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PREAMBULO

El Libro titulado “Gerencia Efectiva hacia la calidad y productividad en las Pymes
venezolanas”, tiene como propdsito interpretar la gerencia efectiva hacia la calidad
y productividad en las Pymes venezolanas; develando, comprendiendo y
contextualizando los fundamentos epistemoldgicos que permitieron evidenciar el
fenébmeno en estudio. La problemética consisti6 en las debilidades que se
presentan en las Pymes que han incidido en la competitividad de este sector, tales
como la falta de un sistema que les permita prever las futuras necesidades que
pueda tener el consumidor, un sistema que brinde soluciones a los posibles
problemas que pueden presentarse, falta de liderazgo, de trabajo en equipo; asi
como la resistencia al cambio tanto en el desarrollo humano como tecnoldégico. El
recorrido tedrico permitié el estudio de elementos epistemoldgicos insertados en la
linea de investigacién gerencia avanzada en tiempos de incertidumbre y en el area
de investigacion de las Ciencias Econdémicas y Sociales. La investigacion se
encuentra adscrita al enfoque cualitativo de naturaleza post-positivista, bajo el
método fenomenoldgico-hermenéutico, en el que se construyeron las vias para
acceder a la realidad e indagar por medio de encuentros con los informantes; los
cuales, permitieron la comunicabilidad entre el narrador y la investigadora, por
medio de las entrevistas en profundidad aplicadas y en las que se legitimaron los
saberes a través de la triangulacion y categorizacion de la informacion luego del
analisis interpretativo de los informantes clave. Entre los resultados de la
investigacién se encuentran las categorias centrales que emergieron, tales como:
calidad y productividad de las Pymes; y entre las sub categorias que surgieron en
el estudio, se tienen ventajas de las Pymes, beneficios, calidad del servicio,
caracteristicas de las pequefias y medianas empresas, politicas crediticias,
comercio, emprendimiento y competencias. Espero sirva de referencia para otros

autores que investiguen en esta area del conocimiento, estudio e investigacion.



INTRODUCCION

Las Pequefias y Medianas Empresas (PYME), desempefian un papel fundamental
como generadoras de empleo, agentes de estabilizacion social y fuentes de
innovacion, contribuyendo a la disminucién de la pobreza y al proceso general de
desarrollo econdmico. Para Sanchez (2008), la importancia de las Pymes esta
relacionada con las ventajas que poseen respecto a las grandes empresas,
tomando en consideracion, la creacion de empleos, mayor tendencia a la
innovacion, capacidad de adaptar los productos y servicios a las necesidades y
exigencias de los consumidores.

De alli, que las Pymes se han constituido en uno de los sectores productivos mas
significativos para las economias de los paises a nivel mundial; debido a su
contribucion en el crecimiento econdmico y financiero.

En tal sentido, la gerencia moderna, especialmente la que concierne a las Pymes
venezolanas, no puede pasar por alto las caracteristicas que los actuales
escenarios empresariales presentan; donde se manifiesta una dinamica de
competitividad, en la cual calidad y productividad son requisitos fundamentales
para permanecer en los mercados.

Es asi, que la columna vertebral del desarrollo econémico de los paises la
conforma el conjunto de pequefias y medianas empresas que prosperan en la
sociedad, de ahi que se debe contar con una gerencia efectiva a fin de favorecer
su desarrollo productivo; para lo cual es determinante la aplicacion de procesos
innovadores a través del uso de la tecnologia en general, y especialmente las
nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Es importante destacar, que las Pymes son decisivas para la transformacion de
las tareas que se realizan con ellas; ademas, tienen impacto sobre la forma de
percibir el mundo, las creencias y las maneras de relacionarse de los individuos,
transformando sustantivamente la vida economica, social y cotidiana apoyada en
los soportes multimedia, software didactico, la television digital, redes telematicas,

videoconferencia, telefonia mévil, entre otros.



Desde esta perspectiva, presento la investigacion referida a la gerencia efectiva
hacia la calidad y productividad en las Pymes venezolanas. La misma, tiene como
propésito interpretar la gerencia efectiva hacia la calidad y productividad en las
Pymes venezolanas.

En este orden de ideas, este libro se estructura en diversos momentos, de los
cuales, el primero esta referido al abordaje de la ontologia en el marco de su
contextualizacion, presenta una descripcion del objeto de estudio, producto del
debate de la teoria y la realidad estudiada. De igual forma, ofrece los propésitos, la
justificacion y la linea de investigacion.

El segundo momento se encuentra relacionado con el abordaje epistemoldgico,
ubicandose los antecedentes investigativos vinculados con el estudio. Por su
parte, en el tercer momento se hace el abordaje metodoldgico, adaptado al rigor
cientifico y a los procedimientos propios de la investigacion cualitativa.
Seguidamente, presento el momento cuatro contentivo de los resultados, analisis
e interpretacion, presentacion de hallazgos y conclusiones. Finalmente, se

incorporan las referencias bibliograficas y los anexos correspondientes.



MOMENTO |

1.-APROXIMACION AL OBJETO DE ESTUDIO

1.1 -Contextualizacién del Objeto de estudio

Las organizaciones empresariales, segun mi perspectiva investigativa viven un
mundo dinamico, acelerado y transformador con la presencia de nuevos
paradigmas y tendencias gerenciales, actualmente con la llegada de la
globalizacion son cada vez mas faciles las comunicaciones y el transporte a nivel
mundial, lo que hace que las Pymes se enfrenten a competidores internacionales
de igual o mayor magnitud. Al no disponer éstas de mayor holgura para dedicarle
esfuerzos a la formacion de sus recursos humanos y crear estrategias sélidas para
evitar la falta de recursos, caen en clara desventaja competitiva.

En este sentido, segun Mora (2009), algunos gerentes y directivos creen que se
puede competir en un mundo donde cada vez mas caen las barreras comerciales,
sin atenerse a las reglas de la competitividad.

Por tanto, lo ideal es brindar a los consumidores lo que ellos deseen, requieran o
necesiten, es decir, ofrecer productos y servicios a un mayor nivel de calidad con
el mejor precio posible. En palabras de Lopez (2010), “lo que se ha visto en estos
ultimos afios respecto a la mayoria de los productos es, en vez de una mejor
calidad a un precio justo, un aumento excesivo de precio por una calidad
constantemente en deterioro” (p.1). Y es que ante la inmensa competitividad de
las empresas mas fuertes con su introduccién al mercado de productos de igual o
mejor calidad a un costo mas bajo, atraera a todos aquellos que se acostumbraron
a otras marcas pero que ahora, motivados por la inflacion, el alto costo de la vida,
el aumento de la disminucion en los ingresos familiares, se vera atraido
indudablemente.

Para Castillo (2012), esta ausencia significativa por parte de las gerencias en
inculcar la importancia del logro de la calidad total, de su filosofia, aplicabilidad en

pro de desarrollarse de acuerdo a las exigencias de los actuales escenarios en



donde los consumidores demandan de una buena calidad de los productos que se
le ofrecen, haran que una empresa grande que no cumpla con esto sufra, pero no
cabe duda que aquellas empresas con una capacidad econdémica menor, no
integradas al proceso de cambio y a la competitividad actual a nivel mundial, le
afectara enormemente y en mayor proporcion.

Es asi, como los cambios del entorno de las organizaciones contemporaneas,
tanto publicas como privadas, deben contar con un eficiente proceso
administrativo que le permita a los gerentes lograr la eficacia en el desempefio de
las funciones con el fin de alcanzar efectivamente los resultados esperados que se
ajusten a la mision, vision, valores y politicas de la institucion; evitando riesgos de
desequilibrio organizacional y financiero; tal como lo sefiala Garay (2005), indica
que:

Han obligado a ejercer cambios estructurales y estratégicos, principalmente en lo
administrativo y gerencial, para poder hacer frente a las diversas y cada vez mas
exigentes demandas de sus clientes internos y externos, como beneficiarios o
consumidores de los productos y servicios en cada nivel de la organizacion. (p.32).

En este sentido, las organizaciones, tienen que prestar atencion en la manera
como se estan llevando los procesos administrativos y valorar si con ellos logran
alcanzar sus objetivos y metas, conservar su estabilidad organizacional, ejecutar
debidamente sus presupuestos, cumplir con sus obligaciones y compromisos ante
la sociedad, para que su gestion sea reconocida en el espacio y en el tiempo,
donde la solidez de sus labores garantice el éxito de sus operaciones y el prestigio
favorezca la confiabilidad de sus usuarios.

En el caso de las instituciones venezolanas, las mismas estan obligadas de ir a la
par con los cambios politicos, econémicos y sociales que se suscitan a lo largo de
la historia, a fin de acoplarse a las diferentes situaciones que se generan de estas
transformaciones y lograr los objetivos previstos para ser eficientes. Es por ello,
gue en las organizaciones publicas del pais, siempre se observa la necesidad de
aplicar acertadamente los procesos administrativos, de forma tal que los gerentes

puedan hacer frente de manera eficiente y eficaz al compromiso y responsabilidad
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para lograr asi los fines propuestos, bajo ciertas condiciones de trabajo y un
ambiente laboral definido.

En referencia a las pequefias y medianas empresas, se han visto
considerablemente afectadas por la globalizacion de la actividad econémica y la
consecuente extension de la competitividad a escala mundial. Bajo este escenario,
mantenerse en el mercado implica remover las practicas tradicionales y establecer
nuevas formas operativas que incrementen la eficiencia y eficacia organizativa.
Pero la administracion no puede efectuarse en un ambiente abstracto, sino que
esta ligada inevitablemente a las operaciones ordinarias de la empresa. En este
orden de ideas, los procesos gerenciales de las Pymes se orientan hacia
determinadas éareas de actividad como: Comercializacion, aprovisionamiento,
finanzas, produccion y personal. Desde esta perspectiva, Bricefio y Pinilla (2009),

sefialan que:

En Venezuela las Pymes aportan mas del 13% del PTB, y dan empleo al 55% de toda
la poblacién activa, quedando el 17% empleado en la gran empresa, el 16% ocupado
en el sector publico y el 12% desempleado. Tomando como base al sector privado
solamente, las Pymes generan el 77% del empleo de ese sector (p.2).

Todo ello, indica que el crecimiento de las pequefias empresas va en desarrollo. A
medida que las grandes empresas se expanden, las Pymes para poder tener éxito
se han visto en la obligacion de redimensionar y agilizar sus operaciones,
viéndose en la necesidad de crecer rapidamente y desempefiar un papel relevante
en la vida econémica.

Contintian sefialando Bricefio y Pinilla (ob. cit.), que:

En Venezuela hay alrededor de 1.300.000 microempresas y unas 68.000 pequefias y
medianas empresas, de las cuales 56.000 activas en comercio y servicio y 12.000 en
manufacturas, el 18% de las organizaciones venezolanas nunca realizan actividades
de entrenamiento; 51% de ellas invierten esporadicamente en el desarrollo de su
capital humano y sélo 31% invierte de manera sistematica; es decir, casi de 7 de cada
10 organizaciones venezolanas, no estan convirtiendo el conocimiento y el
aprendizaje organizacional en una herramienta rentable para apalancar el desarrollo
de ventajas competitivas (p.3).

De alli, que la importancia de las Pymes para el desarrollo y crecimiento

sustentable del pais es incuestionable; por lo tanto es imprescindible que la
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gerencia de cada una de estas organizaciones asuma a cabalidad el papel
responsable en la sociedad. Sin embargo, para Castillo (2012):

Las Pymes venezolanas estan muy lejos de un paradigma industrial moderno y
competitivo, dado que una minoria (5%) utiliza tecnologia avanzada, basa su
competitividad en la calidad de disefios, la flexibilidad productiva y la oportunidad de
las entregas y exporta directamente como proveedora de productos intermedios para
empresas grandes que exportan. La gran mayoria son empresas familiares y atienden
s6lo a consumidores nacionales, no poseen una aplicacién dinamica de las nuevas
tecnologias, el proceso de adaptacion al cambio del nuevo paradigma econdémico
mundial ha sido muy lento y con un poco de resistencia, contribuyendo de esta forma
a la falta de utilizacion y mejora de las tecnologias y ser mas competitivo (p.12).

Esto significa que el sector empresarial todavia no posee gran desarrollo de las
Pymes; por lo tanto, es necesario que la gerencia asuma y aplique las estrategias
acompafadas de los nuevos tOpicos gerenciales, nuevas herramientas
organizativas para enfrentar a la competencia, a la demanda de las necesidades
gue los mercados actuales requieren; las cuales, en la actualidad son una gran
ventaja competitiva en el mercado mundial.

Desde esta perspectiva, la gerencia de las Pymes venezolanas deben estar
orientadas hacia una visidOn prospectiva con participacion social, consciente y
voluntaria, cultivar una visibn con mayor horizonte hacia el futuro, con una
capacidad superior de anticipar y sobre todo, una mayor disposicion a actuar con
constancia y disciplina, sin que ello implique necesariamente un sacrificio de la
flexibilidad y adaptabilidad ante el cambio, de lograrse se obtiene una gran ventaja
competitiva.

En este orden de ideas, es importante tomar como referencia el Informe Global de
Tecnologia de la Informacion (2009-2010), citado por Lopez (2010), en la cual
sefala que “Ecuador subid dos puestos en implantacion tecnolégica, ocupando el
puesto 111, este afio ascendié dos puntos, ubicandose por encima de Venezuela,
que se encuentra en el lugar 112; pero por encima de Nicaragua, que esta en el
125” (p.1). De lo cual, se deduce, segun Lopez (ob. cit.), que:

Las Pymes venezolanas han soportado altos niveles de capacidad ociosa lo cual hace
que pierda posiciones competitivas. Su crecimiento es lento. A pesar de la madurez
de las Pymes, no se detectan estrategias de crecimiento. Ellas no consideran
importantes los planes por cuanto muchas empresas funcionan sin planes formales.
Los gerentes suelen estar muy ocupados y no apartan tiempo para hacer planes, se
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escudan en su condicién “de pequefia empresa” y que por tanto, no requieren de
planes formales. Justifican su accion al esgrimir que han podido funcionar sin ellos

(p-2).
Desde esta perspectiva, los planes formales y las estrategias de crecimiento y
desarrollo no son tan importantes, y en los actuales contextos, dada la turbulencia
del mercado, las cuestiones cambian con excesiva rapidez. Ademas, los activos
de infraestructura de las Pymes no son los mas optimos aun cuando son aquellas
tecnologias, metodologia y procesos que hacen posible el funcionamiento de la
organizaciéon, de forma eficiente y eficaz. Dentro de ellos se incluye la cultura
corporativa, las metodologias para el calculo de riesgos, los métodos de direccion
de una fuerza de ventas, la estructura financiera, las bases de datos de
informacion sobre el mercado o los clientes y los sistemas de comunicacion, tales
como el e-mail y los sistemas de teleconferencia.
De acuerdo con Mora (ob. cit.), la falta de visualizacion y tenencia de clientes con
problemas o necesidades no resueltas; son algunas de las competencias que se
ven deterioradas en la Pymes venezolanas. Las constantes quejas de los clientes
no atendidos en un lapso de tiempo considerado prudente por el mismo
incrementan su decepcion en cuanto el servicio que estan recibiendo.
En este contexto, y de acuerdo a mi experiencia investigativa, la problematica que
se presenta en las Pymes venezolanas se encuentra centrada en la escasa
formacién y especializacion de los equipos directivos y gerentes; ademas de la
ausencia de sistemas de calidad y de certificacion de productos y servicios;
obstaculos para la financiacion; igualmente, se evidencia una limitada capacitaciéon
técnica de los empleados y trabajadores; escasa 0 poca diferenciacion
competitiva; y la escasa utilizacion de las tecnologias de la informacion y
comunicacion.
En cuanto a la situacion de las Pymes en el municipio Ezequiel Zamora del estado
Cojedes y con la finalidad de acercarme a esa realidad realicé conversaciones
informales con informantes clave. Asi pues, presento la informacion obtenida de

José Torrealba (JT), quien es ingeniero agroindustrial, se desempefia como
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gerente de control de calidad, seguridad y vigilancia en una mediana empresa,

presta servicios desde hace cinco afos, quien expreso lo siguiente:

JT: Actualmente poseen muchas debilidades que afecta a este sector, sobre todo en
la competitividad; por ejemplo no poseen un sistema para prever las futuras
necesidades del consumidor, ni un sistema que brinde soluciones a la problematica
que pueden presentarse, hay una disminucion de la demanda de los productos;
también falta de solidez propia; poco incremento de calidad y productividad en la
region, eso lo venimos viviendo desde hace algun tiempo; sin embargo todos los que
trabajamos en este ramo tenemos la esperanza de crecer y que podamos ayudar al
desarrollo del estado Cojedes y porque no del pais. (Noviembre 2021).

Tal como se puede observar el informante 1 confirma la situacion en la que se
encuentran las Pymes en el municipio Ezequiel Zamora del estado Cojedes; no
obstante a pesar de las complejidades tiene la esperanza de crecimiento y
desarrollo para su empresa, su region y su pais.

