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RESUMEN

La investigacion presentada tuvo como objetivo proponer estrategias para la
simplificacion de tramites en la solicitud de créditos personales como
alternativa de financiamiento en el Banco de Venezuela Agencia 0698 del
municipio San Fernando Estado Apure. Metodolégicamente se caracterizd
por ser un estudio de campo, con un nivel descriptivo, destacandose con un
diseno de campo y una modalidad de proyecto factible. Se trabajé con una
poblacion y muestra de doce (12) personas: cuatro (4) que laboran en la
parte de negocios de la agencia 0698 del Banco de Venezuela y 8 clientes
que solicitan créditos personales en dicha agencia. Para la recoleccion de la
informacion se utilizé la técnica de la encuesta, el instrumento que se empled
fue el cuestionario. Para determinar la validez del cuestionario se realizé un
juicio de expertos, es decir se recurri6 a dos gerentes con postgrado y un
solicitante de crédito con experiencia en el Banco de Venezuela. y para la
confiabilidad del instrumento, asi como la deteccion de dificultades se ejecuto
una prueba piloto a un grupo individuos que no fueron incluidos en la
muestra, en dos oportunidades diferentes y finalmente para procesar los
datos que se obtuvieron en la aplicacion del instrumento se requirid la
aplicacion de operaciones logicas como: la organizacion, tabulacién y
jerarquizacion. Parte de los resultados fueron que la gerencia de la entidad
bancaria gira en torno a una meta institucional y organizacional y es aqui
donde se insertaran las estrategias para la simplificacién de tramites en la
solicitud de créditos personales como alternativa de financiamiento en el
Banco de Venezuela; esta simplificacion permitira asumir el desempefio
gerencial y la organizacién de la agencia, activando responsables para dirigir
las actividades que ayudan a la organizacion a alcanzar las metas.

Palabras clave: Estrategias, simplificacién, tramites, solicitud, créditos.



INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones modernas, tanto publicas como
privadas en busqueda de alcanzar ventajas competitivas, han evolucionado
en la aplicacion de diferentes modelos y practicas gerenciales, acoplandose
a los cambios econdmicos, sociales y tecnologicos del momento, de alli, que
se pongan en practica métodos de gestién, tales como, la gestién de
documentos, la informacién y del conocimiento, las cuales fundamentan su
accionar en el aprovechamiento estratégico de los insumos informacién y
conocimiento del entorno bancario.

Sin embargo no todas las organizaciones se dan cuenta de la importancia
de estos insumos para la toma de decisiones y el mejoramiento de su
desempefio tal es el caso dentro de la gestion bancaria dentro del banco
Venezuela especificamente la agencia 0698 del municipio San Fernando del
Estado Apure donde principal debilidad se presenta en materia de
informacion sobre la gestion crediticia, debido esto a factores como la poca
sistematizacion causando esto que no se disponga de informacion oportuna
para la toma de decisiones y para el solicitante del crédito sea una tormenta
como consecuencia permite la inversidon que en muchos casos no es la
correcta por no contar con un medio mas efectivo de informacion y recepcién
de documentos.

De acuerdo a lo descrito se presenta la investigacion la cual trata acerca
de estrategias de simplificacion de tramites para la solicitud de créditos en el
banco de Venezuela, en la investigacion se establecié como la mejor guia el
disefio de la de campo, bajo la modalidad de proyecto factible, puesto que
esta se da por medio de la relacion constante con el contexto, lo que
permitird observar la situacion y posteriormente, formular una serie de
interrogantes.

Derivado de lo anterior la estructura que presenta el trabajo es la

siguiente: Capitulo | titulado el problema y tiene como contenido el



Planteamiento del problema, los objetivos de la investigacion y Justificacion
de la investigacion. Capitulo Il denominado Il marco tedrico integrado por los
Antecedentes, Teorias de apoyo, Bases conceptuales, Bases legales,
Operacionalizaciéon de variables. Capitulo Il establecido como el marco
metodoldgico el cual describe el Nivel, Disefio y Modalidad de investigacién,
Poblacion, Muestra, Técnica de recoleccion de datos Instrumentos de
recoleccion de datos, Validacién, Confiabilidad, Técnica de analisis,
Procedimiento metodoldgico. Capitulo IV analisis de los resultados, Capitulo
V contentivo de la propuesta de la investigacion, capitulo VI conclusiones y

recomendaciones y finalmente las referencias de apoyo.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

El acelerado ritmo evolutivo que presentan los cambios del mundo
contemporaneo, tanto en el sector publico como en el privado, genera a nivel
mundial una corriente que se mueve hacia la modernizacion y el
mejoramiento de la gestion; cambios que deben ser justificados, ineludibles e
inaplazables a todos los niveles y con una particularidad: deben darse de
manera profunda y acelerada. En este contexto, uno de los propdsitos
fundamentales de la modernizacion de la gestion, es convertir a la
administracion publica en una misién de servicio a la sociedad, en
condiciones de transparencia, disciplina y control para alcanzar niveles
optimos de eficiencia, eficacia y efectividad.

En ese sentido es importante sefalar que en cualquier institucion la
gestion de los documentos no es una actividad nueva, ya que desde hace
muchos afos ya se habla de este método de trabajo, vinculandola a la
aplicacion de estandares de calidad como la serie ISO 9000 de Gestién de la
Calidad. Esta importancia fue lo que propulsé para que en el afio 2001, la
International Organization for Standardization (ISO), aprobara y difundiera la
Norma ISO 15489 de Gestion de Documentos, la cual define a esta practica
gerencial como:

El ambito de la gestion administrativa responsable del control eficiente y

sistematico en la creacion, recepcion, mantenimiento, uso y eliminacion

de los documentos, incluyendo procesos para capturar y mantener la

prueba y la informacion de las actividades y transacciones en forma de
documentos.

Pero no desde el Archivo como unidad administrativa, sino desde la

organizacion misma, sea esta publica o privada, como soporte de todo el



sistema de gestion de la calidad, basado en la norma ISO 9001 (Nufez,
2007).

Asi mismo las actividades dentro de las instituciones se han visualizado
como tareas operativas, muchas veces sin importancia, a pesar de ello, la
influencia de los cambios que ha traido la sociedad de la informacién sobre
las organizaciones modernas ha permitido que se desarrollen métodos de
gestion vinculados con la gestion de los documentos, los cuales pueden traer
importantes beneficios para los diferentes estratos y procesos innovativos de
las organizaciones modernas, inclusive considerandose a la misma gestion
de documentos, como una estrategia de innovacion institucional u
organizacional.

La gestion de los documentos puede establecerse como un eslabdén del
proceso de innovacion, y de la aplicacion de ésta pueden generarse cambios
importantes en los procesos administrativos, normativos y de prestacion de
servicios a clientes internos y externos, asi como en la forma de identificar,
valorar, producir, controlar, clasificar, ordenar, describir, seleccionar y
eliminar los documentos, de la mano con el disefo y utilizacion de sistemas y
herramientas de automatizacion.

Ahora bien en Venezuela, segun Informe presentado por la Contraloria
General de la Republica (2005), la administracion publica financiera
evidencia la existencia de inadecuados sistemas de control e informacion, lo
cual se traduce en problemas relevantes en la gestion administrativa
detectandose entre otros, la limitada aprobacion de gestiones por el tiempo
que se gasta para la aprobacion, traslado de recursos a programas no
presupuestados, utilizacion de recursos con fines distintos, concesiones de
anticipos sin que se inicien los proyectos, registros contables de
transacciones sin soportes entre otros.

La administracion publica venezolana, durante muchos afios, ha carecido
de un sistema de administracion financiera eficiente, a pesar de algunos

esfuerzos hechos en el pasado para mejorar los existentes en areas



especificas como la presupuestaria, crédito publico y contabilidad fiscal, pero
con la caracteristica de que siempre fueron limitados en cuanto a su
cobertura y en su vinculacion con otros sistemas de informacion, lo que
dificulta la evaluacion oportuna de la gestion publica, en términos de los
objetivos y metas a nivel de las instituciones y del sector publico en su
conjunto. En este sentido cabe mencionar a Aoki (2005) el cual explica que:
Los aspectos organizacionales estan recibiendo una creciente atencion
en los estudios de los procesos innovativos, las cuales suponen no sélo
un proceso “técnico”, ya que, para tener un resultado comercial exitoso,

requiere de activos complementarios que no siempre estan presentes
en las organizaciones. (p.49)

Asimismo, la incorporacion de las llamadas nuevas tecnologias exige
cambios organizacionales importantes en las instituciones para que su
empleo sea técnica y econdmicamente eficiente, y en este sentido, desde el
punto de vista de la innovacién organizacional, para que las empresas sean
innovadoras, es importante indagar sobre la adopcion de métodos de trabajo
y produccion que vayan mas alla de los actualmente conocidos como justo a
tiempo o gestidén total de la calidad, métodos que suponen una completa
redefinicion de los esquemas de decision, informacion e incentivos que
operan a nivel de las organizaciones.

Ante esta realidad la Banca publica en el Estado Apure especificamente la
del Banco de Venezuela agencia 0698 tiene caracteristicas similares ante el
retraso de los tramites para la solicitud de créditos personales esta situacion
lleva a reflexionar sobre cual va a ser la importancia para los procesos
administrativo-financieros la implantacion de estrategias para la simplificacion
del sistema de crédito y financiamiento, lo cual es lo que ocupa en esta
investigacion que bien podria ser el instrumento que permitira consolidar y
generar informacion oportuna y confiable, para el conocimiento apropiado de
la gestidon administrativa y la situacion financiera de la banca publica del
Banco de Venezuela en este caso la agencia 0698 oficina de la avenida

Miranda del Estado Apure



En la agencia bancaria objeto de estudio se disefiaron procesos para la
administracion de créditos personales y un nuevo sistema, sin embargo esto
no minimizo el problema con el cual se enfrenta el cliente que asiste al Banco
de Venezuela agencia 0698, pues se presentan tantos tramites que la
persona termina desistiendo de la solicitud de créditos personales, pues no
se cuenta con formas faciles de tramitacion incluso no solo es la cantidad de
documentos exigidos si no el tiempo que debe esperar el cliente por la
aprobacién o no aprobacion del crédito y cuando llega la respuesta los
documentos introducidos han perdido validez y se deben actualizar en este
punto el cliente basicamente debe hacer el tramite dos veces.

En el Estado Apure una caracteristica muy comun en la gestion bancaria
es la debilidad que presentan en materia de informacion sobre la gestidn
crediticia, la misma esta poco sistematizada, lo que ha conducido a que no
se disponga de informacion oportuna para la toma de decisiones y para el
solicitante del crédito sea una odisea y una inversidon que en muchos casos
no es la correcta por no contar con un medio mas efectivo de informacion y
recepcion de documentos. Los sistemas contables vigentes han atendido
esencialmente los requerimientos de los érganos de control, prescindiendo
de las necesidades de informacién pertinente, confiable y oportuna de los
responsables de la gerencia financiera publica. La agencia 0698 del Banco
de Venezuela no ha escapado a esta problematica, evidenciandose la
necesidad de promover un cambio en la concepcion de los sistemas de
administracion, registro y produccion de informacion sobre la gestidn
crediticia de la banca.

La estrategia de simplificacion de tramites para la solicitud de créditos en
el banco de Venezuela, surge por la complicacion que existe entre los
clientes para poder reunir los recaudos que solicita el banco pues estos
pueden representar un gasto y confusion incluso apatia a la hora de
recolectarlos. A su vez la aprobacion de este producto se realiza por un

comité que se encuentra en la torre principal del banco de Venezuela



ubicada en la ciudad de Caracas, y esto trae como consecuencia que el
proceso de aprobacion sea mas lento y también retrasa el cumplimiento de la
meta mensual asignada a la agencia, ya que a veces no se logra por la
dependencia existente al departamento de aprobacion.

Segun las estrategias los objetivos que se pretenden alcanzar mediante la
simplificacion de la administracion de los tramites para los créditos
personales, esta la gestion de los documento de tal forma que permita
asegurar el cumplimiento de los objetivos de la politica de la agencia
bancaria en particular, generar informacion oportuna y confiable para la toma
de decisiones por parte de los responsables de la gestion administrativa e
interrelacionar los sistemas de administracion financiera integrada con los de
control interno, a fin de incrementar su eficacia.

De lo anterior se deriva la necesidad de proponer estrategias que estén
en concordancia con las necesidades del cliente lo cual permitird consolidar y
generar informacion oportuna y confiable, para el conocimiento apropiado de
la gestién bancaria y consolida la toma de decisiones por parte de los
funcionarios responsables y su analisis por parte de terceras personas
interesadas.

Ante el escenario anteriormente descrito, es necesario considerar que uno
de los mayores requerimientos de la actividad para la solicitud de créditos
personales, es la aplicacion de sistemas integrados que permitan suministrar
informacion para la consolidacion de informes financieros, que sirvan de
apoyo en la seleccion del tipo de informacion, para disminuir el tiempo de
respuesta y lograr una acertada toma de decision necesaria para el éxito de
la gestion con la presencia de los conceptos de eficiencia y eficacia en la
aplicacion de los recursos asignados, en concordancia con instrumentos de
gestion los cuales direccionan la actividad financiera de la agencia 0698 del
Banco de Venezuela del municipio San Fernando de Apure.

