de
infracciones o delitos sancionados de conformidad con otros instrumentos
normativos, las actuaciones deberan ser remitidas al 6rgano o ente competente en

razon de la materia, a los fines de su conocimiento y resolucion.

Las sanciones aplicadas por el incumplimiento de la ley se daran en el

siguiente orden y dependiendo de la situacion en la que se presente:

a) Multa, la cual sera calculada sobre la base de determinado nimero de salarios

minimos urbanos vigentes para el momento de la comision de la infraccion.

b) Inhabilitacion temporal del ejercicio del comercio, la actividad o profesion.
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c) Cierre temporal de almacenes, dep0sitos o establecimientos.

En el caso de la imposicién de la sancion de cierre temporal, el tiempo en que
se mantenga la medida, el infractor continuara pagando los salarios a las trabajadoras

o trabajadores y demas obligaciones laborales y de la seguridad social.

Dependiendo de la gravedad de la infraccion se le aplicaran multas de 15 o 30

salarios minimos urbanos, segun se den los casos presentados a continuacion:

Sanciones con multa de quince (15) salarios minimos urbanos los sujetos que

cometan las siguientes infracciones:

1. No inscribirse en el Registro Nacional de Precios de Bienes y Servicios o
inscribirse fuera de los plazos establecidos.

2. No informar a la Superintendencia Nacional de Costos y Precios las
modificaciones de estructuras de costo o de precios de los productos o
servicios que comercializa el sujeto.

3. No permitir u obstaculizar la actuacion de los funcionarios competentes de las
Superintendencia Nacional de Costos y Precios, 0 no prestar la colaboracion
necesaria para el cumplimiento de sus atribuciones, durante los
procedimientos de inspeccion y fiscalizacion.

4. No suministrar informacion o suministrar informacion falsa o insuficiente a la
Superintendencia, o no remitir la informacion requerida en el tiempo
estipulado.

5. No comparecer sin causa justificada a las citaciones que les hiciere la
Superintendencia.

6. No cumplir las ordenes o instrucciones emanadas de la Superintendencia, o

cumplirlas fuera del plazo establecido para ello.
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Quien reincida una primera vez en alguna de las infracciones previstas en el

presente articulo, se le aplicara el doble de la sancion.

Quien reincida por segunda vez en alguna de las infracciones previstas
anteriormente se le aplicara, ademas, la sancién de clausura temporal de almacenes,
depdsitos o establecimientos, hasta por un plazo de noventa (90) dias, atendiendo a la

gravedad del incumplimiento.

La reincidencia por mas de dos veces sera sancionada, ademas, con la
inhabilitacion temporal del ejercicio del comercio, la actividad o profesion, hasta por

un plazo de diez (10) afios, atendiendo a la gravedad del incumplimiento.

Seran sancionadas con multa de quince (15) a treinta (30) salarios minimos
urbanos, mas el cien por ciento (100%) del monto total de productos comercializados
0 servicios prestados, quien aumente el precio de un bien o servicio sin la
autorizacion de la Superintendencia Nacional de Costos y Precios, en los casos que

asi se requiera.

La multa se incrementard hasta un cincuenta por ciento (50%) en caso de
reincidencia.

Cuando un mismo sujeto sea sancionado en mas de dos ocasiones por la
infraccién establecida en el presente articulo, se le aplicard la sancién de
inhabilitacion temporal del ejercicio del comercio, la actividad o profesion, hasta por

un plazo de diez (10) afos.

Seran sancionados con ocupacion temporal del almacén, depdésito o
establecimiento, hasta por noventa (90) dias, mas multa de diez (10) salarlos minimos
urbanos a cincuenta (50) salarios minimos urbanos, quienes vendan bienes o presten

servicios por precios superiores a los que hubieren informado a la Superintendencia
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Nacional de Costos y Precios, o los que hubiere determinado dicha Superintendencia
de conformidad con lo dispuesto en el presente Decreto con Rango, Valor y Fuerza de

Ley, su reglamento, y la normativa dictada al efecto.

La reincidencia en la infraccion establecida en el presente articulo sera
sancionada, ademas, con la clausura temporal de los almacenes, depdsitos o
establecimientos del sujeto infractor, y la inhabilitacion temporal del ejercicio del
comercio, la actividad o profesion, en caso de la reiteracion de dicha reincidencia.

Los usuarios o usuarias que denuncien, notifiquen y comprueben haber
pagado con exceso a los precios establecidos podran, una vez ejercidas las
actuaciones respectivas, exigir al infractor la devolucion del monto pagado en exceso.
El infractor estd obligado a la devolucién de la diferencias sin perjuicio de su

responsabilidad civil, penal y administrativa que correspondiere.

Factores que las empresas deben tomar en cuenta para la aplicacion de la Ley de

Costos y Precios Justos.

e La ley no establece ninguna metodologia para determinar cuando una
ganancia es excesiva.
e La ley otorga facultad de regulacion de precios de aquellos bienes y servicios

que la Superintendencia de Costos y Precios considere posean margenes de

ganancias excesivas. La facultad de regular el precio a cualquier bien o
servicio existe, de acuerdo con esta.

e Toda empresa debe acudir ante el Registro Nacional de Bienes y Servicios.

e La Ley prevé que se deben notificar los precios de los productos o servicios

vigentes, asi como notificar cualquier modificacion de precios a futuro.
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La Ley sefiala tres tipos de precios: los fijados libremente antes de la entrada
en vigencia de la ley, los fijados por el Gobierno en sus diversas regulaciones
y los que fije la Superintendencia Nacional de Costos y Precios.