De estas conversaciones informales con gerentes de las Pymes del municipio
Ezequiel Zamora del estado Cojedes, tenemos el caso de un segundo informante,
identificado como Carlos Tovar (CT); el mismo se ha desempefiado por tres afios
en la gerencia operativa de una Pyme, especificamente en el sector de alimentos,
manifestd su experiencia en cuanto a la situacion actual de las Pymes en esta

Zonau.

CT: Bueno, presentan muchas debilidades, fijese que hay una actitud negativa hacia
el crecimiento, tenemos muy poca, puedo decirle que escasa y hasta nula informacién
en cuanto a documentos; hay un pequefio desarrollo en relacion a la implementacion y
manejo de las tecnologias de informacion y comunicacion, tenemos muchas
limitaciones para hacer una atenciéon optima al usuario o cliente; pues, no tenemos un
sistema de gestion de calidad y aqui en la regién muy pocas Pymes lo tienen y si lo
tiene no lo aplican, no les interesa; la calidad de los productos es limitada y no
tenemos competitividad con otras empresas o industrias diferente de las Pymes; la
otra cosa importante es la falta de liderazgo entre nosotros mismos, yo lo reconozco,
necesitamos apoyo en cuanto a eso, tenemos debilidades para trabajar en equipo, los
gerentes no se ajustan a los cambios y transformaciones en el entorno tanto humano
como tecnoldgico. (Febrero 2022).

De acuerdo con este informante, son muchas las debilidades que se presentan en
las precitadas Pymes que han incidido en la competitividad de este sector, tales
como el no poseer un sistema que les permita a las Pymes prever las futuras
necesidades que pueda tener el consumidor, un sistema que brinde soluciones a

los posibles problemas que pueden presentarse, falta de liderazgo, de trabajo en
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equipo; asi como la resistencia al cambio tanto en el desarrollo humano como
tecnoldgico.

De tal manera, que las principales debilidades observadas en cuanto a la calidad y
productividad en las Pymes del municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes, se
relacionan con la falta de formacion de personal que pueda cumplir las exigencias
actuales de un mercado global altamente competitivo, acarreando falta de cultura
de calidad y ambientes pocos productivos en las empresas.

Esta falta de formacion incluye a los gerentes actuales, quienes lamentablemente
no se preparan para adquirir la madurez, experiencia y fortaleza de conocimientos
que la situacién actual exige. Aunado a esto esta la poca capacidad que tienen la
mayoria de las pequefias y medianas industrias de adquirir tecnologia de
avanzada, bien sea por lo elevado de los costos o por falta de visidbn de los
gerentes o quienes tienen a su cargo el desarrollo de la empresa.
1.2-Contextualizacion epistemoldgica y bioética de la investigacion

La productividad representa una relacion entre lo que promueve la empresa y los
recursos que se requieren. Adam, Hershauer y Ruch (1985), sefiala que “cada
empresa debe ingeniarse maneras para incrementar la productividad para evitar
que la rutina haga que no se reconozca la necesidad de cambiar para mejorar”
(p.2). De alli, que frecuentemente se rechazan nuevas ideas, inclusive sin llevarlas
a la practica, argumentando que lo que se ha realizado es aceptable, sin llegar a
experimentar nuevas alternativas, ni aceptar la posibilidad del cambio lo que
conlleva a una caida de la productividad. Por lo tanto, se requieren métodos y
estrategias para el mejoramiento continuo del personal, para generar nuevas ideas
y desarrollar mecanismos que permitan el alcance de la productividad.

En este orden de ideas, Drucker (1991: 69), destaca que:

La productividad del conocimiento es la clave de la productividad, de la fortaleza
competitiva y del éxito empresarial. Las empresas se hacen mas competitivas en la
medida que logran desplazar a otras en los mercados con procesos innovadores, que
incluyen nuevas tecnologias y nuevas maneras de hacer las cosas. Una organizacion
puede tener mejores productos o servicios que otras, pero encuentra que su ubicacion
en el mercado no es la adecuada, no es competitiva. Por lo tanto, se deben analizar
las razones por las cuales se presenta esta situacion, y proponer alternativas para
mejorarlas.
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De tal manera, que existe una relacion directa entre la productividad y la
competitividad que se debe mantener siempre para el éxito de las organizaciones;
es por ello que se debe tener claridad de los factores que en un momento
determinado pueden afectar tal relacidn; tales como: la capacidad tecnoldgica
instalada, innovaciones realizadas y sobre todo la calidad del personal a cargo de
los procesos.

Desde esta perspectiva, el talento humano, la informacién y la calidad de las ideas
e innovaciones que generen las organizaciones son bases fundamentales de la
competitividad en los mercados. La permanencia en los mercados de las
organizaciones, dependera en gran medida en la forma como maneje la
informacion basada en las innovaciones tecnologicas y el mejoramiento de los
recursos humanos, estos constituyen los medios principales para que las
empresas desarrollen sus estrategias de negocio implementadas a través de la
planificacion estratégica, lo que conllevara a incrementos de la productividad, asi
se haran mas competitivas y se prepararan para enfrentar los retos del futuro.

En relacién a este tdpico, Cohen (2000), destaca que frente a los desafios de la
apertura econdmica de los mercados y la globalizacion, la innovacion tecnolégica
es la medida clave del éxito de las empresas en términos de excelencia,
productividad, ganancias y crecimiento, para asegurar ventajas competitivas en los
mercados, entonces, se requiere un proceso de cambio que oriente el talento
humano hacia la generacion de nuevas ideas e innovaciones tecnoldgicas.

Es importante destacar, que esta tarea debe ser dirigida por la gerencia, a través
de una gerencia efectiva. Sin embargo, muchos gerentes aln no captan esta idea
por la manera en que aun se conciben muchas organizaciones; en la cual, los
niveles organizacionales responden a una estructura jerarquica tradicional.

De alli, que esta debilidad de la gerencia es criticada arduamente por muchos

conocedores de la materia. Segun Gutiérrez (1992:169):

La jerarquia tradicional solo puede explicar la existencia de la gerencia como una
funciéon primordial de acumular, reportar y distribuir informacién en varios sentidos
dentro de la empresa. Las tecnologias de informacion ponen en duda la razén de ser
de este nivel gerencial. El dominio de la tecnologia puede conllevar a la desaparicion
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de esta teoria organizacional del papel gerencial, o al menos a una redefinicion de su
rol en la empresa.

De tal manera, que el pais demanda de nuevos gerentes con capacidad de
liderazgo, sincronizado con los cambios y necesidades generadas en las
organizaciones donde el quehacer gerencial representa un rol determinante, pues
favorece la satisfaccion de las exigencias requeridas por su entorno en la
basqueda del bienestar social, a través del logro de la excelencia en su
organizacion.

1.3-Propésitos de la investigacion

-Develar los aspectos que la gerencia efectiva considera relevantes para la calidad
y productividad en las Pymes venezolanas.

-Comprender el quehacer gerencial de las Pymes venezolanas para la calidad y
productividad.

-Interpretar el quehacer gerencial en relacion a la calidad y productividad de las
Pymes venezolanas.

1.4.- Justificacion y Linea de Investigacion

Esta investigacion tiene como propdsito interpretar a la gerencia efectiva hacia la
calidad y productividad en las Pymes venezolanas. La misma pertenece al grupo
de creacion intelectual “Construccion de saberes en gerencia avanzada”, se sita
en el area de investigacion de las Ciencias Econdmicas y Sociales y la linea de
investigacibn se corresponde con la gerencia avanzada en tiempos de
incertidumbre; permitird dar a conocer otras dimensiones de la vida social y de
esta manera adaptarse a la dinamica de los cambios que experimenta la region y
el pais.

En este sentido, el area de investigacion de las Ciencias Econdmicas y Sociales,
incluye estudios sobre la investigacion social, sus paradigmas teoricos,
argumentos epistemologicos, ontoldgicos y estrategias metodoldgicas; ademas,
refiere los aspectos conceptuales metodolégicos y de fondo temético para
acometer procesos de planificacion organizacional (direccion, planeamiento,

ejecucion, evaluacion y control) y/o gestion que conllevan a la superacion de
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condiciones indeseables en cuanto al crecimiento econdmico y el bienestar social
de la comunidad humana y el medio donde ésta se desempefia.

Cabe destacar, que la necesidad de ofrecer servicios de calidad debe ser un punto
clave en la politica de toda empresa y en la misidon de cada organizacion creada
con este fin. Por otro lado, es adecuado sefialar que el sector de las Pymes debe
motivar para que sus clientes continden utilizando los servicios que prestan. Por lo
tanto, la produccién de servicios, debe estar dirigida a cumplir con los requisitos y
la satisfaccion de las necesidades del cliente o usuario; para ello, las Pymes
deben producir mas y mejor, entendiendo que el bienestar del usuario se enfoca
con la ejecucion de sus objetivos y que requiere de la optimizacion en la
organizacién, del talento humano, de los recursos fisicos y financieros, con la
mayor eficiencia y eficacia en los procesos, y esencialmente la satisfaccion de los
clientes.

Ademas, esta investigacibn permitird aportar una aproximacion teorica y
soluciones hacia la optimizacion del servicio de las Pymes venezolanas; todo esto
con el fin de obtener a mediano y largo plazo una mayor productividad,
satisfaccion de los usuarios, aumento de la imagen externa de calidad y seriedad
de la organizacion y por lo tanto mayor prestigio social y ampliacion de la
informacién y comunicacion de estas unidades organizacionales.

Asimismo, esta investigacion constituye un aporte tedrico dentro del marco
investigativo de la administracion de empresas, especificamente en el aspecto de
la gerencia efectiva; debido a la linea de investigacion en la que se encuentra
enmarcada; en la cual aportara nuevas teorias cientificas que permitiran fortalecer
esta rama de la investigacion; asi mismo, sera de utilidad para la consulta de
estudiantes de cuarto y quinto nivel; por tanto, representa un aporte cientifico,
debido a que puede servir de marco referencial para otros investigadores

interesados en profundizar en esta interesante area de estudio.
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MOMENTO II

2. RECORRIDO TEORICO

2.1 Antecedentes historicos y/o investigaciones previas

El basamento teorico investigado es el referencial que aportdé informacion en el
estudio del fendbmeno evidenciado sobre: La gerencia efectiva hacia la calidad y
productividad en las Pymes venezolanas; por lo tanto, permitié la vinculacion sobre
la temética dilucidada, en la contrastacion de los hallazgos, la comprension y
significancia de la realidad estudiada.

De alli, que una vez realizada una exhaustiva revision sobre tesis doctorales,
articulos cientificos, ponencias desarrolladas por investigadores, relacionadas con
las categorias que se contemplan en este libro; las cuales, otorgan aportes y una
ruta comprensiva hacia el fenomeno de estudio, se tomaron en consideracion los

siguientes:

2.1.1 Antecedentes Internacionales

En primer lugar, se destacO como antecedente internacional el trabajo de
Saavedra, Camarena y Sanchez, (2018), titulado “Calidad para la competitividad
en las micro, pequenas y medianas empresas de la Ciudad de México” Las
autoras indican que los estudios han sefalado la calidad como impulsor de la

competitividad en las micro, pequefias y medianas empresas (PYMES), por esta
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razén el objetivo de este trabajo consiste en determinar la relacion que existe entre
estos dos factores en las Pymes de la Ciudad de México.

En el citado trabajo, las investigadoras, recolectaron datos a través de un trabajo
de campo a una muestra de 400 Pymes en la Ciudad de México; en el cual se
determind que las Pymes son un importante generador de empleos en México. La
metodologia consisti6 en un analisis descriptivo y correlacional, utilizando el
método de Chi cuadrado.

Los principales hallazgos muestran que la implementacion de sistemas de calidad
es incipiente; sin embargo, existe relacion significativa entre la calidad y la
competitividad; en cuanto al tamafio muestran mayor dependencia las Pymes de
tamafio micro y pequefio, mientras que en lo que se refiere al sector la relacion de
dependencia es mas fuerte en los sectores comercio y servicios, corroborando
estos hallazgos con lo encontrado en la literatura previa.

Es importante destacar, que el aporte del citado antecedente a esta investigacion
se centra en sus hallazgos; debido a que se da a conocer que la implementacion
de sistemas de calidad estd comenzando, existe una significativa relacion entre la
calidad y la competitividad; asi como, las fortalezas de las Pymes en los sectores
comercio y servicios. Todos estos resultados son relevantes para el presente libro.
En este orden de ideas, Mufioz y Suyo (2020), desarrollaron una investigacion
titulada “Elementos de la gestion logistica para la mejora de la rentabilidad en las
Pymes de Latinoamérica en los afios 2010 - 2018: una revision de la literatura
cientifica”. El objetivo se centré en determinar los elementos de la gestion logistica
para la mejora de la rentabilidad en las Pymes en los afios 2010 — 2018. Se realiz6
una revision sistematica de la literatura cientifica, adaptado a la metodologia
PRISMA (PreferredReporting items forSistematicReviewsa and Analyses).
Especificando la pregunta de la investigacion, detallando los criterios de exclusion
y de seleccion de documentos, como el idioma, periodo y las razones especificas
para emplear estos criterios. Describiendo las fuentes de informacién como
Bibliotecas virtuales o base de datos confiables como Scielo, Redalyc, Alicia,

Google académico.
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Las revisiones sistematicas intentan reunir todo el conocimiento de un éarea
especifica, destacando lo que se conoce acerca de un tema concreto, a través de
los resultados obtenidos en diferentes estudios y ofrecer asi recomendaciones
para la practica e investigacion futura. Es importante resaltar, que las
investigadoras lograron 24 fuentes relevantes. Los resultados indican que se
observo desde diferente Optica y nivel de investigacion de los autores consultados
que la gestion logistica es de suma importancia y se identificaron 9 elementos de
gestion logistica, que se utilizaron para la mejoria de las organizaciones, las
cuales son: la interoperabilidad, la integralidad de procesos, la estandarizacion de
procesos, la mantenibilidad, la optimizacion del costo del producto o del servicio, la
Gerencia efectiva y la Gestion de Capital.

De alli, que se observa en la investigacion de Mufioz y Suyo (ob. cit.), un aporte a
la investigacion en proceso en cuanto a la importancia de la gestion logistica y sus
elementos para la mejoria de las organizaciones, dentro de los cuales se incluye
entre otros la gerencia efectiva; factor determinante en la presente investigacion.
Es importante destacar la investigacion de Fontalvo, De La Hoz y Morelos (2018),
quienes desarrollaron un estudio titulado “La productividad y sus factores:
incidencia en el mejoramiento organizacional”. Es un articulo cientifico, constituye
una reflexién acerca de la productividad en los procesos organizacionales, fue
elaborado a partir de la investigacion de fuentes secundarias asociadas a articulos
de revistas indexadas y los aportes realizados por los autores desde su
experiencia académica y profesional.

Los investigadores precitados analizaron el significado y los componentes de la
productividad, identificando cuales son los factores externos e internos que
determinan los niveles de productividad en las organizaciones; seguidamente, se
destaca el papel que juega el recurso humano en el alcance de las metas y
objetivos propuestos a nivel empresarial, y su relacion, con otros aspectos
importantes de la empresa como son los costos y la gestion de calidad. Se analiza
también el impacto de los sistemas de gestion de calidad en la productividad de

las organizaciones. También se aborda algunos aspectos basicos que se deben
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tener en cuenta para efectuar la medicién de la productividad de los procesos y los
factores en la empresa como indicadores de crecimiento econémico

El estudio de Fontalvo, De La Hoz y Morelos (ob. cit.), concluye que el concepto
de productividad es muy importante en la gestion de las empresas. Mediante este
indicador se puede tener conocimiento acerca de los recursos que se estan
consumiendo para alcanzar los objetivos empresariales. Este concepto se
encuentra muy ligado a los conceptos de eficiencia y eficacia; con estos
indicadores se puede valorar la capacidad de una organizacion para cumplir sus
metas y optimizar los recursos.

Ademas, sefialan que la productividad es de naturaleza sistémica; por tanto, no
estd determinada por un solo factor, son muchos aspectos los que influyen para
determinar el nivel de productividad de una empresa, se pueden encontrar
factores internos; sobre los cuales las organizaciones ejercen alguna influencia y
factores externos que no dependen de la empresa pero que de igual forma
determinan el comportamiento de su productividad, entre los factores mas
importantes se destaca el recurso humano.

Destacan los citados investigadores la relevancia de la tecnologia al aumento de
la productividad de las empresas, pues esta agiliza los procesos y disminuye los
tiempos de las actividades haciendo que se produzca mas rapidamente.
Igualmente, es importante tener en cuenta que existe una relacién estrecha entre
costos, calidad y productividad, siendo la calidad quien determina positivamente a
los otros dos, pues mediante un adecuado sistema de gestion de calidad se
pueden lograr altos niveles de productividad y decrecimiento de los costos, esta
relacion de casualidad no siempre resulta correcta cuando se invierten o cambian
los términos.