Derivado de todo lo planteado se originan las siguientes interrogantes de

investigacion:



¢, Cudles son las nociones basicas de los tramites en la solicitud de
créditos personales que poseen los empleados de la agencia 0698 del Banco
de Venezuela del municipio San Fernando del Estado Apure?

¢ Qué conocimiento poseen los clientes al momento de introducir la
solicitud de crédito personal en la agencia 0698 del Banco de Venezuela del
municipio San Fernando del Estado Apure?

¢, Cudles son las habilidades en el manejo de tecnologia computada que
poseen los empleados para la simplificacion de tramites en la solicitud de
créditos personales del Banco de Venezuela Agencia 0698 del municipio San
Fernando Estado Apure?

¢Cuadles son las estrategias para la simplificacion de tramites en la
solicitud de créditos personales como alternativa de financiamiento en el
Banco de Venezuela Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado

Apure?
Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Proponer estrategias para la simplificacion de tramites en la solicitud de
créditos personales como alternativa de financiamiento en el Banco de
Venezuela Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado Apure
Objetivos especificos

-Diagnosticar las nociones basicas de los tramites en la solicitud de
créditos personales que poseen los empleados de la agencia 0698 del Banco
de Venezuela del municipio San Fernando del Estado Apure.

-Indagar el conocimiento que poseen los clientes al momento de introducir
la solicitud de crédito personal en la agencia 0698 del Banco de Venezuela
del municipio San Fernando del Estado Apure

-Determinar las habilidades en el manejo de tecnologia computada que

poseen los empleados para la simplificacion de tramites en la solicitud de



créditos personales del Banco de Venezuela Agencia 0698 del municipio San
Fernando Estado Apure

-Disefiar estrategias para la simplificacion de tramites en la solicitud de
créditos personales como alternativa de financiamiento en el Banco de

Venezuela Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado Apure.

Justificacion de la investigacion

El presente trabajo tiene como objetivo proponer estrategias para la
simplificacion de tramites en la solicitud de créditos personales como
alternativa de financiamiento en el Banco de Venezuela Agencia 0698 del
municipio San Fernando Estado Apure. Esta investigacion dibuja su
justificacion a partir de las lineas del Gobierno Bolivariano, el Banco de
Venezuela, desde que pertenece al Sistema Financiero Publico, ha hecho un
gran esfuerzo por trabajar para la inclusién bancaria y financiera de los
venezolanos, especialmente aquellos tradicionalmente excluidos.

Por eso desde la perspectiva social se desarrolla un concepto fundamental
para lograr su labor, Educacion Financiera, convirtiéndolos en la primera
institucion bancaria en apoyar e impulsar iniciativas de este tipo. Tomando
esa premisa se debe decir que ante esta realidad la simplificacion de tramites
para apoyar al cliente en la solicitud de créditos se ve justificada e incluso es
recomendable puesto que la gran mayoria de los clientes son personas con
escasos conocimientos en el manejo de tramites y mientras menos sean mas
efectivo sera tanto para el cliente como para el personal que labora en el
banco.

Desde el punto de vista de los conocimientos técnicos esta investigacion
permite divulgar, capacitar y transformar a los sujetos involucrados en el
contexto de la banca publica especificamente el Banco de Venezuela en la
aplicacion de tramites menos engorrosos y la facilidad de manejo para el

cliente.
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Desde el punto de vista social, los efectos y resultados del presente
trabajo de investigacion permitiran a otras agencias u otras instituciones
bancarias la gestion transparente y la el manejo de solicitudes de créditos de
forma oportuna y veraz.

Desde el punto de vista Metodoldgico: la metodologia que se empleara
permitird realizar un estudio cuantitativo que servira de antecedente para
futuras investigaciones en este proceso cambiante, se trabajara bajo el
conocimiento de los empleados de la agencia, aquellos encargados del
manejo de principios y modelos, que generan una vision del manejo de los
planes crediticios integrando principios flexibles, participativos vy
protagonicos. Desde lo tedrico-practico: los aportes generados permitiran
disenar estrategias para la simplificacion de tramites en la solicitud de
créditos personales. En este sentido, se analizaran las teorias sobre los
procesos administrativos, uso de la tecnologia de forma eficiente y se
estableceran las relaciones existentes entre éstas, con la gestion que se

maneja dentro de la agencia del Banco de Venezuela objeto de estudio.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes

Los créditos personales y financiamiento han sido estudiados en
diferentes aspectos y se han presentado en anteriores investigaciones,
observandose informes de trabajo de grado acerca del sistema de crédito y
financiamiento para las diferentes instituciones. A continuacion se presentan
algunos antecedentes.

Mora R. (2012) elaboro una investigacion denominada portal web
informativo y de solicitud de servicios para la gobernacién del Estado Trujillo
basado en herramientas interactivas de comunicacion. Trabajo presentado
como requisito parcial en la Universidad Simoén Bolivar para optar al Grado
de Magister en Sistema de Informacion. Caracas-Venezuela. El presente
proyecto, tiene como objetivo fundamental, presentar a la Gobernacion del
estado Trujillo un portal, para ser utilizado por los diferentes usuarios que alli
van a solicitar diferentes tramites y servicios, metodolégicamente la
investigacion se realizo a través de un disefio de campo y documental ya que
los datos estudiados se obtuvieron en el propio contexto de la realidad objeto
de la investigacién y de registros graficos como fuentes de informacion.

Para la recoleccion de datos se utilizé la entrevista, la observacion directa
y el registro de archivos. Se puede considerar que el gobierno electrénico es
el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion (Tics) para
proveer servicios gubernamentales independientes del tiempo, distancia y
complejidad organizacional al mismo tiempo, incrementando la transparencia,
eficiencia, efectividad y los niveles de acceso del publico a dichos servicios.
En general el gobierno electronico se refiere a incorporar las Tics en la
interaccion gobierno-gobierno y gobierno-ciudadania, el objetivo fundamental

es: implementar dicho portal Web, dirigido a los trabajadores y usuarios



12

interesados en esta organizacion.

En el disefio del mismo se empled la técnica metodolégica “Analisis y
Diseno de Sistemas Orientado a Objetos” propuesta por Kendall y Kendall
(2006), también se implementd utilizando la mas avanzadas técnicas de
software, lenguajes de programacion como PHP y MYSQL y herramientas
graficas. De esta manera, con el desarrollo del portal se ha puesto a
disposicién de los usuarios y del publico en general una herramienta capaz
de mostrar la informacion referente a la organizacion y de ofrecer los
servicios via Internet de una manera atractiva y eficaz.

En el mismo orden de ideas Mosquera A. (2012), realizo un trabajo
denominado disefo recomendado de un modelo de gestion documental para
la automatizacién de expedientes de clientes en una institucién financiera.
Trabajo presentado como requisito parcial para optar al Grado de Magister
en Gerencia y Finanzas de los Negocios. Universidad Yacambu.
Barquisimeto-Lara. El propésito de almacenar, recuperar, modificar e
intercambiar documentos.

Los sistemas de este tipo se han disefiado para coordinar y controlar
todas aquellas funciones y actividades especificas que afectan la creacion,
recepcion, almacenamiento, acceso Yy preservacion de documentos,
salvaguardando sus caracteristicas estructurales y contextuales vy
garantizando su autenticidad e integridad. El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general, recomendar un disefio de un
modelo de gestion documental para la automatizacién de expedientes de
clientes en una Institucion Financiera, estd basado en las teorias de
Sistemas y Sistemas de Informacion Documentales.

Metodologicamente y de acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del
problema objeto de estudio se identifico como tipo de investigacion de
proyecto factible apoyandose en un diagnostico de la situacion actual del 1V
area estudiada, lo que permitié establecer las necesidades de la Gerencia de

Gestion Documental. Adicionalmente se ubica dentro del disefio de
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investigacion descriptivo de campo y se empled la entrevista como
instrumento de recoleccion de datos. Los resultados permitieron determinar
que la operatividad de la Gerencia de Gestion Documental en la Institucién
Financiera objeto de estudio depende en gran medida, del recurso humano,
todos los tramites generan papel, produciéndose problemas de
almacenamiento y archivo del mismo con riesgo de pérdida o deterioro,
ineficiencias en la localizacion, excesos en el uso de copias, etc. La
utilizacion de medios informaticos supone indudablemente una eficaz ayuda,
pero no cubre normalmente todas las necesidades e incluso en ocasiones
tiene un caracter exclusivamente auxiliar.

Parra B. (2012) realizo una investigacion titulada creacién del SEMIATCE
para la agilizacién del cobro del Impuesto al Expendio de Especies
Alcohdlicas sobre los contribuyentes. Trabajo presentado como requisito
parcial para optar al Grado de Magister en Gerencia y Finanzas de los
Negocios. Universidad Yacambu. Barquisimeto-Lara. El presente trabajo de
investigacion, tuvo como propdsito crear el SEMIATCE para la agilizaciéon
del cobro del Impuesto al Expendio de Especies Alcohdlicas sobre los
contribuyentes. Para dar cumplimiento a este objetivo, se plantedé una
investigacion con un disefio descriptivo y comparativo, utilizando la encuesta
oral parcial como técnica de recoleccion de informacién y el analisis del
contenido como técnica de analisis.

Los sujetos de la muestra fueron 83 Comerciantes de Expendio de
Bebidas Alcohdlicas registrados legalmente en la jurisdiccidon del municipio
Campo Elias con 5 afos de actividad comercial en el ramo. Para la
presentacion de resultados se emplearon una serie de cuadros y graficos con
los que se obtuvieron indicadores que permitieron lograr conclusiones y
realizar una comparacion con relacion a los niveles de recaudacion, antes y
después de la puesta en funcionamiento del SEMIATCE, los cuales tuvieron
una variacion bastante considerable. Se expresd también, la percepcidon por

parte de los contribuyentes con relacion a las consecuencias econdémicas y
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sociales de la implantacion del SEMIATCE vy la aplicacion de la ordenanza

municipal.

Bases conceptuales

Para realizar cualquier investigacion es necesaria la utilizacion de
diferentes tipos de informaciones que permitan el desarrollo de la misma. A
continuacion se hara mencion de los diferentes conceptos emitidos por los
autores que han servido de apoyo para la realizacion de esta investigacion
con el unico propésito de lograr la adecuada realizacion de estrategias para

la simplificacion de tramites en la solicitud de créditos personales.
El crédito

El concepto de crédito ha sido planteado desde puntos de vistas muy
diferentes segun el uso o la aplicacion que pueda darsele en la practica
comercial, pero generalmente su definicibn siempre esta dirigida hacia la
transferencia de un bien o servicio cuya contraprestacién temporal es la
promesa de devolver dicho bien o su valor, mas sus intereses, es decir, de
cancelar el precio correspondiente por la obligacion aceptada, en una fecha
posterior determinada y que puede hacerse en una o varias cuotas.

Para Catacora (1996) “El crédito se define como la confianza dada o
recibida a cambio de un valor, el derecho de disponer de un dinero ajeno 6
de retrasar, por un cierto plazo, el pago de cantidades debidas a cambio de
un cierto interés”. La finalidad del crédito es incrementar las ventas a través
de la captacion de clientes con la procura de facilidades de pago en un
periodo determinado, considerando las necesidades de los clientes y de la

organizacion que implementa esta politica.
Importancia del crédito

El crédito tiene su importancia, por la razén de que es una forma de
estimular las ventas, lo que hace que las organizaciones incrementen sus

ingresos, es decir la entrada de dinero. Segun Villasefior (1995), el crédito
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es vital para la economia de la empresa y de todo el sistema de un pais, ya
que su utilizacion adecuada produce, entre otros, los siguientes beneficios.

a.- Incremento en los volumenes de ventas.

b.- Aumento en la produccién de bienes o servicios, y como consecuencia
de una disminucion de los costos unitarios.

c.- Elevacibn del consumo, al permitir que algunos sectores
socioecondmicos adquieran bienes y servicios que no estarian a su alcance
si tuvieran que pagarlo de contado.

d.- Creacion de fuentes de trabajo mediante nuevas empresas y
ampliaciones de las ya existentes.

e.- Fomento del uso de todo tipo de servicios y adquisicion de bienes con
plazos largos para pagarlos.

f.- Desarrollo tecnolégico favorecido indirectamente al incrementar los
volumenes de ventas.

g.- Ampliacion y apertura de nuevo s mercados, al dotar de poder de
compra a sectores representativos de la poblacion.

En lo antes mencionado se muestran muy claramente los beneficios del
crédito por lo cual representa un apoyo, para las organizaciones, porque por
medio de las empresas logran expandirse en el mercado al igual que se
obtiene un aumento en el poder de compra de sectores representativos de la
poblacion, de alli la decision por lo cual muchas empresas consideran el

crédito como un medio activado de la economia del mercado.
Politicas de crédito

Las politicas dentro de un proceso de crédito son estrategias comerciales
que van dirigidas a obtener objetivos especificos, es decir se ubican entre
ellas las orientadas a establecer un marco de trabajo y una guia para tomar
decisiones, de forma a que se logre, todos los fines establecidos por la
empresa en el area de crédito. Afirma Ettinger (2000), las “Politicas de

crédito de la empresa deben ser el soporte del gerente de crédito para su
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evaluacién de los riesgos del mismo”. Algunos gerentes de crédito se
enorgullecen del bajo porcentaje de pérdidas por cuentas incobrables, o
evitandose que la compafiia pueda estar perdiendo utilidad sobre ventas que
podrian hacerse con un margen de riesgo crediticio. Por otra parte, el
gerente que concede créditos libremente ocasiona pérdidas excesivas. Todo
negocio bien dirigido, trata de evitar los extremos y de adoptar una politica
crediticia que de como resultado el movimiento de rentas con el minimo de
pérdidas.