La ley establece que los costos y gastos informados no podran exceder los
registrados contablemente.

La ley indica que debe entregarse una estructura de costos por productos, lo
que plantea el reto para las empresas en la asignacion de costos de sus

productos.
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CAPITULO V
IDENTIFICAR SI LA LEY DE COSTOS Y PRECIOS JUSTOS
DETERMINARA EL MARGEN DE GANANCIA A OBTENER POR LAS
EMPRESAS.

Margen de Ganancia

Es la utilidad, provecho o beneficio de orden econémico obtenido por una
empresa en el curso de sus operaciones. La palabra también sirve para designar, en un
sentido mas concreto, la diferencia entre el precio al que se vende un producto y el
costo del mismo. La Ganancia es el objetivo basico de toda empresa, por lo tanto, con
la combinacion dptima de factores productivos esta busca reducir sus costos lo méas
posible, atrayendo asi a los demandantes de los bienes o servicios que este produce

para vender los mismos al mayor precio obtenible.

El margen de ganancia expresa el monto de las utilidades que se obtienen por
cada unidad monetaria de ventas. Este indicador mide la eficiencia operativa de la
empresa, por cuanto todo incremento en su resultado sefiala la capacidad de la empresa
para aumentar su rendimiento, dado un nivel estable de ventas. En periodos de inflacidn
el volumen de ventas puede verse incrementado, aunque el volumen fisico permanezca
sin variacion alguna. En consecuencia, el costo de la mercancia vendida también se

incrementara, pero en menor proporcion al aumento de las ventas.

La busqueda de la ganancia resulta decisiva en el crecimiento de la economia
ella obliga a las empresas a buscar la mayor rentabilidad posible, incorporando
incesantemente los adelantos tecnoldgicos disponibles y tratando de hacer uso de
todas las economias de escala existentes, para situarse asi en la frontera de eficiencia
de la produccidn; ella permite, por otra parte, que nuevo capital de riesgo se incorpore
al mercado, pues la demanda latente de los consumidores estimula la generacion de

bienes y servicios que, cuando satisfacen tal demanda, producen una ganancia a la



Empresa. Del mismo modo, la ausencia de ganancias o una disminucion recurrente de
las mismas permite orientar la labor de las empresas hacia las areas que tienen mayor
interés para los consumidores: la empresa que no se adapta a la demanda se ve
primero marginada y luego expulsada del mercado, pues la ausencia de ganancias
obliga a la misma a retirarse frente a la competencia 0 a emprender nuevas y

diferentes actividades.

Es posible calcular distintos margenes dependiendo de los costos que se imputan al

producto, los cuales pueden ser:

« El margen bruto es la diferencia entre el precio de venta (sin IVA) de un bien
0 servicio y el precio de compra de ese mismo producto. Este margen bruto,
que suele ser unitario, es un margen de beneficio antes de impuestos. Se
expresa en unidades monetarias/unidad vendida.

« EIl margen neto es el margen de beneficio después de los impuestos; esto es,
el margen bruto unitario menos los impuestos repercutibles en ese producto.

También se expresa en unidades monetarias/unidad vendida.

La utilidad del ejercicio, es lo que la empresa gana en un periodo determinado
que por lo general es de un afio. Bien sabemos que las empresas tienen ingresos, pero
también tienen gastos y costos. Y la diferencia entre los ingresos y los costos y
gastos, es lo que llamamos utilidad.

A grandes rasgos podemos decir que:

Utilidad = Ingresos — Costos — Gastos.

Para ser un poco mMas precisos, una pequefia estructura de un estado de

resultados, que es el estado financiero que permite determinar la utilidad:
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Ingresos

(-) Costo de venta

= Utilidad en ventas

(-) Gastos operacionales

= Utilidad operacional

(+) Ingresos no operacionales
(-) Gastos no operacionales

= Utilidad antes de impuestos
(-) Impuestos

= Utilidad a distribuir

De la utilidad resultante se deben restar los impuestos y la reserva legal, y el

resultado final es la utilidad que se debe distribuir a los socios.

Antes no se tenia alguna formula para determinar el margen de utilidad, este se
determina de alguna manera a discrecion de la compafiia. Algunas establecen un 10,
15 6 20% de ganancia. Pero una de las oportunidades que brinda la aplicacion de la
Ley es que se puede hacer una buena estructura de costos que permita saber
realmente establecer cuanto es el margen de utilidad porque algunas empresas ni
siquiera lo saben; lo determinan de manera empirica y cuando el producto esta en el

mercado la ganancia, inclusive, es menos.