La influencia de la calidad sobre la productividad hace que los sistemas de gestion
de calidad también funcionen para lograr altos niveles de calidad en las empresas.
Los principales aportes del trabajo de Fontalvo, De La Hoz y Morelos (ob. cit.), se
centraron en el significado y los componentes de la productividad, debido a que se

conocieron los factores externos e internos que determinan los niveles de
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productividad en las organizaciones, es un indicador que permite tener
conocimiento acerca de los recursos que se estan consumiendo para alcanzar los
objetivos empresariales y esta relacionado con la eficiencia y la eficacia. Todo ello,
involucra la calidad y productividad de cualquier organizacion que se puede
proyectar a las Pymes venezolanas.

Igualmente, se destaca como antecedente para esta investigacion la tesis doctoral
desarrollada por Mata, Mata y Terranova (2020), denominada “Modelo Deming
Prize de Gestion de calidad para la productividad de las Pymes Ecuatorianas” la
misma, tiene como propoésito analizar el modelo de gestion de calidad DEMING
PRIZE y cédmo su aplicacién puede ir en beneficio de la productividad de pequefias
y medianas empresas ecuatorianas.

Es importante destacar, que el estudio identifica las fases del proceso de gestion
de calidad, describe los enfoques de la gestion de calidad existente, y explica el
Modelo de Gestién de Calidad DEMING PRIZE, asi como, los beneficios de su
aplicacion en las Pymes ecuatorianas. Esta calificada como una investigacion de
tipo descriptiva — documental, puesto que analiza la variable desde una Optica
analitica, utilizando fuentes de informacion bibliograficas e informacion de la
Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros y de la Federacién Nacional
de Pequeiios Industriales del Ecuador (FENAPI).

Los hallazgos encontrados por los citados autores muestran que muchas Pymes
ecuatorianas no aplican Sistemas de Gestion de Calidad o principios de Calidad y
otras ni siquiera los conocen, ni les interesa. Aun asi, existe un porcentaje
razonable de empresas que desean conocer mas acerca de la aplicacion y
ventajas de los modelos de sistemas de calidad.

La investigacion de Mata, Mata y Terranova (ob. cit.), concluye que entre los
principales principios de calidad que deben aplicar las Pymes ecuatorianas para
alcanzar mejores niveles de calidad, se encuentran: enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque en los procesos, gestionar como un sistema,
mejora continua, decisiones basadas en hechos, y relaciones positivas con

proveedores.
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El aporte del estudio de Mata, Mata y Terranova (ob. cit.) a esta investigacion
doctoral en particular, radica en la fundamentacion teorica sobre el Modelo
Deming Prize de Gestion de calidad para la productividad de las Pymes; el cual se
identifica con la calidad y productividad en las pymes venezolanas, el liderazgo y

la atencion al cliente; elementos determinantes en la presente investigacion.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Es importante resaltar el estudio de Saavedra (2018), quien desarrollé una
investigacion titulada “Estrategias Gerenciales de Calidad y Productividad: Dos
Opciones para la Gerencia Educativa”. En este articulo cientifico, el objetivo
central fue determinar las estrategias gerenciales de calidad y productividad para
mejorar la gerencia educativa en la Educacion Universitaria para ofrecer una
educacion de calidad y excelencia en la formacion integral del individuo,
considerando una serie de elementos, como: toma de decisiones, liderazgo,
motivacion, busqueda de la excelencia.

En el contexto metodoldgico, la citada investigacion se ubico en el tipo documental
y descriptiva con disefio bibliografico se llegé a la siguiente conclusion: En la
gerencia es sumamente importante la busqueda de la calidad, al indicar que la
excelencia requiere de una articulacibn armoniosa de los elementos de la
organizacion, integrando esfuerzos particulares y colectivos hacia la productividad.
Ademas, es necesario una estructura de apoyo para implementar politicas,
establecer normas, distribuir recursos y medir los resultados de aprendizaje de
modo que se logre el mejor impacto posible sobre un aprendizaje productivo y de
calidad para todos.

De tal manera, que la investigacion de Saavedra (ob. cit.), aporta elementos
importantes a la presente investigacibn en la busqueda de la calidad y la
excelencia para el logro de la productividad. Ademas, considera factores como la

toma de decisiones, el liderazgo y la motivacion; los cuales son determinantes en
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el proceso gerencial para el desarrollo de la Organizacién; lo que le permitir en el
tiempo y el espacio el logro de mejores niveles de calidad.
2.2 Estado del Arte

2.2.1 Fundamentos de la Gerencia Efectiva

La Gerencia efectiva para Arias (2000), expresa que una de las responsabilidades
fundamentales de todo gerente o de toda persona con autoridad, es la
coordinacion del esfuerzo de sus subordinados, asi como la motivacion de estos,
para lograr lo primero el gerente debe disefiar una serie de procedimientos y para
lo segundo una serie de recompensas. Pero ambas situaciones se basan en lo
gue el gerente suponga explicita o implicitamente en relacion a sus empleados. Al

respecto, el mismo autor sefala que:

Para el administrador resulta fundamental adoptar una postura respecto a la
naturaleza humana pues debera coordinar el esfuerzo de los integrantes de la
organizacién, las politicas, es decir las normas de accion y los procedimientos de la
organizacién deberdn basarse en las expectativas del gerente sobre la conducta
humana. (p. 59).

Por otra parte, afirma el autor que para gerenciar con efectividad seria indicado
tener en cuenta los factores culturales y personales a fin de proceder l6gicamente,
es decir, aplicar la teoria adecuada a la situacion y al tipo de persona. En otras
palabras, para ejercer una gerencia de calidad se debe contemplar que cada
personalidad es diferente y que pueden encontrarse factores comunes esas
personalidades en la cultura en que va a desenvolverse esa organizacion, por
supuesto se hace estrictamente necesario revisar y manejar las diversas teorias
organizacionales pero lo importante es adecuarlas al contexto humano y fisico de
la organizacion.

De acuerdo con esto, el desempeiio del gerente se basa en la capacidad que
tenga de reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los objetivos de la
organizacién, es decir, hacer las cosas bien y la capacidad para hacer lo que se
debe hacer. El gerente tiene responsabilidades como formar, comunicar y lograr

los objetivos, ademas de mejorar los recursos y motivar a las personas que
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trabajan alli para actuar de manera unida y eficiente, mediante objetivos y valores

comunes.

2.2.2 Descripcioén de las Pymes

Las empresas nacen como un agente econdmico o0 ente social con caracteristicas
juridicas, para atender las necesidades propias de la sociedad creando
satisfactores a cambio de una retribucion que compense riesgos, esfuerzos,
inversiones, entre otros. A nivel mundial existe una gran variedad de formas de
considerar y definir a las micro, pequefias y medianas empresas, dependiendo de
las necesidades propias de cada pais o de los objetivos que se persigan.

Segun Informe de la Unién Europea (2006), define a las Pymes “como aquellas
con menos de 250 empleados y que son independientes de compafiias mas
grandes” (p.1). Esta definicion es critica para establecer qué compafias pueden
beneficiar de los programas dirigidos a las Pymes de la Unién Europea, y de
ciertas politicas tales como reglas de competencia especificas para Pymes. Segun
la legislacion de Colombia (2010), las Pymes se encuentran reglamentadas bajo la
ley 590 del 2000 y modificada con la ley 905 del 2004, donde fueron expedidas
para promover su desarrollo, las define como: "Toda unidad de explotacion
econdémica, realizada por persona natural o juridica, en actividades empresariales,
agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana y las
clasifica segun el numero de empleados e ingresos anuales” (p. 3).

Es importante destacar, que las Pymes constituyen una parte importante de la
economia nacional de los paises desarrollados, por lo que en las ultimas décadas
los gobiernos han reconocido su relevancia. De acuerdo a (Vanderberg, 2007), las
Pymes "Contribuyen de manera significativa al empleo y la produccion, son
proveedores fundamentales de bienes y servicios a las grandes empresas y
pueden efectuar una aportacion primordial a las exportaciones" (p.17).

Se resalta la opinion de Drucker (1995), quien describe que el éxito de toda
organizacion esta basada principalmente en cOmo sus integrantes conciban su
vision del negocio / unidad econdémica, a este concepto Drucker le llama "Teoria

del Negocio / Unidad Econdémica” (p.123), que es basicamente entender con
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claridad por qué los, clientes / sociedad le pagan a una organizacion por un
servicio o producto, menciona que toda organizacion que sea capaz de ver con
mayor claridad este concepto, tendra mejores posibilidad de éxito. El mundo ha
estado por mucho tiempo impactado por las economias de escala y la produccion
en masa; lo cual, coadyuvo a relegar el papel de las firmas pequefias dentro de la
economia. El olvido llegé en muchas ocasiones al &mbito de la politica econdmica,
pues las diversas politicas y estrategias de desarrollo industrial se encaminaron a
guiar y a apoyar la expansion y consolidacion de grandes empresas capaces de
aprovechar los nuevos procesos y tecnologias de produccion.

Asi pues, las Pymes han mostrado su fortaleza para crear empleos, gracias a sus
menores requerimientos de capital, su menor demanda de divisas y su potencial
tecnolégico para enfrentar de manera innovadora el reto de la flexibilizacion
productiva; es decir, siguieron subsistiendo, haciendo frente a las contingencias v,
en algunos casos, creciendo contra toda adversidad, mostrando que para asumir
retos y tareas solo requieren ser apoyadas. Lo reconoce Lindbeck, (1991) y antes
Schumpeter, (1967) al sefalar el papel relevante de los empresarios a quienes
caracteriza como "los individuos encargados de realizar la nueva combinaciéon de
medios de produccién y el crédito" (p. 100).

2.2.3 Competitividad e Innovacion de las Pymes

El término competitividad es muy utilizado en los medios empresariales, teniendo
incidencia en la forma de plantear y desarrollar cualquier iniciativa de negocios, lo
gue provoca, obviamente una evolucién en el modelo de empresa y empresario.
Reta (2008, p. 59), define que la competitividad es la capacidad de cualquier
organizacion, publica o privada, para perseverar en forma ordenada y precisa
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, mantener y desarrollar
determinada posicion en el entorno social y econémico. La Asociacién Espafiola
de Contabilidad y Administracion (AECA, 2010) define competitividad como la
capacidad de una organizacion para obtener y mantener sistematicamente unas
ventajas comparativas que le permiten alcanzar, sostener y mejorar una

determinada posicion en el entorno socioeconémico en que actua.
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Afirmaba Porter (1980), que la competitividad esta determinada por la
productividad, definida como el valor del producto generado por una unidad de
trabajo o de capital. Para hablar de competitividad, continda Porter, habria que irse
a la empresa, y al sector, e identificar cuales son los factores que determinan que
las empresas generen valor afiadido y que ese valor se venda en el mercado, y si
realmente esos factores son sostenibles en el mediano y largo plazo, los
indicadores mas representativos son: 1. Posicionamiento en el sector; 2.
Innovacion tecnologica y métodos de gestion. 3. Eficiencia en los costes de
fabricacion y utilizacién de los RRHH.

Sin embargo depende de las empresas el aprovechar o no esta oportunidad
creando un entorno donde alcancen una ventaja competitiva internacional.
Dunning (1995), sefiala que un completo entendimiento de las ventajas
competitivas de las empresas y las ventajas estructurales de los paises, son
determinantes para la creacion de este entorno, sus efectos en la globalizacion y
los mercados. Aunado a esto, (Gravinski, 2000; Barney, 1991) mencionan que
algunos recursos son claves y estratégicos (intangibles). Vernon (1966), Barney
(1991), Dodgson, Mark y Bessant (1996), y Schoemaker (1990) mencionan que
son capaces de proporcionar rendimientos econdémicos a largo plazo.

La innovacion se debe convertir en procesos que generan ideas, desarrollan
proyectos que permitan realizar un proceso de prueba error en el mercado, hasta
convertirlas en una actividad rutinaria dentro de la empresa y concebirla como una
ventaja competitiva. Dentro de las estrategias de innovacion mas importantes que
debe tener en cuenta una Pyme es la implementacion de nuevas tecnologias. El
concepto de innovacion es por tanto complejo y difuso; sin embargo, parece existir
un denominador comun a todas sus definiciones: el concepto de novedad Zaltman
(1973), Damanpour (1991), Nadler y Nadler (1994), Longenecker (2001), El
Manual de Oslo (OCDE) (2010), define innovacion como “la introduccion de un
nuevo, o significativamente mejorado, producto (bien o servicio), proceso, método
de comercializacibn o método organizativo en las practicas internas de la

empresa, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores".
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En este orden de ideas se requiere que los gerentes desarrollen la capacidad de
elementos innovadores como la pro actividad, el dinamismo para las gestiones y
los negocios; con la finalidad de que sus empresas se conviertan en competitivas
para equipararse con la globalizacién y en ese aspecto juega papel importante el
desarrollo tecnolégico, como una herramienta que aporta mayores alternativas en
funcién de la productividad, tomado en cuenta todo lo concerniente a los procesos
de produccidn en el pais, pues es un valor agregado para las organizaciones.

En tal sentido, para Gémez (2008), “parece existir consenso, tanto en esferas
académicas como de negocios, de que uno de los mayores recursos de una
empresa es su conocimiento tecnolégico junto con su capacidad para generar
innovaciones” (p.65). Por lo tanto, el factor tecnoldgico junto con la capacidad de
innovar es una alta fuente de ventaja competitiva y dentro de esta innovacion
existen otros factores que son clave como: requerimientos de materia prima dentro
y fuera del pais, exigencias del mercado, las estrategias de marketing. Todo esto,
conjuga para el logro de la competitividad e innovacién y con ello calidad y

productividad.

2.2.4.-Nuevas tendencias en calidad y productividad

Uno de los puntos claves para asegurar el éxito y el correcto funcionamiento de la
empresa es asegurarse de realizar un control de calidad de todos los procesos
que conlleva la actividad empresarial, con el objetivo de obtener una mejora
continua de la organizacién que nos permita sacar la mayor rentabilidad de los
negocios, a la vez que se satisfacen las necesidades de los clientes y esto posee
el mayor grado de satisfaccion. El control de calidad es asi, una forma de
mantener la competitividad empresarial frente a los demas competidores que
encontramos en el mercado.

Los controles de calidad nos permiten seguir mejorando y perfeccionando en
todos los ambitos de la organizacion empresarial. Segun Aguilar (2014), “esto
permite a la empresa establecer unos niveles de calidad a los que hay que llegar y
con los que se presupone que es suficiente para conseguir el rendimiento deseado

por la empresa”. (p.12). Sin embargo, los controles de calidad no solo deben

29



establecerse unos estandares y conseguirlos, sino que deben seguir estudiando
cuales son las mejores formas de innovar y conseguir una mayor calidad en los
diferentes procesos empresariales. Seguir viendo cémo varia el mercado, qué es
lo que piden o pueden llegar a pedir los potenciales clientes y estar a la Ultima

para ser los primeros en ofrecer los productos de mayor calidad.

Es asi que, el control de calidad es el conjunto de los mecanismos, acciones y
herramientas realizadas para detectar la presencia de errores en los procesos
operativos. La funcion principal del control de calidad es asegurar que los
productos o servicios cumplan con los requisitos minimos de calidad. (Garcia,
2015).

La calidad es el factor que va a hacer que nuestros productos se encuentren por
encima de los de la competencia y que el cliente acabe eligiendo nuestra marca al
final de su proceso de decisidon de compra. Aunque podemos decidir cuales son
los estandares de calidad que instauramos en nuestra empresa, debemos saber
que los niveles de calidad los establece el cliente a partir de sus necesidades. Si
nuestros productos no satisfacen las necesidades del cliente, significard que no
poseen la calidad suficiente para las caracteristicas de ese consumidor. Debemos
entender que el término calidad hace referencia a un producto o proceso bueno,

mejor que el resto.

Afirma Aguilar (ob. cit.), que los clientes a través de sus demandas establecen
criterios de calidad con el objetivo de que las empresas los cumplan. Estos
criterios de calidad no se refieren solamente al producto en si. También se pueden
establecer estandares de calidad que hagan referencia a los servicios, postventa,
las materias primas, los recursos humanos, los envios a domicilio o cualquiera de

los procesos que se producen en la empresa.

Por todo esto, es necesario utilizar al cliente como guia que nos marca la calidad
minima que debemos marcar en nuestra empresa. Solo asi podremos satisfacer

sus necesidades y ser su primera opcion. También es posible que nos
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adelantemos a sus demandas a través de la innovacion y ofrezcamos solucion a
algunos problemas que se habian planteado. Esto puede hacerse a través de la
creacion de necesidades o tratando de hacer la vida mas comoda al cliente. Se
trata de trabajar por la mejora continua de los procesos de la empresa para

conseguir posicionarnos como una empresa de calidad.

2.3-Bases Teoéricas Referenciales

2.3.1 Teorias administrativas y sus enfoques

Las organizaciones del futuro estardn operando en un ambiente que tendra
caracteristicas diferentes en comparacion con las de nuestra época. Su proceso
administrativo, lo mismo que el contexto externo en el que éste se desenvuelva,
cambiaran notablemente como resultado del impacto producido por el avance
tecnoldgico y la investigacion en el campo del comportamiento humano.