En efecto las politicas de crédito de una empresa establecen estrategias
para determinar si se otorga un crédito a un cliente y por cuanto se le debe
conceder. La empresa no solo debe ocuparse con establecer las normas de
crédito sino de aplicar correctamente tales normas al tomar decisiones.
Ademas, la empresa debe impulsar el desarrollo de las fuentes de
informacion de crédito y los métodos de analisis de dicha informacion. Cada
una de estas politicas crediticias son importantes para la administraciéon
eficaz de las cuentas por cobrar. Una aplicacion errébnea de una buena
politica de crédito la adecuada instrumentacion de una deficiente politica, no
producira nunca resultados 6ptimos.

Solo una organizacion que realice todas sus ventas al contado puede
permitirse el lujo de no tener politicas de crédito, aproximadamente la sexta
parte de todos los activos de las empresas industriales consisten en cuentas
por cobrar. Para cualquier empresa la inversion en cuentas por cobrar
depende tanto del importe de las ventas o crédito como de su periodo
promedio de cobro. Es por ello que las empresas que venden a crédito
deben tener muy claro en sus manuales y sistemas, precisas politicas que
condicionen el crédito, segun sea esta y de esta manera la compra o el
servicio no tendra ambiguedad, es decir que pueda producir conflictos
divergentes entre el cliente y la empresa.

Las politicas proporcionan los medios para llevar a cabo los procesos

administrativos y como tales son una ayuda para tomar las decisiones,
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dichas politicas estan conformadas a través de normas las cuales hacen que
sean mucho mas efectivas. Estas politicas son compuestas por un conjunto

de normativas, las cuales al aplicarse hacen que las mismas se cumplan.
Estrategias de crédito

Segun Gitman (1996), manifiesta que la fijacion de los estrategias
necesarios para determinar si un crédito a un cliente puede ser extendido,
para lo cual es necesario realizar un analisis acerca del solicitante para medir
su capacidad, a través del uso de fuentes de informacién. Para el autor, la
empresa en el desarrollo de este proceso debe manejar la informacién
oportuna y veraz acerca del solicitante con el fin de verificar su solvencia.
Entre las formas de analisis tenemos las descritas a continuacion:

Las cinco (5) Ces del Crédito.

Esta forma de analisis comprende cinco (5) dimensiones:

Caracter (reputacion): Se basa en el estudio del historial del solicitante en
lo referente a la satisfaccion de sus obligaciones financieras, contractuales y
morales.

Capacidad: Se refiere a las disposiciones financieras del solicitante para
cubrir el pago del crédito en la fecha determinada.

Capital: Enmarca la situacion financiera o solidez del solicitante.

Colateral: La evaluacion del colateral se basa en los activos que posea el
solicitante, de manera que en caso de incumplimiento de pago del crédito
solicitado, pudiera cubrirlo con sus activos.

Condiciones: Comprende la condicion econémica y comercial de la
empresa, ademas de otras circunstancias que pudieran afectar al otorgante o
al solicitante del crédito. Se puede decir que los estrategias de créditos son
todas aquellas condiciones que se deben exigir al momento de otorgar un
crédito, de manera tal que el otorgante del crédito tenga seguridad que de

que dicho crédito va ser recuperado.
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Normas del Crédito

Las normas de crédito de una empresa definen los estrategias esenciales
para la concesion de un crédito a un cliente. Aspecto como la reputacion
crediticia, referencias de crédito, periodo de pago, promedio y ciertos indices
financieros, proporcionan una base cuantitativa para establecer y reforzar los
patrones de crédito. Para Ramirez y Benitez (1995), las normas indican
cuestiones generales vinculadas con el proceso comercial que se establece
cuyo significado implica establecer una accion bajo los criterios de empresas
o de la unidad de la cual depende. El hecho de no establecer una norma,
implica que restringe la libertad de crédito que puede ejercerse ante una
accion. En tal sentido, las normas de crédito establecen las directrices que
deben considerarse para poder conceder créditos a clientes entre los cuales
estan:

- La solidez econdmica del cliente.

- Antigiedad de la empresa que representa el cliente en el mercado.

- Exigencia de requisitos personales y documentos como referencias
comerciales, bancarias, estado de cuentas de la empresa, el registro de
identificacion fiscal de la empresa entre otros.

- Establecer un sistema de pago que se adecue tanto al cliente como a
la empresa de forma que no se corran riesgos al otorgar los créditos.

- Maneras de pago, si es 30, 60 o 90 dias de acuerdo a la cantidad de
producto comprado y al cliente o empresa que hace la compra.

Por supuesto toda organizacion establece sus normas, las cuales son
pertinentes al producto o servicio que ofrece al cliente y que tiene como
propésito cubrir las expectativas de la organizacién de forma tal que se dé la
satisfaccion de la organizacién al cliente sin perdidas para la organizacién
que otorga crédito. Para reafirmar lo expuesto anterior, se encontraron los
planteamientos de Seder (1997), sostiene que “El crédito es algo serio, e
implica el riesgo de dinero y es importante que el cliente también lo tome en

serio. Es indispensable plantear normas de crédito en las empresas que
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definen los criterios basicos para la concesion de un crédito a un cliente”.
Todas las empresas deben establecer sus normas, las cuales son
pertinentes al producto o servicio que ofrece al cliente y tiene como propdsito
cubrir las expectativas de la empresa brindandole satisfaccion al cliente sin

pérdida para el acreedor.
Proceso de crédito

La funcion de los procesos se concreta principalmente en conseguir los
objetivos y fines perseguidos, adaptarse al medio y la situacion dentro de la
que ha de desenvolverse, conservar su equilibrio interno, o lo que es lo
mismo, mantener los puntos, reglas o modelos sobro lo que esta constituido
y mantener su cohesion interna, es decir permanecer integrados. De este
modo, Santandreu (1994), sefiala que

En el desarrollo del crédito como proceso es preciso el establecimiento

de una serie de actuaciones, principios basicos o politicas que permitan

establecer unas estrategias a seguir sin que ellos supongan un

obstaculo para cubrir los objetivos de la empresa, ni frenar las
actividades comerciales de la misma.

A pesar de la importacién que reviste el proceso de crédito, acota Eduarte
(1998), “El tiempo invertido en el analisis del crédito puede afectar la venta,
por lo que se debe concientizar al personal del departamento que esta labor
es necesaria, pero sin olvidar las necesidades que el comprador tiene del
producto”. Como complemento indica, “la experiencia del cliente se obtiene
por su antigiedad, solo la relacion practica demuestra quien es el deudor y
cual es su comportamiento”.

El crédito como proceso es actualmente una herramienta administrativa,
esencial para la existencia y desarrollo de las empresas, ya que a través de
un proceso de crédito se fijan métodos, normas y politicas ajustables para el
otorgamiento del crédito, con esto se desea minimizar el riesgo crediticio,
implementandole un seguimiento o control de las operaciones, capacidad

econdmica y financiera de los clientes y las garantias colaterales. En efecto,
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representa un apoyo a las organizaciones, debido a que por medio de éste
las empresas logran expandirse en el mercado, de alli la decisiéon de que
muchas empresas consideran el sistema de crédito como medio activador de
la economia y el mercado.

Procedimientos de crédito

Los procedimientos de crédito buscan reunir informacién que permita
determinar la capacidad de pago del deudor potencial con el objeto de
proteger al acreedor. En tal sentido Ettinger (1996) propone tres pasos en el
proceso de otorgamiento de crédito a saber.

a) Obtencion de informacion respecto del solicitante a través del formato
de solicitud de crédito, de alli debe ponerse particular atenciéon en los
siguientes detalles:

- Nombre del cliente.

- Edad.

- Domicilio.

- Empleo.

- Referencias bancarias.

- Referencias de negocios.

- Referencias personales.

b) Analisis de la informacién para determinar si el solicitante es digno de
credito.

Una vez que sea recabada la informacién, una empresa debe hacer un
analisis del crédito del solicitante y determinar si la compania esta por
encima o por debajo de la norma minima de calidad. Se proporcionan
estados financieros, el analista debe emprender un analisis de fondos vy tal
vez otro analisis, si el analista estara especialmente interesado en la liquidez
del solicitante y su capacidad de pagar la cuenta a tiempo.

El analista debera considerar el caracter y la fortaleza de la empresa asi
como su administracion, el riesgo de negocios con su operacion y otros

asuntos diversos.



21

c) Tomar la decision sobre el asunto:

Una vez que el analista de crédito ha reunido la evidencia necesaria y la
ha analizado, se debe tomar una decisién sobre la disposicion de la cuenta.
En una etapa inicial la decision que se debe tomar es si se deben enviar o no
los bienes para extender el crédito. Si es probable a que se repitan las
ventas, la organizacion tal vez desee establecer procedimientos para que no
tenga que evaluar la extension del crédito cada vez que recibe una orden. En
tal sentido las condiciones y procedimientos del acreedor para otorgar,
administrar y recuperar el préstamo deben ser aceptados y cumplidos por el
deudor para obtener el crédito.

A continuacion se desarrollaran conceptos que si bien no se reflejan en el
titulo estos son inherente las estrategias para la simplificacion de tramites en
la solicitud de créditos personales en el banco de Venezuela

Gestion de calidad

La gestion de calidad surgié como producto de la utilizacion de estrategias
gerenciales orientadas hacia la busqueda de la satisfaccion de las
necesidades y deseos de los clientes. De ese modo la gestion de calidad es
definida por Ivancevich (1997), como la totalidad de los rasgos y las
caracteristicas de un producto o servicio que se refiere a su capacidad para
satisfacer necesidades expresadas o implicitas.

Respecto a la gestion de la calidad, Imai (1998), sefala que la calidad se
refiere no sélo a productos o servicios terminados, sino también a la calidad
de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. Al
respecto, indica que la calidad pasa por todas las fases de la actividad de la
empresa, es decir, en todos los procesos de desarrollo, disefio, produccion,
venta y mantenimiento de los productos o servicios.

Para Stoner (1996), la gestidn de calidad va mas alla de crear un producto
superior a la medida y de buen precio. En tal sentido, el autor hace referencia

a lograr productos y servicios cada vez mas competitivos, buscando hacer
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las cosas bien desde la primera vez en lugar de cometer errores y después
corregirlos. De ese modo, se puede caracterizar la gestion de calidad como
un sistema dinamico dado por las condiciones que las empresas u
organizaciones actualmente poseen, con permanentes retos y donde lo unico
constante es el cambio. En sintesis, puede afirmarse que son cuatro los
aspectos que obligan a las empresas a tener sistemas de gestion de calidad
adaptables al entorno: la globalizacién de los mercados, la exigencia de los
clientes, las innovaciones tecnoldgicas y el surgimiento de rigurosos sistemas
de aseguramiento de la calidad.

Al respecto, Moreno - Luzon y Gonzalez (2001), sefalan que toda
organizacion debe tener un sistema multidimencional de gestién de calidad
acorde a las caracteristicas y competencias de cada sector industrial 6 de
servicios, globalizado en cuanto a disefio, tiempo, precio, politicas de calidad,
capacidad de distribucidén e imagen de la marca, atencién, entre otras. Esto
ocasiona que los productos y servicios tengan un alto ritmo de innovacion, lo
que implica que las expectativas del cliente tenga igualmente el caracter
multidimensional, o que obliga a las empresas a mantener un sistema de
gestion actualizado que asegure el cumplimiento de la calidad y por ende la
satisfaccion del cliente.

De los conceptos anteriores, se desprende que la calidad se basa en un
sistema de gestion que abarca todas las actividades de la empresa,
poniendo especial énfasis en el cliente y en la mejora continua. De alli se
deduce que las organizaciones deben asegurar la calidad de sus productos o
servicios, aplicando normalizaciones, auditorias y controles de calidad.

Estos controles de calidad aseguran el mejoramiento continuo en el
sistema de gestion, dando como resultado la satisfacciéon de los clientes
mediante el desarrollo constante de la calidad del producto y/o servicio
ofertado. De ese modo, el mejoramiento continuo pasa a ser una herramienta
que en la actualidad es fundamental para todas las empresas porque les

permite renovar los procesos administrativos que realizan, lo cual hace que
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organizaciones como el Banco de Venezuela estén en constante
actualizacién; ademas de alcanzar eficiencia y competitividad, fortalezas que
le ayudaran a permanecer en el mercado.

Autores como Harrington (1997), indican los requisitos fundamentales que
permiten el éxito del proceso de mejoramiento de la calidad, los cuales son:

-Aceptacion que el cliente es el elemento mas importante del proceso.

-El convencimiento de que si hay forma de mejorar.

-Enfoque administrativo, liderazgo y participacion.

-El estandar del desempeio de cero errores.

-Enfocar el mejoramiento en el proceso, no en las personas.

-El reconocimiento a los éxitos.

-El convencimiento de que los proveedores pueden cooperar con el
trabajador del banco sin comprender sus necesidades.

