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RESUMEN

La investigación estuvo orientada en diseñar Estrategias Gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal, a la Pequeña y Mediana Empresa del Municipio Guanare estado Portuguesa, enmarcado dentro de la investigación descriptiva de campo, bajo la modalidad de proyecto factible, con una población conformada por once (11) gerentes adscritos Banesco Banco Universal. La técnica para la recolección de información fue la encuesta, y el instrumento contentivo  de veinticuatro (24) ítems de acuerdo a las variables y las dimensiones, el mismo fue validado según el juicio de expertos. Para el mismo, se utilizo el método estadístico denominado Coeficiente Alpha de Cronbach, el cual dio como resultado (0,86), resultado este que se considera altamente confiable. Entre las principales conclusiones se encuentran: destacar la importancia que tiene las estrategias gerenciales como recurso para la obtención de las metas y objetivos organizacionales, donde, tanto los gerentes de Banesco como los de las Pequeñas y Medianas Empresa (PYME) se mantengan unidos para mejorar y afianzar sus enlaces en pro de mejorar el servicio que ofrece la agencia. Por lo que se recomienda, aplicar la propuesta presentada dado que, beneficiara al sector PYME del municipio Guanare en la perspectiva de posicionamiento del mercado al cual ofrecen sus servicios.
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ABSTRACT

The research was aimed at designing Management Strategies for optimizing services offered by Banesco Banco Universal, Small and Medium Enterprise Municipality Guanare Portuguesa, framed within the descriptive field research, in the form of feasible project, with a population composed of eleven (11) attached managers Banesco Banco Universal. The technique for data collection was the survey instrument and contentivo twenty-four (24) items according to the variables and dimensions, it was validated according to the judgment of experts. For the same, the statistical method called Cronbach Alpha coefficient, which resulted in (0.86), a result that is considered highly reliable was used. The main conclusions are: emphasize the importance of management strategies as a resource for obtaining organizational goals and objectives, where both managers Banesco as Small and Medium Enterprises (SMEs) are kept together to improve and strengthen its links towards improving the service offered by the agency. So it is recommended to apply the proposal since, benefit the SME sector Guanare in the perspective of market positioning which offer their services.
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INTRODUCCIÓN

Las empresas, han sido afectadas por los desequilibrios económicos que se han generado a lo largo de las dos últimas décadas, dado los elevados índices de inflación y los cambios de políticas macro y micro  económicas en Venezuela; todo esto afecta los costos operativos e influye en los precios de los productos que comercializan, igualmente esta situación repercute en la capacidad de compra de los clientes, porque cada día sus ingresos se ven mermados en forma considerable.

Por lo tanto, toda organización cuenta con recursos limitados y una amplísima serie de posibilidades para usarlos; al elegir una sola meta o una serie de metas relacionadas establece prioridades y se compromete con la forma en que usa los recursos limitados, resulta muy importante en el caso de la organización puesto que los gerentes tienen que coordinar las acciones de muchas personas.

En atención a lo expuesto, tanto el sector público como privado se haya en permanente transformación. Las instituciones han visualizado que el cambio se genera no solo por la evolución tecnológica sino también en la verdadera atención al cliente, y en la formación del recurso humano porque son estos quienes mantienen contacto directo con los clientes y a su vez son la imagen de la organización.
Por tal motivo, es innegable lo importante que es el cliente para la organización, y por ende estas se esmeran en prestar servicios acordes a lo requeridos por los mismos. De allí, las instituciones financieras deben adaptarse a brindar un mejor servicio, y mantener la cartera de los pequeños empresarios, dado que, estos son la fuente principal de un verdadero ingreso en los bancos.

Es por eso que, dentro de esa sociedad se desarrollan organizaciones que buscan satisfacer esas necesidades y generar utilidades para su rentabilidad, cuyo objetivo se desarrollan a través de estrategias gerenciales, en tal sentido toda institución bancaria para poder lograr sus objetivos debe ejecutar planes estratégicos que generen atributos a sus productos y lograr maximizar sus ingresos de venta.
En consecuencia el presente estudio, tiene como objetivo Proponer estrategias gerenciales para la optimización de los servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Mediana Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa, con el propósito  de facilitar la retroalimentación de la información de sus funcionarios, aunado a la participación de sus miembros en las actividades operativas que se ejecutan y por ende contribuyen al logro se los objetivos propuestos. En este sentido, la investigación quedó estructurada en VI capítulos: 
Capítulo I, donde se expone el Planteamiento del Problema, justificación y los objetivos de la investigación. El Capítulo II, comprende el marco Referencial, el cual incluye antecedentes de la investigación, las bases teóricas y bases legales. En el Capítulo III, se plantea el Marco Metodológico, describiendo la naturaleza del estudio, población, técnicas de recolección de datos, validez, confiabilidad del instrumento, procedimientos para su elaboración, técnica de análisis de datos.

El Capítulo IV, presenta el análisis de los resultados. En el capítulo V, se presenta la Propuesta y el Capitulo VI hace referencia a las conclusiones y recomendaciones del estudio. Finalmente, se muestran las referencias bibliográficas y electrónicas utilizadas para el desarrollo de esta investigación.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La globalización, es un fenómeno que ha afectado a las empresas de todo el mundo, no importando el sector productivo al que se dedique o al tamaño de estas, impulsando el crecimiento y desarrollo de las naciones, acortando distancias que permiten un mayor flujo de comunicación e intercambio comercial, lo cual estimula la competitividad y creatividad en la forma de llevar sus productos o servicios al mercado.

A partir de esto, la globalización posee un cierto número de características propias en relación con el pasado e implica restricciones muy particulares en términos de competitividad. Entonces, la competitividad no es solamente bajos costos sino la capacidad de adaptarse a demandas variadas. Se pueden tener precios absolutamente formidables pero si no se satisfacen los patrones culturales, las normas técnicas y los hábitos de consumo locales no se tendrán éxito en ese mercado.

Es allí entonces, cuando comienza un juego entre las grandes empresas, las pequeñas y las medianas, por buscar sobrevivir en un mundo tan competitivo, ofreciendo mejores productos o servicios; que a su vez las hacer ser más fuertes o más débiles.

Ahora bien, las Pequeñas y Medianas Empresas (de aquí en adelante PYMES), deben desarrollar estrategias para mejorar su productividad y de esta manera mantenerse en el transcurso del tiempo, logrando ventajas competitivas, mediante la ejecución de jornadas de capacitación que proporcionará beneficios para los empleados y la empresa en forma directa, y de esta manera, ayudar a los trabajadores y trabajadoras a aumentar sus habilidades o cualidades favoreciendo a la organización e incidiendo en la relación costo-beneficio de la misma.

Ahora bien, para dar una mayor explicación al significado PYMES se puede citar el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de “Ley para la Promoción y Desarrollo de la Pequeña y Mediana Industria y Unidades de Propiedad Social”, de 2008, que la denomina como:

Pequeña y Mediana Empresa (PYME), y establece el siguiente esquema: Tipo de empresa como Pequeña Empresas con un promedio anual de trabajadores de 05 – 50 y unas ventas anuales de unidades tributarias de 1.000 – 100.000 y las medinas Empresas con un promedio anual de trabajadores de 51 – 100 y unas ventas anuales de unidades tributarias de 100.001 – 250.0000. (p. 87).

Esta definición, anteriormente descrita, da un paso para entender las PYMES cuentan con recursos humanos que requieren ser capacitados, entrenados, y motivados para cumplir a cabalidad con nivel operario.

Para ello, las mismas deben aprovechar la oportunidades que el entorno les brinda, tal el es caso de Banesco, Banco Universal quien les ofrece a éstas ciertos beneficios para incursionar de manera productiva en la actividad para la cual estas destinadas y de esta manera competir en este mercado tan globalizado.

Vale mencionar, que en Venezuela las PYMES, como en la mayoría de los países en América Latina, generan más de la mitad de los empleos y aportan un porcentaje considerable en el Producto Interno Bruto (PIB). La mayoría de las organizaciones que conforman la PYME, están enfocadas en tres sectores: de servicios, comercio y manufactura.

Es allí, cuando la Banca tanto publica como privada debe enfocar su atención en brindar a estas empresas la capacitación necesaria en materia de crecimiento, así como prestar servicios de calidad. Todo ello, dado que, las PYMES generalmente son constituidas por familia. Existe poca innovación de tecnologías, lo cual hace que tengan poca competencia en el mercado mundial y la única manera de exportar, son como proveedoras de productos intermedios para grandes empresas que ya están exportando.

Vale mencionar que, Banesco Banco universal ante la realidad de las PYMES actualmente deben proponer estrategias para que estas aprovechen sus servicios, los créditos y todos los planes de crecimiento al que este sector requiere.

Por lo tanto, es necesario de que la gerencia Banesco asuma y aplique las estrategias acompañada de los nuevos tópicos gerenciales, nuevas herramientas organizativas que vayan en función de la atención primaria a las PYMES. A tal efecto, una de las actividades que compone parte del cumulo de estas herramientas son las estrategias gerenciales, las cuales se concibe como un proceso basado en orientar los esfuerzos hacia el logro de propósitos preestablecidos, que pueden estar entre otros, condicionados por la cultura que posea la organización.

Al respecto, Serna (2003), señala que:

Las estrategias gerenciales están representadas por un conjunto de actividades ejercidas por un individuo o grupo cooperativo para dirigir y coordinar los esfuerzos de varias personas, por medio de diversos procedimientos, donde los logros están o pueden estar influenciados por valores, creencias y normas que comparten, es decir lo que determina el comportamiento individual o colectivo de los entes que hacen vida laboral en la organización. (p. 8)

En otros términos, las estrategias gerenciales se fundamentan en un sistema total de relaciones empresariales, sociales y culturales, orientada por fines esenciales que guían su actuación y usa medidas para alcanzar tales fines. Para ello, se les exige a los gerentes no sólo el desarrollo de los procesos propios a cargo y las interacciones dentro de la organización, sino también, preparación o dominio para manejar el sistema de valores y creencias que contribuyan con el desarrollo favorable de la organización a partir del abordaje de la cultura prevaleciente, debido a que influye en el éxito empresarial a través de una buena gestión.

Es por ello, que considerando que la realidad del escenario venezolano presenta una Pyme que ha estado estancada en lo que a su productividad se refiere, y que demanda de una gerencia más proactiva, innovadora, capaz de enfrentar los cambios, los requerimientos competitivos que hoy se dan, a fin de que las Pymes puedan desenvolverse exitosamente, conquistar nuevos mercados y lo que es más asegurar los ganados, estas están cada vez alejadas de la realidad.

Por consiguiente, la productividad, de acuerdo a Sánchez (2011), es:

La relación entre la producción de bienes, en el caso de una empresa manufacturera, o ventas en el de los servicios, y las cantidades de insumos utilizados. De esta manera, la productividad es la relación entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. (p.78) 
Es por ello, que se las herramientas para mejorar la productividad en la PYME,  es manteniendo una buena comunicación honesta y frecuente con todo el personal, mejorar las participación e involucramiento de los empleados aumentar las Capacitación y por ultimo lograr la optimización de los puestos de trabajo.

En consecuencia, la PYME, en el municipio Guanare, estado Portuguesa, Venezuela, requiere de un gerente que posea un conocimiento exacto de los elementos que intervienen en los procesos administrativos, y para ello se deben diseñar estrategias que permitan su permanencia en el mercado. Asimismo, la  PYME, tiende a tener poca planificación financiera y fiscal, y sus sistemas de dirección son deficientes, lo que los afecta e impide que puedan acceder a créditos bancarios. Ahora con la incorporación de Venezuela en MERCOSUR se espera de parte del gobierno un apoyo a la PYME, aportándoles las ayudas necesarias para su desempeño y poder competir en la región.

Este proceder gerencial puede estarse generando entre otras causas, dado que, los gerentes de la PYME, no cuentan con planes de capacitación, acorde con las necesidades específicas que satisfagan los requerimientos de las tareas asignadas a los trabajadores, y a las actividades propias de la empresa que promueven elevar los niveles de desempeño. De igual manera, los problemas internos como conflictos familiares del personal, el tipo de mando, la demasiada centralización, la falta de planeación y control, la ineficiencia de sus operaciones normales, la falta de incorporación de nuevas tecnologías, la falta de preparación del personal, equívocos procesos de selección del personal, y la fuerte competencia en un mundo ya globalizado, lo cual amenazan seriamente su sana supervivencia y obstaculizan su desempeño normal.

De continuarse presentando esta situación podría traer como consecuencia que las PYMES, no alcancen el logro de metas y objetivos, pudiendo incluso afectar en el plazo inmediato, la estabilidad y sostenibilidad de estas en el sector, y todo esto por que la PYME, orientan sus acciones a la planificación y control de la producción y el enfoque de trabajo con eficiencia y eficacia y a la competencia, siendo esta ultima una actividad importante para mantenerse en el mercado.

En virtud de lo planteado, se realiza la presente investigación en miras a proponer Estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la PYMES del municipio Guanare estado Portuguesa.

De acuerdo a lo anteriormente planteado, se generan las interrogantes siguientes: 

¿Cuáles son los servicios que actualmente ofrece Banesco,  Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare, estado Portuguesa?

¿Tendrán factibilidad técnica, financiera y de mercado, tendrían las estrategias gerenciales para la mejora de los servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Mediana Empresa del municipio Guanare, estado Portuguesa?

¿Qué características tendrían las estrategias gerenciales para la mejora de los servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Mediana Empresa del municipio Guanare, estado Portuguesa?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN

Objetivo General
· Proponer estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa.
Objetivos Específicos

· Diagnosticar la situación actual de los servicios que ofrece Banesco,  Banco Universal a la Pequeña y Mediana Empresa del municipio Guanare, estado Portuguesa

· Determinar la factibilidad técnica, financiera y de mercado, de las estrategias gerenciales para la mejora de los servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Mediana Empresa del municipio Guanare, estado Portuguesa

· Diseñar las estrategias gerenciales para la mejora de los servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Mediana Empresa del municipio Guanare, estado Portuguesa.

JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACIÓN
Las actuales condiciones del mercadeo, inducen a las empresas de servicios a establecer estrategias para adoptar nuevos esquemas de administración enfocando la gerencia, lo cual implica no descuidar a ninguno de los elementos que falten dentro de esta relación, específicamente las necesidades del cliente, como también la capacitación del personal que se utiliza para hacer llegar ese servicio.
En este aspecto, es importante destacar que una buena gestión conlleva la aplicación de varios principios básicos, entre ellos; una clara orientación al cliente, para comprender y satisfacer las necesidades de estos, así como la garantía de calidad de los procesos y formación profesional del talento humano, con la intención de convertir un conjunto de recursos humanos en una empresa útil y efectiva.