No obstante, de acuerdo con Villegas (1991), los cambios mas significativos desde
el punto de vista cientifico, se producirdn en los niveles operacionales y
funcionales. (p. 6). Las organizaciones cambiaran su disefio estructural y aunque
la administraciéon como funcién no cambiara radicalmente en sus principios, se
sentira el impacto de la tecnologia a través de la aplicacion de mecanismos de
procesamiento, cada vez mas especializados que conduciran a un tratamiento de
la informacién en forma integrada y cada vez mas experta.

Melinkoff, (2008), sefiala que:

La Administracion como un arte interviene los conocimientos empiricos. Sin embargo,
cuando se utiliza conocimiento organizado y se sustenta la practica con técnicas, se
denomina Ciencia. Las técnicas, son esencialmente formas de hacer las cosas,
métodos para lograr un determinado resultado con mayor eficacia y eficiencia. Es a
partir de estos conceptos que nace el proceso administrativo, con elementos de la
funcion de administracion que Fayol definiera en su tiempo (Prever, Organizar,
Comandar, Coordinar y Controlar). Dentro de la linea propuesta por Fayol, los autores
Clasicos y neoclasicos adoptan el proceso administrativo como nucleo de su teoria;
con sus cuatro elementos: Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar (p.54).

Por lo tanto, desde finales del siglo XIX se ha definido la administracion en
términos de cuatro funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la
organizacién, la direccion y el control. Aunque este marco ha sido sujeto a cierto

escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado. Por ende, cabe decir
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que la administracion, es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el propoésito de alcanzar metas establecidas por la
organizacion.

Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2008), considerando el enfoque del proceso
administrativo de Fayol, “se han clasificado las funciones gerenciales
considerando el ciclo administrativo de: Planeacion, organizacion, integracion,
direccién y control. Esta clasificacion ha proporcionado una estructura atil para
organizar el conocimiento administrativo desde el siglo pasado hasta la actualidad”
(p. 99). Sin embargo, aunque varios investigadores se han dedicado a estudiar las
funciones o roles gerenciales, no se puede decir que hayan encontrado aspectos
gue no estén ya incluidos en alguna de las funciones gerenciales del ciclo
administrativo.

De acuerdo con Rodriguez (2002), estas funciones se presentaran en cada campo
de actividad o proceso gerencial, difiriendo solo en el tiempo o en el grado de
importancia que el administrador le da a cada actividad especifica. Dado que en la
actualidad las Pymes operan en un contexto global, gobernado por Ila
complejizacion de sus interacciones, las funciones gerenciales deben aplicarse

desde un punto de vista sistémico y complejo. Tal como lo sefiala Rosales (2016):

La Pyme, por lo general, no opera como oferente en mercados monopdlicos ni
oligopdlicos, aunque como consumidor de insumos —materia prima, energia, licencias
0 tecnologia- debe comprar a monopolios u oligopolios. Como oferente, la Pyme a
menudo se ve obligada a tomar el “dato” sobre el precio al cual puede vender sus
productos o servicios. Frente a la poca capacidad de maniobra para fijar los precios, la
Pyme se ve presionada a gerenciar los costos, tratando de reducirlos (p.1).

Esto significa que los gerentes deben hacer planes, organizar, dirigir y controlar,
no solo considerando los requisitos internos de la organizacion sino también
considerando las necesidades y deseos de la sociedad fuera de la organizacion.
2.3.2.-Teoria General de Sistemas (TGS)

De acuerdo con Bertalanffy (ob. cit.),dentro de la Teoria General de Sistemas, se
ubica la Teoria General de la Administracién; la cual, experimenté una gradual y

creciente ampliacion de enfoque, desde el enfoque clasico, el enfoque de las
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relaciones humanas y el enfoque holistico. El enfoque clasico mediante la
concepcion de la organizacion formal y técnica buscé dar respuesta a los
problemas de productividad y eficiencia organizacional. En este enfoque se
evidencia la contribucion de la ingenieria y el supuesto de que la Gnica motivacion
de los individuos en las organizaciones es la motivacién econdémica.

En palabras del autor precitado, referente al enfoque de las relaciones humanas
trabajo sobre la organizacién informal y con rostro humano; se involucro para dar
respuestas a los problemas de productividad y eficiencia organizacional. En este
enfoque es evidente la contribuciébn de la psicologia y de la sociologia y el
supuesto de que el hombre es un ser social y su respuesta en términos
organizacionales esta mas en funcién del grupo que como ser individual.

Para Bertalanffy (ob. cit.), el enfoque holistico mediante la concepcién de la
organizaciébn como un sistema abierto, flexible, que depende de los cambios del
entorno y de la tecnologia, no so6lo da respuesta a los problemas de productividad
y eficiencia organizacional, sino a los problemas de eficacia organizacional. En
este enfoque es muy clara la contribucion de la filosofia, la psicologia, la
sociologia y sobre todo la generaciébn de conocimiento teniendo presente la
interdisciplinariedad, se percibe al hombre como un ser complejo, al que ademas
de satisfacerle las necesidades fisiologicas y sociales, se le deben satisfacer las
necesidades psicoldgicas y trascendentales.

En este orden de ideas, relata Bertalanffy (ob. cit.), que escritores como Chester
Barnard, fue uno de los primeros en utilizar el enfoque de sistemas en la
administracion. En ese sentido, Hebert Simon y sus colaboradores consideraban
la organizacibn como un sistema complejo de procesos de toma de decisiones.
Simén ha avanzado en la busqueda de un nuevo conocimiento disciplinario. De
alli, que el enfoque de sistemas ha sido promovido por muchos otros escritores en
la ciencia de la administracion. Churchman figuro entre los primeros en destacar
esta posicion. Este enfogue ha sido adoptado y utilizado ampliamente en la

Administracion. Al principio, los modelos que se empleaban eran cerrados. Mas
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recientemente, técnicas como el andlisis de decisiones han adoptado un enfoque
de sistemas abiertos.

En palabras de Bertalanffy (ob. cit.), el sociélogo George Homans utiliza los
conceptos de sistemas como la base para su investigacion cientifica en grupos
sociales. Desde su punto de vista, una organizacion esta formada por un sistema
ambiental externo y un sistema interno de relaciones que son interdependientes.
Hay tres elementos en un sistema social: las actividades, son las tareas que la
gente desempenfa; las interacciones, ocurren entre las personas en el desempefio
de dichas tareas, y los sentimientos, que desarrollan entre las personas. Estos
elementos se refuerzan mutuamente, debido a que las actividades conjuntas
conducen a interacciones y sentimientos.

De tal manera que se posicioné una nueva disciplina llamada Teoria general de
los sistemas. Su tema es la formulacion y derivacion de aquellos principios que
son validos para los sistemas en general. El sentido de esta disciplina puede ser
circunscrito como sigue. La fisica se ocupa de sistemas de niveles de generalidad.
Se dilata desde sistemas bastante especiales como los que aplica el ingeniero a la
construccion de un puente o una maquina hasta leyes especiales de disciplinas
fisicas como la mecanica o la éptica, y hasta leyes de gran generalidad, como los
principios de la termodinamica, aplicables a sistemas de naturaleza
intrinsecamente diferente mecanicos, caloricos, quimicos, entre otros.

En ese sentido, se puede buscar principios aplicables a sistemas en general, sin
importar que sean de naturaleza fisica, biolégica o sociologica. Si se plantea de
esta manera y se define bien el sistema, se ubicardn modelos, principios y leyes
qgue se aplican a sistemas generalizados, sin importar su particular género,
elementos y participantes.

Por tal razon, la teoria general de los sistemas no persigue analogias vagas y
superficiales; por cuanto, junto a las similitudes entre fenOmenos siempre se
existen diferencias. El isomorfismo que se discute es consecuencia del hecho de

gue puedan aplicarse abstracciones y modelos conceptuales coincidentes a
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fendmenos diferentes. Solo se aplicaran las leyes de sistemas con mira a tales
aspectos.

De tal manera, que en diversas disciplinas de la ciencia moderna han ido
surgiendo concepciones y puntos de vista generales. Antes la ciencia trataba de
explicar los fendomenos observables reduciéndolos al juego de unidades
elementales investigables independientemente una de otra, en la ciencia
contemporanea que se ocupan de lo que un tanto vagamente se llama problemas
de organizacion, fenomenos no descomponibles en acontecimientos locales,
interacciones dinamicas manifiestas en la diferencia de conducta de partes
aisladas o en una configuracién superior; son sistemas de varios 6rdenes, no
comprensibles por investigacion de sus respectivas partes aisladas.

Es importante destacar, que existe una tendencia general hacia la integracion en
varias ciencias, naturales y sociales. Tal integracién gira en torno a una teoria
general de los sistemas, pudiera ser un recurso importante para buscar una teoria
exacta en los campos no fisicos de la ciencia. Al elaborar principios unificadores
gue corren de manera vertical por el universo de las ciencias, se evidencia que
esta teoria acerca a la humanidad a la meta de la unidad de la ciencia y conduce a
una integracion que hace mucha falta en la cientificidad.

2.3.3.-Enfoque sistematico de la administracion de operaciones

La administracion de Operaciones se define como el area de la Administracién de
Empresas dedicada tanto a la investigacién como a la ejecucién de todas aquellas
acciones tendientes a generar el mayor valor agregado mediante la planificacion,
organizacién, direccion y control en la produccién tanto de bienes como de
servicios, destinado todo ello a aumentar la calidad, productividad, mejorar la
satisfaccion de los clientes, y disminuir los costes. Segun Weihrich (2007), a nivel
estratégico el objetivo de la Administracion de Operaciones es participar en la
busqueda de una ventaja competitiva sustentable para la empresa.

Una definicién alternativa es la que define a los administradores de operaciones
como los responsables de la produccion de los bienes o servicios de las

organizaciones. Los administradores de operaciones toman decisiones que se
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relacionan con la funcién de operaciones y los sistemas de transformacion que se
utilizan. Asi pues, la administracion de operaciones es el estudio de la toma de
decisiones en la funcion de operaciones.

En tal sentido, de estas definiciones surge claramente que el proceso de direccion
de operaciones consiste en planificar, organizar, gestionar personal, dirigir y
controlar, a los efectos de lograr optimizar la funciéon de produccién.

De acuerdo con Weihrich (ob. cit), la estrategia de operaciones es una vision de la
funcién de operaciones que depende de la direccion o impulso generales para la
toma de decisiones. Esta vision se debe integrar con la estrategia empresarial y
con frecuencia, aunque no siempre, se refleja en un plan formal. La estrategia de
operaciones debe dar como resultado un patron consistente de toma de
decisiones en las operaciones y una ventaja competitiva para la compafia.

La mayoria de los autores estan de acuerdo en que la estrategia de operaciones
es una estrategia funcional, que debe guiarse por la estrategia empresarial y dar
como resultado un patrén consistente en la toma de decisiones.

Para uno de los principales consultores de Administracion de Operaciones a nivel
mundial, el norteamericano Roger Schroeder (Profesor de la Universidad de
Minnesota, 1992) la administracion de operaciones tiene la responsabilidad de
cinco importantes areas de decisiones: proceso, capacidad, inventario, fuerza de
trabajo y calidad.

La atencion cuidadosa a estas cinco areas de toma de decisiones es clave para la
administracion de operaciones exitosas. La administracion de operaciones actual
trabaja sobre tres aspectos fundamentales que son:

-La calidad total, entendida ésta como el cumplimiento de las especificaciones
generadas en respuesta a los requerimientos de los clientes y consumidores.

-La administracion cientifica que implica adoptar decisiones basadas en hechos, lo
cual comprende el conocimiento de las variaciones, un enfoque centrado en los
procesos y un analisis sistémico.

-El trabajo en equipo que integra en sus procesos tanto a los proveedores como a

los clientes.
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En este sentido, los administradores de operaciones no trabajan solamente en
empresas productoras de bienes, también lo hacen en industrias de servicio. En el
caso de las industrias de servicio privadas, se emplean gerentes de operaciones
en hoteles, restaurantes, aerolineas, bancos y tiendas pequefas. En todas estas
empresas, los administradores de operaciones, en forma muy parecida a sus
contrapartes de las empresas que producen bienes, son responsables del
suministro de servicios.

Desde la revolucion industrial se ha conocido la importancia de administrar la
operacion de la empresa a esta disciplina se la ha denominado de diversas formas
entre ellas: administracion industrial, administracion de la produccion vy
administracion de operaciones. La administracion de operaciones es la encargada
de la produccion de bienes o servicios en la empresa mediante la ejecucion de
acciones que coadyuven a generar una ventaja competitiva para la empresa.

A fin de optimizar la funcién de produccion se debe llevar a cabo el proceso
administrativo planear, organizar, dirigir y controlar los recursos en la produccion,
dichos recursos pueden ser humanos, materiales o financieros.

Cuando hacemos referencia a un sistema la definicién segun la real academia de
la lengua espafiola dice: “Conjunto de cosas que relacionadas entre si
ordenadamente contribuyen a determinado objeto”. Los sistemas reciben (entrada)
datos, energia o materia del ambiente y proveen (salida) informacion, energia o
materia, a través de un proceso.

Si se observa el modelo de administracion de operaciones, las entradas al sistema
son los insumos que incluyen: la necesidad del cliente, informacion, mano de obra,
activos fijos, tecnologia, algunos elementos como edificios, bodegas, maquinaria y
planta de produccion, asi también materias primas y otros elementos que se
consumen en el proceso de transformacion.

Segun Rodriguez (2007), el proceso de transformacion se integra con la
planeacién, operacién y control del sistema, el modelo procura una mejora

constante del sistema. Los productos consisten en bienes y servicios.
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Seguidamente, el modelo muestra que las operaciones se ven influidas por el
ambiente externo, reglamentos, practicas laborales, entre otros. El modelo de
administracion de operaciones es el punto de partida para hablar sobre la
planeacién de operaciones.

Una decision primordial en la empresa es la seleccién del producto que va a
producir y comercializar lo cual implica conocer las necesidades de los clientes y
encontrar un producto que satisfaga las mismas y a la vez contribuya a alcanzar
las metas de la compafiia. En esta decision debe tenerse en consideracion los
intereses de los administradores de cada area de la empresa, integrando los
diversos intereses y equilibrando los ingresos y costos, utilidades y riesgos a corto
y largo plazo.

Cuando se disefia el sistema para la produccién, la disposicién fisica para la
manufactura puede acomodarse en varias disposiciones:

-Una opcion es establecer la linea de produccién en el orden en el que se
ensambla o produce el articulo.

-Una segunda opcion es disponer el sistema de produccion de acuerdo con el
proceso empleado.

-Un tercer tipo de disposicion fisica es llamada disposicion fija, en esta el producto
debido a su tamafio se acomoda en un lugar fijo, por ejemplo los barcos.

-El cuarto tipo hace referencia a la naturaleza del proyecto (la construccién de un
puente es un proyecto ocasional).

-El proceso de produccion se organiza para facilitar la venta

-Por ultimo, el proceso de produccion se puede organizar con el fin de facilitar el
almacenamiento o movimiento de productos.

Una vez constituido el sistema, seleccionado y disefiado el producto lo siguiente
es la puesta en marcha del sistema lo cual implica establecer una estructura
organizacional, ocupacion de puestos y capacitacion. Es importante contar con
administradores capaces para que ejecuten las actividades necesarias para la

produccion o prestaciéon de servicios. (Rodriguez, 2007).

38



Se debe llevar a cabo un control de las operaciones, de modo que se controle la
produccion, la calidad, y se midan los criterios de desempefio, se debe controlar
también los niveles de inventario y desempefio de los trabajadores para lo que se
ha hecho indispensable apoyarse en los sistemas de informacion.

El desarrollo de software y hardware para el desempefio y control ha hecho
posible un mayor rendimiento en las empresas, haciéndolo mas eficaz. A pesar de
la rapida disponibilidad de informacion que puedan brindar los sistemas de
computo, lo Unico que puede resolver los problemas de forma anticipada es la

planeacion.

2.4 MATRIZ DE CATEGORIAS PREVIAS

Informante 1

INFORMANTE: José Torrealba (JT)

PROFESION: Ingeniero Agroindustrial

EXPERIENCIA TOTAL: 10 afios — Ingenieria, alimentos y servicios

EXPERIENCIA COMO GERENTE: 05 afios — Control de calidad -Seguridad y Vigilancia

SECTOR ECONOMICO: Servicios de Seguridad y Proteccion de Activos

TIPO DE EMPRESA: Mediana empresa

FECHA: 14 de noviembre de 2021

LINEA | NARRATIVA CATEGORIA SUB- CODIGO
CATEGORIA

1 Investigadora: Buenos dias

2 José, ante todo muchas gracias

3 por la oportunidad que me

4 brinda de hacer esta entrevista
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5 para mi tesis doctoral.

6 JT: Es un placer saludarla y JT

7 ayudarla con su tesis doctoral

8 Investigadora:

9 ¢,Cobmo percibe Usted el

10 guehacer gerencial en relacién a

11 la calidad y productividad de las

12 Pymes del municipio Ezequiel

13 Zamora, estado Cojedes?.

14 JT: Actualmente, poseen | Calidad y Debilidades que

15 muchas debilidades que afecta | productividad afecta a este

16 a este sector, sobre todo en la sector, sobre

17 competitividad; por ejemplo no todo en la

18 poseen un sistema para prever competitividad.