El mismo autor sefiala, que todo sistema de gestion de calidad debe estar
comprendido por:

a) Politicas de calidad, que desarrolladas y documentadas por la
Direccion, referida a los servicios a prestar, la imagen de la empresa
relacionada con la calidad y los objetivos de que se esperan alcanzar con la
implantacién del sistema de calidad;

b) Objetivos de calidad, planteados bajo las premisas de satisfacciéon al
cliente y alcance de la eficiencia, eficacia y productividad en los procesos;

c) manuales de calidad, referido a procedimientos documentados del
sistema de la calidad que estan destinados a planificar y gerenciar el
conjunto de actividades que afectan la calidad dentro de una organizacion; y

d) la estructura organizacional comprendida por el organigrama, mision,
vision y valores, elaborados con la finalidad de:

-Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de
la organizacion.

-Describir e implementar un sistema de la calidad eficaz.
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-Suministrar control adecuado de las practicas y facilitar las actividades de
aseguramiento.

-Suministrar las bases documentales para las auditorias.

-Adiestrar al personal en los requisitos del sistema de la calidad.

-Presentar el sistema de la calidad para propdsitos externos.

Los autores Juran y Gryna (1999), definen que “la calidad significa la
satisfaccion del cliente externo e interno en que las principales determinantes
de esa satisfaccion son las caracteristicas del producto o del servicio y la
falta de deficiencias”. Igualmente el autor Pérez (1994), explica que existen
tres tipos de calidad de acuerdo con la percepcién que el cliente tenga sobre
la satisfaccion de cada una de sus necesidades:

-Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones del
servicio.

-Calidad esperada: satisfaccidon de los aspectos no especificados o
implicitos.

-Calidad subyacente: relacionada con la satisfaccion de las expectativas
no explicitadas que todo cliente tiene.

En ese sentido, se define la calidad en el servicio como la relacion que
existe entre las necesidades y expectativas del cliente y su percepciéon del
servicio recibido.

Sistema de gestion y aseguramiento de la calidad

Para Loépez, (2006) “la busqueda de medir y asegurar la calidad, las
empresas deben implementar un sistema de gestién y aseguramiento de la
calidad” (s/p), el cual les proporcione herramientas necesarias que le
permitan constatar conocer sus fortalezas, determinar sus debilidades y
establecer pautas de mejora a fin de satisfacer las necesidades de sus
clientes.

Asi mismo, la mencionada autora manifiesta extraer lo siguiente:
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-La calidad depende de las propiedades y caracteristicas del producto o
servicio.

-Un producto o servicio, para que sea de calidad, debe satisfacer las
necesidades del consumidor.

-Los productos de calidad deben cumplir especificaciones o requisitos.

-Debe ser apto para su uso.

De esta forma, se descubre que la calidad de una empresa debe
desarrollarse en dos direcciones: la calidad para el cliente y la calidad para la
empresa:

Calidad para el cliente.

Estudiar las necesidades del cliente: el cliente ya no se limita a comprar
un producto o servicio, sino que espera obtener satisfaccion a sus
expectativas a cambio de su dinero.

Mejorar las prestaciones: no s6lo aumentando la calidad de un producto
se consigue satisfacer al cliente, en ocasiones tienen mas importancia
conceptos como plazos, flexibilidad, embalaje, atencion personal.

Controlar la satisfaccion: si se ha conocido las necesidades del cliente y
mejorado las prestaciones, pero no se llega a conocer sus efectos, no se
sabe si van en la direccion correcta o en la equivocada.

Calidad para la empresa.

Mejora tecnolégica de procesos: hay que reconvertir los procesos para
conseguir productos y servicios de mayor calidad.

Mejora econémica de los procesos: esta mejora se obtiene suprimiendo
partes innecesarias del proceso.

Supervivencia como objetivo prioritario: significa que la supervivencia
de la empresa se encuentra por encima del beneficio a corto plazo. Con esto
se demuestra que la calidad no es un tema de oportunidad, sino estratégico,
pues el objetivo es llegar a poseer una reputacion de calidad, la cual

representa un recurso economico mas en el activo de la empresa.
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Elementos que intervienen en un sistema de gestiéon de calidad

En toda empresa se impone una cultura organizacional que direcciona y
orienta hacia dénde dirigir el esfuerzo de todos los que la conforman. A partir
de esta concepcion, autores como Chiavenato (2002), la define como un
conjunto de valores, creencias, tradiciones y modos de ejecutar las tareas
que, de manera consciente o inconsciente, cada organizacion adopta y
acumula con el tiempo, y que condiciona fuertemente el pensamiento y
comportamiento de sus miembros”.

El autor antes sefialado, explica que en toda organizacién existe un
conjunto de elementos que conforman la cultura organizacional los cuales
son de importancia para la estructuracion de un sistema de gestién de
calidad, puesto que son utiles para definir el rumbo de las organizaciones y
que deben ser internalizados por los involucrados responsables de la gestion
de calidad y su aseguramiento. De ese modo, la organizacién busca ser
reconocida por su eficacia, eficiencia y productividad, implantando un
sistema de gestion de calidad y siguiendo criterios organizacionales que
propendan a dar garantia en la consecucién de sus objetivos.

En el mismo orden de ideas, la autora Lépez (2006), explica que un
sistema de calidad esta compuesto por la estructura organizativa, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos
necesarios para llevar a cabo la gestién de la calidad. Se aplica en todas las
actividades realizadas en una empresa y afecta a todas las fases, desde el
estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio posventa.
Dichos sistemas varian de unas empresas a otras, pues estan claramente
influenciados por las practicas especificas de la organizacion. En ese
sentido, la autora mencionada explica los elementos que componen un
sistema de gestion de calidad:

La Estructura Organizacional: es la jerarquia de funciones vy

responsabilidades que define una organizacion para lograr sus objetivos. Es



27

la manera en que la Gerencia organiza a su personal, de acuerdo a sus
funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.

-La Planificacion: constituye al conjunto de actividades que permiten a la
organizacioén trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha
planteado. Una correcta planificacion permite responder las siguientes
preguntas en una organizacion:

¢ A donde queremos llegar?

¢ Qué vamos hacer para lograrlo?

¢,Coémo lo vamos hacer?

¢ Qué vamos a necesitar?

El Recurso: es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el
logro de los objetivos de la organizacién (personas, equipos, infraestructura,
dinero, entre otros.).

Los Procesos: son el conjunto de actividades que transforman elementos
de entradas del producto o servicio. Todas las organizaciones tienen
procesos, pero no siempre se encuentran identificados. Los procesos
requieren de recursos, procedimientos, planificacion y las actividades asi
Como sus responsables.

Los Procedimientos: son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el
conjunto de pasos detallados que se deben de realizar para poder
transformar los elementos de entradas del proceso en producto o servicio.
Dependiendo de la complejidad, la organizacion decide si documentar o no
los procedimientos.

Objetivos que debe perseguir todo sistema de gestion de calidad.

Segun la autora Lopez, (2006) sefala los siguientes objetivos:

-Obtener, mantener y buscar una mejora continua de los productos o
servicios en relacion con los requisitos de la calidad.

-Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer de forma
continua todas las necesidades de los clientes y también de otros agentes
interesados.
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-Dar confianza a la direccion y a los empleados en que los requisitos de la
calidad se estan cumpliendo y manteniendo, y que esto repercute en una
mejora de la calidad.

-Dar confianza a los clientes y otros agentes interesados en que los
requisitos para la calidad estan siendo alcanzados en el producto o servicio
entregado.

Factores influyentes en el sistema de gestion de calidad

Para que una empresa alcance los niveles de calidad esperados, es
necesario que se identifiquen los factores que influyen en un sistema de
gestion de calidad, esto con la finalidad de determinar el grado de incidencia
en los mismos. Autores como Atehortua y otros (2008) engloban dichos
factores: Enfoque al cliente, Liderazgo, Participacion del Personal, Enfoque
basado en procesos, Enfoque de sistema para la gestion, Mejora continua,
Enfoque basado en hechos para la toma de decisibn y Relaciones
mutuamente beneficiosas con proveedor.

La direccion de la empresa es la responsable de establecer las politicas
de calidad y comprometerse con ellas, como medio de satisfaccién al cliente,
por lo cual es necesario implantar y controlar un sistema de gestién de
calidad orientado tanto a la organizacion como al cliente, puesto que, por una
parte, la impulsara a cumplir los objetivos y metas organizacionales y por otro
a cumplir con las exigencias del cliente que dia a dia van ajustandose a la
competitividad en la que se desenvuelve el mundo actual.

Por otra parte, el recurso mas importante en cualquier organizacion es el
talento humano. El clima organizacional, las relaciones interpersonales y el
rendimiento de cada persona, repercute directamente en la calidad de los
servicios, asi como también el nivel de capacitacion de los trabajadores
correspondiente a cada trabajador, puesto que es necesario que los mismos
estén familiarizados con los propédsitos, naturaleza, caracteristica y

procedimientos del cargo que ocupan, en aras de mejorar la eficiencia en la



29

calidad de sus funciones, considerando las actitudes para desempenar
dichos cargos y el compromiso que demuestren para con la organizacion.

Siguiendo con el orden de ideas, una de las herramientas mas eficaces y
usadas por las empresas para diferenciarse de sus competencias vy
desarrollar una ventaja sostenible, es el servicio al cliente. La satisfaccién al
cliente es un indicador importante de la calidad del servicio prestado, no
obstante resulta dificil evaluar la satisfaccion del cliente, ya que ésta
depende no sdélo del servicio sino también de las expectativas que lo
envuelven.

En ese sentido, segun Atehortua. F y otros (2008), se determinan como
factores influyentes de un sistema de gestion de calidad los siguientes
principios:

Enfoque al cliente: Determinar sistematicamente las necesidades y
expectativas de los clientes y evaluar de forma periddica la percepcion de los
mismos acerca de su satisfaccién. Es asi como las organizaciones deben
comprender que dependen de sus clientes, y por esta razon, estan en la
obligacion de evaluar sus necesidades, cumplir con sus requerimientos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: involucrar a la alta direccion de la organizacion en la
construccion y el logro de una visién de futuro compartida, y en el logro de
unos objetivos que permitan alcanzarla. Los lideres deben crear y mantener
un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse en el
logro de los objetivos de la organizacién.

Participaciéon del personal: construir el sistema de gestion de la calidad
con la contribucion de todos los empleados de la organizacion, asegurando
ademas su competencia conductual y técnica para el logro de los objetivos.
El personal, a todos los niveles, es la esencia de la organizacién, y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de

la organizacion.
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Enfoque basado en procesos: entender la organizacion como un
conjunto de procesos mutuamente articulados para el logro de los objetivos.
En ese sentido, la organizacién alcanzara eficientemente su objetivo cuando
las actividades ejecutadas y los recursos involucrados se gestionen como un
proceso.

Enfoque de sistema para la gestién: aplicar los fundamentos de la teoria
general de los sistemas a la gestion de la calidad de la organizacion. Se basa
en identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, a fin de contribuir a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el
logro de sus objetivos.

Mejora continua: buscar que la organizacion tenga cada vez mayor
capacidad para cumplir con los requisitos de calidad de sus productos y
servicios, tanto los que son establecidos por los clientes como los de caracter
legal y reglamentario. Es asi como la mejora continua del desempefio global
de la organizacién, debe ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: utilizar de
manera productiva la informacion obtenida de la medicion y el seguimiento
de los procesos, para reducir la incertidumbre de los directivos en la toma de
decisiones. Se entiende que las decisiones eficaces se basan en el analisis
de los datos y en la informacion previa.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: hacer de los
proveedores unos aliados de negocios que contribuyan con la calidad y la
oportunidad de sus suministros a la propia calidad y oportunidad de los de la
organizacion. Explica que la organizacion y sus proveedores son
interdependientes, por lo que una relacion mutuamente beneficiosa aumenta
la capacidad de ambos para crear valor.

Resena histérica del banco de Venezuela

El origen del Banco de Venezuela es en 1883 cuando es fundado el Banco

Comercial, el cual se transformaria en Banco de Venezuela el 2 de
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septiembre de 1890 dando asi origen formal a esta institucion. Este banco
funcionaba principalmente para préstamos al gobierno y tenia ademas la
funcion recaudadora fiscal del Estado; en 1920 por una ley nacional se le
concede el derecho de no pagar ningun impuesto o hacer cualquier aporte al
fisco nacional debido a su funcidén recaudadora nacional, para este afo ya
habia logrado establecer sucursales en unas 10 ciudades del interior del
pais.

Ante la falta de un banco central el Banco de Venezuela es seleccionado
junto con otras 5 instituciones para emitir papel moneda (bolivar) hasta la
promulgacion de la ley 46 que dispuso la creacién del Banco Central de
Venezuela que entraria en operaciéon en 1940. En 1976 el Banco de
Venezuela inaugura su oficina numero 100 y un afo después abre una
sucursal en Nueva York y antes de la década de 1980 ya contaba con una
agencia en Curazao.

En 1978 introduce al mercado un servicio de atencion al cliente 24 horas,
tarjetas de crédito, y puntos de venta, entre otros servicios. Para 1981 se
hace evidente el rapido crecimiento de la institucion al fundar el Banco de
Venezuela Internacional para ofrecer mayores servicios fuera de las fronteras
y en 1984 inaugura su nueva sede en el centro de Caracas. El Banco
Consolidado toma el control accionario de la empresa en 1993. Apenas un
ano después, el Consolidado es intervenido por el Estado por la crisis
bancaria de 1994 lo que conduce a la pérdida de solidez del banco
arrastrando al Banco de Venezuela.