Para ello, Banesco Banca Universal ofrece a la PYME, en el municipio Guanare, servicios que benefician su permanencia en el mercado, con la finalidad de generar valor agregado a estas, y así tendrán como resultado la productividad, incorporando cursos de capacitación, se ofrece soluciones tecnológicas innovadoras para dar forma a cada proyecto, aprovechando la sinergia entre los medios y soportes digitales y tradicionales en las estrategias de comunicación.
Sin embargo, el desconocimiento de estas por los servicios ofrecidos ha permitido, en ocasiones, a la cesantía de sus actividades de producción.  Desde esta perspectiva, se considera la administración como una actividad muy esencial para cualquier organización, por cuanto ésta es el proceso que ha de dar vida a la empresa como tal dentro de su entorno económico, considerando que debe tomar en cuenta todos aquellos elementos que juegan un papel importante dentro de este proceso.

Por esta razón, y considerando el peso que poseen la PYME, en la conformación del tejido social del país y en la región, parece entonces valioso abrir esta discusión, analizando las herramientas de gestión, así como los potencialidades y debilidades que hoy presentan la pequeña y mediana empresa en torno al tema, y los elementos que deben perfeccionarse a su favor.
Desde el punto de vista académico servirá de marco de referencia, por cuanto aporta antecedentes para la fundamentación de futuras investigaciones relacionadas con estrategias gerenciales dentro de una organización, tomando en consideración que forma parte de la administración. De igual manera los resultados de la investigación servirán de referencia para otras empresas e investigadores debido a que les aportarán los criterios necesarios para optimizar sus estrategias de gerencia empresarial.

El presente estudio se enmarca en la Línea de Investigación: Gerencia de las Pequeñas y Medianas Empresa y por ende en la Maestría Administración Mención Gerencia General, de la UNELLEZ-Guanare. Todo esto con el fin de que la PYME, pueda estimular el crecimiento económico y la integración al Sistema Financiero Nacional Todo esto, con la finalidad de entender que la PYME, como un elemento trascendental en la economía y composición social venezolana, puede cumplir en la gestión de sus intangibles y en la producción de valor dentro de este tipo de formato empresarial masi como, como las ventajas que la pequeña y mediana empresa presentan ante la adopción de estas estrategias, y la importancia que tiene la profesionalización de la gestión empresarial y comunicativa, dentro de cada una de ellas.
CAPITULO II

MARCO TEÓRICO


En la actualidad, las instituciones bancarias, se encuentran en la búsqueda de nuevas herramientas gerenciales para la guía, orientación y formulación de estrategias que contemplen vías, capacitación y mejoramiento continuo de cada actor que interactúa y labora dentro de la organización, todo ello debido al crecimiento constante de las Pequeñas y Medianas Empresas.


Es por ello, que para esta investigación se hizo una revisión documental acerca de los enfoques gerenciales utilizados por estas instituciones en la modernidad, haciendo énfasis en las estrategias gerenciales y la calidad de servicio, por lo tanto, a continuación se presentan algunos estudios relacionados asumidos como antecedentes para la propuesta estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa.

Antecedentes de la investigación

La revisión de otras investigaciones, constituye una actividad fundamental, que coadyuva con el proceso investigativo, puesto que dan la oportunidad de visualizar diferentes elementos obtenidos en cuanto al objeto o tema de estudio y significan valiosos aportes y una guía para fortalecer los resultados finales de la investigación que se realiza, en particular al presente estudio dirigido a Proponer Estrategias gerenciales para el fortalecimiento de la productividad en las PYMES del municipio Guanare con los servicios que ofrece Banesco, Banca Universal.

Históricos
Como antecedente, es oportuno citar a Flores y otros (2012), quienes presentaron un articulo titulado “Grupos estratégicos: su influencia en el desempeño de la industria bancaria venezolana y su relación con la cobertura geográfica”, resaltando que, el objetivo de esta investigación fue determinar los grupos estratégicos de la industria bancaria venezolana y su influencia sobre el desempeño en el sector, así como su relación con la cobertura geográfica, durante el primer semestre del ano 2008. Los resultados mas relevantes fueron los siguientes: 1) Los grupos estratégicos combinan patrones de conductas. 2) Las diferentes estrategias adoptadas por los bancos no se expresaron en una diferenciación en los niveles de resultados económicos y financieros. 3) Los grupos bancarios llevan a cabo una estrategia de cobertura geográfica relacionada con la estrategia financiera.

En el mismo orden de ideas, los resultados de esta investigación permitirán a los gerentes de entidades financieras, conocer cuales son las estrategias que permiten obtener una mayor rentabilidad en su organización sobre las de sus competidores así como las implicaciones estratégicas de la cobertura geográfica de las redes bancarias. Con estos conocimientos pueden tomar decisiones acertadas que permitan hacer mas rentable su empresa, y de la misma manera, determinar hacia que zonas es mejor expandirse a través de sucursales.
De igual manera, Piña (2012), en su estudio titulado “PYMES en la actualidad: lo que debe conocer el gerente de inversiones frente a la regulación jurídica del sistema financiero venezolano” mencionando que el propósito de la presente investigación es analizar cómo puede el inversor o gerente de inversiones de la pequeña y mediana empresa adaptarse frente al sistema financiero venezolano a los innumerables instrumentos normativos y legales, permitiendo que las mismas crezcan significativamente y contribuyan al progreso económico y social del país. A pesar de que en la actualidad las PYMES, tienen un fuerte impacto en la economía, estas se enfrentar a una serie de problemas que obstaculizan su desarrollo y crecimiento económico, especialmente financieros. Entre las conclusiones del estudio, como parte de los objetivos específicos trazados, se alcanzó a referir que el Estado posee en la materia, procesos burocráticos y políticos con un manejo poco adecuado para este tipo de empresas.
Investigativos

De igual manera, Fleitas (2012), presenta un “Plan estratégico gerencial para las micros, pequeñas y medianas empresas textileras del Municipio Antonio José de Sucre del Estado Barinas”. El objetivo de la investigación es diseñar estrategias a los micros, pequeñas y medianas empresas del Municipio Sucre; a partir de un descriptivo de la misma. La información necesaria para esta investigación se obtuvo de la aplicación de un cuestionario a una población constituida por treinta y siete (37) empresas previamente reconocidas ante Hacienda Municipal de Socopo capital del Municipio Antonio José de Sucre e inscrita bajo condiciones de micros, pequeñas y medianas empresas. Dentro de los hallazgos más resaltantes se detectó que en los actuales momentos la Mi PYME, está lejos de ser competitiva e innovadora y con evidentes estados de obsolescencia, si aproximación a la permanencia a largo plazo en el mercado solo una porción de ellas se encuentran con algunos márgenes de competitividad. 
Para Hernández y otros (2012), presentaron una Proyecto Especial de Grado, titulado: “Realidad de la formación gerencial en las pequeñas y medianas empresas venezolanas”. Ante la Universidad del Zulia (LUZ). Departamento Investigación Post Grado y Desarrollo Gerencial. Entre las consideraciones presentadas por los autores, se encuentran las siguientes: El requerimiento de las pequeñas y medianas empresas en alcanzar mayores niveles de productividad y rentabilidad, ameritan la puesta en práctica de políticas y estrategias centradas en el individuo, específicamente en quien dirige la organización, la investigación tuvo como objetivo determinar la realidad de la necesidad de capacitación laboral de los trabajadores de las pequeñas y medianas empresas (PYME) venezolanas. Entre las conclusiones del estudio como parte de los objetivos específicos trazados se alcanzo a diseñar el un plan de capacitación laboral del personal de las PYME venezolanas el cual está busca adecuar al personal en cada cargo considerando al mismo tiempo, una serie de indicadores como conocimientos, habilidades, rasgos y capacidad de adecuación entre otros.
Salloum y Vigier (2011). En su investigación titulada: “Los problemas del financiamiento de la pequeña y mediana empresa: la relación bancos – pymes”, bajo la modalidad de investigación Descriptiva-Analitica, presentada en la Universidad Central de Venezuela, expresaron que: En primera parte, la relación existente entre el financiamiento y el desarrollo de la firma PyMEs, son las fuentes de financiamiento de crédito pequeños. En segunda parte existen los problemas de información asimétrica que afectan al mercado financiero, en particular, la selección adversa, riesgo moral y el fenómeno de señalización, y como afectan el tipo de relación entre bancos y PyMEs. En ese marco se analiza el proceso de asignación de crédito de los gerentes y como desarrollan un vector de préstamos, que incluye varios parámetros que afectan la conducta del prestatario. Luego, se intentan demostrar que estos problemas dificultan, por un lado, el acceso al crédito (al punto de racionarlo) y por otro lado lo encarecen al punto de imposibilitar el desarrollo de los proyectos de inversión, apelando al esquema del equilibrio en el mercado de crédito. Finalmente, se concluyen que los propietarios PYMES no acceden a los créditos bancarios por temor.
Los antecedentes mencionados anteriormente, sirve de base a la investigación en estudio, dado que, su relación con las variables Plan estratégico, productividad y las Pequeñas y Medinas Industrias, permiten observar que estas ultimas requieren cada día ser estudiadas, brindarles apoyo institucional y por ende ofrecerles estrategias que las ayuden a mantenerse en el mercado.

BASES TEÓRICAS

Las estrategias gerenciales, las cuales se concibe como un proceso basado en orientar los esfuerzos hacia el logro de propósitos preestablecidos, que pueden estar entre otros, condicionados por la cultura que posea la organización. Al respecto se hace necesario entonces, definir las estrategias, estrategias gerenciales, Servicios, y las Pequeñas y Medianas Empresas.
Estrategias


Se conciben como tácticas que se asumen para operacionalizar acciones o tareas dentro de las organizaciones que lleven al éxito de las metas propuestas, al igual que en lo militar, deporte o negocios, está integrada por actos que ejecuta una persona o grupo de ellas para dar respuesta a una situación específica.  Sobre ello, Andrewx, (Citado por Minttberg, Quinn y Voyer, 2007), la definió como: 

Un patrón de objetivos, propósitos o metas, así como las políticas y los planes principales para alcanzar estas metas, presentándolos de tal manera que permiten definir la actividad a la que se dedica la empresa, o a la cual se dedicará, así como el tipo de empresa que es ó será. (p. 2).


De tal manera, que una estrategia se planifica para alcanzar determinados aspectos dentro de la organización con la idea que las actividades surgidas de ella conlleven al gerente a la solución efectiva de los conflictos existentes, por ello, la estrategia se considera como un hilo conductor de las acciones porque la idea es que la misma sirva  para la toma de decisiones acertadas, por ello, la estrategia se selecciona de acuerdo a las situaciones para mejorar, porque las mismas son representaciones tácticas o habilidades para alcanzar las metas requeridas en la organización.

Es por ello, que Mintzberg et. al. (ob.cit), señalan que una estrategia puede ser utilizada de  cinco (5) formas, lo que se llama las cinco pes (P) de la estrategia:
· Estrategia como Plan: porque éstas son elaboradas para dar respuesta a una situación, por lo tanto, se asumen como “una guía para abordar una  situación específica.

· Estrategia como Pauta: es cualquier conjunto de acciones o comportamiento, sea deliberado o no, es una maniobra que se selecciona para ganar.

· Estrategia como  patrón: porque es un modelo de acciones que se van a ejecutar para dar respuesta a una situación.
· Estrategia como posición: porque tiene que ser viable ante cualquier posición y ésta representa la fuerza mediadora para lograr lo requerido  considerando el medio ambiente
· Estrategia como Perspectiva: Va más allá, aquí se posee una visión más amplia de lo que se desea lograr. ” (p. 15).

Como puede apreciarse el aporte de Minttzberg conlleva a un  enfoque integrador de la estrategia, identificando cuáles son las adecuadas o inadecuadas para un contexto determinado.
Estrategia como Herramienta Gerencial


Son como un patrón donde se proyectan los planes, metas y objetivos de una organización, de allí, que se le considera una herramienta de la gerencia, porque es un instrumento que utiliza el gerente para planificar las acciones a seguir en una determinada situación. Sobre ello, Benavides (2005), explica que la estrategia  se planifica a través de:

Un conjunto de acciones que hace una institución con el objeto de lograr resultados a futuro, que le permitirá una toma de decisiones de la mayor certidumbre posible, una organización eficaz y eficiente, que coordine esfuerzo para ejecutar las decisiones.     (p. 65).

De esta manera, se señala que la estrategia como herramienta gerencial va a permitir determinar un  programa general para definir y alcanzar los objetivos de la organización y poner en práctica su misión. En esta definición el vocablo "programa" “implica un papel activo, racional y bien definido que desempeñan los administradores al formular las estrategias de la organización” y como "el patrón de las respuestas de la organización a su ambiente a través del tiempo." Conforme a esta definición, toda organización cuenta con las estrategias (no necesariamente eficaz) aun cuando nunca haya sido formulada de modo explícito. 

De allí, que dentro de esas herramientas necesarias para que el gerente agrupe a los equipos y los motive a trabajar de manera cooperativa y solidaria se presentan varias herramientas, entre ellas: creativas, integradoras, innovadoras, dinámicas, de conflicto y confrontación y de negociación.
Gerencia

La gerencia identifica un grupo de personas cuya labor es planificar, dirigir, orientar y coordinar esfuerzos hacia el logro de objetivos comunes y cuya gestión del gerente va a determinar la productividad y rendimiento de la organización. Sobre ello, Guédez, (Citado por Araujo, 2005), la define como:

Un proceso porque arranca de una materia prima a la cual se le aplican unos medios de transformación para obtener un determinado producto. Gerenciar  es tomar unas ideas, unas instituciones, unas iniciativas, unos sentimientos y convertirlos en propósitos, luego de aplicarle una serie de recursos y de administrar a través de determinadas acciones gerenciales. (p. 7) 


Por lo tanto, la gerencia también se presenta como un proceso  porque la misma efectúa funciones de manera sistemática y controlada permitiendo establecer políticas, planes, capacidades, habilidades y propósitos para alcanzar de manera efectiva el desarrollo de la organización, por ello, es indispensable administrar las acciones de todos los involucrados para mantener una fuerza de trabajo adecuado que permita la optima utilización de los recursos humanos y materiales, así como de los servicios que ofrezca.
Estrategias Gerenciales

Una de las prácticas gerenciales en el mundo de las organizaciones consiste en estar atentos de cuándo generar estrategias para contrarrestar una situación riesgosa, enfrentar ciertas crisis, liderar en el mercado o en otros casos para prevenir y/o hacer que ocurran sucesos que permitan una mayor diferenciación, rentabilidad, permanencia y crecimiento.