19 las futuras necesidades del

20 consumidor, ni un sistema que

21 brinde soluciones a la

22 problematica que pueden

23 presentarse, hay una

24 disminuciéon de la demanda de

25 los productos; también

26

27

28

29 . Sin

30 embargo todos los que

31 trabajamos en este ramo

32 tenemos la esperanza de crecer

33 y que podamos ayudar al

34 desarrollo del estado Cojedes y

porgue no del Pais.

Informante 2

INFORMANTE: Carlos Tovar (CT)

PROFESION: Contador Publico

EXPERIENCIA TOTAL: 6 afios — Control interno-Administracion

EXPERIENCIA COMO GERENTE: 03 afios — Gerencia operativa

SECTOR ECONOMICO: Alimentos

TIPO DE EMPRESA: Pequefia empresa

FECHA: 15 de febrero de 2022

LINEA NARRATIVA CATEGORIA SUB- CODIGO
CATEGORIA
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35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79

Investigadora: Buenos dias
Carlos, muchas gracias por la
oportunidad que me brinda de
hacer esta entrevista para mi
tesis doctoral.

CT: Gusto saludarle, gracias por
permitirme formar parte de su
investigacién doctoral
Investigadora:

¢Coémo percibe Usted el
guehacer gerencial en relacion a
la calidad y productividad de las
Pymes del municipio Ezequiel
Zamora, estado Cojedes?.

CT: Bueno, presentan muchas
debilidades, fijese que hay una
actitud negativa hacia el
crecimiento, tenemos muy poca,
puedo decirle que escasa y
hasta nula informacion en
cuanto a documentos; hay un
pequefio desarrollo en relacion
a la implementacién y manejo
de las tecnologias de
informacion 'y comunicacion,
tenemos muchas limitaciones
para hacer una atencién optima
al usuario o cliente; pues, no
tenemos un sistema de gestion
de calidad y aqui en la regién
muy pocas Pymes lo tienen y si
lo tiene no lo aplican, no les
interesa; la calidad de los
productos es limitada y no
tenemos competitividad con
otras empresas o0 industrias
diferente de las Pymes;la otra
cosa importante es la falta de
liderazgo entre nosotros
mismos, Yo lo reconozco,
necesitamos apoyo en cuanto a
eso, tenemos debilidades para
trabajar en equipo, los gerentes
no se ajustan a los cambios y
transformaciones en el entorno
tanto humano como tecnolégico.

Gerencia
Efectiva

Debilidades

No tenemos
un sistema de
gestion de
calidad y aqui
en la region

CT

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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MOMENTO IlI

3. RECORRIDO METODOLOGICO

3.1. Contextualizacion del Paradigma

En relacion a los fundamentos y paradigmas de la investigacién, siempre se
requiere que los hechos estudiados, y los resultados alcanzados sean fiables,
objetivos y validos; para lo cual, es necesario delimitar los procedimientos de
orden metodoldgico que intentaran buscar respuestas a las interrogantes sobre el
objeto de estudio.

De acuerdo con el Diccionario de la Lengua Espafiola, un paradigma es: “teoria o
conjunto de teorias cuyo nucleo central se acepta sin cuestionar y que suministra
la base y modelo para resolver problemas y avanzar en el conocimiento”. Es un

vocablo introducido a mediados del siglo XX por el cientifico Thomas Kuhn,
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definiéndolo como el conjunto de conceptos, creencias y tesis en el cual se
desarrolla toda la actividad investigativa.

Con este concepto se inicia la revoluciéon cientifica, dado que se rompe con las
ideas del siglo XIX, desplazando el énfasis de las prescripciones normativas a las
positivas, preocupdndose en el como progresa la ciencia en lugar de como
deberia.

Para Brunet y Pastor (2003), el término paradigma define las realizaciones
cientificas universalmente reconocidas que proporcionan modelos de problemas y
soluciones a una comunidad cientifica, originandose en torno a un logro del
pasado, integrando supuestos generales con leyes y técnicas que sirven de
modelo a las investigaciones actuales. En este sentido, el paradigma de la ciencia
se puede resumir como es un esquema global fundamentado en un conjunto de
hipotesis elementales, sobre las cuales cada época cientifica establecio las
direcciones favorables para sus investigaciones.

De acuerdo con lo expresado por Leal (ob. cit.), la verdad en la ciencia es una
funcidén que pertenece a un estilo particular de pensamiento, por lo que la verdad y
la falsedad tienen significado sélo dentro del colectivo de pensamiento dado y
dependen del propdsito de la investigacion. Por esta razon, gracias a los aportes
dados por Kuhn, ha quedado demostrado que es la fe de las comunidades
cientificas lo que sustentan el conocimiento y no la razén o la experiencia.

Por ello, el establecimiento de un paradigma comprende las realizaciones
cientificas universalmente reconocidas, que durante cierto tiempo proporcionan
modelos de problemas y soluciones a una comunidad cientifica; y se sustituye por
un nuevo paradigma cuando deja de responder o explicar la realidad.

Los paradigmas son incomparables; de forma tal que una investigacion de tipo
fenomenoldégica no puede realizarse con las posturas de una investigacion
empirica-analitica y viceversa.

En este orden de ideas, utilicé en el desarrollo de este Libro, el Enfoque de tipo
cualitativo; el cual se corresponde con el tipo de investigacibn de caréacter

subjetiva y formativa, cuyo proposito es proporcionar una mayor comprension
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acerca de las acciones de los seres humanos, sus actividades, motivaciones,
valores y significados, con técnicas especializadas que permitan obtener
respuestas sobre lo que las personas piensan y sienten.

De tal manera, que el paradigma interpretativo estudia los contextos estructurales
y situacionales, tratando de identificar la naturaleza profunda de las realidades, su
sistema de relaciones, su estructura dinamica, posee varias técnicas para la
obtencion de datos, como son: la observacion, la entrevista, la revision de
documentos o analisis documental, el estudio de caso, los grupos focales, los
cuestionarios, entre otros.

Es importante mencionar que no son sencillos de desarrollar, puesto que se debe
realizar un trabajo muy cuidadoso de recoleccion, andlisis e interpretacion de los
datos que solo puede hacerse teniendo una adecuada preparacion. La funcién del
investigador no es solo entrevistar a las personas y recopilar los comentarios,
también debe controlar y tomar consciencia de su propia subjetividad para evaluar

objetivamente las respuestas en el proceso de interpretacion de los datos.

3.2 Método

Para el desarrollo de este Libro, relacionado con la gerencia efectiva hacia la
calidad y productividad en las Pymes venezolanas; se aplic6 un método de
investigacion fenomenoldgico, apoyado en la hermenéutica, el cual se ajusta
perfectamente al paradigma interpretativo y a la posicion onto-epistémica del
realismo critico y vivencialismo, respectivamente.

La fenomenologia puede definirse como una corriente filoséfica que estudia a
través de la intuicion, los fenbmenos y los objetos tal como se presentan en la
realidad, considerando su expresion mas simple y natural.

Por su parte, la hermenéutica puede resumirse como el arte de interpretar los
textos. Para algunos, tiene su origen en el siglo Xlll, con las aportaciones dadas
por el filésofo, fisico y matematico francés Johan Lambert, quien introduce el

término fenomenologia por primera vez, definiéndola como “la doctrina de la
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apariencia”, es decir una disciplina que estudia todo lo que aparece, todo lo que
ocurre.

Sin embargo, la mayoria de los estudios relacionados con este tema, coinciden en
que el inicio de esta corriente de pensamiento ocurre en el siglo XX, con el filésofo
austriaco Edmund Husserl, luego de sus publicaciones en los afios 1900 y 1901,
conocidas como Investigaciones Logicas Tomos | y Il, en la que se refiere a la
fenomenologia trascendental como un proyecto para hacer de la filosofia una
ciencia estricta que provenga de la esencia y estudie las estructuras y las
relaciones entre los tipos de vivencias y sus objetos intencionales.

En este sentido, Edmund Husserl, consideraba que la filosofia debia ocuparse del
estudio de los fendmenos para captar su esencia, y que para poder captar esa
esencia habia que llegar a conocer la conciencia. La fenomenologia se encargaria
entonces de estudiar los fendmenos tal como son percibidos y vividos por el
individuo, cuestionando la concepcion del fenédmeno como la diferenciacién radical
entre los fendmenos y los hechos positivos, considerando a estos dltimos como
exteriores a la conciencia; siendo en cambio el fenédmeno el modo de aparicion
interno de las cosas a la conciencia (Rusque, 1999; pp. 24).

De alli que la fenomenologia sea la busqueda de identificar y conocer los
contenidos de la conciencia, a partir de las experiencias y vivencias en el interior
de los sujetos.

El término Reduccién Fenomenoldgica o Epojé, de acuerdo con Ledn (2004), es
utilizado por Husserl con el fin de que desde el interior del sujeto se pueda llegar a
la esencia y al significado de los fendmenos, resumiéndose como una operacion
mental que coloca entre paréntesis o excluye cualquier consideracion de los
eventos que se presentan de manera ordinaria.

En otras palabras, la epojé es un recurso que se emplea para poder llegar a la
esencia de los fendbmenos, siendo un procedimiento metodolégico que consiste en
una suspension de las convicciones cientificas o filoséficas, creencias y juicios

para llegar a una actitud natural.
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Adicionalmente, Ledn (2004:3-4) explica las diferencias entre la epojé filosofica,
fenomenoldgica y la eidética. En este sentido, la epojé filosofica enfatiza en
suspender los conocimientos filoséficos para enfocarse en los objetos; la
fenomenoldgica es poner en duda la idea de que los objetos tienen una existencia
real e independiente de nosotros y la eidética permite reducir el fendmeno a su
estructura esencial, enfatizando de que se trata de una reduccién muy similar al
proceso de abstraccion tradicional.

Esta metodologia fenomenoldgica, ofrece al investigador la posibilidad de conocer
la esencia del fenédmeno desde la percepcion de quién la ha vivido y no desde las
creencias o percepciones del sujeto investigador. Es basicamente una actitud del
investigador para poder examinar y estudiar los fendbmenos segun la vision de
Husserl. La intencionalidad en los actos individuales es quizas una de las
categorias que facilitan la comprension de los actos subjetivos de la conciencia, ya
que toda actuacion por parte de un sujeto tiene una intencion, bien sea en forma
racional o emocional. Al respecto, Colodro (2006), resalta el papel de la intencién

en la comprension de los actos del individuo y afirma que:

El yo empirico estd siempre articulado en torno a ejes de motivacion, disposiciones
racionales o afectivas hacia un objeto, que permanece recubierto por dichas capas de
sentido hasta que la reduccién logra despejar lo contingente de lo eidético. La
intencién asimismo define una direccionalidad, una orientacion de presunciones y una
afirmacion de finalidades en la articulacion de la vivencia. (s/p).

Por tal razon, es la motivacion subyacente o la intencionalidad de las vivencias es
la clave para comprender los actos de la conciencia, la cual es posible develar
mediante la reduccién fenomenoldgica o epojé, lo aparente, lo contingente de lo
esencial.

Para aplicar el método fenomenolégico en un proceso de investigacion, es
necesario suspender las creencias propias sobre la realidad natural de los
fendmenos, sin que ello signifique negarlas. Para ello, se deben examinar todos
los contenidos de la conciencia, determinando si por su naturaleza son reales,
ideales o imaginarios, con el fin de describirlos en su pureza. Realizar un examen

desde la fenomenologia implica "...sustituir las construcciones explicativas que

puedan dar las ciencias positivas, para buscar una descripciébn de la propia
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experiencia de los sujetos, lo vivido, lo que efectivamente pasé para aquellos que
vivieron tal o cual situacién concreta..." (Rusque, ob. cit., pp.27).

Continuando con este hilo discursivo, es momento de definir el concepto de
hermenéutica. En este sentido, conviene indicar que la palabra hermenéutica
procede del nombre "Hermes", que refiere a un personaje de la mitologia griega,
responsable de llevar y descifrar los mensajes secretos a los dioses del Olimpo.
Etimologicamente, esta conformada por los vocablos hermenutikos, que procede
del término hermeneu ("yo descifro"), tekhné (arte) y el sufijo tikos que refiere al
arte de explicar, descifrar o interpretar textos literarios, religiosos, juridicos.
Podemos entonces definir a la hermenéutica como una corriente filosofica utilizada
para comprender los hechos humanos en funcién del contexto socio-historico en el
que ocurren.

En la reflexion filosofica, la hermenéutica ha ocupado un papel preponderante en
todas las disertaciones ontolégicas, gnoseoldgicas y axiologicas. Gadamer
pertenece a esa linea de pensadores que, desde la fenomenologia, el
existencialismo y la hermenéutica cimentaron las bases de la interpretaciéon como
foco de atencion en el andlisis filoséfico, social y cientifico. Desde su vision, la
hermenéutica se sustenta en la interpretacién del discurso linglistico, donde el
lenguaje es el vehiculo universal de comunicacion y la fuente donde se expresan
las multiples formas de ver el mundo.

Independientemente del idioma, los seres humanos se expresan mediante el
discurso, el cual esta condicionado por factores del contexto historico sociocultural
y personal como emociones, creencias, visiones y cosmovisiones; razon por la
cual no existe y no existira una sola forma de ver y comprender las cosas.
Justamente esta corriente epistémica se sustenta en analizar las formas de
interpretacion para aproximarse a construir verdades y explicaciones en el ambito
filosofico y cientifico.

Gracias al lenguaje, el fenémeno hermenéutico es universal: todo lo que puede ser

comprendido es comprensible porgue puede ser articulado linglisticamente.
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Afirmaba que el significado de un texto, no es reductible a las intenciones del
autor, depende del contexto de la interpretacion.

En la lectura de un texto, el lector se aproxima a la comprension del discurso, y en
ese intercambio de cercanias, el lector trata de comprender el texto y puede llegar
a una interpretacion que puede variar, por cuanto median los horizontes del
pasado y del presente y a su vez, median también, lo que el autor del discurso
expreso en el discurso y lo que interpreta el lector. Es lo que Gadamer denomino
como fusidn de horizontes en este intercambio, sintetizado por Garcia Fernandez
(ob. cit.) en estas breves lineas.

La trascendencia de la fenomenologia de Husserl y de Gadamer, en las ciencias
sociales del siglo XX es considerada de relevancia. En principio porque ambos
descartan y objetan los postulados del enfoque empirico positivista para abordar la
realidad social, destacan la importancia de la subjetividad en la comprension de
los fendmenos de estudio; valoran el sentido comun, las experiencias e intuiciones
en los actos del sujeto a partir de su interioridad.

En este sentido, se aproxima a comprender los contenidos esenciales de los actos
subjetivos de la actuacion del individuo; aportaciones que sentaron las bases
epistemoldgicas de los diversos métodos cualitativos de investigacion social al
valorar e incorporar en el analisis social, el caracter inductivo, comprensivo,
particular, vivencial, subjetivo y holistico en la generacién de conocimientos y en la
comprension e interpretacién de los fendmenos sociales.

3.3 Informantes clave

Los informantes clave, los define Martinez (2006), como “personas con
conocimientos especiales, estatus y buena capacidad de informacion, que ademas
estan dispuestos a colaborar con el investigador” (p. 86). Es asi, que en esta
investigacion los informantes clave seran (4) cuatro en total, gerentes y
representantes de (4) Pymes seleccionadas para el estudio, ubicadas en el
municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes; un informante clave por cada Pyme
seleccionada. Es importante destacar, que cada gerente seleccionado como

informante clave debe ser proactivo, con capacidad de liderazgo, respetuoso de
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sus empleados y sociable en su entorno laboral. Igualmente, los empleados
seleccionados como informantes clave deben poseer talento en su desempernio,
responsabilidad, compromiso, liderazgo en su gremio y ser ejemplo de vocacion
de servicio.

3.4 Técnicas de Recoleccion de Informacion

Desde la fundamentacion del método hermenéutico y los propoésitos de la
investigacion, las técnicas que se usaron para la recoleccion de la informacion
fueron: la observacion participante y la entrevista a profundidad. La observacion
participante, segun Guardian-Fernandez (2007) “faculta al investigador a participar
en las actividades grupales como es deseado. El rol principal del investigador es
recoger datos y el grupo estudiado es consciente de las actividades de
observacion del investigador” (p. 213).

De alli, que Martinez (ob. cit.), comenta que el “investigador vive lo mas que se
puede con las personas o0 grupos que desea investigar, compartiendo sus usos,
costumbres, estilos y modalidades de vida” (p. 89). Se trata de una de las técnicas
mas usadas por los investigadores cualitativos, la finalidad es la descripcion de los
grupos sociales y escenas culturales mediante la vivencia de las experiencias de
las personas implicadas en el grupo, con el fin de captar como definen su propia
realidad y los constructos que organizan su mundo.