El 9 de agosto de 1994 el gobierno venezolano realiza un rescate a esta
institucion estimado en 294 millones de dolares. Posteriormente fue llevado a
subasta en 1996, en ese afio el grupo espafol Santander se hizo con mas
del 93% de las acciones del banco. El 6 de octubre de 2000 el Banco de
Venezuela/Grupo Santander adquiere la mayoria accionaria del Banco

Caracas fundado también en 1890, concluyendo en la fusion de ambas
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entidades el 17 de mayo de 2002 convirtiéndose en el banco mas grande del
pais. Banco de Venezuela en Punto Fijo.

En junio de 2008 se iniciaron conversaciones con el Banco Occidental de
Descuento (BOD) para que absorbiera la participacion del Grupo Santander
en Venezuela, creando el primer banco de ese pais, sin embargo, el
gobierno venezolano impidié la adquisicion y el 31 de julio de ese afo el
presidente Hugo Chavez anuncié en cadena nacional que el banco seria
estatizado: "yo estoy interesado en comprar y vamos a nacionalizarlo",
ademas senald que el banco se "recuperaria en servicio de los venezolanos".

El 19 de marzo de 2009 Hugo Chavez ratifica su intencion de
nacionalizacion de la entidad; "hoy hemos retomado el tema y anuncio la
nacionalizacion del Banco de Venezuela", dijo Chavez en una intervencion
en el canal estatal Venezolana de Television.

El gobernante explicé que la medida se toma para "darle mas fuerza al
sistema bancario publico nacional y poder impulsar mucho mas las politicas
de desarrollo econémico y social". El 22 de mayo de ese ano se firmé el
acuerdo de compra entre el gobierno venezolano y el Grupo Santander por
un monto de 1.050 millones de ddlares.

El 3 de julio de 2009 el Banco de Venezuela pas6 a ser administrado por
el gobierno venezolano. El Banco de Venezuela fue oficialmente relanzado
por Hugo Chavez el 21 de septiembre de 2009. Desde su nacionalizacion
crecio en mas de un milléon de clientes entre junio de 2009 y marzo de 2011,
pasando de 3.310.000 a 4.427.000 clientes. También en el mismo periodo
aumento en un 275,4% los créditos para la adquisicion de viviendas pasando
de 582 millones de bolivares en junio de 2009 a un total de 2.185 millones de
bolivares contabilizados en enero de 2011.

Credipersonal Banco de Venezuela
El Credipersonal es el financiamiento para la adquisicion de bienes

muebles, el pago de consumos y/o servicios de una forma rapida y sencilla.
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Este producto esta dirigido a personas naturales que sean clientes del Banco

de Venezuela. El destino del crédito esta dirigido a:

- Mejoras parciales y decoraciones de vivienda.

- Compra de equipos para el hogar y de uso personal (linea blanca, linea
marrén, plantas eléctricas, bombas de agua, equipos tecnoldgicos, entre
otros).

- Viajes, paquetes turisticos, boletos aéreos.

- Eventos sociales (matrimonio, bautizo, graduacién).

- Estudios especializados (postgrados, diplomados, cursos, entre otros).

- Gastos médicos (tratamientos odontoldgicos, cirugias, tratamientos de
fertilidad, entre otros).

- Accesorios, servicios de mantenimiento y repuestos adquiridos en
concesionarios.

- Financiamiento de pdlizas de seguros.

Caracteristicas

Monto a financiar: a partir de Bs. 200.000,00 y hasta un maximo de Bs.
15.000.000,00 segun capacidad de pago; asi como el 100% del valor del
bien a adquirir o consumo a realizar.

Plazo: 18 o 24 meses a eleccion del cliente. Tasa de interés: segun la
tasa activa del mercado.

Forma de pago: cuotas mensuales y consecutivas, compuestas de capital
e interés, el pago de las cuotas se realiza mediante débitos automaticos
mensuales en la cuenta nomina del cliente.

Garantia: de ser necesario, segun valoracion del riesgo de la operacion.
Documento autenticado por notaria a partir de operaciones superiores a Bs.
1.400.000,00, o si existe una garantia prendaria. En caso de existir una
garantia hipotecaria debe estar registrada independientemente del monto.

Comisidn flat: 3% sobre el monto aprobado y se cobra al momento de

abonar el dinero en la cuenta del cliente.
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Cobro del impuesto de timbre fiscal: se cobra un porcentaje
dependiendo del municipio o el estado donde se formalice el crédito y puede
variar segun las regulaciones de cada uno. No hay comisiones por
evaluacion de crédito ni de pagos anticipados, parciales o totales. El proceso
consiste en la entrega de la solicitud del crédito con los recaudos completos
puede dirigirse a la oficina de su preferencia del Banco de Venezuela.

El ejecutivo recibe la solicitud de crédito, valida los recaudos y realiza la
carga del financiamiento en el sistema. Luego de aprobado el crédito, el
cliente debe dirigirse a la oficina donde realiz6 la solicitud para la firma del
documento de crédito, para su posterior liquidacién.

Beneficios

Es un préstamo personal de libre destino. Permite pagos anticipados
parciales o totales en cualquier momento y sin restricciones. Débito
automatico de cuotas descontadas directamente de su cuenta BDV. Control
de tu crédito a través del servicio de Cl@venet.

Requisitos

-Ser cliente del Banco de Venezuela con 21 afios de edad o mas. En caso
de ser requerido, el Banco de Venezuela podra solicitar un fiador adicional,
quien debera tener capacidad de pago igual o superior a la del solicitante y
presentar los mismos recaudos del solicitante para el producto.

-El solicitante debe haber trabajado al menos un (1) afo de forma continua
para el momento de tramitar la solicitud.

-Adicionalmente, debera contar con una antigiedad mayor o igual a seis
(6) meses en la empresa donde labore actualmente.

-El solicitante debera demostrar experiencia en créditos bancarios y/o
tarjeta de crédito (minimo seis (6) meses en el sistema financiero). Sin
embargo, aquellos solicitantes que no posean experiencia crediticia, se le
tomara en consideracion los saldos promedios en cuentas del Banco de

Venezuela durante los seis (6) ultimos meses para el analisis del crédito.
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Las cuotas del Credipersonal no deberan exceder el 30% de los ingresos
mensuales netos comprobados.

Si es extranjero, debera tener una antigiedad minima de dos (2) afios en
el pais. El vehiculo al cual se le colocara los accesorios, repuestos o se le
efectuara mantenimiento, debera ser propiedad del solicitante del
financiamiento.

Recaudos

Planilla de solicitud Global de Crédito al Consumo debera estar
debidamente lleno el formulario CNE.263, sin tachaduras ni enmiendas en
todos sus campos y firmada en original por todos los intervinientes
(solicitante, conyuge, fiador)

Fotocopia de la cédula de identidad o pasaporte vigente (solicitante,
coényuge, fiador). En caso que su estado civil es diferente debe presentar
documentacién que lo certifique (acta de matrimonio, sentencia de divorcio o
acta de defuncién).

Fotocopia del Rif vigente y legible (todos los intervinientes)

Consignar constancia de trabajo en original (en caso de dependientes) o la
certificacion de ingresos en original (en caso de independientes) del
solicitante y de su coényuge, no superior a tres (3) meses de emitida, donde
indique el ingreso mensual, anual, cargo y antigiedad en la empresa.

Balance personal del solicitante con una antiguedad no mayor a seis (6)
meses. En caso de que el monto de la solicitud sea igual o mayor a 8.000 UT
debe venir firmado por un contador publico colegiado, de lo contrario podra
descargar el formulario CNE.348

Balance Personal Ultimos tres (3) estados de cuenta bancarias sellados y
firmados por el banco emisor.

Tres (3) ultimos estados de cuenta de tarjetas de crédito, cuentas
corrientes o libretas de ahorro que el solicitante posea en otras instituciones
financieras en original o copia certificada visada y sellada por el banco

emisor. Planilla de justificacion del destino de los fondos.
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Llene el formulario NGE.377 de carta explicativa del destino de los fondos
debera estar debidamente llena sin tachadura ni enmienda en todos sus
campos Yy firmada en original por todos los intervinientes (solicitante,
coényuge, fiador).Referencias bancarias, si las hubiere, con fecha de emision
no mayor a dos (2) meses, las cuales deben estar relacionadas a la actividad
que realiza y debe contener: numero telefénico, direccién del comercio y
nombre legible de la persona que la emite.

Fotocopia de la ultima declaracion de ISLR o constancia de no
contribuyente podra descargar el Formulario NGE.376 todos los
intervinientes. En caso que los Ingresos sean mancomunados, el cényuge
debe presentar los mismos requisitos al momento de formalizar la solicitud.

Teléfono de contacto.

Teorias de apoyo

El Estructuralismo de Weber (1969)

Considera que hay cuatro elementos comunes a todas las empresas:
autoridad, comunicacién, estructura de comportamiento, estructura de
formalizacion; analizando los conflictos que se generan por las contracciones
propias de la estructura y el disfuncionalmente, clasificandolos para facilitar
Su manejo.

La teoria Weberiana, Estructuralista o Burocratica, tiene como supuestos
principales el problema de la Administracion eficiente y sienta las bases de
funcionamiento de la organizacion burocratica. La obra de Weber, muestra
una revision fascinante del funcionamiento de la sociedad, y sus
planteamientos constituyen un punto de referencia indiscutible para la teoria
de la organizacion. El modelo de organizacion weberiano se ha convertido en
el marco tedrico en el que operan las estructuras y los procesos de la
mayoria de las organizaciones publicas. Para Weber, la burocracia constituia
un mecanismo de racionalizacion debido a su superioridad técnica frente a

otras formas organizativas, ya que optimiza “rapidez, claridad, conocimiento
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de archivos, continuidad, discrecién, unidad, estricta subordinacion,
reducciéon de fricciones y de costos materiales y personales” (Weber. 1969).
Ademas ofrece la posibilidad de emplear las funciones administrativas segun
criterios puramente objetivos de manera de eliminar de asuntos oficiales los
elementos subjetivos propios del ser humano.

Como organizacion constituye un medio eficaz para desempefar las
funciones que tenga asignadas, a través de la separacién de la vida publica
de la privada, la creacion de documentos, la fundamentacion del trabajo en
un conjunto de funciones establecidas mediante normas legales racionales,
escritas y exhaustivas. En ella, el poder de cada individuo dentro de la
organizacién es impersonal y proviene de la norma que crea el cargo. Los
cargos se organizan jerarquicamente y su desempefio se basa en la
especializacion de quien lo detenta. Los miembros de la organizacion no
poseen la propiedad de los medios de produccion, sino que son
profesionales, especialistas y asalariados. EI trabajo se divide
sistematicamente hay especializacion y departamentalizacion.
Racionalizacién del trabajo Taylor (1856-1915)

Taylor sefialaba que entre los diferentes métodos e instrumentos utilizados
en cada trabajo hay siempre un método mas rapido y un instrumento mas
adecuado que los demas, estos métodos e instrumentos pueden encontrarse
y perfeccionarse mediante un analisis cientifico y depurado estudio de
tiempos y movimientos, en lugar de dejarlos a criterio personal de cada
operario. Para Taylor, la organizacion y la administracion deben estudiarse y
tratarse cientifica y no empiricamente. La improvisacion debe ceder lugar a la
planeacion, y el empirismo a la ciencia.

Taylor pretendia elaborar una ciencia de la administracion. Como pionero,
el mayor mérito de Taylor esta realmente en su contribucién para que se
abordase de manera sistematica el estudio de la organizacion, lo cual no sélo
revolucion6 completamente la industria, sino que también tuvo gran impacto

sobre la administracion. Mas que en términos de uno u otro de sus
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elementos, su obra debe evaluarse principalmente por la importancia de la
aplicacion de una metodologia sistematica en el analisis y en la solucion de
los problemas de la organizacion, aplicando un criterio de abajo hacia arriba.

El hecho de haber sido el primero en hacer una analisis completo del
trabajo, incluso de los tiempos y de los movimientos, de haber establecido
estandares precisos de ejecucion, entrenado al obrero, especializado al
personal, aun al de direccion, e instalado una oficina de planeacién, en
resumen, el haber asumido una actitud metddica al analizar y organizar la
unidad fundamental de cualquier estructura, adoptando ese criterio hasta la
cima de la organizacion, todo ello lo eleva a una altura no comun en el

campo de la organizacion.

Bases legales

Las bases legales que sustentan el presente trabajo de investigacion,
parten de la disposicion contenida en la Constitucidn Nacional de la
Republica Bolivariana de Venezuela, que en su el articulo 108, expone el
derecho de todos los ciudadanos a tener acceso a los servicios de redes y de
informacion destacando el deber de las agencias bancarias de ofrecer y
aplicar el uso de las nuevas tecnologias como base al conocimiento
expresando lo siguiente.

Los medios de comunicacién social publicos y privados deben contribuir

a la formacién ciudadana. El estado garantizara servicios publicos como

la television, redes de bibliotecas y de informacién. Los centros deben

incorporar el conocimiento y aplicacién de las nuevas tecnologias, de
sus innovaciones, segun los requisitos que establezca la ley

Por lo tanto, se sefiala el interés del Estado en el fomento y desarrollo de
los instrumentos para el desarrollo del pais, tales como la innovacién, el
conocimiento, la tecnologia, los servicios de informacién, destinando para
ello los recursos necesarios para cubrir esta exigencias y garantias que se
establecen como medio para hacer posible o realidad las ideas plasmadas

en estos instrumentos juridicos.
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De igual modo el articulo 110, establece que.