Las empresas deben crear una lista de costos de produccion y precios de venta
al publico, en la actualidad los empresarios se estan formando para que puedan hacer
un estudio mas serio, distribuir sus costos, asi logren entregar a la superintendencia
sus listas de costos y sus listas de precios finales en funcion de la realidad de las
empresas, con explicaciones claras, con la finalidad de evitar multas, sanciones y

optimizar los procesos empresariales.
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La clave para optimizar el proceso y cumplir con la ley de Costos y Precios
Justos es conocer la empresa y de esa forma parte el saber como es su estructura de
costos. A veces las personas que estan en el mas alto nivel no la conocen a detalle y
eso debe saberse porque si no, genera dudas y la superintendencia evaluard los costos
reflejados en la lista y, segun las bandas de precios (minimo y maximo) que

establezcan, se determinara el precio final.

Casi la mitad de los ingresos de las empresas se destina al pago de impuestos,
de deberes laborales y a los aportes obligatorios que poco a poco han comprometido

las finanzas del sector privado.

En la actualidad en Venezuela las empresas cuentan con una serie de
responsabilidad en cuento al pago de distintos impuestos, esto le genera a las mismas
una carga mas al cierre del ejercicio fiscal, en este punto vemos sumamente
comprometido el nivel de ganancia a obtener por dicha empresa y estas deben
adaptarse asi a lo percibido anualmente. Es de gran importancia hacer mencién a los
impuestos que establecen las leyes en el pais, en las que deben incurrir dentro de su

periodo fiscal:

— Impuesto por Actividades Econdmicas.

— Aporte patronal para vivienda de los trabajadores.

— Aporte al Sistema de seguridad social.

— Aporte al Instituto Nacional de Capacitacion y Educacion Socialista.

— Impuesto establecido por la Ley Organica de Ciencias, Tecnologia e
Innovacion.

— Impuesto establecido por la Ley Organica Contra el Trafico llicito y el

Consumo de Sustancias Estupefacientes y Psicotrépicas.
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— Impuesto establecido por la Ley Orgéanica del Deporte, Actividad Fisica

y Educacion Fisica, entre otros.

El definir como base los ingresos brutos resulta regresivo, pues no toma en
cuenta adecuadamente la capacidad contributiva de las empresas. Ademas, el impacto
resulta grande, pues no dependen de las utilidades que registran los empresarios, y

resultan peligrosos para en tiempos de menores ganancias.

"No es conveniente seguir alimentando en nuestro sistema tributario
contribuciones que recaigan sobre los ingresos brutos, ya que cada vez mas se va a ir

rompiendo la nocién de progresividad hacia la cual debe tender dicho sistema™.

La presion tributaria en Venezuela va a ser tan alta que puede llegar
materializarse un escenario de confiscacion por la suma de distintos tributos.
Adicionalmente, la Ley de Costos y Precios Justos se estima regulara las ganancias de
las empresas a través de la determinacion de un esquema de bandas para los precios

de los productos basicos.

La Ley de Costos y Precios Justos permitird al Ejecutivo nacional inmiscuirse
en los margenes de ganancias de las empresas, por primera vez se esta viendo un
instrumento que permitiria meterse en la evaluacion de costos e, incluso, de ganancias
del empresario en el proceso de formacién de precios, lo cual es muy delicado si no

se maneja con responsabilidad.

La razén fundamental del Ejecutivo para promulgar ese instrumento, ya que
hasta la fecha las autoridades disponian de un extenso marco regulatorio que permitia
atacar la especulacién o el acaparamiento. Mucho de lo que se plantea como objetivos
dentro de la exposicion de motivos de la ley se podian cumplir a través de la ley del
INDEPABIS.
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Asimismo, la ley del Indepabis también daba facultades al Ejecutivo para
intervenir en la fijacion de precios, pero no en las ganancias y costos de las empresas.
Por tal razon, el recién promulgado instrumento juridico “"cruza horizontal y
transversalmente toda la actividad econdmica” y que debe aplicarse con

"responsabilidad” para evitar que la economia nacional sufra mayores distorsiones.

En efecto, el numeral 10 del articulo 31 del texto legal establece que la
Superintendencia de Costos y Precios Justos podrd "emitir criterios sobre la
utilizacion de métodos de gastos, de utilidades, asi como de las capacidades

instaladas y depuracion de costos".

La Ley deja profundas dudas sobre los criterios que se emplearan para la
formacion de los precios y alerté que en una economia como la venezolana esa es una
tarea riesgosa. En una economia volatil, signada por la inflacion, es muy dificil
determinar qué es un precio justo y qué es una ganancia excesiva y hasta donde es
viable una empresa en donde el sector oficial pueda determinar en cuénto vas a

vender los productos y cuanto puedes o no ganar.

Efectos econdmicos de la aplicacion de la ley

e Si la Ley de Costos y Precios Justos se aplica y se cumple de acuerdo a lo
establecido en su articulado, la misma va a trabar los precios dentro del

mercado.

e Puede crear una escasez en el mercado en la medida en que los precios de los

productos bienes o servicios afecten la rentabilidad.

e Los margenes de ganancias a obtener por las empresas dentro de su ejercicio

econdmico pueden bajar sustancialmente, desanimando la inversion.
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e Desestimula la competencia dentro del mercado.

e Las empresas pueden incurrir en procesos donde se podra degradar la calidad
del producto por falta de competencia.

e Las empresas se veran en la necesidad de negociar con la SUNDECOP, con el

objeto de justificar su estructura de costos y que la misma sea aceptada.