Referente a la entrevista a profundidad, la define Robles (2011), como aquella que
desde la vision antropologica se vincula con el estudio de la cultura de
comunidades especificas o de grupos sociales mas amplios; concentrandose en
los procesos de comunicacién entre los investigadores y los actores sociales,
facilitadores y participantes considerados como informantes clave. Al respecto
Martinez (ob. cit.), expresa que el propésito de la entrevista es obtener
descripciones del mundo vivido por las personas entrevistadas, con el fin de lograr
interpretaciones fidedignas del significado que tienen los fenémenos descritos” (p.
95). En tal sentido, la entrevista a profundidad fue desarrollada entre la

investigadora y los informantes clave.
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3.5 Técnicas de Interpretacién de la Informacion

Como técnicas de interpretacion de la informacion que se utilizaron en la
investigacibn se encuentran: la categorizacion, teoria fundamentada vy
triangulacion. La categorizacion facilita la codificacion de la informacion registrada,
y por consiguiente propicia una importante simplificacion, es imprescindible
introducir esta fase que se refiere al proceso de seleccionar, focalizar, simplificar,
abstraer y transformar la informacion bruta que aparecera en los diarios de campo,
con la finalidad de resumir y fijarse aspectos especificos.

De acuerdo a lo expresado por Martinez (ob. cit.), la categorizacion consiste en
resumir o sintetizar en una idea o concepto (palabra, o expresion breve, pero
elocuente), un conjunto de informacion escrita, grabada o filmada para su facil
manejo posterior; se le denomina categoria, constituye el punto cualitativo, donde
las funciones, tradiciones, los valores y las normas del ambiente en que se vive se
van internalizando y generan regularidades que pueden explicar la conducta
individual y grupal en forma adecuada que se manifiestan en diferentes aspectos
de la vida, pero que no son explicitas.

Ademas, la triangulacion es la combinacion de mdultiples métodos en el estudio,
con la finalidad de abordar mejor el fenbmeno que se investiga, su finalidad
consiste en recoger y analizar la informacién desde distintos angulos para
compararlos y contrastarlos entre si. De acuerdo a Guardian — Fernandez (ob.
cit.), la triangulacién “consiste en determinar ciertas intercepciones o
coincidencias, a partir de diferentes apreciaciones y fuentes informativas o varios
puntos de vista del mismo fendmeno” (p. 242). De alli, que la importancia de la
triangulacion permitird interpretar la situacion de estudio, a la luz de evidencias
provenientes de las fuentes obtenidas por la observacion participante y las
entrevistas a profundidad; contribuy6 a lograr la credibilidad y validez del estudio

entre los aspectos tedricos, los resultados de campo y la interpretacion de ambos.
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MOMENTO IV

4.-RESULTADOS E INTERPRETACION

A continuacion, presento el momento cuatro, donde se destaca el proceso de
resultados, analisis e interpretacién de toda la informacion recabada durante el
proceso de indagacion y reflexibn colectiva sobre como se ha desarrollado la

gerencia efectiva hacia la calidad y productividad de las Pymes venezolanas. La
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recoleccion y analisis de la misma se ejecutdé de manera simultanea, tal y como lo
plantea Martinez (2006), es decir por el método de comparacion constante.

En este contexto, las entrevistas realizadas transcurrieron en un ambiente natural,
tranquilo y con dialogos fluidos que permitieron recoger los datos sin ningun
inconveniente para la investigadora. Una vez, recogida las informaciones
suministradas por los informantes clave de las Pymes seleccionadas procedi a
elaborar las transcripciones en forma textual de todas las entrevistas.

La informacién suministrada por los informantes clave fue procesada por la matriz
de las categorizaciones de los hallazgos; lo cual, permitié realizar el analisis
cualitativo, interpretacién, organizacion, e integracion de la informacién; para luego
establecer la relacion entre los elementos y la representacion de las estructuras y
figuras, analizarlas y conceptualizarlas.

Seguidamente, se procedié a conformar las esencias colocando en corchetes las
entrevistas, seguidas del numero del sujeto de estudio y por ultimo, el nUmero de
la linea de la cual se extrajo la cita del registro de la entrevista. Es necesario
mencionar, que las transcripciones de las entrevistas son fidedignas y fueron
transcritas sin ninguna modificaciébn gramatical. A continuacion, presento en el
cuadro las esencias universales del fendmeno de estudio y las esencias y sub
esencias que emergieron de tal manifestacion. (Ver anexo A).

En ese sentido, presento e interpreto los resultados provenientes de las técnicas
empleadas en este estudio, aplicadas durante todo el proceso; por tanto, los hilos
conceptuales signados para la comprension del discurso, fueron convergiendo en
categorias centrales tejidas como sintesis argumental, siendo aportadas por los
informantes claves, a quienes abordamos en el proceso de la entrevista; en este
caso, se discriminaron como categorias conceptuales, las cuales dieron respuesta

a la problematica presentada inicialmente en este estudio.

4.1.-MATRIZ DE CATEGORIAS PREVIAS

Informante 1

INFORMANTE: José Torrealba (JT)
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PROFESION:

Ingeniero Agroindustrial

EXPERIENCIA TOTAL:

10 afios — Ingenieria, alimentos y servicios

EXPERIENCIA COMO GERENTE:

05 afios — Control de calidad -Seguridad y Vigilancia

SECTOR ECONOMICO:

Servicios de Seguridad y Proteccién de Activos

TIPO DE EMPRESA:

Mediana empresa

FECHA: 14 de noviembre de 2021
LINEA NARRATIVA CATEGORIA SUB- CODIGO
CATEGORIA
001 Investigadora: Buenos dias
002 José, ante todo muchas gracias
003 por la oportunidad que me
004 brinda de hacer esta entrevista
005 para mi tesis doctoral.
006 JT: Es un placer saludarla y JT
007 ayudarla con su tesis doctoral
008 Investigadora:
009 ¢,Cébmo percibe Usted el
010 guehacer gerencial en relaciéon a
011 la calidad y productividad de las
012 Pymes del municipio Ezequiel
013 Zamora, estado Cojedes?. Calidad y
014 JT: Actualmente, 2
productividad
015
016
017
018
019
020
021
022
023
024
025 también
026
027
028
029 . Sin
030 embargo todos los que
031 trabajamos en este ramo
032 tenemos la esperanza de crecer
033 y que podamos ayudar al
034 desarrollo del estado Cojedes y
porgue no del pais.

Informante 2

INFORMANTE:

Carlos Tovar (CT)
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PROFESION:

Contador Publico

EXPERIENCIA TOTAL:

6 afios — Control interno-Administracion

EXPERIENCIA COMO GERENTE:

03 afios — Gerencia operativa

SECTOR ECONOMICO:

Alimentos

TIPO DE EMPRESA:

Pequefia empresa

FECHA: 15 de febrero de 2022

LINEA NARRATIVA CATEGORIA SUB- CODIGO
CATEGORIA

35 Investigadora: Buenos dias

36 Carlos, muchas gracias por la

37 oportunidad que me brinda de

38 hacer esta entrevista para mi

39 tesis doctoral.

40 CT: Gusto saludarle, gracias por

41 permitirme formar parte de su

42 investigacién doctoral

43 Investigadora:

44 ¢,Cébmo percibe Usted el

45 guehacer gerencial en relaciéon a

46 la calidad y productividad de las

47 Pymes del municipio Ezequiel

48 Zamora, estado Cojedes?. _

49 CT: Bueno, presentan muchas | Gerencia Debilidades CT

50 debilidades, fijese que hay una | Efectiva

51 actitud negativa hacia el

52 crecimiento, tenemos muy poca,

53 puedo decirle que escasa y

54 hasta nula informacion en

55 cuanto a documentos; hay un

56 pequefio desarrollo en relacién

57 a la implementaciébn y manejo

58 de las tecnologias de

59 informacién 'y comunicacion,

60 tenemos muchas limitaciones No tenemos

61 para hacer una atencion optima un sistema de

62 al usuario o cliente; pues, no gestion de

63 tenemos un sistema de gestion calidad y aqui

64 de calidad y aqui en la regién en la region

65 muy pocas Pymes lo tienen y si

66 lo tiene no lo aplican, no les

67 interesa; la calidad de los

68 productos es limitada y no

69 tenemos competitividad con

70 otras empresas 0 industrias

71 diferente de las Pymes;la otra

72 cosa importante es la falta de

73 liderazgo entre nosotros
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74 mismos, yo lo reconozco,

75 necesitamos apoyo en cuanto a
76 eso, tenemos debilidades para
77 trabajar en equipo, los gerentes
78 no se ajustan a los cambios y
79 transformaciones en el entorno

tanto humano como tecnolégico.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Tabla 1.- Estructura desde la Esenciay Sub Esencias que Emergieron del

Fendmeno en Estudio (Informantes Clave A-B)

| Particularidades Individuales | Particularidades Universales
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La gerencia Yy la relacion con la calidad y
productividad de las Pymes del municipio
Ezequiel Zamora, estado Cojedes

014-Debilidades que afectan al sector de
las Pymes.

019-Sistema para prever necesidades del
consumidor

023- Disminucion de
productos

026- Falta de solidez propia; poco
incremento de calidad y productividad en
la region, eso lo venimos viviendo desde
hace algun tiempo.

032-Esperanza de crecer el mercado

034- Desarrollo del pais.

la demanda de

049- Muchas debilidades

057- Manejo de las tecnologias de
informacién y comunicacion,

059- Muchas limitaciones para hacer una
atencion optima al usuario o cliente.

0O67- La calidad de los productos es
limitada y no tenemos competitividad con
otras empresas o industrias diferentes de
las Pymes; la otra cosa importante es la
falta de liderazgo entre nosotros mismos,
yo lo reconozco, necesitamos apoyo en
cuanto a eso, tenemos debilidades.

071- Falta de liderazgo

Tenemos debilidades para trabajar en
equipo, los gerentes no se ajustan a los
cambios y transformaciones en el entorno
tanto humano como tecnolégico.

¢,Como percibe Usted el quehacer
gerencial en relacibn a la calidad y
productividad de las Pymes del municipio
Ezequiel Zamora, estado Cojedes?
Competitividad

Satisfaccién al consumidor

Demanda de productos
Calidad y productividad

Mercado disminuido
Produccién

Actitud negativa hacia el crecimiento
Informacion en cuanto a documentos.

Sistemas de manejo de gestién de calidad

Atencién al usuario

Liderazgo
Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Tabla 2.- Estructura desde la Esenciay Sub Esencias que Emergieron del

Fenémeno En Estudio
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Particularidades Particularidades Universales
Individuales

La gerencia y la ¢,Como percibe Usted el quehacer gerencial
relacién con la calidad | en relacion a la calidad y productividad de las
y productividad de las | Pymes del municipio Ezequiel Zamora?

Pymes del municipio
Ezequiel Zamora,
estado Cojedes

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

Tabla 3.- Matriz Hermenéutica de las Sub Esencias que Emergieron del

Fendmeno en Estudio
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Sub Esencias Individuales Criterios Emergentes

Satisfaccién al consumidor

Gerencia efectiva Demanda de productos
Calidad y productividad

Competitividad

Debilidades que afectan al sector de las Satisfaccion al consumidor

Pymes.
Demanda de productos
Calidad y productividad

Manejo de las tecnologias de
Manejo de las tecnologias de informacion y comunicacion
informacion y comunicacion.
Atencion al usuario

Liderazgo Comunicacion

Trabajo en equipo

Adaptacion al cambio Actualizacion tecnoldgica

Fuente: Elaboracion Propia (2022).

4.2.-Entrevista de profundidad realizada a los gerentes, responsables y
trabajadores de las Pymes en el municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.
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Pregunta: ¢Cdmo percibe Usted el quehacer gerencial en relacién a la calidad y
productividad de las Pymes en el municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes?.

1.- INSUPAVI Casa Meédica.- Venta y distribucion de insumos y equipos
meédicos. Instalaciones del Aeropuerto de San Carlos. Pyme municipio
Ezequiel Zamora.

Hola Buenas tardes, como esta. En el caso de las Pymes lo que podria opinar
es...hizo una pausa...que ha sido una herramienta digamos que muy beneficiosa,
gue ha creado el Gobierno Nacional, eso en apoyo a aquellas personas que como
yo no pueden contar monetariamente con cierta cantidad de dinero para crear una
compafia anonima, esto va con respecto al avance que nosotros podamos tener
en contar con nuestra empresa para comenzar a funcionar y mantenerse operativa
esteee y pues nos orienta y nos ayuda en el sentido de que eehh nos exoneran de
los aranceles que debemos cancelar en el registro, que actualmente son costosos,
no puedo valorar ni decir aproximadamente cuanto, ya que no tengo conocimiento,
pero hasta diciembre tuve conocimiento que para crear una compafiia andénima
eran minimo mil quinientos délares, cosa que pues por lo que yo no contaba, en
muchas oportunidades me dirigi al registro mercantil, bueno fue un poquito tedioso
el hecho de contar quizas con el apoyo de alla pero al final lo logré creo que con el
apoyo de una amiga abogada que me hizo todas las gestiones, estee la pyme me
sali6 en aproximadamente ciento cincuenta dolares a doscientos doélares en
relacion a lo que realmente cuesta bueno pues es un gran avance para nuestro
municipio, ehh gracias a ellos y gracias a esta politica de emprendimiento nuevo
bueno pues ya tengo mi empresa registrada, legal y pues ante la ley estoy

bien...gracias a Dios!.

2.- Inversiones Boara.- Instalaciones del Aeropuerto de San Carlos. Arreglos,

detalles para obsequios, globos y fiestas. Pyme municipio Ezequiel Zamora.
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Buenas tardes. Las Pymes son muy buenas, ya que son faciles de registrar, ya
gue no piden tantos requisitos como una empresa, ehhh les facilita las cuestiones
a las personas, ehhh asi en el estado Cojedes bueno si hay ese impulso, pero yo
creo que le hace falta mas apoyo, por parte gubernamental, en cuanto a dar
créditos para los pequefios comerciantes, ya que vienen desde abajo para que
ellos puedan impulsar sus planes, ellos deben tener su capital pero quisieran tener
un poquito mas para poder tener mayor y abarcar mucho mas areas, si se han
visto algunos planes tanto a nivel nacional como regional pero a la final es muchas
palabras y pocas acciones, o sea, no hay esa ayuda como tal, o sea, hay muchas
opciones pero a la final no se concreta nada, entonces, piden igualmente muchos
muchos requisitos que a la hora del té son costosos, digamos en este sentido,
sacarlos, ehhh, en cuanto a todos los impuestos que estan ahorita por las leyes
que son bastante engorroso sacarlos en cuanto al dinero a como esta ahorita la
situacion econdmica, entonces si si pienso que deberia ser un poco mas ayuda
gubernamental para que esas pequefias y medianas empresas se realicen como

tal.

3.- Tiendas Alex 2022.- Distribucion y venta de ropa y calzado. Instalaciones

del Aeropuerto de San Carlos. Pyme municipio Ezequiel Zamora.

Bueno, las Pymes fueron creadas por el Gobierno, pues y en funcion de darle la
facilidad a aquellas personas que no tienen la capacidad econdmica para crear
una compafiia o una firma personal, ya que para registrar una compaiiia
sobrepasa creo que mil quinientos délares y la firma personal esta casi llegando a
los dos mil dolares, ehh fue creada con esa funcidén con esa idea de impulsar a los
pequefios emprendedores a nivel nacional ehh con respecto al estado Cojedes
ehh lo que hace falta es de la base de datos pienso yo de las Pymes los que lo
tenemos somos personas que no cuentan con muchos recursos econémicos para

desarrollar su emprendimiento ehh y hace falta impulsar de una forma u otra con
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créditos ehh ayudas, materia prima, segun sea el objeto de la Pyme, hace falta
mas que todo mucho eso impulsar, impulsar y ayudar al emprendedor para que
salga adelante y a competir con las grandes ehh tiendas, marcas y fabricas a nivel

nacional y si es posible a nivel internacional.

4.- Panaderia “Dofia Ana”. Ventas al mayor y detal de productos de
Panaderia. Sector Banco Obrero. San Carlos. Pyme del municipio Ezequiel

Zamora.

Sonrié...Buenas tardes...Dofa Ana, ehhh, bueno a nosotros nos ha ayudado bien
con el registro ehh hemos tenido un buen tratamiento, a parte estamos exentos del
IVA, nosotros tenemos una panaderia se llama Dofa Ana, y esta exento de IVA, lo
que es parte de la panaderia, ya lo otro que son viveres, que son charcuteria, que
son refresqueria si tenemos que pagar el IVA, ehh, en el caso de los créditos para
nosotros como la unidad productiva ha sido muy fuerte, ya tengo mas de seis
meses en los bancos solicitando créditos y me dejan en la espera, es muy fuerte
con el presupuesto porque aparte de lo que tenemos, tenemos que dar durante
cuatro o cinco meses como una obra social en la comunidad y eso viene corriendo
de los gastos del negocio no de la unidad productiva, son cosas que también
influyen de que no nos ayuda como todo el registro avalar todo lo que dice en
verdad el registro, ehh bueno en este caso yo personalmente tengo poco tiempo
con la unidad productiva familiar, todavia no he cumplido el afio pero durante de
este periodo he tenido esos inconvenientes, también para sacar los papeles a
veces se ponen muy con mucho problema porque las unidades productivas no
pueden sacar esos papeles por que no estan aptas para eso, todas esas cosas
que también influyen para el consumo, para poder comprar mercancia en la

empresa grande que solamente piden esos permisos.
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4.3.- Estructuracion de datos (Matrices de datos)

Tabla 4.- Matriz interpretativa de los hallazgos (Informantes clave A-D)

Categorizacion:

Matriz categorial: Quehacer gerencial en relacion a la calidad y productividad de

las Pymes en el municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.