En base a esto, Halten (2003), define las estrategias gerenciales como:

… el proceso a través del cual una organización formula objetivos, y está dirigido a la obtención de los mismos, es decir, es el medio, para la obtención de los objetivos de la organización, que tiene como propósitos entremezclar el análisis interno y la sabiduría utilizada por los dirigentes para crear valores de los recursos y habilidades que ellos controlan. (p. 32).

Por lo tanto, las estrategias deben partir de la realidad interna de la organización para que su aplicación produzca el resultado positivo esperado. De ahí, que los directivos, gerentes, jefes y todos aquellos que están en una posición de liderazgo, deben tener una visión de empresa teniendo en cuenta el poder y precio del personal que ocupa sus entidades para obtener de ellos los mejores esfuerzos y las más grandes estrategias.
Vale mencionar, que en una organización es importante que se mantenga como prioridad los gustos y deseos de los clientes. Por lo cual, se recomienda explorar las oportunidades y debilidades de la empresa a través de la planeación  estratégica, la cual es definida por el Diccionario de Marketing (1999) como “El desarrollo de una estructura capaz de seguir las estrategias para alcanzar los objetivos fijados. Constituye la táctica  propiamente dicha, con más frecuencia de la que debería, se utilizan indistintamente los términos táctica y estrategias.” (p. 125).

En términos empresariales, estrategia se refiere  a la organización como un todo, pues busca alcanzar objetivos organizacionales globales, mientras que la táctica se refiere a unos de sus componentes, pues busca alcanzar los objetivos por departamentos.

Por lo tanto, la formulación estratégica es el proceso de elegir una estrategia, formular políticas, objetivos y definir la misión de la organización. Al respecto Daff y Eteer (2002) se refieren a las estrategias organizacionales o gerenciales definiéndolas como “el conjunto de planes, decisiones y objetivos que una organización adapta para lograr sus metas”. (p. 541).

La implantación y formulación de estrategias gerenciales implica el aprovechamiento de la estructura, la asignación de recursos y los sistemas de control de al organización adecuados para lograr acciones efectivas, además de tener una perspectiva externa que busca una adecuación entre las metas organizacionales, las oportunidades y amenazas del medio ambiente; por ello las estrategias gerenciales están orientadas hacia el futuro y hacia el medio ambiente que le permita lograr sus metas futuras.

Es por ello, que las estrategias gerenciales determinan el éxito o fracaso de una empresa, en palabras de Datt y Steer (ob.cit) “la estructura suministra dirección a todos los demás empelados dentro de la organización”. (p. 543).

Esto implica, que la formulación de estrategias gerenciales es una de las tareas más difíciles, porque la toma de decisiones es muy incierta. Los líderes tratan de analizar el medio ambiente y los factores internos, pero la decisión con frecuencia se basa en un pronóstico de información y muchas estrategias pueden resultar equivocadas. 

Por lo tanto, una vez que la gerencia, decida poner en práctica estas estrategias, es importante que adopte un posición de estructura de iniciación ante el resto de la organización para que las estrategias tengan una oportunidad justa.
Por otro lado, Gutiérrez (2001) expone:
(…) es necesario realizar lo que se conoce como planeación estratégica, de tal forma que, mediante ésta, se ubique los objetivos estratégicos que busca la empresa. Por ello proponernos que antes de empezar a diseñar una estrategia de cambio hacia la calidad, la empresa realice un ejercicio de planeación estratégica que le permita detectar sus fortalezas y debilidades. Y dentro del mismo concluir que sus objetivos estratégicos es implementar la calidad total, es allí donde se trabaja en diseñar un plan particular para ello. (p. 219)

Considerando que el mismo autor manifiesta que una buena estrategia de cambio es aquella que:
· Se fundamenta en un análisis de la realidad de la empresa.

· Conocimiento profundo sobre la teoría de la gestión de las empresas y conocimiento sobre la calidad total.

· Participación plena de todos los directivos, incluyendo al director general o presidente. La responsabilidad de guiar y garantizar el cambio hacia la calidad total debe recaer en todos los directivos, no en un departamento o persona.

Es de vital importancia que para el proceso de planificación estratégica se involucre a la alta gerencia de la organización. Esto con el fin único de que,  tanto la información como los planes de acción surjan de arriba hacia abajo; puesto que si  la cabeza de la organización no está abierta a los cambio de actitud y paradigmas para invertir en una filosofía de Calidad, es imposible que  las otras unidades organizacionales situadas a niveles más bajos, puedan llevar a cabo la estrategia institucional por si misma.

Vale mencionar, que muchos autores especialistas en planificación estratégica, refieren a la matriz FODA ó TOWS (por sus siglas en ingles), una de las herramientas fundamentales al momento de establecer estrategias. Al respecto Koontz y Weihrich (2005) acotan:”La matriz TOWS es un marco conceptual para una análisis sistemático que facilita el apareamiento  entre  las amenazas y oportunidades  externas, con las debilidades  y fortalezas internas de la organización” (p.172).

En el presente estudio, este tipo de matriz será utilizada partiendo de las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas detectadas en el diagnóstico de la situación actual con el propósito de establecer las estrategias que le permitirán a Banesco Banco Universal optimizar la calidad de servicio al cliente.
Servicio

Kotler (citado por Vallenilla, 2005) caracteriza a la palabra servicio como sigue:
Un servicio es intangible y constituye una actuación de un grupo de personas  que realizan para otro grupo de personas. Para que este se dé es necesario que estas dos partes (proveedores de servicio y clientes), estén presentes en el proceso, los servicios  también son variables  pues  son ejecutados por personas y la ejecución del mismo puede varia cada vez que se realice,  como punto final un servicio no se puede almacenar. (p.38)
Por lo tanto,  se puede entender que el  proceso del servicio  comienza mucho antes de que el cliente llegue a la organización,  el proceso realmente se inicia en el momento mismo en que se crea la necesidad en la mente del cliente y también sus expectativas  antes de llegar a la empresa así que, la calidad de los servicios viene dada por  la calidad de las personas que prestan el servicio, su identificación con  la visión y misión y objetivos de la organización.
De esta afirmación surge la necesidad de infundir en los prestadores de servicio, lo valores necesarios para que este sea de calidad. Entre estos valores se tienen: la excelencia, trabajo en equipo, respeto, y beneficios sociales para que estos se esfuercen en realizar un buen trabajo que impacten en el logro de los objetivos organizacionales. Para ello, es necesario,  establecer programas de formación continua del personal  así como programas de incentivos que  incrementen la satisfacción laboral que repercutirá directamente en la calidad del servicio prestado.
Al conceptualizar la palabra servicio la definición de Peel (2003) es bien acertada cuando lo señala: como: “aquélla actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad” (p.24).
Otra definición de servicio al cliente bastante completa la da Lovelock (2007) cuando destaca:
El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta función se debe diseñar, desempeñar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacción del cliente y la eficiencia operacional (p. 491)

Vale mencionar, entonces que una misma persona juega varios papeles dentro del ciclo comercial  como primer punto de vista  sería forma parte de el “Público Objetivo”: que no se interesan en forma particular por los productos y servicios ofertados por la empresa, luego pasa a ser un “Cliente Potencial” el cual sí estaría interesado pero todavía no se decide a acudir al servicio o a comprar el producto, luego “Comprador Eventual” el cual ya se ha decidido y procede a hacer uso de estos servicios o productos se produce la transacción comercial  y hasta llegar a ser un cliente habitual o usuario que es el cliente que vuelve una y otra vez a la empresa a requerir sus servicios.

Ahora bien, Jiménez y Puente (2005) expresan:
Una organización posee una cultura orientada al cliente  cuando desarrolla creencias, valores  y normas compartidas por sus integrantes que la conducen a centrar su atención en las expectativas y necesidades del cliente, para prestarle un servicio de excelente calidad. (p 47).
Por lo tanto, las estrategias gerenciales para este tipo de  organización deben estar enfocadas a su principal objetivo: Generar productos y/o servicios de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes y ganar  de algún modo su lealtad, para ello, deben presatr siempre una calidad de servicio.

Calidad de Servicio
En acuerdo con La American Society for Quality Control (ASQC) citada por Gutiérrez (2001), da una definición de calidad de la siguiente manera “la calidad es la totalidad de detalles y características  de un producto o servicio que influyen en su habilidad para satisfacer necesidades dadas” (p.8)

Por tanto, la calidad de puede llamar mas bien un término subjetivo, pues viene a dar respuesta a una necesidad de los clientes, y dependiendo de las expectativas que estos posean respecto al servicio prestado, esta será de buena o mala calidad.
Por tal razón, toda organización al ofrecer su servicio debe mantener la imagen y la identidad apoyándose en su calidad, buscando así fijarse en el mercado y la mente del cliente creando expectativas que puedan ser satisfechas por la organización para así producir la lealtad tan anhelada por  las organizaciones, y ¿Cómo deberá lograr estos objetivos? Pues, a través de estrategias orientadas a la satisfacción de los clientes.

En ese orden de ideas, Stanton (2009), define calidad del servicio como:
La percepción que tiene el cliente sobre los atributos del servicio en relación con los competidores, donde los consumidores toman un gran número de decisiones todos los días para agrupar en su mente los servicios recibidos y simplificar la decisión en su compra. (p. 568)


Cabe destacar, que la calidad del servicio se utiliza para diferenciar el producto y asociarlo con los atributos deseados por el cliente.  Para ello, se requiere tener una idea realista sobre lo que opinen los clientes de lo que ofrece la compañía y también saber lo que los clientes meta piense del servicio y de los competidores.



La administración proporciona las herramientas, que permiten deducir que toda organización debe identificar cuáles son los elementos que favorecen a la calidad del servicio, evaluando el grado de satisfacción de los clientes, considerando la importancia que reviste las estrategias de gerencia como indicadores de gestión, especificando los objetivos a largo plazo que postula una organización, así como los medios para lograrlos.

Considerando que los productos y servicios constituyen el propósito fundamental para todas las organizaciones ya sean con fines o sin fines de lucro, dentro de ello, la organización juega un papel preponderante, ya que a través de ellas se pueden llevar un mejor flujo de las actividades orientadas a la satisfacción del cliente, fomentando la cultura de la organización.

Pequeña y Mediana Empresa (PYME) 

La principal característica de los empresarios de las PYMES, sin lugar a dudas es el incondicional compromiso con su empresa. La pequeña empresa nace y crece gracias al esfuerzo y dedicación del emprendedor. Sin embargo, en un entorno competitivo esta fortaleza no es suficiente, se requieren de habilidades y herramientas de gestión empresarial que aceleren el proceso de crecimiento y consolidación del negocio. Es por ello, que el fin de estas es contribuir al surgimiento de una sociedad emprendedora que sustente el progreso del país.

En base a esto, para Hinojosa y otros (2007), explican que la Pequeña y Mediana Empresa:

Es la unidad de explotación realizada por una persona jurídica que efectúe actividades de bienes industriales y servicios conexos, comprendida en los siguientes parámetros: Pequeña: (a) planta de trabajadores con un promedio anual no menor de once (11) trabajadores, ni mayor a cincuenta (50); (b) ventas anuales entre nueve mil una (9001) y cien mil (100.000) unidades tributarias, Mediana: (c) promedio anual de trabajadores no menor a cincuenta y uno (51) ni mayor a cien (100); (d) ventas anuales entre cien mil una (100.001) y doscientos cincuenta mil (250.000) unidades tributarias (p.09).

Por lo tanto, la creación de una empresa contribuye a dinamizar el crecimiento económico no sólo personal y familiar, sino además local y nacional; al generar empleo y mejorar los Índices de Desarrollo Humano, en términos de educación, riqueza, entre otros. Por ello, crear una empresa debe analizarse y valorarse integralmente, con el objetivo de superar los posibles obstáculos y concretar un negocio exitoso para ello, deben estar en busca de la productividad.
En cuanto al Fondo Nacional de Garantías Recíprocas Para La Pequeña y Mediana Empresa (2013), expresa la diferencia en Mediana y Pequeña Industria de la siguiente manera:
Pequeña Industria: Unidad de explotación económica realizada por una persona jurídica que efectué actividades de producción de bienes y servicios conexos. Este tipo de unidad esta conformado con un promedio anual no menor de once (11) trabajadores ni mayores a cincuenta (50) trabajadores, ventas anuales entre nueve mil (9000) unidades tributarias y cien mil (100.000) unidades tributarias. Y la Mediana Industria: Unidad de explotación económica realizada por una persona jurídica que efectué actividades de producción de bienes y servicios conexos. Este tipo de unidad esta conformado con un promedio anual  no menor de once (11) trabajadores ni mayores a cincuenta (50) trabajadores, ventas anuales entre cien mil una (100.001) unidades tributarias y doscientas cincuenta mil (250.000) unidades tributarias. 

Productividad

La productividad en términos de empleados es sinónimo de rendimiento. En un enfoque sistemático se dice que algo o alguien es productivo con una cantidad de recursos (Insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el máximo de productos o se emplea menos insumos para obtener la misma cantidad de producto que se venia logrando.
Para Jiménez (2009), considera que la productividad puede definirse como:
La relación entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricación la productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las máquinas, los equipos de trabajo y los empleados. (p.98)

Es por ello, que desde el punto de vista de la productividad lo que se quiere es acoplar a las PYMES para afrontar los retos de los Tratados de Libre Comercio (TLC) que ya están en vigencia con varios países. El mejoramiento en su gestión estratégica y por ende un efecto bastante positivo en la reducción de la pobreza y desigualdad social. Para lo cual, cuentan con instituciones financieras como Banesco, Banca Universal.
BANESCO
El banco es actualmente el mayor grupo bancario del país, tiene una cuota de participación del mercado de 13,65%. Sus principales competidores son Bicentenario Banco Universal, Banco Mercantil, Banco Occidental de Descuento, banco de Venezuela y el Banco Provincial. Todos estos bancos junto a Banesco forman el estrato grande del Ranking Bancario según la Superintendencia de la Actividad Bancaria SUDEBAN ente adscrito al Ministerio del Poder Popular para la Planificación y las Finanzas. Banesco Banco Universal, es un grupo e institución financiera venezolana establecida en la ciudad de Caracas. Cuenta con 473 sucursales alrededor de todo el país. Por lo tanto, el grupo financiero maneja además, una aseguradora, un sistema de banca privada, una empresa de servicios de ticket o vales de alimentación para empleados (Todo Ticket), así como otros negocios menores. Es una Organización de servicios financieros integrales, dedicada a conocer las necesidades de los clientes y satisfacerles a través de relaciones basadas en confianza mutua, facilidad de acceso y excelencia en calidad de servicio.
Servicios que ofrece BANESCO,  Banco Universal

BANESCO, Banco Universal, ofrece, en la actualidad, un servicio de estímulo a la Pequeña y Mediana Empresa (de aquí en adelante: PYME); caracterizado por la acción de pproveer un portafolio de productos entregados a través de modelos de atención simple, eficaz y de acuerdo a la potencialidad de cada segmento; así mismo garantiza el acceso a los servicios de una manera conveniente, confiable y consistente. Por otro lado, gestiona la inteligentemente el conocimiento sobre los clientes y consolida el mejor talento humano, motivado y con alto sentido de pertenencia.