Es de gran importancia mencionar que en la actualidad siendo Venezuela un
pais con altos niveles de inflacion, la mayoria de las empresas deben incurrir en
distintos costos indirectos que muchas veces no son reflejados dentro de la estructura
de costos y gastos que se da dentro del proceso productivo, esto para asi poder ofrecer
al consumidor productos de calidad, si esta ley va a incidir directamente en el
establecimiento de los precios de productos, bienes y servicio, esto afectara a los
empresarios de forma negativa, ya que incurriran en una disminucion en el margen de
ganancia a obtener, y esto a su vez generara un efecto negativo en su produccion, los

materiales empleados, entre otras cosas.

Si actualmente en el mercado se encuentra gran cantidad de empresas y estas
seran reguladas por la SUNDECOP, estaremos en la presencia de un mercado donde
existira la escasez de productos, ya que al limitar el precio, las empresas deberan
incurrir en mantener una baja produccion, esto afectara al consumidor directamente

ya que se observara un mercado donde existira poca oferta, y mucha demanda.
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El director de la Camara de Comercio, Industria y Servicios de Caracas sefiald
que la "magnificacion” de algunos de los aspectos, contenidos en otras leyes, hace
que el recien promulgado instrumento legal limite el principio de libertad econémica

y el derecho a la propiedad, consagrado en la Constitucion.

La Confederacion Venezolana de Industriales (Conindustria) manifesté que la
unica forma de controlar el alza de precios es con mayor produccién y competitividad

entre las empresas.
Carlos Larrazébal, presidente de Conindustria, manifestd que “El gremio de

los industriales considera, incluso, acudir a las instancias legales por considerar que

la nueva ley viola los derechos econdmicos, establecidos en la Carta Magna”.
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CAPITULO VI
ESTUDIAR EL EFECTO QUE PUEDE TENER LA LEY DE COSTOS Y
PRECIOS JUSTOS EN LA RECAUDACION DEL IMPUESTO SOBRE LA
RENTA.

Para saber el efecto que pueda tener la Ley de Costos y Precios Justos en la
aplicacion del Impuesto Sobre la Renta es importante, conocer y entender cual es la

aplicabilidad de dicho impuesto tanto en las personas naturales como en las empresas.

Origen del Impuesto Sobre la Renta

El Impuesto Sobre la Renta empezé a regir después de la edad media, a fines
del siglo XVII y no antes de dicha era, como el de sucesiones y el de aduanas,
cuando se establecio en Inglaterra como un impuesto extraordinario y provisional

destinado a cubrir necesidades excepcionales.

Después se fue extendiendo a otros paises de Europa, tales como Alemania y
Francia, y a Estados Unidos de Norteamérica y a los paises latinoamericanos,
aplicandose no en forma transitoria sino permanente; pero a partir de las dos primeras

décadas del presente siglo.

Casi siempre empez6 bajo las formas del impuesto cedular o del mixto, para
irse luego modificando para convertir su aplicacion al sistema global, sobre todo en

los paises desarrollados o en vias de desarrollo.

Impuesto Sobre la Renta en Venezuela

El sistema tributario venezolano ha ido evolucionando y madurando
paulatinamente, para asi lograr la integracion entre las caracteristicas de los tributos

que lo conforman vy las particularidades y necesidades econémicas del pais. Es por
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ello, que las disposiciones legales que regulan los tributos que conforman el sistema
tributario venezolano, han sido modificadas y reformadas en la medida que las
condiciones econdémicas de Venezuela lo ameriten, como consecuencia de hacer
frente a las necesidades publicas, que son aquéllas que nacen de la vida colectiva y se
satisfacen o se intentan satisfacer mediante la actuacion del Estado, tales como:
defensa y resguardo de la soberania del pais, salud, educacion, crecimiento,

desarrollo, etc. con el fin Gltimo de lograr el beneficio colectivo.

Uno de los tributos que ha sido objeto de diversas modificaciones, es el
Impuesto sobre la Renta, cuyo objetivo es gravar la renta o el enriquecimiento
percibido por los contribuyentes, con ocasion de las diversas actividades que estos

puedan ejercer.

Sujetos de aplicacion del Impuesto Sobre de la Renta

Sujeto activo

Segun el articulo 156 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela es de la competencia del Poder Publico Nacional:

Segln Ordinal 12: La creacion, organizacion, recaudacion, administracion y
control de los impuestos sobre la renta, sobre sucesiones, donaciones y demas ramos
conexos, el capital, la produccion, el valor agregado, los hidrocarburos y minas; de
los gravdmenes a la importacion y exportacion de bienes y servicios; de los impuestos
que recaigan sobre el consumo de licores, alcoholes y demas especies alcoholicas,
cigarrillos y demas manufacturas del tabaco; y de los deméas impuestos, tasas y rentas

no atribuidas a los Estados y Municipios por esta Constitucion o por la ley.
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Sujeto pasivo