Sub-Categoria:

Pregunta de investigacion N°linea | Categoria Cédigo Sub
categorias

1.- Como percibe Usted el | 001 Calidad y

quehacer gerencial en relacion | 002 productividad

a la calidad y productividad de | 003 de las Pymes

las Pymes en el municipio | 004

Ezequiel Zamora, estado | 005

Cojedes 006

Informante Clave A (ICA) 007

INSUPAV - Casa Médica.- | 008

Venta y distribucion de | 009

insumos y equipos médicos. | 010

Instalaciones del Aeropuerto | 011

de San Carlos. Pyme | 012

municipio Ezequiel Zamora. 013

Hola Buenas tardes, como | 014

esta. En el caso de las Pymes | 015

lo que podria opinar es...hizo | 016

una pausa...que ha sido una | 017

herramienta digamos que muy | 018 CPPVP/ICA.L18-20 | Ventajas de

beneficiosa, que ha creado el | 019 las Pyme

Gobierno Nacional, eso en | 020

apoyo a aquellas personas | 021

que como Yyo no pueden | 022

contar monetariamente con | 023

cierta cantidad de dinero para | 024 Beneficios

crear una compafiia anénima, | 025

esto va con respecto al | 026

avance que nosotros podamos | 027

tener en contar con nuestra | 028

empresa para comenzar a | 029

funcionar y mantenerse | 030

operativa esteee y pues nos | 031

orienta y nos ayuda en el | 032 CPPEI/ICA.L32-35 | Exoneracion

sentido de que eehh hos | 033 de impuestos

exoneran de los aranceles que | 034

debemos cancelar en el | 035

registro, que actualmente son | 036

costosos, no puedo valorar ni | 037

decir aproximadamente | 038

cuanto, ya que no tengo | 039
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conocimiento, pero hasta
diciembre tuve conocimiento
gue para crear una compafia
anénima eran minimo mil
quinientos dolares, cosa que
pues por lo que yo no contaba,
en muchas oportunidades me
dirigi al registro mercantil,
bueno fue un poquito tedioso
el hecho de contar quizas con
el apoyo de alla pero al final lo
logré creo que con el apoyo de
una amiga abogada que me
hizo todas las gestiones, estee
la pyme me salié en
aproximadamente ciento
cincuenta ddlares a doscientos
dolares en relacion a lo que
realmente cuesta bueno pues
€S un gran avance para
nuestro municipio, ehh gracias
a ellos y gracias a esta politica
de emprendimiento nuevo
bueno pues ya tengo mi
empresa registrada, legal y
pues ante la ley estoy
bien...gracias a Dios!.
Informante Clave B (ICB)
Inversiones Boara.-
Instalaciones del Aeropuerto
de San Carlos. Arreglos,
detalles para  obsequios,
globos y fiestas. Pyme
municipio Ezequiel Zamora.
Buenas tardes.

ehhh les facilita
las cuestiones a las personas,
ehhh asi en el estado Cojedes
bueno si hay ese impulso,

, ya que vienen
desde abajo para que ellos
puedan impulsar sus planes,
ellos deben tener su capital
pero quisieran tener un
poquito mas para poder tener
mayor y abarcar mucho mas

040
041
042
043
044
045
046
047
048
049
050
051
052
053
054
055
056
057
058
059
060
061
062
063
064
065
066
067
068
069
070
071
072
073
074
075
076
077
078
079
080
081
082
083
084
085
086
087
088
089
090
091
092

CPPEI/ICA.L41-43

CPPCR/ICA.L53-59

CPPE/ICA.L60-64

Exoneracion
de impuestos

Costo del
registro
Emprendimie
nto
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areas, si

0 sea, no hay esa
ayuda como tal, o sea, hay
muchas opciones pero a la
final no se concreta nada,
entonces, piden igualmente
muchos, muchos requisitos
que a la hora del té son

costosos, digamos en este
sentido, sacarlos, ehhh,

entonces si pienso
ue deberia ser un poco mas

Informante Clave C (ICC)
Tiendas Alex 2022.-
Distribucién y venta de ropa y
calzado. Instalaciones del
Aeropuerto de San Carlos.
Pyme municipio Ezequiel
Zamora.

Bueno, las

ehh fue creada con esa
funcion con esa idea de

. ehh con respecto al

estado Cojedes ehh lo que
hace falta es de la base de
datos pienso yo de las Pymes
los que lo tenemos somos
personas gue no cuentan con

093
094
095
096
097
098
099
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145

|

'I

1 1
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segun sea el
objeto de la Pyme, hace falta
mas que todo mucho eso
impulsar, impulsar y ayudar al

emprendedor para gue salga

adelante y a

Informante Clave D (ICD)
Panaderia “Dofia Ana”. Ventas
al mayor y detal de productos
de Panaderia. Sector Banco
Obrero. San Carlos. Pyme del
municipio Ezequiel Zamora.
Sonrié...Buenas tardes...Dofia
Ana, ehhh, bueno a nosotros
nos ha ayudado bien con el
registro ehh hemos tenido un
buen tratamiento, a parte
estamos exentos del IVA,
nosotros tenemos una
panaderia se llama Dofia Ana,
y esta exento de IVA, lo que
es parte de la panaderia, ya lo
otro que son viveres, que son
charcuteria, que son
refresqueria si tenemos que
pagar el IVA, ehh, en el caso
de los créditos para nosotros
como la unidad productiva ha
sido muy fuerte, ya tengo mas
de seis meses en los bancos
solicitando créditos y me dejan
en la espera, es muy fuerte
con el presupuesto porque
aparte de lo que tenemos,
tenemos que dar durante
cuatro o cinco meses como
una obra social en la
comunidad y eso viene
corriendo de los gastos del
negocio no de la unidad
productiva, son cosas que
también influyen de que no
nos ayuda como todo el
registro avalar todo lo que dice

146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198

Calidad y
productividad
de las Pymes

CPPEI/ICD.L164-
167

CPPPC/ICD.L172-
181

CPPOSC/ICD.L183
-189

CPPRP/ICD.L195-
196

Exentos del
IVA

Planes de
crédito

obra social
en la
comunidad

Registro de
la Pyme
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en verdad el registro, ehh | 199 CPPP/ICD.L200-
bueno en este caso yo | 200 206 Permisos
personalmente tengo poco | 201
tiempo  con la  unidad | 202
productiva familiar, todavia no | 203
he cumplido el afio pero | 204
durante de este periodo he | 205
tenido esos inconvenientes, | 206
también para sacar los | 207

papeles a veces se ponen | 208 CPPP/ICD.L208- Permisos
muy con mucho problema | 209 211
porque las unidades | 210

productivas no pueden sacar | 211
es0s papeles porque no estan
aptas para eso, todas esas
cosas que también influyen
para el consumo, para poder
comprar mercancia en la

empresa grande que
solamente piden esos
permisos.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

4 .4.- Contrastacion

Seguidamente se procedié a conformar las esencias colocando en corchetes las
entrevistas, seguidas del nimero del sujeto de estudio y por ultimo, el nimero de
la linea de la cual se extrajo la cita del registro de la entrevista. Cabe mencionar,
que las transcripciones de las entrevistas son fidedignas y fueron transcritas sin
ninguna modificacion gramatical. A continuacion, se presenta en el cuadro las
esencias universales del fendmeno de estudio y las esencias y sub esencias que

emergieron del fenbmeno en estudio (ver tabla n° 5).

Tabla 5.- Esencias y sub esencias que emergieron del fendmeno de

estudio

Particularidades Particularidades Universales
Individuales

1.- ¢Como percibe Usted el quehacer gerencial
en relacion a la calidad y productividad de las
Pymes en el municipio Ezequiel Zamora, estado
Cojedes?
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La productividad y la calidad son percibidas
como fendmenos inseparables

% Ventajas de las Pymes

++ Calidad del servicio

073 Las Pymes % Caracteristicas

« Politicas crediticias

% Emprendimiento

s Competencias

Fuente: Elaboracion propia (2023)

4.5.-Andlisis Interpretativo de los Informantes Clave (A-D). Esencias y Sub
esencias que Emergieron del Fendmeno en estudio

En relacién a la tabla 5, se puede interpretar en el andlisis de manera clara lo que
emerge de la entrevista aplicada a los informaste clave; quienes manifestaron que
conocen y comprenden las necesidades por ser parte integrada que se relaciona
con el quehacer gerencial en relacion a la calidad y productividad de las Pymes en
el municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.

Es una herramienta muy beneficiosa, que ha creado el Gobierno Nacional en
apoyo a personas que no cuentan con recursos economicos para crear una
compafia andnima; ademas, orienta y ayuda en el sentido de la exoneracion de
los aranceles para el registro; el cual, es muy costoso.

Las Pymes son faciles de registrar, no exigen tantos requisitos como otros tipos de
empresas. En el estado Cojedes hay un impulso hacia las Pymes; aun cuando
falta mas apoyo gubernamental para la parte crediticia para los pequefios
comerciantes; debido a que vienen desde abajo y requieren impulsar sus planes;
por tanto necesitan capital para abarcar mas areas. Es cierto que se han visto
algunos planes tanto a nivel nacional como regional, pero a la final no cubren las

expectativas. De tal manera, que es necesario apoyo gubernamental para que las
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pequefias y medianas empresas se realicen como tal. También, es necesario
impulsar y ayudar al emprendedor para que salga adelante a competir con otras

empresas a nivel nacional y si es posible a nivel internacional.

Tabla 6.- Matriz Hermenéutica de las Sub Esencias que Emergieron del

Fendmeno en Estudio

Sub Esencias Individuales Criterios Emergentes

La productividad y la calidad son
percibidas como fenomenos
inseparables

Calidad y productividad de las Pymes Ventajas de las Pymes

Calidad del servicio

Caracteristicas

Las Pymes " I
Politicas crediticias

Emprendimiento

Competencias

Como resultante, se generaron dos (2) categorias centrales relevantes para la
investigacion y seis (6) subcategorias, a través de la categorizacion, en relacion
con los presupuestos ontolégico y epistemoldgico, bajo la conceptualizacion
dialéctica y sistémica de todo estudio de naturaleza cualitativa. Como se mencioné
en el momento anterior, se aplicé el método comparativo constante, mediante el
cual se revisaron cada uno de los instrumentos, comparandolos entre si, hasta
llegar a la saturacion para designar las categorias (ver Anexo A); con la finalidad
de lograr su comprension e interpretacion, este procedimiento favorecio el
surgimiento de la teorizacion, generando el andlisis de los resultados que se
presenta a continuacion:

Las categorias emergidas fueron:

-Calidad y productividad de las Pymes
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-Las Pymes

4.6.-Proceso de Triangulacion

El proceso de triangulacién consisti6 en contrastar las opiniones y los datos
provenientes de los conceptos emergentes de la realidad fendmeno de estudio
con las teorias que conforman el estado del arte, aunado a la voz y valoracion de
la investigadora, para cada una de las categorias. A continuacion, se presentan
los puntos de vista de diversos autores con relacion a las categorias emergidas,
se encontrod en ellas puntos de coincidencia y de divergencia que permitieron tener
una vision mas amplia sobre las mismas, de igual manera se podra observar como
durante el discurso se entremezclan dichas categorias.

Calidad y productividad de las Pymes

Esta categoria emergié en relacion a la pregunta ¢Como percibe Usted el
guehacer gerencial en relacion a la calidad y productividad de las Pymes en el
municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes?, segun la matriz categorial sobre el
quehacer gerencial en relacién a la calidad y productividad de las Pymes en el
municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes, en el proceso de aplicacién de la
entrevista en profundidad proveniente de los informantes clave, especificamente
ICA, ICD; codificada como 001 y 155, cuya subcategoria indica que las Pymes
representan un beneficio creado por el Gobierno Nacional para los comerciantes
de bajos recursos con capacidad para el emprendimiento.

De alli, que segun (Serna, 2006), las empresas de servicio han sido manejadas
dentro de los modelos tradicionales de las empresas manufactureras, en
mercados cautivos, donde existen compradores o usuarios, pero no clientes. Por
esta razén, es importante el cambio de la logica de negocio industrial de las
empresas a una légica de servicios. La légica de servicio es reflejada como una
habilidad para anticipar cambios en el comportamiento y necesidades de los

clientes y entender el valor de co-creacion del cliente, y en la consecuente
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competencia a co-disefiar los conceptos de servicio y propuestas de valor (Kaski,
Ojasalo y Toivola, 2011).

El concepto de productividad esta relacionado con la eficiencia de la produccion
en el sector manufactura, sin embargo, en las organizaciones de servicios, para
ser una organizacion efectiva, la productividad y la calidad percibida son
fendmenos inseparables (Gummesson, 1998; Gronroos y Ojasalo, 2004.; Vargo y
Lusch, 2004; Benavides, 2012).

Por tanto, la productividad tiene que ser controlada tanto por mediciones externas
como internas (Gronroos, 2001). Las mediciones externas se orientan a la
satisfaccion de los clientes (eficacia externa), ya que conducen a altos niveles de
calidad, mientras que las mediciones internas estan vinculadas a los costos de los
recursos gue se utilizan para alcanzar una cierta calidad percibida en los servicios
(eficacia interna) (Gronroos, 1994; Gronroos y Ojasalo, 2004).

En este sentido, Ruiz-Olalla (2001), afirma que los indicadores internos se limitan
a medir elementos totalmente objetivables y cuantificables. Los indicadores
externos, por el contrario, miden las percepciones de los clientes sobre el servicio
que reciben.

Cabe resaltar, que la productividad interna esta definida por factores tangibles
(mano de obra, materiales, tecnologia, entre otros); que pueden ser medidos y
controlados de igual manera que en las empresas de bienes, con el fin de hacer
un uso eficiente de los recursos, donde es factible el uso de los indicadores
generalmente usados para empresas manufactureras.

En este caso, se tiene el trabajo de Yang, Jang y Cheng (2010), en el cual se
define como uno de los indicadores de medicion de la eficiencia del Capital
Humano, el nimero de sugerencias por empleado, y se especifica la tasa de error
en el servicio al cliente para determinar cuan bien se lleva a cabo el proceso de
produccion del servicio. Por el contrario, la productividad externa incluye factores
intangibles tal como la satisfaccion del cliente.

De alli una importante relaciéon entre la calidad y la productividad en servicios, la

cual es que ambas pueden ser medidas por indicadores externos e internos.
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Para Serna (ob. cit), la calidad de servicio es una estrategia que se concibe como
un conjunto de relaciones, redes e interacciones, que asegura una relacion de
largo plazo, generadora de valor para el cliente y para los objetivos estratégicos de
la empresa. En este sentido, la generacion de valor esta precedida por el valor
percibido por el cliente.

Esto se logra cuando se equiparan sus expectativas sobre el servicio que va a
recibir y su percepcion por el servicio recibido (Gronroos, ob. cit); es decir, se han
satisfecho sus necesidades, al alcanzar el conjunto de prestaciones que esperaba
recibir en un servicio determinado. (Torres y Vasquez, 2010).

Descripcion de las Pymes

Las empresas nacen como un agente econdmico o ente social con caracteristicas
juridicas, para atender las necesidades propias de la sociedad creando
satisfactores a cambio de una retribucion que compense riesgos, esfuerzos,
inversiones, entre otros. A nivel mundial existe una gran variedad de formas de
considerar y definir a las micro, pequefias y medianas empresas, dependiendo de
las necesidades propias de cada pais o de los objetivos que se persigan.

Segun Informe de la Unidn Europea (2006), define a las Pymes “como aquellas
con menos de 250 empleados y que son independientes de compafias mas
grandes” (p.1). Esta definicion es critica para establecer qué comparias pueden
beneficiar de los programas dirigidos a las Pymes de la Union Europea, y de
ciertas politicas tales como reglas de competencia especificas para Pymes. Segun
la Legislaciéon de Colombia (2010), las Pymes se encuentran reglamentadas bajo
la ley 590 del 2000 y modificada con la ley 905 del 2004, donde fueron expedidas
para promover su desarrollo, las define como: "Toda unidad de explotacion
econdémica, realizada por persona natural o juridica, en actividades empresariales,
agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana y las
clasifica segun el numero de empleados e ingresos anuales” (p. 3).

Es importante destacar, que las Pymes constituyen una parte importante de la
economia nacional de los paises desarrollados, por lo que en las Ultimas décadas

los gobiernos han reconocido su relevancia. De acuerdo a (Vanderberg, 2007), las
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Pymes "Contribuyen de manera significativa al empleo y la produccién, son
proveedores fundamentales de bienes y servicios a las grandes empresas y
pueden efectuar una aportacion primordial a las exportaciones”. (p.17).