El Estado reconocera el interés publico de la ciencia, la tecnologia, el
conocimiento, la innovacion y sus aplicaciones y los servicios de
informacién necesarios por ser instrumentos fundamentales para el
desarrollo econdémico, social y politico del pais, asi como para la
seguridad y soberania nacional. Para el fomento y desarrollo de esas
actividades el estado destinara recursos suficientes y creara el sistema
nacional de ciencia y tecnologia de acuerdo con la ley.

Lo cual fue plasmado en el decreto 825, publicado en la Gaceta Oficial,
bajo el N° 36.995 y de fecha 22 de mayo del 2000, dictando, entre otros, los
articulos 1 y 5 respectivamente, en los cuales se declara el uso y acceso de
Internet como politica prioritaria del estado con la finalidad de contribuir a la
formacion y capacitacion de las personas, necesarios para el desarrollo del
pais lo cual logra que se marque un punto trascendental para beneficio de
todos los venezolanos.

Por otro lado, la Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion
publicada en Gaceta Oficial n°® 38.242 de fecha 03 de agosto del 2005, en su
Articulo 1 expresa que.

La presente ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores

que en materia de ciencia, tecnologia e innovacion y sus aplicaciones,

establece la constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
organizar el sistema nacional de ciencia, tecnologia e innovacion, definir
los lineamientos que orientaran las politicas y estrategias para la

actividad cientifica, tecnologica, de innovacién y sus aplicaciones, con
la implantacion de mecanismos institucionales.

Por lo tanto, los fundamentos legales descritos sustentan el estudio y da
importancia al derecho a los ciudadanos al manejo de los recursos
tecnoldgicos actuales de informaciéon y comunicacién, asi también en apoyo
a la investigacion existen los contenido en la Ley Organica de la
Administracién Financiera del Sector Publico (LOAFSP) promulgada el 02-
12-2014 y que en su articulo N.116 se refiere a la creacion de programas de
modernizacion de la Administracion Financiera del Estado y ordena

desarrollar e implantar el “Sistema Integrado de Gestién y Control de las
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Finanzas Publicas” y los reglamentos publicados en gaceta, las cuales por
una parte orienta los objetivos de las instituciones del sector publico y por

otra regula su funcionamiento.
Sistemas de Variables

Refleja la expresion del significado o plano tedrico que el investigador le
atribuye a cada variable para los fines de cumplir con los objetivos
especificos planeados. Segun Arias (2006) sefiala que una variable “es una
caracteristica o cualidad, magnitud o cantidad susceptible de sufrir cambios y
es objeto de analisis, medicion, manipulaciéon o control en una investigacion”
(p.67). Las variables identificadas en el estudio indicaran en forma directa
que se debe observar o medir en el proyecto de investigacion radicando en
estos aspectos y su importancia.

En ese mismo sentido segun Hernandez y otros (2007) definen variable
como "una propiedad que puede fluctuar y cuya variacidén es susceptible de
medirse u observarse" (p.123). En el estudio de investigacién descriptiva, se
delimita claramente, las variables sujetas a ser estudiadas por su referencia a
un conjunto empirico. La definicién operacional de una variable, en opinion
de Balestrini (2002) implica "seleccionar los indicadores de contenidos, de
acuerdo al significado que se le ha otorgado a través de sus indicadores a la
variable de estudio" (p.114). Al respecto, para efectos del presente estudio
en el cuadro 1 se presenta la operacionalizacion de las tres (3) variables

desarrolladas en el mismo.
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

De acuerdo a los objetivos planteados en la investigacion se ubicé en un
estudio de campo; al respecto Martinez (2010), plantea que “Se entiende
por Investigacion de Campo, el analisis sistematico de problemas en la
realidad, con el propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o
predecir su ocurrencia. (p.23). Esta investigacion permite la recoleccion de
los datos claramente de la realidad, donde el investigador podra tomar en
cuenta, que los datos no han sido manipulados en ningun momento. Por
tanto, en este caso es el Municipio San Fernando; donde acontecieron los
hechos en su ambiente natural, para luego analizar e interpretar los

resultados obtenidos.
Nivel de investigacion

La investigacion adopta el nivel de investigacion descriptiva, descrita por
Hernandez y otros (2006) “Tiene como objetivo indagar la incidencia de las
modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacién” (p.267). La
investigacion se realizara dentro del marco planteado, en tal sentido se
disenaran estrategias para la simplificacion de tramites en la solicitud de
créditos personales como alternativa de financiamiento en el Banco de

Venezuela Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado Apure
Diseno de investigacion

El disefio de la presente investigacion es de campo, puesto que esta se da
por medio de la relacion constante con el contexto, lo que permitira observar

la situacion y posteriormente, formular una serie de interrogantes. Tomando
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en cuenta el Manual de Trabajos de Grado, de Especializacion y Maestrias y
Tesis Doctorales, (UPEL, 2014), la investigacién de campo es aquella que:
Permite el analisis sistematico de problemas de la realidad, con el
propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza
y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos o predecir su

ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de
los paradigmas de investigacion conocidos (p. 18).

Otra forma de interpretar el disefio de campo en la investigacion, es a
partir de lo planteado por Bavaresco (2007), quien indica que “se debe a un
proceso que, utilizando el método cientifico, permite obtener nuevos
conocimientos en el campo de la realidad social. (Investigacién pura), o bien
estudiar una situacion para diagnosticar necesidades y problemas a efectos
de aplicar los conocimientos con fines practicos (investigacion aplicada)”
(pag. 42). De acuerdo a esta definicién, vale la pena resaltar el hecho de que
los resultados dependeran de los usuarios de la agencia objeto de estudio el
nivel de profundidad de sus exploraciones como explicativa de alli que lo

recomendable es que se asuman la estrategia de campo.
Modalidad de investigacion

La modalidad de la presente investigacion sera el de proyecto factible el
cual segun el Manual de Trabajos de Grado, de Especializacion y Maestrias
y Tesis Doctorales, (UPEL, 2014), expresa que es “la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable
para solucionar problemas requerimientos o necesidades de organizacion o
grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias métodos o procesos” (p. 21). En este sentido, se pretende
proponer estrategias para la simplificaciéon de tramites en la solicitud de
créditos personales como alternativa de financiamiento en el Banco de

Venezuela Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado Apure

Poblacion

La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por
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el estudio. Segun Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacion se define como
la totalidad del fenédmeno a estudiar donde las unidades de poblacién posee
una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion’(P.114); Entonces, una poblacion es el conjunto de todas las
cosas que concuerdan con una serie determinada de especificaciones. Un
censo, por ejemplo, es el recuento de todos los elementos de una poblacion.
La poblacion objeto de esta investigacién consté de un total de doce (12)
personas: cuatro (4) que laboran en la parte de negocios de la agencia 0698
del Banco de Venezuela del municipio San Fernando Estado Apure y 8

clientes que solicitan créditos personales en dicha agencia.

Muestra

La muestra de acuerdo a Chavez (2007), es definida como “una porcion
representativa de la poblacidon, que permite generalizar los resultados de
una investigacion”, (p. 164). Asi mismo, Bisquerra (2004), sefala que “es un
subconjunto de la poblacién seleccionada por algun método de muestreo
sobre el cual se realizan las observaciones y se recogen los datos” (p. 50).
Ademas, senala que si la poblacion es pequefa, se puede tomar el total de la
misma.

Para efectos de la investigacion se tomara el 100% de la poblacién por ser
muy pequefa, lo que se traduce a una muestra censal. La muestra censal
segun Castellanos, (2008) explica que: “son todas aquellas unidades de
analisis que pertenecen a la poblacién y que son tomadas en su totalidad
para la conformacion de la muestra, esto sucede cuando es muy pequeia”
(p.21). Es decir, la muestra de la investigacion quedara igual que la poblacién
es decir doce personar distribuidos en cuatro (4) personas que laboran en la
parte de negocios de la agencia 0698 del Banco de Venezuela del municipio
San Fernando Estado Apure y 8 clientes que solicitan créditos personales en

dicha agencia.
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Técnica de recoleccion de datos

Para la recoleccion de la informacién se utilizé la técnica de la encuesta,
siendo las mismas para Fernandez (2012) “técnicas indispensables para
observar el comportamiento del sujeto de estudio y obtener datos confiables
de manera directa”. (p.89); Las técnicas de recoleccion de datos permiten
como su hombre lo dice acumular informacion sobre la situacion existente. La
técnica de la observacion se utilizara de manera simultanea con el propdsito
de relacionar el sujeto con el objeto de la investigacion, de manera que el
investigador esté equipado con una teoria y un método adecuado para tener

una orientacion correcta y obtener datos.

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se empleara para recolectar la informacién es el
cuestionario el cual segun Beltran (2012):

El cuestionario, considerado un medio de comunicacién escrito y

basico, entre el encuestador y el encuestado, facilita traducir los

objetivos y las variables de investigacion a través de una serie de

preguntas muy particulares previamente preparadas de forma

cuidadosa, susceptibles de analizarse en relaciéon al problema
estudiado (p.138)

En este caso el mismo se disefid desde la organizacion del cuadro de
variables. Este consta de diecisiete (17) items con alternativas de respuesta

S: Siempre, CS: Casi Siempre, AV: Algunas Veces y N: Nunca.
Validacién

La validez de un instrumento segun Hernandez, y otros (2006), se refiere
“al grado en que un instrumento mide la variable que pretende medir’ (p.
243), ademas expresa el autor que la misma puede ser de contenido,
criterio y de constructos. La validez es uno de los temas cruciales en el
proceso de construccion de un test, una escala, un inventario o un
cuestionario, y se requiere comprobar la utilidad de la medida realizada, es

decir, el significado de las puntuaciones obtenidas. Es precisamente la
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validez la que permitira realizar las inferencias e interpretaciones correctas
de las puntuaciones que se obtengan al aplicar un test y establecer la
relacion con las bases conceptuales/variable que se trata de medir.

Para determinar la validez del cuestionario se realizd un juicio de expertos,
es decir se recurrid a dos gerentes con postgrado y un solicitante de crédito

con experiencia en el Banco de Venezuela.

Confiabilidad

Al referirse a la confiabilidad Gdémez (2008), manifiesta que “La
confiabilidad se refiere al nivel de exactitud y consistencia de los resultados
obtenidos al aplicar el instrumento por segunda vez en condiciones tan
parecida como sea posible”; Por ello con el fin de revisar, evaluar y
determinar la confiabilidad del instrumento, asi como la deteccion de
dificultades se ejecutara una prueba piloto a un grupo individuos que no

fueron incluidos en la muestra, en dos oportunidades diferentes
Técnica de analisis

Una vez aplicados los instrumentos, se procedera a su analisis, para
facilitar el manejo y presentacién de los datos, al respecto Tamayo (1997)
senala:

El analisis de los datos, cualquiera sea su técnica empleada para ello,

no es otra cosa que el registro de los datos obtenidos por los

instrumentos empleados, mediante una técnica analitica en la cual se
comprueba la hipotesis y se obtienen las conclusiones (Pag. 126)

Para procesar los datos que se obtendran en la aplicacion del instrumento
se requerira la aplicacion de operaciones légicas como: la organizacién,
tabulacién y jerarquizacion. La organizacion es un procedimiento que se
utilizara a fin de encausar el analisis requerido; el cual se estructurara en
concordancia y pertinencia con la caracterizacion de las variables y objetos

que se van a operacionalizar.
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Procedimiento metodolégico

Las fases del presente trabajo que se desarrollaron en la forma siguiente:
Fase I: Seleccion del tema y descripcidon del planteamiento del problema: En
esta fase se selecciondé el tema y se procedid6 a la redaccion del
planteamiento del problema, a la vez se concretaran los objetivos y la
justificacion. Fase Il: Conformacién del Marco Teérico: Este se organizd
después de realizar una profunda y exhaustiva indagacién en diversas
fuentes bibliograficas y documentales pertinentes y consonas con el tipico a
tratar, para darle piso tedrico al problema.

Fase Ill: Definicion del Marco Metodolégico: Se hizo el tratamiento
cientifico, donde se define el enfoque y tipo de investigacion a realizar, el
cual llevo a seleccionar la poblacion y muestra, también se describieron las
técnicas de recoleccion de datos, asi mismo, se indicéd la validacion y

confiabilidad de los instrumentos y las técnicas de analisis de los datos.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se establecen los resultados derivados de la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos al grupo de trabajadores y
clientes previamente establecidos en la poblacion y muestra del estudio. En
este orden, el instrumento validado por el juicio de expertos comprende las
dimensiones e indicadores especificados en el cuadro de Operacionalizacion
de Variables, en concordancia con el objetivo general denominado Proponer
estrategias para la simplificacion de tramites en la solicitud de créditos
personales como alternativa de financiamiento en el Banco de Venezuela
Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado Apure y objetivos
especificos inicialmente formulados.

Los datos estan organizados en tablas y graficos estadisticos en los
cuales se evidencia el comportamiento de las alternativas seleccionadas por
los trabajadores y clientes encuestados, expresados en la frecuencia
absoluta y relativa correspondiente a la totalidad de los individuos que
participaron como fuente primaria, ofreciendo sus percepciones respecto a la
simplificaciéon de tramites en la solicitud de créditos personales como
alternativa de financiamiento en el Banco de Venezuela Agencia 0698.