Salvo disposicion en contrario de la ley del I.S.L.R., el sujeto pasivo es toda
persona natural o juridica, residente o domiciliada en Venezuela, la cual pagarén
impuestos sobre sus rentas de cualquier origen, sea que la causa o la fuente de
ingresos esté situada dentro del pais o fuera de él. También las personas naturales o
juridicas no residentes o no domiciliadas en Venezuela estaran sujetas al impuesto
establecido en la ley del I.S.L.R., dicho de otra forma estdn sometidos al Impuesto

Sobre la Renta los siguientes:

e Las personas naturales

« Las compafiias anonimas y las sociedades de responsabilidad limitada;

e Las sociedades en nombre colectivo, en comandita simple, las comunidades,
asi como cualesquiera otras sociedades de personas, incluidas las
irregularidades o de hecho.

e Los titulares de enriquecimientos provenientes de actividades de
hidrocarburos y conexas, tales como la refinacion y el transporte, sus
regalistas y quienes obtengan enriquecimientos derivados de la exportacion
de minerales, de hidrocarburos o de sus derivados.

« Las asociaciones, fundaciones, corporaciones y demas entidades juridicas o
econdmicas no citadas en los literales anteriores.

e Los establecimientos permanentes, centros o bases fijas situados en el
territorio nacional.

e Las herencias yacentes se consideraran contribuyentes asimilados a las
personas naturales; y las sociedades de responsabilidad limitada, en
comandita por acciones y las civiles e irregulares o de hecho que revistan la
forma de compafia anénima, de sociedad de responsabilidad limitada o de
sociedad en comandita pro acciones, se consideraran contribuyentes

asimilados a las compariias andnimas
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Estos sujetos se dividen en dos grupos:

Personas Naturales y Asimilados

Los cuales estdn obligados a declarar y pagar, todas las personas naturales y
herencias yacentes asimiladas a estas, que hayan obtenido durante el ejercicio
econdmico un enriquecimiento neto anual superior a mil unidades tributarias (1.000

U.T.) o ingresos superiores a mil quinientas unidades tributarias (1.500 U.T.).

De igual manera estdn obligados las personas naturales que han obtenido
ingresos brutos superiores a dos mil seiscientos veinticinco unidades tributarias
(2.625 U.T.), los cuales se deriven Gnicamente de las actividades agricolas, pecuarias,
pesqueras o piscicolas a nivel primario, salvo lo dispuesto en el Decreto de
Exoneracion N° 838 del 31/05/2000.

Las personas naturales que tengan base fija en el territorio nacional, estan
obligadas a presentar declaracion definitiva conforme a los enriquecimientos
obtenidos dentro y fuera del pais atribuible a dicha base fija, en caso de las personas
naturales no residentes, estan obligados al cumplimiento de este deber formal

cualquiera que sea el monto de sus enriquecimientos.
Personas Juridicas y Asimilados

Al igual que las personas naturales, las personas juridicas incluyendo a las que se
dedican a actividades mineras y de hidrocarburos, estan obligadas a presentar
declaracion definitiva por los enriquecimientos netos o perdidas que obtengan durante

el ejercicio, estos son:

o Compafias Andnimas.

o Sociedades de Responsabilidad Limitada.

e Sociedades en Nombre Colectivo o en Comandita Simple.
o Sociedades de Personas, Irregulares o de Hecho.

¢ Comunidades.

193


http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/cofi/cofi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/petro/petro.shtml#hidro
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml

« Titulares de Enriquecimientos por actividades de Hidrocarburos y Conexas.
e Asociaciones, Fundaciones y Corporaciones.
« Establecimientos permanentes, centros o bases fijas.

« Empresas Propiedad de la Nacion, los Estados y los Municipios.

Determinacioén de los ingresos brutos globales y disponibles

Los ingresos brutos pueden definirse como los beneficios econdmicos que
obtiene una persona natural o juridica por cualquier actividad que realice, sin tomar
en consideracion los costos o deducciones en que haya incurrido para obtener dichos
ingresos.

El ingreso bruto global esta, de acuerdo a lo establecido en la Ley de I.S.L.R.,
esta constituido por todas las rentas obtenidas por el contribuyente en el ejercicio de

cualquiera de estas actividades:

e Venta de bienes y servicios; con excepcion de los provenientes de la
enajenacion de la vivienda principal, caso en el cual debera tomarse en
consideracion lo previsto en el articulo 17 de la ley y articulo 194 del
reglamento.

e Arrendamiento.

e Los proventos regulares o accidentales, producidos por el trabajo, bien sea
relacion de dependencia, o por el libre ejercicio de profesiones no
mercantiles.

o Los provenientes de regalias y participaciones analogas.

Para la determinacion de las rentas extranjeras, se aplicard el tipo de cambio
promedio del ejercicio fiscal en el pais, conforme a la metodologia usada por el

Banco Central de VVenezuela.
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En los casos de ventas de inmuebles a créditos, los ingresos brutos estaran
constituidos por el monto de la cantidad percibida en el ejercicio gravable por tales

conceptos.

La oportunidad en la cual un enriquecimiento se considera disponible para su
beneficiario, no sélo interesa a los fines de cumplir con uno de los requisitos
esenciales para que un ingreso sea gravable, sino también influird sobre la
oportunidad en la cual se considerardn deducibles los gastos imputables a dicho
ingreso, debido a que los ingresos y gastos deberan estar pagados a los fines de

admitir su deducibilidad.