Vale mencionar, que desde el año 2008 la entidad financiera organiza “Hablando de Empresario a Empresario”. Más de 300 líderes de la pequeña y mediana empresa asisten a las charlas sobre las tendencias mundiales en atención al cliente, mercadeo experiencial/emocional y perspectivas económicas, entre otros temas. En “Hablando de empresario a empresario” participan directivos o propietarios de pequeñas y medianas empresas que operan en Venezuela.
Satisfacción del Cliente

La calidad de servicio así como la satisfacción al cliente, juegan un papel fundamental en aquellas organizaciones que quieran fijar su visión y obtener una posición reconocida y continuada en el  tiempo.
De esta manera, se hace obvio que la organización deberá satisfacer todas las necesidades y expectativas del cliente para que éste se forme una opinión positiva; eso es lo que se llama satisfacción al cliente.
Al respecto, Peel (2003), explica que satisfacción al cliente “Es satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la cual la empresa siente un nivel de compromiso, que debe ser honrado, de manera de cubrir expectativas” (pág. 152).
Por lo tanto, cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra satisfactorio, es decir, de calidad, la mayoría de las veces volverá a elegirlo tantas veces como lo precise en el transcurso de su vida, por lo que el tener una calidad en el presente influye en la visión que se forja de la organización en el futuro, sobre todo en el área de servicios, donde lo que se ofrece es un bien intangible, en consecuencia lo que influye es la idea que nuestros clientes y potenciales clientes tengan del servicio ofrecido.
Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas, que por otro lado son subjetivas, es necesario disponer de información adecuada sobre los clientes, que contenga aspectos relacionados con sus necesidades y los atributos que se fijan para evaluar la calidad de un servicio, a eso se le conoce como eficiencia operacional institucional.

Eficiencia operacional

A través de la eficiencia operativa se pueden conocer las verdaderas causas de las desviaciones de los planes originales trazados que tienen las organizaciones. La administración superior necesita conocer objetivamente en que medida se están cumpliendo los objetivos y como se están utilizando los recursos en todas las unidades de la empresa. Por esto se necesitan profesionales que informen en forma objetiva e independiente de la situación de la empresa.

Entonces, la atención de la eficiencia operativa recae sobre el ejecutivo, entendiendo como este la persona que toma decisiones y por ende determina, afecta o encauza el desempeño de un grupo humano que persigue un objetivo.

A tal efecto, Mejías (2013) explica que “La eficiencia operacional significa costos más bajos y calidad superior. Esto se logra cuando somos capaces como empresa de realizar actividades similares de mejor manera que nuestros competidores” (pág. 154).

Es importante destacar que cuando en una organización se plantea la visión tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece, debe, antes que nada, entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin: satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.
BASES LEGALES

Dentro del aspecto legal que sustentara esta investigación está en primer orden la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999), en su Artículo 308, el cual establece:
El Estado protegerá y promoverá la pequeña y mediana industria, las cooperativas, las cajas de ahorro, así como también la empresa familiar, la microempresa y cualquier otra forma de asociación comunitaria para el trabajo, el ahorro y el consumo, bajo régimen de propiedad colectiva, con el fin de fortalecer el desarrollo económico del país, sustentándolo en la iniciativa popular. Se asegurará la capacitación, la asistencia técnica y el financiamiento oportuno. (p. 84)

Con este artículo se consagra el derecho por parte del estado a velar y proteger a las PYMES desde el mismo momento de su fundación, creando para ellos, planes de capacitación y al mismo tiempo planes de inversión.

Asimismo la Ley para la Promoción y Desarrollo de la Pequeña y Mediana Industria (2002), en su Artículo 21 explica que: 

Son deberes de la pequeña y mediana industria: 1- Contribuir a la capacitación y el adiestramiento de su personal. 2.- Contribuir con los programas de alfabetización y el desarrollo académico del personal que la integra y el de sus familiares. (p. 21).

En el caso de la investigación planteada, estos basamentos legales son el soporte en la misma dada la existencia de un marco legal que le otorga carácter oficial a la presente investigación y donde se proyecta la importancia que la actividad requiere.

SISTEMA DE VARIABLES

Las variables son de vital importancia para el desarrollo del proceso investigativo. Según la concepción de  Hernández, Fernández y Baptista (2001):”...una variable es una propiedad que puede variar y cuya variación es susceptible de medirse” (p.75).

 Para el desarrollo de este trabajo, se considera como variable de investigación, estrategias Gerenciales y Productividad. Ahora bien si  se Operacionalización una variable esto implica desglosar a la variable en dimensiones y estas a su vez en indicadores por medio de un proceso de deducción lógica, los cuales servirán para cuantificarlas.

Cuadro Nª:1 Operacionalización de Variables

	OBJETIVO GENERAL
	VARIABLE
	DEFINICION CONCEPTUAL
	DEFINICION OPERACIONAL
	DIMENSION
	INDICADORES
	ITEMS

	Proponer estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa.


	Estrategia Gerenciales
	Garrido (2003), Thompson y Strickland (2004) consideran las estrategias gerenciales como “Un proceso administrativo de entender a la organización, para visualizar su futuro a través de la innovación y la creatividad, la cual implica la utilización de instrumentos conceptuales y herramientas prácticas que conlleven a crear ventajas para el éxito y seguir de cerca su entorno (Pág. 52)
	Las estrategias gerenciales ayudan a poner orden y asignar, con base tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organización para lograr una situación viable y original, así como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes. (Valera, 2014)
	Procesos Administrativos

Ambiente Interno y Externo
	Planificación

Organización

Dirección

Control

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas
	1-2

3-4

5-6

7-8

9-10

11-12

13-14

15-16

	
	Optimización de servicios  


	La Optimización del servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta función se debe diseñar, desempeñar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacción del cliente y la eficiencia operacional Lovelock (2007, p. 491)
	La productividad en la PYME, no tiene que ver con una medida de producción, ni de la cantidad que se ha fabricado, sino como una medida de lo bien que se han combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados específicos logrados. (Valera, 2014)
	Satisfacción del cliente

Eficiencia operacional
	Capacidad de respuesta

Prestación de Servicios
TIC
Gestión  participativa
	17-18

19-20

21-22

23-24


Fuente: Valera, 2014

DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS

Ambiente: Elementos del entorno que afectan interna y externamente la organización.

Actividad no económica. Conjunto de acciones realizadas para mantener el funcionamiento cotidiano de los hogares e incluso de una comunidad, que implica una serie de tareas necesarias para la reproducción de las condiciones de operación de la sociedad, pero no se realizan dentro de un marco de transacción entre las partes

Banca en TIC: Es la conocida como banca online. Se caracterizan por su alto nivel de implementación de sistemas de seguridad en los procesos llevados a  cabo por los usuarios. Pueden ser entidades con sucursales físicas o que sólo operan por Internet.

Estrategia. Esquema que contiene la determinación de los objetivos o propósitos de largo plazo de la empresa y los cursos de acción a seguir. Es la manera de organizar los recursos. 

Participación: Grado en que una persona se identifica con el trabajo.

Percepción: Proceso en virtud del cual los individuos interpretan sus percepciones sensoriales a fin de darle un significado a su ambiente.

Principio: Lineamiento, fundamento, regla que orienta o rigen acciones individuales, grupales u organizacionales.

Productividad: Es el cociente entre lo que una empresa produce y lo que ella consume.

Relaciones con otros: Naturalmente inclinado al trato y relación con las personas o que gusta de ello

Sinergia: significa el efecto multiplicador cuando las partes interactúan entre sí ayudándose mutuamente, muestra que el resultado del todo es mayor que las sumas  de las partes. 

Transferencia de tecnología: Mecanismos, medios o actividades necesarias para propagar, transferir y asimilar conocimientos o tecnologías, sentando las bases para la formación de recursos humanos.
[image: image12.png]0%

W Siempre

m Casi Siempre
W Algunas Veces
m Casi Nunca

Nunca




CAPITULO III

MARCO METODOLÓGICO

Para dar cumplimiento a los objetivos de la investigación se asumió la necesidad de definir las estrategias metodológicas que se seguirían y que fueran afín con el tema. En tal sentido, este capitulo contiene aspectos importantes que dan el soporte metodológico necesario para alcanzar el propósito por el cual se llevo a cabo el estudio, a continuación se indica el tipo de investigación, diseño de la misma, la población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos y finalmente las técnicas utilizadas para su análisis.
De acuerdo con el problema planteado, la investigación, está fundamentada en el paradigma positivista, que de acuerdo a Ramírez (2013), explica que:
Las investigaciones basadas en este paradigma se  orientan  a la comprobación de hipótesis, considerando la vía hipotético-deductiva como la más efectiva para todas las investigaciones. El trabajo científico,  según este paradigma, tiene como finalidad esencial el establecimiento de leyes generales  que se rigen los fenómenos. Según esta concepción, dichas leyes pueden ser descubiertas y descritas objetivamente y  permiten  explicar, predecir y controlar el fenómeno objeto de estudio. (Pág. 5)

Es por ello, las investigaciones realizadas siguiendo este paradigma aspiran ampliar el conocimiento teórico, asignándole a la teoría, el papel de guiar la práctica que resulte apropiado, en este caso, la aplicación de esta metodología como elemento de análisis para la investigación social, dado a que se trata de observar la influencia de un conjunto de rasgos distintivos, espirituales y materiales, intelectuales y afectivos, que caracterizan a un grupo social en un periodo determinado.
Por lo tanto, y para dar sustento a lo anteriormente mencionado, el enfoque utilizado para esta investigación es cuantitativo, que según Galeano, (2004)
Los estudios de corte cuantitativo pretenden la explicación de una realidad social vista desde una perspectiva externa y objetiva. Su  intención  es  buscar  la  exactitud  de  mediciones  o  indicadores  sociales  con  el  fin  de generalizar sus resultados a poblaciones o situaciones amplias. Trabajan fundamentalmente con el número, el dato cuantificable. (Pág. 24)
Es por ello, que la aplicación del enfoque cuantitativo, deja por entendido su respectiva adecuación a un problema determinado. Dado que, este es usado fundamentalmente para obtener datos primarios sobre todo de características, comportamientos y conocimientos.
Naturaleza de la Investigación

Tipo de Investigación

En la presente investigación se utilizó un tipo de investigación proyectiva. Según Hurtado (2000), “consiste en la elaboración de una propuesta o de un modelo, como solución a un problema o necesidad de tipo práctico, ya sea de un grupo social, o de una institución, en un área particular del conocimiento, a partir de un diagnóstico preciso de las necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y las tendencias futuras”. (p.325)
Asimismo, se basó bajo la modalidad de Proyecto Factible, en el cual, Sabino (2000) expresa que “Estos proyectos muestran la necesidad de plantear una metodología satisfactoria a los usuarios del equipo en cuestión para obtener de esta las condiciones óptimas de servicio para el cual fue diseñada. (pág. 56).

Del mismo modo, Arias, (2006) señala: “Que se trata de una propuesta de acción para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha propuesta se acompañe de una investigación, que demuestre su factibilidad o posibilidad de realización”. (p. 134), 

Por lo tanto, los proyectos factibles representan un conjunto coherente de operaciones y acciones que permiten investigar y modificar una situación en un contexto determinado, para mejorar sus condiciones y la de la población donde interviene.
Diseño de la Investigación

 El diseño bajo el cual se desarrolló esta investigación fue de campo. Por lo cual, según  Balestrini (2006), considera que “…la investigación de campo, permite la recolección de datos de manera directa en su ambiente natural o contexto” (p. 09). Para ello, se emplean determinados instrumentos de recolección de información, por lo que los datos son primarios, al ser recopilados directos de la realidad cotidiana al entrevistar a personas vinculadas con el problema investigado.

A juicio de Arias, (2006) define la investigación de campo como “Un proceso que consiste en la recolección de datos directos de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular variable alguna. Este tipo de investigación se apoya en informaciones que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones” (p. 62).
Este trabajo se desarrolló como una investigación de nivel descriptiva, según lo expresa Malhotra (2007),  explica que “es un tipo de investigación concluyente que tiene como objetivo principal la descripción de algo, generalmente las características o funciones del problema en cuestión (p. 90). El estudio descriptivo consiste fundamentalmente en describir fenómenos, o una situación, mediante el estudio del mismo.

Vale mencionar, que esta investigación comprende la descripción, registro, análisis e interpretación de la naturaleza actual, y la composición o procesos de los fenómenos. A juicio de Tamayo, (2007) explica que “Este enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente. La investigación descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su característica fundamental es la de presentarnos una interpretación correcta” (p. 90).
Fase I: Diagnóstico
Población y Muestra

Población

Según  Hernández, Fernández y Baptista (2001), una población “es una conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones y sobre la cual se pretende generalizar los resultados” (p. 204).
Para esta investigación se consideraron un total de once (11) Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare.
Muestra
Según Hernández, Fernández y Baptista (2001) define muestra como: “Un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus características al que llamamos población” (p.207). En el mismo orden de ideas, el Manual de Normas para la Elaboración y Presentación de los Trabajos para Especialización, Maestrías y Tesis Doctoral de la UFT (2001), expresa: 
Se entiende por muestra un subgrupo de la población que debe ser representativo de la misma, y que se extrae cuando no es posible medir a cada una de las unidades de la población. (p.60) 

En atención a esto, la muestra que se utilizó en esta investigación fue igual a la población considerada ya que esta es lo suficientemente pequeña para tomarlos a todos en cuenta al momento de recoger la información a analizar, tal como lo menciona Palella y Martins (2006) quienes establecen que: 

(…) cuando propone un estudio, el investigador tiene dos opciones: .abarcar la totalidad de la población, lo que significa hacer un censo o estudio de tipo censal o seleccionar un numero determinado de unidades de la población, es decir, determinar una muestra. Salvo  en el caso de poblaciones pequeñas, se impone la selección de los sujetos pues, por razones de tiempo, costo y complejidad para el acopio de los datos, seria imposible estudiarlos a todos. (p.116).