Del mismo modo, esta fase comprende ademas de la incorporacion de
algunos lineamientos generales para su interpretacion, codificacion,
tabulacion, y el analisis estadistico que se introducira a los mismos. Tal como
lo refiere Balestrini (2003), “El proposito del analisis es resumir las
observaciones llevadas a cabo de forma tal que proporcionen respuestas a
las interrogantes de la investigacion”. (p. 169), es asi que el analisis implica
el establecimiento de categorias, la ordenacion de los datos para resumirlos
y obtener algunos resultados en funcion de las interrogantes de la

investigacion.
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Diagnosticar las nociones basicas de los tramites en la solicitud de

créditos personales que poseen los empleados de la agencia 0698 del Banco

de Venezuela.

Cuadro 2.- Nociones basicas de los Tramites

ITEMS

OPCIONES Y PORCENTAJES

Siempre

%

Casi
Siempre

%

Algunas
Veces

%

Nunca

%

¢ Tiene usted
conocimiento basico
acerca de los servicios
que ofrece el banco de
Venezuela?

w

75

25

¢ Existe una planeacién
establecida para
cuando el cliente
solicita créditos
personales?

50

50

¢(Cree usted que Ila
organizacion existente
en la agencia 0698 del
Banco de Venezuela es
suficiente para cubrir la
necesidad del cliente?

50

25

25

¢Esta de acuerdo con
la direccion que se
adopta para orientar al
cliente al momento de
solicitar un  crédito
personal?

75

25

¢ Cree usted que existe
un control en las
solicitudes de los
créditos personales en
la agencia 0698 del
Banco de Venezuela?

100

¢Usted cree que la
informacion  que e
ofrece al cliente es
suficiente para que este
quede satisfecho?

25

50

25

Total

250

225

125

Media

41,7

1,5

37,5

0,9

20,8

oo

oo




0%

Grafico 1.- Nociones basicas de los Tramites

B Siempre
B Casi Siempre
H Algunas Veces

B Nunca
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Variable: conocimiento

Indagar el conocimiento que poseen los clientes al momento de solicitar
un crédito personal en la agencia 0698 del Banco de Venezuela. (Aplicado a
los 8 clientes)

Cuadro 3.- Conocimiento que poseen los clientes

OPCIONES Y PORCENTAJES

o () ()
S % 7 S % S8 % S %
ITEMS £ SE 26 5
= - => Z
(7] (7] <
¢Cree usted que la
informacion que le
ofrecen en la agencia 2 25 0 0 2 25 4 50
para solicitar créditos
es de facil
entendimiento?
¢ Tiene usted
experiencia 0 0 2 25 | 1| 125 | 5 | 625

solicitando créditos
personales?

¢Cuando le explican
los requisitos y como
debe hacer la solicitud 0 0 3 37,5 3 37,5 2 25
de créditos lo hacen
de forma que usted
pueda comprender?

¢Usted cree que son
muchos los
requisitos que les 6 75 1 12,5 1 12,5 1] 0
exige el banco para la
solicitud de créditos
personales?

¢,Cree que deberia
existir una forma mas

accesible o facil para 8 100 0 0 0 0 0 0
realizar las solicitudes
de créditos

personales?

¢Usted cree que las
personas que
atienden a los clientes 5 62,5 1 12,5 2 25 0 0
les faltan practica al
momento de dar
instrucciones para
solicitar los créditos?

Total 21 262,5 7 87,5 9 1125 | 11 137,5

Media 3,5 43,75 1,2 14,58 | 1,5 | 18,75 | 1,8 | 22,92
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B Siempre
B Casi Siempre
 Algunas Veces

B Nunca

Grafico 2.- conocimiento que poseen los clientes
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Determinar las habilidades en el manejo de tecnologia que poseen los

empleados de la agencia 0698 del Banco de Venezuela

Cuadro 4.- Habilidades en el manejo de tecnologia

ITEMS

OPCIONES Y PORCENTAJES

Siempre

%

%

Casi
Siempre

Algunas
Veces

%

Nunca

%

¢, Posee usted
conocimientos
técnicos para el
manejo de
tecnologia?

50

—

25

25

¢Ha tenido problemas
para navegar sobre el
disefio web que
presenta la pagina del
banco de Venezuela?

25

25

¢Cree usted que la
agencia deberia
simplificar los
documentos que se
solicitan  para los
créditos personales?

100

¢Usted cree que la
agencia deberia
cambiar su politica y
ofrecer otras
alternativas al cliente
para que este pueda
solicitar sus créditos
de forma mas rapida y
accesible?

100

¢Usted cree que la
informacion que
actualmente reciben
los clientes pueda
satisfacer sus
necesidades?

50

Total

11

275

5 125

100

Media

2,2

55

-—

25

0,8

20




0%

Grafico 3.- Habilidades en el manejo de tecnologia
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 Algunas Veces

B Nunca



CAPITULO V

LA PROPUESTA

ESTRUCTURA SISTEMATICA DE LA PROPUESTA
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Presentacion

En la actualidad se ha dado inicio a una era donde la discusién esta
centrada en la capacidad de las organizaciones para competir globalmente,
bien sea se trate de produccion de bienes o prestacion de servicios, cuyo
entorno esta determinado por una economia de libre comercio con procesos
de integracion, asociaciones y aperturas.

De acuerdo a lo anterior se debe mencionar que son los mercados
quienes exigen un nuevo tipo de organizacion que sea capaz de responder a
las demandas y que puedan evolucionar con una vision gerencial que
atienda la presencia de clientes con diversidad de caracteristicas; por lo
tanto, las organizaciones deben enfocar su esfuerzo en la prestacion de
servicios al cliente con miras a satisfacer sus necesidades y expectativas de
lo que demandan.

En funcion a ello, se exige a las organizaciones nuevas formas de mejorar
productos y servicios para enfrentar los retos de la competitividad,
globalizacién y supervivencia. La prestacion de servicios al cliente es visto
como un proceso que conlleva a la consecucién de la satisfaccion requerida
y a la atraccién de un numero cada vez mayor de clientes. No obstante,
muchas organizaciones no atienden la eficiencia, la efectividad, la eficiencia
y la calidad de los servicios prestados. Es asi como, la gerencia en aras de
mejorar los servicios que ofrecen a sus clientes aplican medidas de
seguimiento y correccion.

La situacién descrita, ha promovido la necesidad de supervivencia que
deben desarrollar las organizaciones para mantenerse competitivas en el
mercado en el cual operan, estableciendo mecanismos que garanticen un
desempefio efectivo de actividades y asi obtener la rentabilidad deseada.

En ese contexto, Banco de Venezuela, organizacién posicionada en todo
el pais como una de las instituciones financieras mas sdlida, rentable y

productiva dentro de la banca, le es necesario aplicar mecanismos de control
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de gestion como punto clave de crecimiento de la cartera de clientes y por
ende de una excelente y esmerada atencion al publico, aspectos que le
contribuyen a mantener con vida a esa organizacion.

Atendiendo esas consideraciones, la presente investigacion tiene como
principal meta desarrollar estrategias para la simplificacion de tramites en la
solicitud de créditos personales como alternativa de financiamiento en el
Banco de Venezuela Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado
Apure.

Justificacion

El presente estudio contribuye a la solucion de una problematica en
particular, de esa forma se obtendran aportes significativos desde el punto de
vista de las organizaciones, los individuos o la sociedad. En ese sentido, la
investigacion se justifica desde un punto de vista tedrico, social,
metodoldgico y practico.

Desde lo tedrico, la investigacion es relevante, debido a que los
fundamentos tedricos que apoyan las estrategias para la simplificacion de
tramites en la solicitud de créditos personales como alternativa de
financiamiento en el Banco de Venezuela Agencia 0698 del municipio San
Fernando Estado Apure aportan una valiosa informacion tedrica que brindara
beneficios a todas aquellas investigaciones relacionadas al tema.

Por otra parte la indagacion sobre el tema en un plano tedrico, permitira
analizar la situacién de los tramites en la solicitud de créditos personales y a
proponer lineamientos de mejora que optimicen el sistema de gestién de
calidad en cuanto a los servicios que se ofrecen al cliente.

Desde lo social, el estudio se justifica puesto que el conocimiento de los
resultados y su posterior aplicaciéon permitiran la simplificacion de tramites en
la solicitud de créditos personales y asi emprender acciones tendentes a

mejorar la calidad en el servicio prestado a los clientes, sobre todo tomando
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en cuenta que se trata de una empresa que presta servicios al entorno
social.

Desde lo metodoldgico, se considera que el estudio cubrié diferentes
etapas metodologicas como guia de investigacion. Es decir, se utilizé un
marco metodolégico relevante que conlleva a un marco de referencia muy
importante, puesto que va a ser de gran ayuda a la Institucion y todos
aquellos interesados en superar las inconformidades que puedan estar
presentes. De ese modo se puedo describir, identificar ademas de analizar y
proponer lineamientos de mejora basados en los resultados encontrados.

Desde lo practico, la investigacion sera util a la Institucidon objeto de
estudio, a todas aquellas personas que a diario se sirven de ésta y a las
empresas que apuntan a vigilar la calidad de los servicios prestados, puesto
que aportard mecanismos que permitan un servicio de calidad y con ello
lograr el objetivo fundamental de alcanzar altos niveles de eficiencia, eficacia,
productividad, a fin de ser competitivos y hasta lideres dentro de su mercado.

Objetivos de la Propuesta
Objetivo general:

Simplificar los tramites en la solicitud de créditos personales como
alternativa de financiamiento en el Banco de Venezuela

Objetivos especificos

v" Disminuir la cantidad de tiempo por cliente

v"Indagar el conocimiento acerca del producto financiero que poseen los
empleados de la agencia

v' Simplificar el proceso de tramitacion de documentos

v' Establecer el proceso de implementacion y supervision de los
lineamientos de simplificacion de documentacion para la solicitud de créditos

personales.
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v'  Establecer el proceso de evaluacion de los lineamientos de formacién
a los empleados sobre estrategias para la atencion y orientacién del cliente al

momento de solicitar un crédito personal.

Estructura de la Aplicacion
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Grafico 5.- Estructura de Aplicacion

Vision Prospectiva de la Propuesta

Existes diversas formas de alcanzar el crecimiento y el éxito en las
instituciones una de ellas es orientar la comunicacion a todos los niveles para
lograr un mejor desempefio y una mayor satisfaccion en el empleo,
permitiendo que los individuos comprendan mejor su trabajo, sintiéndose

mas comprometidos con lo que hacen.
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En este caso la alta gerencia del Banco de Venezuela ha logrado
estrechar vinculos, intensificando el contacto entre el personal que labora en
ella, estimulando la participaciéon en la creacién de las oportunidades y
soluciones de los problemas y debilidades; lo que a su vez, ayuda a que los
trabajadores se sientan participes, tomados en cuenta por sus superiores,
aumentando la motivacién que ellos puedan tener para lograr un buen
desempefio en su trabajo; es decir, la comunicacion abarca todas las
categorias de la organizacion y demanda accion, planificacion y compresién
en todas los espacios para estrechar esas relaciones.

Sin embargo el Banco de Venezuela presenta un sesgo tecnologico ya
que la mayor parte de las operaciones se realizan online, esto ha traido
como consecuencia que un porcentaje muy elevado de sus clientes, cerca
del 40%, son personas mayores, es decir en torno a los 80 afos incluso
existe otro grupo de personas jévenes entre 30 y 40afos que también
presenta problemas en el manejo de la banca online. Resulta comprensible
lo mencionado cuando se conoce que no son ellos quienes llevan a cabo la
operativa de sus cuentas.

De hecho, son sus hijos, mas familiarizados con las tecnologias
financieras, quienes gestionan los ahorros de los padres. Cuanto mayor
esfuerzo hacen las entidades bancarias por introducir las nuevas tecnologias
para mejorar el rendimiento de su operativa, mas excluido parece quedarse
un colectivo que tradicionalmente se ha relacionado con su banco a través
de la oficina fisica. Son las personas mayores y las personas de pueblos
alejados que no poseen ningun tipo de tecnologia quienes mayor relacién
tienen con ese espacio fisico, pero no siempre son el colectivo mejor recibido
a pie de calle, ni el unico.

El Banco Venezuela coloca a disposicidon de sus clientes todos los medios
para que quienes no se manejan bien con la tecnologia puedan ser
atendidos correctamente, en la oficina o por via telefénica. Pero incluso asi,

muchos usuarios, particularmente los de mayor edad, prefieren acudir a la
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oficina en lugar de operar a través de un ordenador puesto que no se
manejan con suficiente confianza o conocimiento.