Determinacién del enriquecimiento neto

La Ley de I.S.L.R establece que los ingresos brutos percibidos por el
contribuyente, durante el ejercicio gravable, estan conformados por el monto de venta
de bienes y servicios en general, asi como lo percibido por concepto de cualquier

actividad econdmica.

Para determinar el enriquecimiento neto gravable por el impuesto sobre la renta,
se tomara la totalidad de los ingresos brutos percibidos por el contribuyente y se le
restard los costos provenientes de los productos enajenados y de los servicios

prestados dentro del pais, entre los cuales la ley cita:

o EI costo de la adquisicion de los bienes destinados a ser revendidos o
transformados en el pais asi como el costo de los materiales y de otros bienes
destinados a la produccion de la renta;

e Las comisiones usuales, siempre y cuando las mismas no correspondan a
cantidades fijas, sino a porcentajes normales, calculados sobre el precio de la
mercancia, que sean cobradas exclusivamente por la realizacion de gestiones

relativas a la adquisicion o compra de bienes;
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e Los gastos inherentes a transporte y seguro de los bienes invertidos en la
produccién de la renta.

o Estos costos mencionados anteriormente se lo restamos al ingreso bruto y
luego el contribuyente procedera a este monto obtenido, deducir los gastos o

egresos (deducciones) realizados por éste durante el ejercicio gravable.

ENRIQUECIMIENTO NETO GRAVABLE = INGRESOS BRUTOS — (COSTO + DEDUCCIONES)

Efectos de la regulacién

Tomando en cuenta que el Impuesto Sobre la Renta Grava la utilidad, al
presentarse mayores costos y menos rentabilidad en las empresas, es muy claro que el
impuesto a pagar serd menor. En la medida en que se limite la ganancia de las

empresas, en esa misma medida serd la disminucion de la recaudacion del ISLR.

La nueva regulacion no toma en cuenta la incidencia que tienen los impuestos
en la estructura de costos de los bienes. En el caso especifico de una gran cantidad de
bienes que estan sometidos a una imposicién especifica al consumo (regulacion de
precios), hay que tomar en cuenta que el grueso de esos bienes estdn sometidos a una
incidencia impositiva determinante, llegando en algunos casos a mas de 50% del

efecto real del precio final de esos bienes.

El gobierno nacional aplico la regulacion de 19 rubros de productos en sus
distintas presentaciones; en la tabla que se presenta a continuacion se podra percibir
que en la regulacion de esos productos se observa que los mismo presenta una

disminucion en sus precios algunos siendo mas considerables que otros:
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PRODUCTOS REGULADOS (PRECIOS NUEVOS Y VIEJOS)
Fuente: http://noticiaaldia.com/2012/02/desde-el-1-de-abril-612-productos-

costaran-menos-lista-de-precios-viejos-nuevos/

Producto Tamafio Precio Precio Porcentaje
Promedio Regulado de disminucién

CLORO 1LT BS. 15.37 BS. 14.50 6%
PANALES 48 UNID BS. 123.00 BS. 95.20 23%
MEDIANOS
LAVAPLATOS 500 CC BS. 20.50 BS. 19.28 6%
JUGO 900 CC BS. 14.00 BS. 11.33 19%
PASTEURIZADO
PAPAL HIGIENICO 4 UNID BS. 17.80 BS. 15.90 11%
JABON DE PANELA 250 GRS BS. 7.00 BS. 6.46 8%
DETERGENTE 900 GRS BS. 24.80 BS. 18.52 25%
JABON DE BANO 130 GRS BS. 8.80 BS.6.73 24%
DESODORANTE 50 GRS BS. 17.90 BS. 14.70 18%
DESINFECTANTE 1LT BS. 13.50 BS. 11.63 14%
CREMA DENTAL 100 CC BS. 17.12 BS. 15.26 11%
COMPOTA 113 CC BS. 4.70 BS. 4.50 4%
CHAMPU 400 M BS. 42.83 BS. 32.28 25%
CERA PARA PISOS 900 M BS. 20.54 BS. 15.70 24%
AGUA MINERAL 5LT BS. 23.00 BS. 17.89 22%
MAQUINA DE 2 UNID BS. 31.33 BS. 23.88 24%
AFEITAR
TOALLAS 12 UNID BS. 20.80 BS. 15.50 25%
SANITARIAS
ENJUAGUE PARA EL 400 ML BS. 41.40 BS. 32.69 21%
CABELLO
SUAVIZANTE PARA 1LT BS. 25.70 BS. 24.50 5%
ROPA

En esta tabla se observa que en la regulacion de los precios de estos rubros
especificos, todos los precios fueron disminuidos, ninguno fue aumentado, esto nos
permite determinar que efectivamente las empresas se veran afectadas en cuento a sus
ingresos, ya que por la rebaja de precios estos no podran percibir las mismas

ganancias para un nuevo ejercicio economico.
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Al ejecutar dicha regulacién la Superintendencia Nacional de Costos y Precios
le indico a las empresas de todas las cadenas de estos productos que deberan
garantizar la disponibilidad de los mismos en todas sus presentaciones, y estaran en la
obligacion de marcar el precio maximo de venta al publico en el empaque, para lo
cual tendran 45 dias habiles. Estos precios nuevos deben ser fijados a nivel de

productor o importador, mayorista y para la venta al detal.