Lo señalado por este autor permite inferir, que si se toma el total de la población entonces no se aplicará ningún criterio muestral.
Técnica e Instrumento de Recolección de Datos

Técnica

Según Balestrini (2001), define técnicas como  “…un  conjunto de procedimientos que permitirán cumplir con los requisitos establecidos en el paradigma científico, vinculados a el carácter especifico de las diferentes etapas de este proceso investigativo”. (p.145). Cabe destacar, que es la expresión operativa del diseño de investigación; y la especificación como se halla la investigación.

Vale mencionar, que la técnica que se utilizó en el presente estudio fue la Encuesta. En base a esto, Méndez (2001), señala que la encuesta “Es una técnica que permite el conocimiento de las motivaciones, actitudes y opiniones de los individuos”. (p. 47)

Instrumento 
Con respecto al instrumento para la recolección de datos, y para el aprovechamiento de esta técnica, se realizó un cuestionario, según Busot (2002), explica que “Consiste en una serie de preposiciones o preguntas en relación a un tópico determinado, con el propósito de recolectar una serie de datos para conocer o describir una realidad” (pág. 125).

Por consiguiente, el instrumento que se usó consta de veinticuatro (24) ítems, con alternativas de respuestas policotómicas, en el modelo de la escala de Likert, llamada también método de evaluaciones sumarias. Las alternativas de respuesta, en razón de esta escala, son cinco: Siempre (S), Casi Siempre (CS), Algunas Veces (AV), Casi Nunca (CN) y Nunca (N). (Ver Anexo A)
Validez y Confiabilidad

Validez

 Con relación  la validez del instrumento de recolección de datos  Hernández, Fernández y Baptista (2001), la define como: “El grado en que un instrumento refleja un dominio especifico  de contenido de lo que se mide, es decir, el grado en que la medición representa un concepto medido“. (p. 236). Para la validez del instrumento se utilizó la técnica de “Juicio de Experto”, según los autores mencionados anteriormente, es una técnica empleada con el propósito de analizar e incorporar las opiniones de una serie de expertos en la temática estudiada, al instrumento de recolección de datos.  (Ver Anexo B)
Confiabilidad

La confiabilidad se refiere al grado en que las mediciones de un instrumento son precisos, estables y sin error, como lo señala Hernández, Fernández, y Baptista (ob.cit.), ”La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en el cual su aplicación repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados”. (p. 242). En consideración a ello, se aplicó un aprueba piloto a una población con las características similares a la estudiada, dado como resultado (0,86) grados de confiabilidad. Para el cálculo de este coeficiente se utilizó en método estadístico Alpha de Cronbach. (Ver Anexo C).

Técnicas de Procesamiento y Análisis de los Datos

Procesamiento

Una vez obtenida y recopilada la información se inició de inmediato a su procesamiento, esto implica el cómo ordenar y presentar de la forma más lógica e inteligible los resultados obtenidos con los instrumentos aplicados, de tal forma que la variable refleje el peso específico de su magnitud.

El procesamiento de los datos no es otra cosa que el registro de los datos obtenidos por los instrumentos empleados, mediante una técnica analítica en la cual se comprueba la hipótesis y se obtienen las conclusiones...Por lo tanto se trata de especificar el tratamiento que se dará a los datos, ver si se pueden clasificar, codificar y establecer categorías precisas con ellos. Tamayo y Tamayo (2007) (Pág.103)
Sobre el particular, Munich (2003) sostiene “Consiste en determinar grupos, subgrupos, clases o categorías en las que puedan ser clasificadas las respuestas..... La tabulación consiste en reunir los datos en tablas estadísticas” (Pág. 126)

Se utilizó la siguiente técnica: la Estadística descriptiva, que analiza, estudia y describe a la totalidad de individuos de una población. Su finalidad es obtener información, analizarla, elaborarla y simplificarla lo necesario para que pueda ser interpretada cómoda y rápidamente y, por tanto, pueda utilizarse eficazmente para el fin que se desee.

Luego, los siguientes pasos: (a) selección de caracteres dignos de ser estudiados; (b) obtención del valor de cada individuo en los caracteres seleccionados mediante encuesta; (c) elaboración de tablas de frecuencia; (d) representación gráfica de los resultados (elaboración de gráficas estadísticas) representadas en Círculos; (e) obtención de parámetros estadísticos, números que sintetizan los aspectos más relevantes de una distribución estadística.

Se calculó la frecuencia porcentual mediante una regla de tres simple aplicando la fórmula propuesta por Navarro (2007) quién explica que “La regla de tres simple se fundamenta en una relación de proporcionalidad” (Pag. 15).

Análisis

Después de haber aplicado la encuesta, se analizaron los resultados de la misma; los datos fueron aportados por una población de once (11) sujetos, a quienes se les aplicó un instrumento de recolección de datos bajo las siguientes alternativas: Siempre(S), Casi Siempre(C/S), Algunas Veces(A/V), Casi Nunca(C/N) y Nunca(N). Con las cuales se midieron las variables: Estrategias Gerenciales y Optimización de Servicios
Es necesario mencionar, una vez obtenidos estos resultados se procedió al análisis cualitativo y se comparo con la teoría de diferentes autores que tratan sobre el tema de Estrategias Gerenciales y Optimización de Servicios y así extraer información relevante al problema de investigación.
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CAPITULO IV

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS

El siguiente capítulo contiene el análisis e interpretación de los resultados obtenidos en las diferentes fases que se cumplieron para efectuar este trabajo. Los resultados de la fase I se refiere al Estudio Diagnostico, los resultados de la fase II corresponde al Estudio de Factibilidad, con el estudio Técnico y Financiero.
Los resultados emanadas del diagnostico de la situación actual de los servicios que ofrece Banesco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa, fueron obtenidos mediante los instrumentos aplicados y el tratamiento estadístico correspondiente, los cuales fueron recabados mediante un cuestionario. La información fue tabulada y expresada en frecuencias absolutas, porcentuales y promedios, los cuales se corresponden a los objetivos y a las dimensiones de la variable del estudio.

De acuerdo a las variables del estudio que son dos: estrategias gerenciales y optimización de servicios, se puede apreciar por las respuestas emitidas los sujetos encuestados que la mayoría considera que existe la necesidad de estas estrategias para que las PYMES aprovechen los servicios que ofrece Banesco Banco Universal y por ende se requieren con urgencia. Dado que estas empresas ayudan a al banco a mantenerse en el tiempo. De igual manera, los equipos de trabajo tienen la disposición a asumir tal compromiso.
Por lo tanto, se hace necesario presentar las estrategias gerenciales donde se puedan consolidar los servicios que ofrece Banesco a las Pequeña y Mediana Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa.

Cuadro 2: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Procesos Administrativos, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Planificación.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	1
	La misión y visión de su empresa se adapta a las necesidades de las PYMES.
	8
	73
	3
	27
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 1: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Planificación. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Según los resultados expuestos en el ítem 1, se observa que un 73%  de los sujetos encuestados consideran la alternativa Siempre expresando que la misión y la visión se adaptan a la PYMES. Vale mencionar a Venegas (2006), el cual explica que “Uno de los retos de la alta dirección, si fuera el caso, es garantizar que los ejecutivos y todo el personal trabajen de conjunto y bajo unos criterios comunes, alineando toda la organización hacia el cumplimiento de un único objetivo: proporcionar bienes y/o servicios de calidad a un menor costo” (Pág. 156). Por su parte un 27% considera que Casi Siempre.
Cuadro 3: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Procesos Administrativos, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Planificación.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	2
	¿Contribuye Usted con la misión de la institución?
	4
	36
	0
	0
	7
	64
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 2: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Planificación. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación al ítem 2,  lo datos muestran que un 64% considera que Algunas Veces lo gerentes contribuyen con la misión de la institución. En este sentido, cita Venegas (2006) “Están obligadas las instituciones a detenerse a revisar cuál es su visión, de acuerdo a la realidad de los actuales escenarios que se han generado en ellas, producto de la globalización, competitividad, proactividad económica, social por ende incentivar al colectivo de la institución a trabajar en pro de esta” (p. 67). Esto indica, que es necesario que todos los empleados estén alineados a la filosofía institucional. Mientras un 36% si aplica este principio. Al considerar la opción siempre como valedera.

Cuadro 4: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Procesos Administrativos, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Organización.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	3
	La organización formal de su empresa le permite a las Pymes acceder a los beneficios que Ofrece Banesco.
	2
	18
	2
	18
	7
	64
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 3: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Organización. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Las opiniones de los sujetos encuestados, muestran en el ítem 3 que en un 64% consideran que Algunas Veces, las PYMES pueden acceder a Banesco, esto muestra aun cierto nivel de burocracia al momento de que estas puedan aprovechar los servicios del Banco. Según Chiavenato (2001), explica que “La organización formal comprende estructura organizacional, directrices, normas y reglamentos de la organización, rutinas y procedimientos, en fin, todos los aspectos que expresan cómo la organización pretende que sean las relaciones entre los órganos, cargos y ocupantes, con la finalidad de que sus objetivos sean alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido” (Pag. 258). Sin embargo, los encuestados coinciden en las opciones siempre y Casi Siempre.
Cuadro 5: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Procesos Administrativos, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Organización.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	4
	Cree usted que su labor ordinaria favorece el alcance de los objetivos de la institución
	3
	27
	3
	27
	0
	0
	5
	46
	0
	0
	11
	100
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Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Gráfico 4: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Organización. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Los datos obtenidos en el ítem 4, reflejan que los encuestados, manifestaron en un 27% que siempre su labor ordinaria favorece el alcance de los objetivos de la institución. En tanto, el 27% de ellos coinciden destacando que casi siempre realiza sus funciones para alcanzar logros comunes, y el 46% dice que casi nunca, dado que solo buscan su propio crecimiento y cumplir con las responsabilidades que dentro de la agencia se le asignan. Por consiguiente, los resultados obtenidos no coinciden de lo planteado por Robbins (2004) quien destaca “en la organización se debe planificar planes para motivar el desempeño de sus trabajadores en función conjunta de los objetivos institucionales y personales” (p. 93).
Cuadro 6: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Procesos Administrativos, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Dirección.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	5
	El proceso de Motivación, Liderazgo y Comunicación entre su empresa y las Pymes es asertivo
	1
	9
	3
	27
	7
	64
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 5: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Dirección. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En referencia al ítem 5, se muestra que un 64% de los encuestados afirma que Algunas Veces el proceso de Motivación, Liderazgo y Comunicación es asertivo entre la agencia y las PYMES. A lo que Chávez (2008) explica “Las empresas importantes en su ramo, han tenido éxito y han logrado el posicionamiento de sus marcas y productos en un mercado que día a día busca, mejor calidad, mayor atención y satisfacción de expectativas de los clientes. Este tipo de organizaciones han logrado ser competitivas gracias al esfuerzo interno, el trabajo valioso que cada persona pone en sus correspondientes puestos” (s/p). Por eso, es importante que los gerentes de Banesco mantengan buenas relaciones con las PYMES. No obstante, un 9% considera que siempre se ubican en este principio y un 27% en casi siempre.

Cuadro 7: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Procesos Administrativos, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Dirección.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	6
	Los procesos administrativos están formulados para que la información fluya entre las distintas áreas de la institución
	6
	55
	2
	18
	3
	27
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 6: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Dirección. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Los resultados obtenidos en el ítem 6, demuestran que el 55% de los encuestados, señalaron que los procesos administrativos siempre están formulados para que la información fluya entre las distintas áreas de la institución, el 18% destacó que casi siempre ocurre esto. Por su parte, el 27% manifestó algunas Veces. Sobre el tema, Fayol (Citado por González y Otros, 2003) resalta “el proceso administrativo permite dirigir acciones para determinar si se está cumpliendo o no con las necesidades o requerimientos de todos los componentes institucionales, donde convergen la planificación, dirección, organización, control y evaluación como parte fundamental del mismo” (p. 66).

Cuadro 8: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Procesos Administrativos, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Control.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	7
	Realiza usted control y seguimiento de sus procesos gerenciales
	3
	27
	0
	0
	7
	64
	1
	9
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 7: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Control. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
De acuerdo al ítem 7, se muestra que un 64% de los encuestados considera la opción Algunas Veces, al manifestar que se realiza un control y seguimiento de sus procesos gerenciales. A juicio de Correa M., Saavedra A. y Arévalo C. (2009). Indican que “Los sistemas de control brindan grandes oportunidades para crear ventajas competitivas, para cambiar la manera como una empresa compite, o para innovar los procesos de una organización” (Pág. 58). Lo expresado por el autor, hace reflexionar sobre la importancia de hacer el control en todos los procesos.  Un 27% selecciona lo alternativa siempre  y un 9% Casi Nunca.
Cuadro 9: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Procesos Administrativos, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Control.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	8
	Sabe usted en que condiciones se encuentra la institución frente a sus competidoras en la región
	1
	9
	0
	0
	8
	73
	2
	18
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 8: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Control. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En base a los datos obtenidos en el ítem 8, se tiene que el 9% de los encuestados, señalaron que siempre saben en que condiciones se encuentra la institución frente a sus competidores en la región, sin embargo, un 73% considera que Algunas Veces. Mientras que el 18% mostraron que casi nunca poseen conocimientos acerca de cómo esta la institución en relación con otras agencias. Esto revela que la mayoría de los gerentes poco reconoce el lugar que se ocupa en la región como agencia Bancaria. Al respecto, se dice que la competencia es, según Chiavenato (2000), “la disputa con otras organizaciones por los mismos recursos y los mismos clientes de sus productos” (p. 792).