Pero por la propia dinamica de la entidad -volcada en la tecnificacion- hay
poca atencion directa, razén por la que se producen colas larguisimas. Lo
cierto es que al banco no le interesa tener cuentas paradas que solo sirven
para cobrar la pensidn y pagar recibos; apuestan por las operaciones que
implican la venta de producto como el crédito personal el cual es uno de los
mas solicitados y uno de los aspectos para su solicitud y conocer los
requisitos y recaudos se debe hacer por internet. Ante esta realidad se
presenta como alternativa la simplificacion de tramites en la solicitud de
créditos personales como alternativa de financiamiento en el Banco de

Venezuela. A continuacion se presenta esa vision prospectiva:

ESTRATEGIAS DE ATENCION

CLIENTES QUE SOLICITAN
CREDITOS PERSONALES
|
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1
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Grafico 6.- Visidon Prospectiva de la Aplicacion de la Propuesta.
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DESARROLLO Y OPERATIVIDAD DELA
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Cuadro 5.- Diagnostico de las problematicas detectadas
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SIMPLIFICACION DE TRAMITES EN LA SOLICITUD DE FINANCIAMIENTO
EN EL BANCO DE VENEZUELA

atencion al publico | de tiempo por cliente

PROBLEMATICA OBJETIVO ESTRATEGIA DE ACTIVIDADES
DETECTADA e
Lentitud de Disminuir la cantidad Entrenamiento del TaII_er para el
manejo de tiempo
personal )
por cliente

Indagar el conocimiento
acerca del producto
financiero que poseen
los empleados de la
agencia

Desconocimiento
del producto
financiero

Capacitacion del
personal

Induccion acerca
de los productos
financieros de
acuerdo al cliente

Simplificar el proceso
de tramitacion de
documentos

Profusion de

documentos para

la solicitud de
créditos

Analisis del proceso
de tramitacion de
documentacion para
Su posterior
simplificacién

Talleres para la
creacion de un
instrumento que
simplifique la
cantidad de
documentos para
la solicitud de
algun producto
financiero

Fuente: Milano (2018)
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Identificacion del Problema

Sensibilizacion y Motivacion a los Participantes

SR (Empleados del Banco de Venezuela)
Sensibilizar a través de la motivacién a los gerentes para
que asuman la importancia de formarse en estrategias

OBJETIVO para la atencién y educacién de los clientes que

presenten casos especiales (desconocimiento en el
manejo de tecnologia, ser analfabetas, entre otros).
-Necesidad de estrategias de atencion en los procesos de
orientacion y aprendizajes de las y los clientes con casos
especiales.

CONTENIDOS -Tecnologia, procesos, recursos claves y rol de cada
persona clientes-empleados del Banco de Venezuela.
-Capacitacion tecnoldgica para la atencion de personas
con limitantes especificas.
-Convocatoria Personal y clientes
-Publicacion del evento a través de los medios
-Entrega de Invitaciones
-Contacto a los Expertos
-Organizacion del espacio para el grupo invitado

ACTIVIDADES -Entrega de material didactico
-Promocién de una atmdsfera reflexiva y motivadora para
el desarrollo de la propuesta
-Presentacion de experiencias
-Reflexiones
-Presentacion de Conclusiones

TIEMPO 16 Horas
Humanos: Gerentes de Banco de Venezuela, Expertos,
RECURSOS entre otros.

Materiales: Recursos Audiovisuales. Material didactico.

Fuente: Milano (2018)




65

Cuadro 7.- Taller 2

Proceso de Formacion

ESTRATEGIA Trabajadores- Clientes Interactivos de Formacion
Orientar la informacion sobre equipos que permitan a las y los
clientes el intercambio de experiencias sobre la atencion,
OBJETIVO ayuda y motivaciéon en aquellos casos que demuestren
caracteristicas especiales como desconocimiento en el manejo
de tecnologia, ser analfabetas, entre otros
-Manejo de tiempo por cliente
- Induccién acerca de los productos financieros de acuerdo al
cliente
-Presencia de clientes con desconocimientos de productos,
servicios, limitantes con la tecnologia, entre otros
-Atencién y orientaciéon de las y los clientes a la hora de la
solicitud de créditos personales
CONTENIDOS -Inclusién e Integracion en el contexto bancario
- Estrategias de atencion y orientacion:
-Integracion
-Motivacion
-Trabajo en equipo
-Actitud y vocabulario adecuado
-Estimulos sensoriales
-Imagenes
-Convocatoria
-Entrega de Invitaciones
-Contacto a los Expertos
ACTIVIDADES -Organizacion del _espgci’o para talleres
-Entrega de material didactico
-Desarrollo del taller
-Trabajo grupal
-Presentacién de Conclusiones
TIEMPO 72 Horas
Humanos: Gerentes de Banco de Venezuela, Expertos, entre
RECURSOS otros.
Materiales: Recursos Audiovisuales. Material didactico.

Fuente: Milano (2018)
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Instrumentos de simplificacion

Creacion de un instrumento que simplifique la cantidad

ESTRATEGIA de documentos para la solicitud de algun producto
financiero
Orientar la informacion acerca de la simplificacion de
OBJETIVO documentos para la solicitud de algun producto
financiero en el Banco de Venezuela.
-Analisis de documentacion
CONTENIDOS -Captacion de la dpcu_njentacnon correcta_g su debido tlemp_o.
-Procesos de tramitacion de documentacion para su posterior
simplificacion
-Convocatoria al colectivo
-Organizacion del espacio para el colectivo
-Trabajo grupal
S HIMIDEDES - Manejo de las Tics
-Presentacién de Conclusiones
TIEMPO 8 Horas
Humanos: Gerentes de Banco de Venezuela, Expertos, entre
RECURSOS otros.

Materiales: Recursos Audiovisuales, Material didactico,
Computadora, Internet, entre otros.

Fuente: Milano (2018)
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Evaluacién de la Propuesta

Orientacion: Aspectos de la evaluacion
de la propuesta

Fundamento: Generar las acciones
que permiten la evaluacion de la
propuesta

Propésito

En esta fase se ejecutaran todas las
actividades propuestas en el conjunto
de estrategias metodoldgicas con la
participacion de todos los miembros del
Banco de Venezuela incluyendo a las y
los clientes, a través de la
retroalimentacion que  permite el
intercambio de ideas y maximizar el
trabajo que se esté realizando. En este
sentido el investigador y resto del
equipo realizaran supervisiones para
constatar que si se esta ejecutando el
conjunto de actividades programadas.

Recursos
Instrumentos de Evaluacion
Ordenadores

Método
Interaccion y Registros

Eventos
Evaluacion continua durante el desarrollo
de cada Taller

Acciones

-Retroalimentacion: Intercambio de
ideas o informacién para garantizar
cumplimiento de actividades

-Reorientacion: Captacion de
debilidades para la reprogramacién de
la propuesta

-Reprogramacion; Inclusién y mejoras
de la propuesta de acuerdo a fallas y
debilidades registradas

Responsables

Comision conformada por:
El investigador,
Gerentes y empleados.

Fuente: Milano (2018)
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Beneficios de la Propuesta
Las instituciones bancarias han de ofrecer productos y servicios que no
sbélo mejoren las condiciones de vida y el éxito personal de las y los clientes
acogidos en estas, sino que han de tener un efecto optimizante en los
espacios vitales incluso de las y los trabajadores del mencionado banco, con
el fin de detectar y valorar dicho influjo o efecto; por ello es necesario tomar
en consideracion el entorno profesional-social, cliente-institucion, atendiendo

al contexto de las agencias del Banco de Venezuela.

— Efecto Profesional Efecto Social
Prestigio Liderazgo
Productividad Imagen
Satisfaccion Autonomia
Rendimiento Respaldo
—> Efecto Cliente Efecto Institucional E

Rendimiento del
Transformacion ’ empleado
social

Generacion de
conocimientos

Innovacion

Capacitacion

Trabajo de calidad

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL
CLIENTE

Grafico 7.- Beneficios de la Propuesta.
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Factibilidad o Viabilidad de la Propuesta

La propuesta concibe su viabilidad desde las siguientes dimensiones:

Institucional: Los indicadores que definen los planes, servicios y
productos que ofrece el Banco de Venezuela refieren, que la calidad de
gestion de los empleados, desde las agencias, debe establecerse mediante
una planificacion y ejecucion de estrategias de atencion y orientacién desde
la corresponsabilidades entre Empleado-Cliente, asi como la presencia del
gerente, por lo tanto esta propuesta para su ejecucion cuenta con la voluntad
y el esfuerzo de sus actores. .

Técnica: La Agencia 0698 del Banco de Venezuela del municipio San
Fernando Estado Apure, dispondra de profesionales de su contexto, con
perfiles en la materia de negocios, que trabajarian en forma interdisciplinaria,
en esta propuesta.

Econdémica: La Agencia 0698 del Banco de Venezuela del municipio San
Fernando Estado Apure, dispone de recursos para ejecucion de propuestas,
sin embargo se requiere de la colaboracién de los clientes los cuales ya
dejaron claro que estan dispuestos a hacerlo. Se cuenta ademas, con la
infraestructura para los talleres y practicas tecnificadas. Los requerimientos
econdmicos para la logistica u otras demandas econdmicas, podrian ser
solicitados a las autoridades competentes del Banco de Venezuela.

Administracion

La propuesta para su implementacién, seguimiento y evaluacion sera
administrada por el investigador y gerentes, quienes daran los reportes de sus
acciones y resultados, asi como de las debilidades que pudiera estar

presentando, para su revision y re-planificacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Todas las organizaciones tienen un programa o método para alcanzar sus
metas, para ello es de gran importancia y muy necesario que en su
metodologia se incluya la administracion, ya que ella, consiste en darle
forma, de manera consciente y constante, a las organizaciones.

Ante lo mencionado se puede pensar que la organizacion es la principal
actividad que marca una diferencia en el grado que las organizaciones les
sirven a las personas que afectan. Un ejemplo muy claro es lo que sucede en
el banco Venezuela donde el éxito que puede tener la organizacion al
alcanzar sus objetivos y también al satisfacer sus obligaciones depende, en
gran medida, del desempefio gerencial de la organizacion. Existe una
afirmacion de que la gerencia es responsable del éxito o no de una empresa
en este caso la del banco Venezuela indica, por qué es necesaria la gerencia
y el requerimiento de esta sucede siempre que haya un grupo de individuos
con objetivos determinados.

En el transcurrir de la investigacion se observdé que la gerencia de la
entidad bancaria gira en torno a una meta institucional y organizacional y es
aqui donde se insertaron las estrategias para la simplificacion de tramites en
la solicitud de créditos personales como alternativa de financiamiento en el
Banco de Venezuela Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado
Apure; esta simplificacion permitira asumir el desempeno gerencial y la
organizacion de la agencia, activando responsables para dirigir las
actividades que ayudan a la organizacion a alcanzar las metas.

La simplificacion puede decirse administrativas es una iniciativa y una
decision de politica, que requiere de una institucionalidad de seguimiento
adecuado en su disefo, para reducir las vallas, barreras y costos que

impiden una mayor eficiencia social en la interaccion de los clientes y los
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agentes econdmicos que inciden en el movimiento bancarios del Banco de
Venezuela.

En los ultimos afios en Venezuela, se ha incorporado un plan para la
simplificacion de documentos teniendo incluso camparas con el nombre cero
papel, introduciéndose este dentro de los marcos generales del
procedimiento general normado, convirtiendo su naturaleza innovativa en
inercia burocratica debido a que las personas se resisten al cambio. Sin
embargo la realidad hoy en dia marca otra situacién dejando la mencionada
burocracia a un lado y, concentrandose en la necesidad de la simplificacidon
de documentos por aspectos de costos de transaccion vinculados a los
agentes econdémicos influenciados por la situacion pais. En consecuencia, lo
que se requiere es reconfigurar el disefio generando una institucionalidad
que retome la iniciativa, tenga capacidades vinculantes y permita la defensa
tanto de los ciudadanos como de los agentes econdmicos junto con elevar la
calidad en el servicio de la agencia bancaria objeto de estudio.

Un resultado resaltante en la investigacion fue que para la reduccion del
consumo de papel en la administracion bancaria, se ofrecen importante
oportunidades en la generacion de buenos habitos en el uso del papel en la
organizacioén, lo cual promueve la eficiencia y productividad, reduciendo
costos, tiempo y espacios de almacenamiento.

Ahorrar papel, es ahorrar recursos y esto da apertura a que los clientes
inicien una nueva etapa de reconocimientos del uso de las tecnologias lo que
ayuda a ahorrarles tiempo y dinero a la hora de solicitar créditos personales,
este es el objetivo central que se persigue, en el Banco de Venezuela
Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado Apure donde se pretende
lograr mayor eficacia en el uso del papel, asi como agilizar algunos tramites
haciendo uso de medios electrénicos y con ello se incrementar el empleo de
las herramientas de informacion y comunicacién, con miras a un ‘gobierno

electronico’ que privilegie el buen uso de los recursos.
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Recomendaciones:

De las conclusiones realizadas es necesario mencionar que el fin de la
propuesta presentada es de reducir de formas sistematicas del uso del papel
y de los recursos de impresion, disminucion de gastos presupuestarios, y
abre la articulacion de las gestion publica, para facilitar el seguimiento y
control de tareas, cumpliendo con el marco legal venezolano en materia de
Tecnologias Informaticas. Para el impulso de la propuesta, se debe pasa por
tres elementos basicos como son la verificacion de que la informacion es
unica, la identificable y la autentificabilidad de cada documento ademas de
cuatro medidas de seguridad: autenticacién, no repudio, integridad y
confidencialidad. Sin embargo se estd en presencia en el Banco de
Venezuela Agencia 0698 del municipio San Fernando Estado Apure de
mecanismos deficientes para garantizar que los servicios que presta a los
ciudadanos sean prestados en los tiempos que la persona necesita por ende
se recomienda:

v" Disminuir la cantidad de tiempo por cliente
v' Entrenamiento del personal
v' Taller para el manejo de tiempo por cliente

v"Indagar el conocimiento acerca del producto financiero que poseen los

empleados de la agencia
v"Induccién acerca de los productos financieros de acuerdo al cliente
v' Simplificar el proceso de tramitacion de documentos

v" Anadlisis del proceso de tramitaciéon de documentacion para su

posterior simplificacion

v' Talleres para la creacién de un instrumento que simplifique la cantidad

de documentos para la solicitud de algun producto financiero
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