Seguln el documento establecido por la SUNDECOP, deja percibir los costos
no reconocidos para la regulacion de precios, los cuales fueron: descuentos logisticos
y por promocion en tienda, ajuste de reversion, y pago del Impuesto Sobre la Renta.
Tampoco se dio reconocimiento a los impactos financieros por retrasos de regalias y
cobros de dividendos, por devaluacion sobre dividendos no repatriados, perdida
cambiara en importacién de materia prima y retraso en recuperacion del Impuesto al
Valor Agregado (IVA).

Los costos tomados en cuenta para la regulacién de precios fueron:
e Materia Prima y empaque.

e Importacion de productos terminados y otros.

e Gastos de publicidad y mercadeo.

e Gastos administrativos y de investigacion.

El estudio que realizo la SUNDECOP para la imposicion de estos precios fue
tomando como base principal de estudio la estructura de costos de venta y el margen
de ganancia, estos encontraron que a muchos de estos productos le cargan

adicionalmente el Impuesto Sobre la Renta.

Si se limita la tasa de ganancia a obtener por una empresa, en teoria, se limitaran

también los tributos que recibe el Fisco nacional por este concepto. Gran parte de la
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inversion de las empresas se hace con utilidades no distribuidas. Si se limita la

ganancia y por ende las utilidades, se limita también esa fuente de financiamiento.

Habria que esperar si el Gobierno regulara el margen de ganancia o valor de
reposicion. Pero en las actuales condiciones econdmicas del pais, las ganancias quizas
no sean tan altas como para afectar mas los ingresos tributarios, es importante
destacar que la SUNDECOP no establece claramente que se considera como una
ganancia razonable, ya que las ganancias de una empresa deben garantizar que el
capital de esta sea re-invertido, que la misma sea capaz de cubrir la remuneracion de

sus trabajadores y que pueda cumplir con el pago de sus impuestos.

Para poder percibir como la Ley de Costos y Precios Justos afectara al Impuesto
sobre la renta presentamos un ejercicio hipotético donde se visualiza una empresa
Inversiones 2001, C.A.; la misma es una empresa pequefia que se dedica a la venta de
productos de limpieza e higiene personal, en dicho caso se presentara una estimacion
donde se apreciaria un ejercicio para el cierre del afio fiscal 2011, y uno para el afio
fiscal 2012; esto nos permitira visualizar como la misma se verd afectada por la
regulacién de precios, que a su vez repercutird en sus ganancias, reflejandose esto en
la utilidad o perdida del ejercié que su a vez afectara a la declaracién por Impuesto

Sobre la Renta.
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INVERSIONES 2001, C.A.
DISTRIBUCION DE LA RENTA
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2011

DESCRIPCION RENTA NACIONAL RENTA MUNDIAL
ACTIVOS 160.890,34 160.890,34
PASIVOS (58.420,38) (58.420,38)
PATRIMONIO (102.469,96) (102.469,96)
UTILIDAD O (PERDIDA)

DEL EJERCICIO

INGRESOS 1.295.823,60 1.295.823,60
OTROS INGRESOS 308,75 308,75
COSTOS DE VENTAS (795.306,00) (795.306,00)
GASTOS (201.555,20) (201.555,20)
ADMINISTRATIVOS Y

OPERACIONALES L

UTILIDAD O (PERDIDA) 299.271,15 299.271,15

DEL EJERCICIO

(DATOS HISTORICOS SUMINISTRADOS POR LA EMPRESA INVERSIONES 2001, C.A.)

En este ejercicio visualizamos una utilidad del ejercicio al cierre del afio 2011,

después de proceder a realizar la declaracion correspondiente y tomando en cuenta

otros factores como el ajuste por inflacion y otras partidas el monto a pagar por

concepto de Impuesto Sobre la Renta de esta empresa fue de Bs. 75.340,00.
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A continuacion presentamos la proyeccion para el cierre fiscal del afio 2012,

haciendo la suposicion que efectivamente los ingresos de esta empresa bajaron debido

a la regulacion de los precios.

INVERSIONES 2001, C.A.

DISTRIBUCION DE LA RENTA

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

DESCRIPCION RENTA NACIONAL RENTA MUNDIAL
ACTIVOS 173.252,21 173.252,21
PASIVOS (60.203,14) (60.203,14)
PATRIMONIO (113.049,07) (113.049,07)
UTILIDAD O (PERDIDA)

DEL EJERCICIO
INGRESOS 1.109.366,02 1.109.366,02
OTROS INGRESOS 1.200,15 1.200,15

COSTOS DE VENTAS

(801.225,12)

(801.225,12)

GASTOS
ADMINISTRATIVOS Y
OPERACIONALES

(252.333,14)

(252.333,14)

UTILIDAD O (PERDIDA)
DEL EJERCICIO

57.007,93

57.007,93

En este ejercicio visualizamos una utilidad del ejercicio al cierre del afio 2012,

después de proceder a realizar la declaracion correspondiente y tomando en cuenta

otros factores como el ajuste por inflacion y otras partidas el monto a pagar por

concepto de Impuesto Sobre la Renta de esta empresa seria aproximadamente de Bs.