Cuadro 10: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Ambiente Interno y Externo, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Fortalezas.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	9
	Considera que la agencia es fuerte en el mercado o en el segmento al que apunta
	5
	45
	0
	0
	6
	55
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 9: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Fortalezas. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relacion al item 9, se obtuvo que un 55% d elos encuiestados consideran que Algunas veces la agencia es fuerte en el mercado o en el segmento al que apunta. Leyva, (2011), expresa que “Cuando trabajamos la segmentación corporativa (empresas), adicionalmente participan otras variables propias de la relación entre la empresa emisora y receptora del bien o servicio, donde es fundamental conocer al cliente a profundidad”. No obstante, un 45% expresa que siempre la agencia Banesco logra el alcance de segmentarse en el mercado al cual opera.
Cuadro 11: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Ambiente Interno y Externo, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Fortalezas.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	10
	Considera usted que el equipo de trabajo está comprometido con la agencia y con la visión a futuro
	4
	36
	0
	0
	7
	64
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 10: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Fortalezas. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación al ítem 10, se obtuvo que un 64% de los encuestados consideren que Algunas Veces el equipo de trabajo está comprometido con la agencia y con la visión a futuro, es necesario que estos se comprometan con institución dado que pertenecen a las fortalezas de la  misma. A lo que Nova (2013) explica que “Se debe tener siempre presente, cuales son los objetivos y misiones empresariales. Adaptar el trabajo individual en pro de la visión y misión empresarial. Transmitir visión a los demás”. No obstante, un 36% considera que Siempre se esta comprometido con la visión de futuro de la agencia 
Cuadro 12: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Ambiente Interno y Externo, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Oportunidades.
	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	11
	Los servicios que ofrece la agencia, satisfacen las tendencias de consumo de las Pymes 
	2
	18
	4
	36
	0
	0
	5
	46
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 11: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Oportunidades. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En el item 11, lo encuestados consideran en un 46% que Casi Nunca los servicios que ofrece la agencia, satisfacen las tendencias de consumo de las Pymes, a lo que Aristizabal (2012), expresa “El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender bien a los clientes, que el producto o servicio pueda ser ajustado a sus necesidades para poder satisfacerlo, teniendo en cuenta las ofertas de la competencia” (Pág. 12). No obstante, un 36% opina que Casi Siempre se tiende el mercado de servicios a las Pymes por parte del Banco. Por consiguiente, un 18% considera que Siempre.
Cuadro 13: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Ambiente Interno y Externo, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Oportunidades.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	12
	El mercado en el que opera la agencia está en crecimiento en función a las PYMES
	5
	46
	2
	18
	4
	36
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 12: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Oportunidades. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relacion al item 12, lo encuestados manifiestan en un 46% que El mercado en el que opera la agencia está en crecimiento en función a las PYMES,  y un 36% Expresa que Casi Siempre. A juicio de Aristizabal (2012), expresa que, “La presión de la oferta de bienes y servicios y la saturación de los mercados obliga a las empresas de distintos sectores y tamaños a pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a esos "clientes escurridizos" que no mantienen lealtad ni con las marcas ni con las empresas” (Pág. 12). Sin embargo, un 36% Considera que Algunas Veces.
Cuadro 14: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Ambiente Interno y Externo, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Debilidades.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	13
	Existen defectos en la prestación de servicios a las PYMES a causa de insuficiencia de  recursos financieros o de una mala asignación de los mismos
	2
	18
	4
	36
	5
	46
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 13: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Debilidades. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación al ítem 13, un 46% de lo sujetos encuestados, consideran que Algunas Veces existen defectos en la prestación de servicios a las PYMES a causa de insuficiencia de  recursos financieros o de una mala asignación de los mismos. Vale mencionar que la agencia posee una buena gestión de sus recursos. Según Bermúdez (2014), expresa que En la administración de los recursos financieros de empresas mantienen siempre comprobaciones cada vez que es posible y conveniente. Dado que, toda actividad empresarial tiene un ciclo. Quienes no conocen la administración se mortifican, confunden y ofuscan al dificultárseles realizar cualquier trámite administración” (Pág. 2). Sin embargo, un 36% considera que Casi Siempre y un 18% Siempre. 
Cuadro 15: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Ambiente Interno y Externo, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Debilidades.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	14
	Considera que la Agencia trabaja en función de las PYMES
	1
	9
	4
	39
	6
	55
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 14: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Debilidades. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Los resultados obtenidos en el ítem 14, demuestran que un 55% de los sujetos encuestados consideras que Algunas Veces la Agencia trabaja en función de las PYMES, al respecto Aristizabal (2012), señala que “Toda empresa debe ir encaminada hacia la satisfacción del cliente; por ende los objetivos de la empresa deben estar encaminados hacia la consecución de de estos objetivos. Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendrá una existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa” (Pág. 12). Y un 39% considera que Casi Siempre se trabaja en función de las Pymes, y un 9% expresa que Siempre.
Cuadro 16: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Ambiente Interno y Externo, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Amenazas.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	15
	Existen nuevas tecnologías en pro de los servicios que ofrece la agencia a las PYMES
	8
	73
	3
	27
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 15: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Amenazas. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación al ítem 14,  un 73% de los encuestados considera que en la agencia existen nuevas tecnologías en pro de los servicios que ofrece a las PYMES, al respecto Romás (2014) expresa que “Las nuevas tecnologías de la información y de la comunicación (TIC´s) han contribuido decisivamente al crecimiento masivo del turismo y al aumento de valor de la oferta y de la demanda. Sin embargo, la utilización de nuevas tecnologías no asegura el éxito. Únicamente aquellas empresas que, además de tener una idea clara de las necesidades del mercado, creen verdadero valor para sus clientes serán capaces de sobrevivir a largo plazo”. Sin embargo, un 27% considera que Casi siempre.
Cuadro 17: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Ambiente Interno y Externo, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Amenazas.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	16
	Considera que  los competidores ofertan mejor servicios que la agencia a las PYMES
	4
	36
	0
	0
	7
	64
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
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Gráfico 16: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Amenazas. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación al ítem 16, un 64% de los encuestados informan que Algunas Veces los competidores ofertan mejor servicios que la agencia a las PYMES. Vale mencionar, lo dio por Bermúdez (2014), que “Al conocer las acciones de sus competidores, comprenderá mejor qué productos o servicios debe ofrecer, cómo los puede comercializar de manera efectiva y cómo puede posicionar su negocio. El análisis de la competencia es un proceso continuo” (Pág. 2). Parta ello, la agencia con hacer un análisis de la competencia le permite identificar a sus competidores y evaluar sus respectivas fortalezas y debilidades. No obstante, un 36% expresa que Siempre.
Cuadro 18: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Satisfacción al Cliente, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Capacidad de Respuesta.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	17
	Cuenta con información exacta y completa de los clientes PYMES
	2
	18
	3
	27
	6
	55
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)

Gráfico 17: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Capacidad de Respuesta. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Cuando los datos del cliente están disponibles en la red y los representantes de servicio pueden acceder fácilmente a ellos, la capacidad de respuesta del cliente aumenta. Burney (2005) explica: “Es un nivel de inmediatez completamente nuevo. El agente que contesta al teléfono tiene acceso a la información del cliente a través de la red de manera segura, lo que le permite responderle inmediatamente en lugar de decirle que le llamara luego” (Pág. 251)
Cuadro 19: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Satisfacción al Cliente, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Capacidad de Respuesta.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	18
	Son capaces de ofrecer a sus clientes PYMES una  respuesta oportuna como variable clave para que estos se elogien por sus productos y servicios.
	2
	18
	0
	0
	8
	73
	1
	9
	0
	0
	100
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)

Gráfico 18: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Capacidad de Respuesta. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación al ítem 18, un 73% considera que Algunas Veces la agencia es capaz de ofrecer a sus clientes PYMES una  respuesta oportuna como variable clave para que estos se elogien por sus productos y servicios. Al respecto,  Herrero (2013), explica que “La capacidad de respuesta es necesario gestionarla en todos aquellos procesos en los que existe contacto con el cliente, como son, por ejemplo, la innovación, la producción, las campañas de comunicación y la gestión de reclamaciones y peticiones de información. Los clientes esperan una capacidad de respuesta ágil y eficaz” (Pág. 26). Sin embargo, un 18% considera que siempre hay respuesta oportuna y tan solo un 9% considera que Nunca.
Cuadro 20: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Satisfacción al Cliente, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Prestación de Servicios.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	19
	Considera Usted que la prestación óptima del servicio ayuda a la satisfacción del cliente 
	9
	82
	2
	18
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	100
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)

Gráfico 19: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Prestación de Servicios. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Los resultados del ítem 19, demuestran que según el 82% de los consultados, siempre consideran que la satisfacción al cliente es importante para mantener la prestación óptimo del servicio, lo cual es casi siempre compartido por el restante 18%. Esto indica que los recursos dirigidos a la atención del cliente garantizan la continuidad y la supervivencia en el largo plazo. En tanto, Fuentes (2005) plantea “las metas de toda institución debe ser satisfacer las necesidades de sus usuarios o clientes, pues se revierte en satisfacción mejorando su visión y aceptación” (p. 85).

Cuadro 21: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Satisfacción al Cliente, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Prestación de Servicios.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	20
	Piensa Usted que los proveedores suministran los bienes y servicios más adecuados a las necesidades de la institución
	2
	
	4
	
	2
	
	3
	
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)

Gráfico 20: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Prestación de Servicios. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
Con base en los resultados emitidos en el ítem 20, el 42% de ellos, incluyendo al personal directivo, destacaron que siempre los proveedores suministran los bienes y servicios más adecuados a las necesidades de la institución, el otro 22% señaló que casi siempre lo hacen y el restante 36% se inclinó por manifestar que casi nunca, pues en ocasiones los insumos y materiales presentan defectos o llegan con atrasos. Lo cual refiere que los proveedores de la institución no cumplen efectivamente con su objeto. En este orden de ideas Chiavenato (2000) señala “proveedores de insumos: proveedores de todos los tipos de recursos que una organización necesita para trabajar, tales como recursos materiales. (p. 792)

Cuadro 22: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Eficiencia Operacional, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: T.I.C.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	21
	Considera que el alcance tecnológico que tiene la agencia es de fácil acceso para las PYME
	4
	36
	0
	0
	5
	46
	2
	18
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)

Gráfico 21: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: T.I.C. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación al ítem 21, un 46% de los sujetos encuestados considera que Algunas veces el alcance tecnológico que tiene la agencia es de fácil acceso para las PYME. A lo que Huidobro (2013), expresa “Las PYMES, cada vez más, deben permanecer alertas y atentos a la evolución de las TIC, para brindar con mayor prontitud y efectividad, respuesta a las necesidades de sus clientes. Estas tecnologías permiten interactuar en forma más directa, rápida y eficiente con el proveedor y con los clientes, para lo cual se debe contar con una infraestructura tecnológica adecuada y de fácil acceso” (Pág. 124). Sin embargo, un 36% considera que Siempre hay alcance tecnológico en las PYMES y el Banco. Mientras que, un 18% opina que Casi Nunca.
Cuadro 23: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Eficiencia Operacional, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: T.I.C.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	22
	Considera que se presta un buen servicio en cuanto a la plataforma tecnológica que posee la agencia
	6
	55
	0
	0
	5
	45
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)

Gráfico 22: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: T.I.C. Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación con los resultados del ítem 22, el 55% de los encuestados siempre demuestran una actitud positiva en cuanto al uso de nuevas tecnologías de la información y comunicación (TIC), mientras que el 45% de los consultados destacaron que Algunas Veces las Tic’s, la plataforma tecnológica de la agencia presta un buen servicio en cuanto a la tecnología. Por su parte, Serna (2006) destaca que “las tecnologías de información y la comunicación (TIC’s) constituye una herramienta innovadora para promover la labor institucional, al crear motivaciones intrínsecas, como plantear alternativas y soluciones a la problemática laboral, salirse de la rutina, romper el esquema, estimular la innovación, para obtener respuestas positivas por parte de los trabajadores” (p. 30).

Cuadro 24: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Eficiencia Operacional, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Gestión Participativa.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	23
	La Agencia le brinda a usted la participación en la toma de decisiones
	5
	46
	4
	36
	2
	18
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)

Gráfico 23: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Gestión Participativa Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
En relación con ítem 23, lo sujetos encuestados consideran en un 46% que Siempre la Agencia brinda a los gerentes  la participación en la toma de decisiones. Al respecto Eslava (2010), expresa que “El análisis selección de las estrategias implican la toma de decisiones basadas en supuestos de información recopilada, por lo que a veces resulta necesaria la aplicación de correctivos para llevar a la empresa hasta su posición deseada en el futuro” (Pág. 14). Demostrando esto que existe participan en los procesos por parte de los gerentes. Sin embargo, un 36% expresa que casi siempre y un 18% algunas veces.
Cuadro 25: Respuestas de las muestras sobre la Variable: Estrategias Gerenciales, en relación a la Dimensión: Eficiencia Operacional, según frecuencia absoluta y porcentual del Indicador: Eficiencia Operacional.

	Nº
	ITEM
	Siempre
	Casi Siempre
	Algunas Veces
	Casi Nunca
	Nunca
	Total

	
	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	24
	La institución le brinda posibilidades de participar en la elaboración de proyectos o planes de desarrollo en pro de mejorar el servicio a las PYMES
	5
	46
	3
	27
	3
	27
	0
	0
	0
	0
	11
	100


Fuente: Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)

Gráfico 24: Frecuencia porcentual de las respuestas al indicador: Gestión Participativa Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare (2014)
La información obtenida en el ítem 24, demuestra que el 46% de los consultados, resaltaron que la institución siempre le brinda posibilidades de participar en la elaboración de proyectos o planes de desarrollo, lo cual no es compartido por algunos, quienes coincidieron en un 27% que casi siempre y algunas veces se les permite formar parte de la planificación. En tanto, Fuentes (2005) plantea “para lograr una organización con alto sentido de competitividad y desempeño, primero se debe abrir espacios de participación donde todo el personal0 intervenga en la planificación y ejecución de las actividades laborales” (p. 52).

Análisis del diagnostico

Una vez aplico el instrumento a los gerentes de las Pequeñas y medianas Empresas de Banesco, se pudo comprobar que la agencia requiere “Proponer estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa”

Explicándose a través de la variables: Estrategias gerenciales en las siguientes dimensiones: Procesos Administrativos y Ambiente Interno y Externo: que un gran porcentaje de los encuestados manifiestan que  en algunos caso la misión y la visión de Banesco no se aliada verdaderamente en satisfacer los servicios a las PYMES.

De igual manera, se analizó el ambiente interno y externo de Banesco en cuanto a la prestación de servicios y se evidencio que las PYMES en su mayoría se acercan mas a las otras instituciones financieras a solicitar los servicios debido a las bajas tasas de interés

Con relación a la variable: Optimización de servicios en las siguientes dimensiones: Satisfacción del cliente y Eficiencia operacional, en cierto modo las PYMES  se sienten satisfechas con los servicios que ofrece Banesco pero no aprovechan al máximo sus beneficio dado que, las mismas requieren de un personal calificado para darle un destino viable a los recursos que s eles otorgan. Es por ello, que para que exista una eficiencia operacional, Banesco debe capacitar primero a sus gerentes PYMES para que luego estos se acerquen a los propietarios de pequeñas empresas y sean capacitados en cuanto al otorgamiento de créditos.