25.492,00.
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Claramente al visualizar este ejercicio presentado se observa que La ley de
costos y precios justos tendra un efecto sobre el Impuesto sobre la renta, ya que los
rubros que han sido regulados disminuyeron sus precios, no fueron en ningln
momento aumentados, esto por ende generara una situacion desfavorable por que se
verd una disminucion considerable de los ingresos, y ya que la inflacion se mantiene
en constante aumento el empresario deberd buscar formas para subsistir en el
mercado, hay que tomar en cuenta que siempre se querrd realizar cambios
significativos en cuanto a mejoras tecnoldgicas, re-inversion, aumento de personal,
entre otros; al no tener los ingresos necesarios para poder realizar un buen desempefio
en sus actividades, deberan incurrir en aplicar estrategias que podrian ser
desventajosas para la economia venezolana, provocando asi una mayor escasez de

productos, desempleos y un control de precio constantes.

Predominard la renta petrolera

El ministro de Planificacion y Finanzas, Jorge Giordani (2011), “ha reiterado
en sus Ultimas declaraciones la necesidad de incrementar los ingresos por concepto de

renta interna y depender menos de la renta petrolera”.

No obstante, la recaudacion por ISLR, se ha visto afectada cada vez por los
altos indices de inflacion, por la caida de la actividad economica, el cierre de un

numero significativo de empresas y la estatizacion de otras.

Cifras del propio despacho de las finanzas publicas revelan que para el afo
2011 se espera que la recaudacion total del ISLR como porcentaje del Producto

Interno Bruto (PIB) sea de 2,77%. Una cifra que se coloca por debajo de los
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resultados del ejercicio fiscal de 2009 y 2010 cuando cerr6 en 3,73% y 3,19%,

respectivamente.

La inflacion es producto de las elevadas tasas de ganancia, cosa que no es asi
por cierto. Lo correcto es incentivar la competencia. Esto produciria mas empleo,
aumentaria la oferta de productos y ademas aumentaria la base tributaria. Para
compensar una caida en los ingresos tributarios, se corre el riesgo de que los
gobiernos locales y regionales aumenten la alicuota que cobran por impuestos,

especificamente los relacionados a las actividades econdémicas.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones:

La Ley de Costos y Precios Justos permitird regular, ordenar, controlar y
verificar los precios dentro del mercado venezolano, esto creara un ambiente
donde los empresarios se veran constantemente sometidos a inspecciones para
hacer seguimiento a los costos y gastos incurridos, y que los mismos vayan

acorde con el precio establecido.

Se considera que esta Ley aparte de fomentar deberes y obligaciones que
cumplir, también deberia generar derechos a los empresarios, ya que estos son
parte vital de la economia del pais, y deberian ser apoyados para mejorar las

actividades econdmicas que se generan en el estado venezolano.

Tomando en cuenta todo el articulado contenido en la ley, se considera que la
aplicacion de esta en el pais, puede a afectar al Impuesto Sobre la Renta, ya
que al determinar un precio justo de los productos y servicios, los mismo
estaran generando una regulacion en el margen de ganancia a obtener por las
empresas; creando asi un panorama donde el cierre del ejercicio fiscal se vera

comprometido con el pago de este impuesto especifico.

Segun las opiniones visualizadas por distintos medios de comunicacion, se
percibe que la aplicacién de esta ley genera suma molestia dentro de las
empresas y los consumidores, ya que se observa que un mercado con suma

competencia, existe escasez de productos y servicios por falta de recursos y



tomando en cuenta la inflacion por la que pasa el pais es inevitable que exista
un alza constante en los precios, es por esto que no es provechoso, ya que si
estandarizan los precios, los empresarios incurriran en situaciones como: bajar
la calidad de sus productos y servicios, incurrir en la eliminacion de partidas
especificas dentro de los renglones de costos y gastos; pudiendo esto generar

desempleos dentro de la poblacion.

7.2 Recomendaciones

Recomendamos a la Superintendencia de costos Yy precios justos
(SUNDECOP) tomar en cuenta los gastos y costos indirectos a los que los
empresarios deben incurrir adicionalmente para la obtencién de un producto

especifico.

Que los empresarios cumplan con los deberes establecidos en la ley,
brindando informacion real y suficiente a la SUNDECOP, para mejorar sus
alternativas para generar asi un margen de precio adecuado y que le permita a

la empresa obtener una mayor productividad en su proceso.

Que los empresarios logren mantener una interaccion provechosa y constante
con sus proveedores y consumidores, para asi fomentar la integracion de estos

y lograr la satisfaccion esperada para todos.

Que las empresas continie fomentando la cultura tributaria en el pais, se
recomienda a las mismas visualizar un panorama dentro del ejercicio fiscal,
donde asi mediante proyecciones y estimaciones se pueda estipular el margen
de ganancia esperado y cumplir con la declaracion correspondiente por

concepto de Impuesto Sobre la Renta.
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