Por lo que se hace necesario, la propuesta Pequeñas y medianas Empresas de Banesco, “Proponer estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa”
Fase II. Factibilidad

Después de definir la problemática presente y establecer las causas que ameritan la presente puesta en Banesco Banco Universal, es importante realizar un estudio de factibilidad para determinar la infraestructura tecnológica y la capacidad técnica que implica la implantación del plan en cuestión, así como los costos beneficios y el grado de aceptación que la propuesta genera en la institución.

Lo descrito permite argumentar, la importancia de establecer las funciones que deben definirse a través del estudio de mercado, técnico y financiero.

ESTUDIO DE MERCADO

Conocer las características del mercado de las Pequeñas y Medianas empresas y sus relaciones con las instituciones financieras como es el casa de Banesco Banco Universal, es importante para el presente estudio de mercado y de esta manera determinar la sustentabilidad del proyecto y su sensibilidad ante el comportamiento característico de la demanda, oferta entre otros elementos.

Análisis de la oferta


La oferta es la cantidad de un producto que los fabricantes e importadores del mismo están dispuestos a llevar al mercado, de acuerdo con los precios vigentes, con la capacidad de sus instalaciones y con la estructura económica de su producción.


Por lo tanto, en esta investigación la oferta es Proponer estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa.
Análisis de la Demanda


La demanda es la cuantificación de la necesidad real o psicológica de u8na población de compradores, con el poder adquisitivo suficiente para poder obtener un determinado producto que satisfaga  dicha necesidad.


Por lo tanto, para este estudio el universo estuvo conformado por once (11) Gerentes de la Zona Regional Portuguesa, Banesco Banco Universal Sucursal Guanare. Y por ende, de manera indirecta se verán beneficiadas veinticinco Pymes del municipio Guanare.

Conclusiones del estudio de mercado:


Es de importancia mencionar que el análisis de la oferta y la demanda permiten evidenciar que la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa requiere mantenerse en contacto directo con Banesco Banco Universal, dado que esta es un institución financiera ofrece a este grupo de empresas la posibilidad de mantenerse, posicionarse o expandirse  en el mercado. Por lo que, se presenta la propuesta a estos  once (11) Gerentes de la Zona Regional para que apoyen continuamente a la este sector empresarial.

ESTUDIO TÉCNICO


El estudio técnico es aquel que presenta la determinación del tamaño óptimo de la planta, determinación de la localización, ingeniería del proyecto y análisis organizativo, administrativo y legal.

Localización del proyecto: Esta propuesta va direccionada a los Gerentes PYMES de Banesco Banco Universal Sucursal Guanare Estado Portuguesa. Ubicado en la Carrera 6ta esquina Calle 16.

Tamaño del proyecto: El proyecto será presentado para su posterior aplicación a once (11) Gerentes de la Zona Regional de Banesco Banco Universal. Y directamente beneficiara a la PYME
Requerimiento de personal, material y tecnológico:


Para la aplicación de la propuesta se contara con:

· 3 Especialistas en Banca y Finanzas

· 2 Abogados especialistas en Mercantil
· Video Beam

· Material Fotocopiado

· Refrigerios

· Computadoras

· Lápiz, marcadores

ESTUDIO FINANCIERO

Es la determinación de los recursos financieros necesarios par la instalación y puesta e marcha de la propuesta de investigación. Por lo tanto, se analizará la viabilidad financiera. Se sistematizara la información monetaria de los estudios precedentes y se analizara su financiamiento con lo cual se está en condiciones de efectuar su evaluación.
Cuadro 26. Relación de Costos (Expresado en Bolívares) para el Plan de Gestión del Conocimiento para el fortalecimiento de la acción gerencial en la Zona Educativa del estado Portuguesa.
	Tipo de Recurso
	Cantidad
	Descripción
	Precio Unitario
	Total Bs.

	Humanos
	3
	Especialistas en Banca y Finanzas
	2.000
	6.000

	
	2
	Abogados especialistas en Mercantil
	2.000
	4.000

	Material
	8
	Alquiler de Video Beam
	70
	560

	
	1
	Resma de papel
	500
	500

	
	
	Refrigerio
	-
	2000

	
	
	
	Total
	13.060


Valera (2014). Costos aproximados

CAPÍTULO V

FASE III: DISEÑO DE LA PROPUESTA

Estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa.
Presentación de la propuesta

Es importante destacar que con las dificultades económicas que se vive y la imperante necesidad que tiene las empresas comerciales de mantener su posición en el mercado nacional, muchas veces han tenido que aumentar su capital, y sin embargo; hay momentos en que la mayoría del dinero no esta disponible , lo que dificulta el manejo de cartera que equilibre entrada y salida de efectivo en las empresas trayendo como consecuencia el mal desenvolvimiento en las finanzas de las compañías, debido a que tanto los despachos a clientes, como también las compras a los proveedores se paralizan, creando inconvenientes para el flujo de caja en el ciclo de comercialización.


Dada la situación anterior, las  instituciones financieras como el caso de los Bancos se ven en la necesidad de captar a esas empresas ofreciéndoles un sin numero de oportunidades a través de sus políticas de créditos, presentándoles de manera efectiva la posibilidad de que estas se mantengas en el mercado para el cual ofertan sus servicios.


Sin embargo, no todas las instituciones financieras logran aprovechar a que las Pequeñas y Medias Empresas se comprometan a acceder a ellas, quizás por las estrategias que usan, o porque quienes tiene la responsabilidad de gerencias estas instituciones no cuentas con las habilidades necesarias para tal fin.


Por eso, se presenta la presente propuesta “Estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa” dado que, este tipo de organización  empresarial es el más numeroso en el mundo, y reconociendo su participación estelar en los procesos de desarrollo económico del país.
Justificación de la Propuesta

Considerando lo antes expuesto, esta investigación tiene como objetivo “Proponer Estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa”, para tratar de lograr un mejor y mayor control administrativo y financiero dentro de las mismas.

Las Estrategias Gerenciales representan una importante contribución dentro del ámbito de la Administración y la Gerencia,. Desde el punto de vista social, es claro que el fortalecimiento de este sector puede tener impactos significativos sobre la generación de empleo, la distribución del ingreso y, por ende, en el bienestar colectivo.
Fundamentación Teórica

En cuanto al Fondo Nacional de Garantías Recíprocas Para La Pequeña y Mediana Empresa (2013), expresa la diferencia en Mediana y Pequeña Industria de la siguiente manera:
Pequeña Industria: Unidad de explotación económica realizada por una persona jurídica que efectué actividades de producción de bienes y servicios conexos. Este tipo de unidad esta conformado con un promedio anual no menor de once (11) trabajadores ni mayores a cincuenta (50) trabajadores, ventas anuales entre nueve mil (9000) unidades tributarias y cien mil (100.000) unidades tributarias. Y la Mediana Industria: Unidad de explotación económica realizada por una persona jurídica que efectué actividades de producción de bienes y servicios conexos. Este tipo de unidad esta conformado con un promedio anual  no menor de once (11) trabajadores ni mayores a cincuenta (50) trabajadores, ventas anuales entre cien mil una (100.001) unidades tributarias y doscientas cincuenta mil (250.000) unidades tributarias. 

En base a esto, Halten (2003), define las estrategias gerenciales como:

… el proceso a través del cual una organización formula objetivos, y está dirigido a la obtención de los mismos, es decir, es el medio, para la obtención de los objetivos de la organización, que tiene como propósitos entremezclar el análisis interno y la sabiduría utilizada por los dirigentes para crear valores de los recursos y habilidades que ellos controlan. (p. 32).

Por lo tanto, las estrategias deben partir de la realidad interna de la organización para que su aplicación produzca el resultado positivo esperado.

Razón del enfoque estratégico

Los bancos tienen en cuenta tres aspectos fundamentales de las PYMEs cuando evalúan el riesgo de otorgarles un crédito. En primer lugar, el 63% de los bancos le da “mucha importancia” a la falta de gestión o la mala gestión de estas empresas. En segundo lugar, los niveles de informalidad gerencial y contable, y la falta de estados financieros. El tercer y último factor determinante es el patrimonio del o los propietarios de las empresas, ya que 6 de cada 10 bancos mencionaron como clave el análisis de patrimonio de los accionistas, mientras que otros se fijan en los activos de las firmas.

Fundamentación Legal

· Constitución de la República Bolivariana de Venezuela (1999), en su Artículo 308.
· Ley para la Promoción y Desarrollo de la Pequeña y Mediana Industria (2002), en su Artículo 21.
OBJETIVOS DE LA  PROPUESTA

Objetivo General

Optimizar los servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa, usando como herramienta el diseño de estrategias gerenciales.
Objetivos específicos

· Realizar un estudio del ambiente Entono Interno y Externo de Banesco Banco Universal en relación a crear las estrategias para que las PYMES del municipio Guanare puedan acceder a esta.

· Diseñar las Estrategias Gerenciales para optimizar los servicios que ofrece Banesco Banco Universal

· Elaborar las acciones por cada estrategia con la finalidad de tomar en consideración la incorporación de las PYMES a la c artera de clientes Banesco

· Presentar una serie de talleres de formación del capital humano dirigido a los gerentes de Banesco Banco Universal
Estructura de la Propuesta

Primera Fase: Estudio del Entono Interno y Externo de Banesco Banco Universal en relación a crear las estrategias para que las PYMES del municipio Guanare puedan acceder a esta.

Segunda Fase: Estrategias Gerenciales y Acciones por cada estrategia

Tercera Fase: implementación de talleres de formación del capital humano





Elaborado por: Ysis Valera


Guanare, Portuguesa 2014


	Misión
	Somos una Organización de servicios financieros integrales, dedicada a conocer las necesidades de nuestros clientes y satisfacerles a través de relaciones basadas en confianza mutua, facilidad de acceso y excelencia en calidad de servicio. Somos líderes en los sectores de Persona y Comercio, combinando tradición e innovación, con el mejor talento humano y avanzada tecnología. Estamos comprometidos a generar la mayor rentabilidad al accionista y bienestar a nuestra comunidad

	Visión
	Duplicar el valor económico del Banco respecto al cierre del año 2008, mediante una relación costo/ingresos superior a la de nuestro grupo de comparación. Ganar y mantener la preferencia de nuestros clientes gracias a la calidad, sencillez y conveniencia de nuestra oferta de servicios.

	Valores
	Responsabilidad: Respondemos por nuestras tareas con precisión y pasión. Cumplimos con la palabra dada. Hacemos el mejor uso del tiempo. Damos lo mejor ante toda persona.

 Confiabilidad: Decimos la verdad en toda circunstancia. Respondemos con sinceridad. Reconocemos nuestros errores. Pedimos ayuda cuando es necesario.

 Calidad: Hacemos cada tarea con el mayor cuidado. Nos proponemos ser los mejores. Nos esforzamos por superar las expectativas de nuestros interlocutores.

 Innovación: Somos una Organización con visión de futuro. Ofrecemos nuevas soluciones. Buscamos ideas y tecnologías que promuevan el cambio.



	
	OPORTUNIDADES
	AMENAZAS

	FODA
	1.- Buena imagen del Banco en el ámbito nacional e internacional.

2.- Incremento de solicitudes de crédito.

3.- Nuevos productos financieros.

4.- Desarrollo tecnológico.

5.- Reformas legales.

6.- Mejor calidad de consultoría nacional.
	1.- Que no se capte a las Pymes del municipio Guanare

2.- Repercusiones negativas del marco jurídico del país en materia de bancas y finanzas

3.- Incumplimiento en los pagos de créditos otorgados a empresas del estado y a las PYMES

4.- Inestabilidad política y económica.

5.- Créditos privados para obras no prioritarias.

6.- Incumplimiento de otros prestatarios.

7.- Desmejora de la atención del cliente
8.- Resistencia al cambio en el mercando cambiario y político

	FORTALEZAS
	FO
	FA

	1.- Misión y visión del Banco Bien establecidas.

2.- Liderazgo honesto y responsable.

3.- Autopercepción de la imagen interna.

4.- Disponibilidad de recursos.

5.- Capacidad gerencial.

6.- Buena estructura organizativa

7.- Infraestructura propia y adecuada.

8.- Buena plataforma tecnológica.
	1.- Canalizar técnica y planificadamente los recursos del Estado para que se destine un porcentaje en áreas que son ámbito de acción de las Pymes.

2.- Ampliar las iniciativas de las Pymes en cuanto a  inversión, dentro del marco de sustentabilidad, mediante la promoción de proyectos, asistencia técnica y el apoyo a su fortalecimiento institucional 
	1.- Desarrollar una capacidad de gestión en la consecución de fuentes de financiamiento en cantidad, plazos y condiciones adecuadas a la maduración de los proyectos de inversión de las PYMES

2.- Conocer a detalle las necesidades de los clientes PYMES
3.- Optimizar los servicios que ofrece Banesco a las PYMES

	DEBILIDADES
	DO
	DA

	1.- Falta de compromiso con la Misión del Banco.

2.- Desembolsos bajos a las Pymes

3.- Burocracia y lentitud de servicios a las Pymes

4.- Cartera de clientes Pymes bajas

5.- Largos tiempos de respuesta en el proceso de crédito a las PYMES

6.- Pérdida de algunos clientes naturales o jurídicos
	1.- Acrecentar en las PYMES su habilidad de colocación de recursos acorde a las necesidades del país y de sus clientes en condiciones de monto, plazo y tasa competitivas.

2.- Aplicar un sistema de calidad en la gestión donde la cultura de la organización esté orientada a la mejora continua
	1.- Mantener eficiencia en sus costos de operación, con el objeto de lograr un margen operativo y una rentabilidad razonables a su nivel de capitalización y que sea adecuado para garantizar una operación sustentable

2.- Desarrollar una política de comunicación y difusión de  todos nuestros productos y servicios financieros.

3.- Incremento de los montos para persona jurídica a en sus productos Multicréditos y Microcréditos




Estrategias y Acciones
	ESTRATEGIAS F.O

	1.- Canalizar técnica y planificadamente los recursos del Estado para que se destine un porcentaje en áreas que son ámbito de acción de las Pymes.

2.- Ampliar las iniciativas de las Pymes en cuanto a  inversión, dentro del marco de sustentabilidad, mediante la promoción de proyectos, asistencia técnica y el apoyo a su fortalecimiento institucional


	ACCIONES ESTRATÉGICAS

	Crear una instancia que inserte la política de desarrollo del Sector Pymes, a través del Consejo Municipal PYMES en el Banco.

Fortalecer dentro de Banesco la capacidad de programar, coordinar la ejecución, dar seguimiento y monitorear a las Pymes, creando la Unidad de Programación y Coordinación Ejecutiva (UPCE- Pymes)

Apoyar a las Pymes con competencias en el tema ambiental en la ejecución de los proyectos que les correspondan, e incentivar al sector privado en el cumplimiento de sus responsabilidades.



Estrategias y Acciones
	
ESTRATEGIAS F.A

	1.- Desarrollar una capacidad de gestión en la consecución de fuentes de financiamiento en cantidad, plazos y condiciones adecuadas a la maduración de los proyectos de inversión de las PYMES

2.- Conocer a detalle las necesidades de los clientes PYMES
3.- Optimizar los servicios que ofrece Banesco a las PYMES


	ACCIONES ESTRATÉGICAS

	Fortalecer la capacidad de implementar las políticas propuestas por las PYMES del municipio Guanare presentadas ante el Banco.

Fortalecer la capacidad de manejo de los recursos financieros de las PYMES.








Estrategias y Acciones
	
ESTRATEGIAS D.O

	1.- Acrecentar en las PYMES su habilidad de colocación de recursos acorde a las necesidades del país y de sus clientes en condiciones de monto, plazo y tasa competitivas.

2.- Aplicar un sistema de calidad en la gestión donde la cultura de la organización esté orientada a la mejora continua


	ACCIONES ESTRATÉGICAS

	Vincular empresas especializadas y no especializadas para favorecer y mejorar éstas últimas, elevando así su nivel de competitividad. 
Avanzar hacia la especialización, para lo cual hay que hacer énfasis en estimular procesos de innovación en las pequeñas y medianas empresas.







Estrategias y Acciones
	
ESTRATEGIAS D.A

	1.- Mantener eficiencia en sus costos de operación, con el objeto de lograr un margen operativo y una rentabilidad razonables a su nivel de capitalización y que sea adecuado para garantizar una operación sustentable

2.- Desarrollar una política de comunicación y difusión de  todos nuestros productos y servicios financieros.

3.- Incremento de los montos para persona jurídica a en sus productos Multicréditos y Microcréditos


	ACCIONES ESTRATÉGICAS

	Avanzar hacia la especialización individual y complementar dicha especialización con compromisos en el marco de acuerdos territoriales y de desarrollo local.
Lograr el apoyo de las instituciones públicas y privadas para estimular la creación y el crecimiento de las pequeñas y medianas empresas, dentro de un marco de especialización y complementariedad.
Estimular a la asociatividad, a la gestión y a la innovación y Apoyo al avance tecnológico








	Taller
	Temario
	Tiempo de duración y Recursos

	Banco y PYMES
	1. Importancia de prestar un servicio de excelencia

2. Incorporación de las PYMES a las estrategias del Banco

3. Las PYMES en el Siglo XXI
	2 DIAS

Materia Fotocopiado

Video Beam

Refrigerio

	DESEMPEÑO DE LAS PYMES EN UN ENTORNO INCIERTO


	1. La necesaria mirada estratégica para la toma de decisiones

2. La economía del siglo XXI. Factores que la caracterizan

3. Ventajas de las PYMES para insertarse en la economía del siglo XXI

4. Evolución del comercio mundial: Reconociendo las oportunidades de las PYMES
	3 DIAS

Materia Fotocopiado

Video Beam

Refrigerio

	LOS RETOS DEL SECTOR DE LAS PYMES: LA NECESARIA TRANSFORMACIÓN
	1. Claves para afrontar los retos de las PYMES

2. Las limitaciones del sector de las PYMES

3. Aspectos que deben privilegiar las PYMES para enfrentar sus retos  actuales y futuros
	2 DIAS

Materia Fotocopiado

Video Beam

Refrigerio



CAPÍTULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En la medida que avanza el siglo XXI, surgen eventos que de una u otra forma influyen en el ámbito de las empresas, haciéndolas susceptibles a los desequilibrios y cambios del entorno, e influyen directamente en la cultura organizacional. Las organizaciones son la expresión de una realidad cultural, que están llamadas a vivir en un mundo de permanente cambio, tanto en lo social como en lo económico y tecnológico, o por el contrario, como cualquier organismo, encerrarse en el marco de sus límites formales. En ambos casos, esa realidad cultural refleja un marco de valores, creencias, ideas, sentimientos y voluntades de una comunidad institucional.

Por lo tanto, en relación al diagnóstico, luego de la aplicación del instrumento diseñado a tal efecto, se evidenció la necesidad de optimizar los servicios que ofrece Banesco a la Pequeña y Mediana Empresa del Municipio Guanare estado Portuguesa, realizó la formulación de las estrategias gerenciales y las acciones a seguir.

En relación a la factibilidad de mercado, técnica y financiera se determinó que la propuesta es viable para ser presentada ante Banesco Banco Universal, dado que los gerentes que lideran esta institución financieras en las en disponibilidad de mejorar sus procesos, y prestar un mejor servicio a las Pequeñas y Medianas Empresas del municipio Guanare y de esta manera mantener la credibilidad en este sector. Impulsándoles cada día a alcanzar el desarrollo organización.

Por lo tanto, se diseñó la propuesta con la finalidad de establecer de manera detallada el camino a seguir por la organización para optimizar la calidad del servicio al cliente PYME, y que representa un compromiso con todos y cada uno de los participantes del Banco. Estas estrategias planteadas representan una guía para cumplir con un  estilo de dirección diferente que se comprometa con la filosofía de la calidad en la organización  tal compromiso se logra con la buena voluntad y el empeño de cada uno de sus trabajadores pero siempre comenzando con la alta gerencia, estos deben ser los principales propulsores de estas acciones.

Recomendaciones
En atención a las conclusiones, las cuales fueron elaboradas tomando en cuenta las estrategias para cada dimensión, el presente estudio plantean las recomendaciones:
· Programar encuentros periódicos entre los gerentes de Banesco y el personal, con la participación de los gerentes PYMES, para afianzar para mantener una cultura organizacional favorable que contribuya a mejorar las relaciones laborales y humanas de sus trabajadores.
· Instituir políticas dirigidas a crear y mantener la cartera de PYMES en el banco.

· Efectuar jornadas de capacitación a los Gerentes PYMES, con apoyo técnico de otros organismos especializados, sobre la relación entre la cultura organizacional y el comportamiento, promoviendo así la participación activa de todos los trabajadores.
· Designar una comisión inter o multidisciplinaria para elaborar un modelo gerencial de planificación estratégica, capaz de fortalecer la filosofía de gestión y reorientar la cultura organizacional ante los riesgos del entorno, aperturando canales de comunicación efectiva, donde se escuchen las inquietudes de los empleados, así como sus puntos de vista, de manera que se tomen en cuenta y se respeten, puesto que muchos de ellos pueden aportar ideas que benefician el entorno laboral y ambiental de la institución, o se desechen aquellas que puedan desmejorar o perjudicarla, especialmente aquellas que se relacionen con la cultura organizacional.
· Elaborar una normativa para la regulación y mejora del proceso de comunicación organizacional con el objeto de optimizar la calidad de servicio a las PYMES.
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ANEXOS
ANEXO A

INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN
Estimado (a): Gerente PYMES

Sector: ______________________

Razón Social: ___________________________
El presente instrumento tiene el objetivo Proponer estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa. Por lo que solicito de usted en responder el presente instrumento.
Instrucciones para el presente cuestionario:

· Leer cuidadosamente cada pregunta presentada.

· Marque con una equis (X) en el espacio correspondiente, la alternativa de respuesta seleccionada. (sólo una). Según  la siguiente escala de Líckert:

Escala: 

(5) Siempre.

(4) Casi Siempre.

(3) Algunas veces.

(2) Casi nunca.

(1) Nunca.

Gracias de antemano por su colaboración.

INSTRUCCIONES
	Nº
	Ítems
	S
	CS
	AV
	CN
	N

	1
	La misión y visión de su empresa se adapta a las necesidades de las Pymes.
	
	
	
	
	

	2
	Contribuye Usted con la misión de la institución
	
	
	
	
	

	3
	La organización formal de su empresa le permite a las Pymes acceder a los beneficios que Ofrece Banesco Banco Universal
	
	
	
	
	

	4
	Cree Usted que su labor ordinaria favorece el alcance de los objetivos de la institución
	
	
	
	
	

	5
	El proceso de Motivación, Liderazgo y Comunicación entre su empresa y las Pymes es asertivo
	
	
	
	
	

	6
	Los procesos administrativos están formulados para que la información fluya entre las distintas áreas de la institución
	
	
	
	
	

	7
	Realiza usted control y seguimiento de sus procesos gerenciales
	
	
	
	
	

	8
	Sabe Usted en que condiciones se encuentra la institución frente a sus competidoras en la región
	
	
	
	
	

	9
	Consideras que la agencia es fuerte en el mercado o en el segmento al que apunta
	
	
	
	
	

	10
	Tu equipo está comprometido con la agencia y con la visión a futuro
	
	
	
	
	

	11
	Los productos o servicios satisfacen tendencias de consumo o podrían adaptarse para hacerlo
	
	
	
	
	

	12
	El mercado en el que opera la agencia está en crecimiento
	
	
	
	
	

	13
	Existen defectos a causa de insuficientes recursos y de una mala asignación de los mismos
	
	
	
	
	

	14
	Consideras que la Agencia no trabaja bien en función de las PYMES
	
	
	
	
	

	15
	Existen nuevas tecnologías que amenacen el futuro de los servicios que ofrece la agencia a las PYMES
	
	
	
	
	

	16
	Consideras que  los competidores ofertan mejor servicios que la agencia Banesco a la PYMES
	
	
	
	
	

	17
	Cuenta con información exacta y completa de los clientes PYMES
	
	
	
	
	

	18
	Son capaces de ofrecer a sus clientes PYMES una  capacidad de respuesta oportuna como variable clave para que estos se decanten por sus productos y servicios.
	
	
	
	
	

	19
	Considera Usted que la satisfacción al cliente es importante para mantener la prestación óptimo del servicio
	
	
	
	
	

	20
	Considera Usted que los promotores prestan los servicios mas adecuados a las necesidades de las PYMES
	
	
	
	
	

	21
	Considera que el alcance tecnológico que tiene la agencia es de fácil acceso para las PYME
	
	
	
	
	

	22
	Considera que se presta un buen servicio en cuanto a la plataforma tecnológica que posee.
	
	
	
	
	

	23
	La Agencia le brinda a usted la participación en la toma de decisiones.
	
	
	
	
	

	24
	La institución le brinda posibilidades de participar en la elaboración de proyectos o planes de desarrollo en pro de mejorar el servicio a las PYMES
	
	
	
	
	


Marque con una X la alternativa que considere adecuada según sea el caso de cada una de las preguntas la escala a utilizar en esta encuesta son las siguientes: (S) Siempre, (CS) Casi Siempre, (AV) Algunas Veces, (CN) Casi Nunca y (N) Nunca.
ANEXO B

VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN
Ciudadano (a): ____________________________
Presente.-

Por medio de la presente me dirijo a Usted, en la oportunidad de solicitar su valiosa colaboración en cuanto a efectuar la validación del instrumento que servirá para recolectar información a ser utilizada en la investigación titulada “Estrategias gerenciales para la optimización de servicios que ofrece Banesco Banco Universal a la Pequeña y Medina Empresa del municipio Guanare estado Portuguesa”, que será presentado para optar al Título de Magister en Administración mención Gerencia General.

Los criterios de evaluación que deberá considerar son los siguientes:

· Pertinencia: Si el ítem se ajusta al indicador señalado

· Claridad: Se refiere a la precisión de la redacción de los ítems.

· Congruencia: Señala la coherencia del ítem para la investigación.

En el formato de validación adjunto, Usted deberá colocar una “X” en la alternativa de cada columna, si considera que el ítem se ajusta a estos criterios, si considera lo contrario en la columna de observaciones puede anexar algún comentario que considere pertinente.  Anexo, se le suministrará los objetivos de la investigación, conceptualización y operacionalización de la variable, el instrumento a ser evaluado y el formato de validación. Sin más a que hacer referencia y expresando de antemano y profundo agradecimiento por su valiosa colaboración.

Gracias de antemano por su colaboración.

AUTORA: YSYS VALERA
TUTORA: DRA. IBIS RUTMAN T.
JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple cada Ítem y alternativa de respuesta, según los criterios que a continuación se detallan.

A= Aprobado / B= Bueno / C= Cambiar Pregunta / M= Modificar / E= Eliminar / 

Las categorías a evaluar son: Redacción, contenido, congruencia y pertinencia. En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.
	PREGUNTAS
	ALTERNATIVAS
	OBSERVACIONES

	Nº Item
	a
	b
	c
	m
	e
	

	1
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	

	16
	
	
	
	
	
	

	17
	
	
	
	
	
	

	18
	
	
	
	
	
	

	19
	
	
	
	
	
	

	20
	
	
	
	
	
	

	21
	
	
	
	
	
	

	22
	
	
	
	
	
	

	23
	
	
	
	
	
	

	24
	
	
	
	
	
	


Evaluado por:

Nombre y Apellido: ______________________________________________

C.I.:_________________________  Firma: ___________________________ 
CONSTANCIA DE VALIDACIÓN

Yo, ________________________________________________, titular de la Cédula de Identidad Nº ____________________________, de profesión ________________________________________________ 

Por medio de la presente, hago constar que he revisado con fines de Validación del Instrumento (cuestionario), presentado la investigadora, el cual se aplicará a la población sujeto de estudio.
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

	
	DEFICIENTE
	REGULAR
	BUENO
	ACEPTABLE

	Redacción de los Ítems
	
	
	
	

	Claridad y coherencia
	
	
	
	

	Pertinencia
	
	
	
	


¿Se puede aplicar el instrumento a los sujetos de estudio?  Si_____ No______

En la ciudad de_____________________________, a los ________días del mes de _____________________del _________

________________________          

                        Firma


      C.I. ___________________

ANEXO C

PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

DE INVESTIGACIÓN
COEFICIENTE ALPHA DE CRONBACH

Tabla de confiabilidad 

	Sujetos
	ITEMS

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	total

	1
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	1
	5
	4
	2
	1
	3
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	2
	2
	3
	3
	5
	5
	66

	2
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	4
	2
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	4
	1
	1
	4
	2
	1
	3
	5
	4
	1
	62

	3
	4
	2
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	1
	1
	2
	2
	4
	2
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	4
	1
	1
	1
	55

	4
	2
	3
	5
	4
	1
	4
	2
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	1
	1
	4
	2
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	3
	62

	5
	4
	1
	1
	1
	5
	5
	4
	1
	1
	4
	2
	1
	3
	5
	4
	1
	1
	4
	1
	3
	5
	5
	5
	3
	70


	valor de alfa
	1,04

	valor de la varianza por ìtem y del instrumento
	0,90

	Coeficiente alfa de Cronbach
	0,86
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