Drucker (1995), describe que el éxito de toda organizacion estd basada
principalmente en como sus integrantes conciban su vision del negocio / unidad
econOmica, a este concepto Drucker le llama "Teoria del Negocio / Unidad
Econdmica” (p.123), que es basicamente entender con claridad por qué los
clientes / sociedad le pagan a una organizacion por un servicio o producto,
menciona que toda organizacion que sea capaz de ver con mayor claridad este
concepto, tendra mejores posibilidad de éxito. El mundo ha estado por mucho
tiempo impactado por las economias de escala y la produccion en masa, lo cual
coadyuvd a relegar el papel de las firmas pequefias dentro de la economia. El
olvido llegd en muchas ocasiones al ambito de la politica econdémica, pues las
diversas politicas y estrategias de desarrollo industrial se encaminaron a guiar y a
apoyar la expansion y consolidacién de grandes empresas capaces de aprovechar
los nuevos procesos y tecnologias de produccion.

Asi pues, las Pymes han mostrado su fortaleza para crear empleos, gracias a sus
menores requerimientos de capital, su menor demanda de divisas y su potencial
tecnologico para enfrentar de manera innovadora el reto de la flexibilizacién
productiva; es decir, siguieron subsistiendo, haciendo frente a las contingencias v,
en algunos casos, creciendo contra toda adversidad, mostrando que para asumir
retos y tareas sélo requieren ser apoyadas. Lo reconoce Lindbeck, (1991) y antes
Schumpeter, (1967), al sefialar el papel relevante de los empresarios a quienes
caracteriza como "los individuos encargados de realizar la nueva combinacion de
medios de produccién y el crédito" (p. 100).

4.7.-Teorizacion

A continuacion, se presenta el registro de las reflexiones sobre los hallazgos y las
construcciones emergentes; es en este espacio, en el cual toma punto final
también la metddica. Para esto fue importante sistematizar el método y asignar la

rigurosidad que exige la produccion cientifica, sirviendo como canal expreso para
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sacar de la metodologia un espacio simplificado, de modo que con la finalizacién
de los procedimientos metddicos, he querido dar inicio al proceso de reflexion
profunda para generar aportes a la produccion del nuevo conocimiento
consolidado como teoria.

De acuerdo a la articulacion presentada en la matriz interpretativa: discurso del
informante clave, codificacion, categoria; triangulacion; ademas de la mirada de la
investigadora y el estado del arte de la investigacion; condujeron a construir una
aproximacion teorica.

Del contenido registrado, el cual fue extraido como estamento categorial del
discurso y se asocié al dominio en cada una de las matrices, cuyo significado
contiene una articulacion circular con conceptos extraidos como subcategorias,
gue representan la investigacion; tales como: ventajas de las Pymes, beneficios,
registro de las pymes, permisos, plan de créditos, politicas crediticias, exoneracion
de impuestos, costo del registro, obra social, emprendimiento, competencia; los
cuales se fueron describiendo a lo largo del estudio y que transportaron la vision
del fendbmeno otorgada por los informantes, como experimentados en este oficio.
Visto de esta forma, las connotaciones de los términos estan asociadas a las
derivaciones como expresion del fendmeno estudiado. Sobre esta base, las
evidencias derivadas del analisis del discurso conducen a fijar la acepcion
generalizada sobre el quehacer en relacion a las Pymes.

Es importante significar, que el método abordado admitié expresar las intenciones
de los informantes o sujetos significantes; lo cual, posibilité agrupar todos los
elementos que se desencadenaron, en un analisis contextual bien sustentado; al
mismo tiempo se fueron acercando las descripciones y explicaciones a
comprensiones e interpretaciones confiables como datos.

Por tanto, con la informacion suministrada y por la relacion estructural que los
entrevistados aportaron, esto se deriva de la experiencia y la formacion que
poseen sobre la calidad y productividad de las Pymes venezolanas.

Tal como se puede apreciar en los andlisis respectivos, se evidencian las

formalizaciones orales anotadas en cada matriz de las piezas discursivas
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analizadas, de manera que, como multiples perspectivas del discurso desde lo
nocional conceptual, todas convergen en el significado de calidad y productividad
de las Pymes venezolanas; las cuales, fueron expresadas como manera de
asomar las debilidades y fortalezas que se estan presentando.

De hecho, se asumié la forma de interpretacion de las aportaciones orales de los
entrevistados; debido a que el enfoque fenomenoldgico se identifica con el método
de andlisis interpretativo hermenéutico; tal como lo sefala Ricoeur (2008). Estas
evidencias pragmaticas se asocian a la vision que cada uno tiene sobre la
investigacion.

En este sentido, los problemas de accién resultan de conflictos dirigidos a
encontrar la mejor alternativa o curso de accién para resolver una situacion
particular.

Desde el campo epistemoldgico, la investigacion cualitativa se orienta hacia la
construccion de conocimiento acerca de la realidad social y cultural a partir de la
descripcion e interpretacion de las perspectivas de los sujetos involucrados.
Asumir una perspectiva de tipo cualitativo comporta un esfuerzo de comprension,
entendido éste como la captacién a través de la interpretacion y el didlogo del
sentido de lo que el otro o los otros quieren decir con sus palabras o sus silencios,
con sus acciones o con sus inmovilidades (Sandoval, 1996).

En la actualidad, las Pequefias y Medianas Empresas (PYME), desempefian un
papel fundamental como generadoras de empleo, agentes de estabilizacion social
y fuentes de innovacion, contribuyendo a la disminucion de la pobreza y al proceso
general de desarrollo econdmico. Ademas, la importancia de las Pymes esta
relacionada con las ventajas que posee respecto a las grandes empresas,
tomando en consideracion, la creacion de empleos, mayor tendencia a la
innovacion, capacidad de adaptar los productos y servicios a las necesidades y
exigencias de los consumidores.

De alli, que las Pymes se han constituido en uno de los sectores productivos mas
significativos para las economias de los paises a nivel mundial; debido a su

contribucion en el crecimiento econdmico y de la gerencia avanzada.
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Por lo tanto, la gerencia moderna, especialmente la que concierne a las Pymes
venezolanas, no puede pasar por alto las caracteristicas que los actuales
escenarios empresariales presentan; en la cual, se manifiesta una dinamica
competitividad en donde la calidad y productividad son requisitos fundamentales
para permanecer en los mercados. Es asi, que la columna vertebral del desarrollo
econdmico de los paises la conforma el conjunto de pequefias y medianas
empresas que prosperan en la sociedad, de ahi que se debe contar con una
gerencia efectiva a fin de favorecer su desarrollo productivo; para lo cual es
determinante la aplicacion de procesos innovadores a través del uso de la
tecnologia en general, y especialmente las nuevas tecnologias de la informacion y
la comunicacion.

Es importante destacar, que las Pymes son decisivas para la transformacioén de
las tareas que se realizan con ellas; ademas, tienen impacto sobre la forma de
percibir el mundo, las creencias y las maneras de relacionarse de los individuos,
transformando sustantivamente la vida econdmica social y cotidiana apoyada en
los soportes multimedia, los software didacticos, la television digital, redes
telematicas, videoconferencia, telefonia movil, entre otros.

El desarrollo del presente libro permitié profundizar en las tendencias actuales que
han caracterizado el concepto organizacional sobre las Pymes venezolanas. Dicha
revision teérico conceptual implica abordar un terreno de amplia reflexion teérica
desde el punto de vista del emprendimiento, las tecnologias de la informacion y
comunicacién y el quehacer gerencial; todo ello adaptado a los cambios y
transformaciones del mundo administrativo y gerencial actual, a fin de caminar

hacia una gerencia de vanguardia asociada a las pequefias y medianas empresas.

4.8.- Conclusiones
El surgimiento de las Pymes como ente econémico, productivo y comercial, resulta

apreciable desde el inicio del comercio, sus primeros antecedentes en la sociedad

se remontan a la edad media, etapa en la cual estas organizaciones emergieron
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espontdneamente como un ente compuesto por un escaso numero de personas,
usualmente ligadas por parentesco, dispuesta para satisfacerle a los integrantes
de la comunidad, las mas diversas necesidades.

Aunque el rol de las Pymes en la sociedad venezolana, es susceptible de
calificarse como de decisivo cuando se plantea el tema de progreso econdémico,
los modelos de gestidn para las mismas se han correspondido en muchos casos,
con adaptaciones de modelos concebidos originalmente para grandes empresas
0, modelos de gestion desarrollados en efecto para las grandes empresas.

De alli, que las Pymes exhiben una conformacion propia, diferenciada de otras
organizaciones, fundamentada en los valores y ambiciones del empresario
emprendedor y su grupo familiar, contrastantes en algunos casos con los intereses
y expectativas de los empleados o accionistas, quienes usualmente en las
grandes empresas, dedican su mayor atencion a los resultados econdmicos, y
estados financieros.

Actualmente, las Pequefias y Medianas Empresas (PYME), desempefian un papel
fundamental como generadoras de empleo, agentes de estabilizacién social y
fuentes de innovacion, contribuyendo a la disminucion de la pobreza y al proceso
general de desarrollo econdmico. Ademas, la importancia de las Pymes esta
relacionada con las ventajas que posee respecto a las grandes empresas,
tomando en consideracion, la creacidbn de empleos, mayor tendencia a la
innovacion, capacidad de adaptar los productos y servicios a las necesidades y
exigencias de los consumidores.

En este sentido, segin Mora (2009), algunos gerentes y directivos creen que se
puede competir en un mundo donde cada vez mas caen las barreras comerciales,
sin atenerse a las reglas de la competitividad. Con la globalizacion son cada vez
mas faciles las comunicaciones y el transporte a nivel mundial, lo que hace que las
Pymes se enfrenten a competidores internacionales de igual o mayor magnitud. Al
no disponer éstas de mayor holgura para dedicarle esfuerzos a la formacién de
sus recursos humanos y crear estrategias soélidas para evitar la falta de recursos,

caen en clara desventaja competitiva.

76



Por tanto, lo ideal es brindar a los consumidores lo que ellos deseen, requieran o
necesiten, es decir, ofrecer productos y servicios a un mayor nivel de calidad con
el mejor precio posible. En palabras de Lopez (2010), “lo que se ha visto en estos
altimos afos respecto a la mayoria de los productos es, en vez de una mejor
calidad a un precio justo, un aumento excesivo de precio por una calidad
constantemente en deterioro” (p.1).

Y es que ante la inmensa competitividad de las empresas mas fuertes con su
introduccidén al mercado de productos de igual o mejor calidad a un costo mas
bajo, atraera a todos aquellos que se acostumbraron a otras marcas pero que
ahora, motivados por la inflacion, el alto costo de la vida, el aumento de la
disminucién en los ingresos familiares, se vera atraido indudablemente.

Para Castillo (2012), esta ausencia significativa por parte de las gerencias en
inculcar la importancia del logro de la calidad total, de su filosofia, aplicabilidad en
pro de desarrollarse de acuerdo a las exigencias de los actuales escenarios en
donde los consumidores demandan de una buena calidad de los productos que se
le ofrecen, haran que una empresa grande que no cumpla con esto sufra, pero no
cabe duda que aquellas empresas con una capacidad econémica menor, no
integradas al proceso de cambio y a la competitividad actual a nivel mundial, le
afectara enormemente y en mayor proporcion.

Es asi, como los cambios del entorno de las organizaciones contemporaneas,
tanto publicas como privadas, deben contar con un eficiente proceso
administrativo que le permita a los gerentes lograr la eficacia en el desempefio de
las funciones con el fin de alcanzar efectivamente los resultados esperados que se
ajusten a la misién, vision, valores y politicas de la institucidn; evitando riesgos de
desequilibrio organizacional y financiero; tal como lo sefiala Garay (2005), cuando
indica que han obligado a ejercer cambios estructurales y estratégicos,
principalmente en lo administrativo y gerencial, para poder hacer frente a las
diversas y cada vez mas exigentes demandas de sus clientes internos y externos,
como beneficiarios 0 consumidores de los productos y servicios en cada nivel de

la organizacion. (p.32).
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En este sentido, las organizaciones, tienen que prestar atencion en la manera
como se estan llevando los procesos administrativos y valorar si con ellos logran
alcanzar sus objetivos y metas, conservar su estabilidad organizacional, ejecutar
debidamente sus presupuestos, cumplir con sus obligaciones y compromisos ante
la sociedad, para que su gestion sea reconocida en el espacio y en el tiempo,
donde la solidez de sus labores garantice el éxito de sus operaciones y el prestigio
favorezca la confiabilidad de sus usuarios.

En el caso de las instituciones venezolanas, las mismas estan obligadas de ir a la
par con los cambios politicos, econémicos y sociales que se suscitan a lo largo de
la historia, a fin de acoplarse a las diferentes situaciones que se generan de estas
transformaciones y lograr los objetivos previstos para ser eficientes. Es por ello,
gue en las organizaciones publicas del Pais, siempre se observa la necesidad de
aplicar acertadamente los procesos administrativos, de forma tal que los gerentes
puedan hacer frente de manera eficiente y eficaz al compromiso y responsabilidad
para lograr asi los fines propuestos, bajo ciertas condiciones de trabajo y un
ambiente laboral definido.

En referencia a las Pymes, se han visto considerablemente afectadas por la
globalizacion de la actividad econémica y la consecuente extension de la
competitividad a escala mundial. Bajo este escenario, mantenerse en el mercado
implica remover las practicas tradicionales y establecer nuevas formas operativas
qgue incrementen la eficiencia y eficacia organizativa. Pero la administracion no
puede efectuarse en un ambiente abstracto, sino que esta ligada inevitablemente
a las operaciones ordinarias de la empresa.

En este orden de ideas, los procesos gerenciales de las Pymes se orientan hacia
determinadas éareas de actividad como: Comercializacion, aprovisionamiento,
finanzas, produccion y personal. Desde esta perspectiva, Bricefio y Pinilla (2009),
seflalan que en Venezuela las Pymes aportan mas del 13% del PTB, y dan
empleo al 55% de toda la poblacién activa, quedando el 17% empleado en la gran

empresa, el 16% ocupado en el sector publico y el 12% desempleado. Tomando
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como base al sector privado solamente, las Pymes generan el 77% del empleo de
ese sector (p.2).

Todo ello, indica que el crecimiento de las pequefias empresas va en desarrollo. A
medida que las grandes empresas se expanden, las Pymes para poder tener éxito
se han visto en la obligacion de redimensionar y agilizar sus operaciones,
viéndose en la necesidad de crecer rapidamente y desempefiar un papel relevante
en la vida economica.

Contindan sefialando Bricefio y Pinilla (ob. cit.), que en Venezuela hay alrededor
de 1.300.000 microempresas y unas 68.000 pequeiias y medianas empresas, de
las cuales 56.000 activas en comercio y servicio y 12.000 en manufacturas, el 18%
de las organizaciones venezolanas nunca realizan actividades de entrenamiento;
51% de ellas invierten esporadicamente en el desarrollo de su capital humano y
s6lo 31% invierte de manera sistematica; es decir, casi de 7 de cada 10
organizaciones venezolanas, no estan convirtiendo el conocimiento y el
aprendizaje organizacional en una herramienta rentable para apalancar el
desarrollo de ventajas competitivas (p.3).

De alli, que la importancia de las Pymes para el desarrollo y crecimiento
sustentable del pais es incuestionable; por lo tanto es imprescindible que la
gerencia de cada una de estas organizaciones asuma a cabalidad el papel
responsable en la sociedad.

Sin embargo, para Castillo (2012), las Pymes venezolanas estan muy lejos de un
paradigma industrial moderno y competitivo, dado que una minoria (5%) utiliza
tecnologia avanzada, basa su competitividad en la calidad de disefios, la
flexibilidad productiva y la oportunidad de las entregas y exporta directamente
como proveedora de productos intermedios para empresas grandes que exportan.
La gran mayoria son empresas familiares y atienden solo a consumidores
nacionales, no poseen una aplicacion dindmica de las nuevas tecnologias, el
proceso de adaptacion al cambio del nuevo paradigma econdmico mundial ha sido
muy lento y con un poco de resistencia, contribuyendo de esta forma a la falta de

utilizacion y mejora de las tecnologias y ser mas competitivo (p.12).
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Esto significa que el sector empresarial todavia no posee gran desarrollo de las
Pymes; por lo tanto, es necesario que la gerencia asuma y aplique las estrategias
acompafadas de los nuevos tOpicos gerenciales, nuevas herramientas
organizativas para enfrentar a la competencia, a la demanda de las necesidades
qgue los mercados actuales requieren; las cuales, en la actualidad son una gran
ventaja competitiva en el mercado mundial.

Desde esta perspectiva, la gerencia de las Pymes venezolanas deben estar
orientadas hacia una visiOn prospectiva con participacion social, consciente y
voluntaria, cultivar una visibn con mayor horizonte hacia el futuro, con una
capacidad superior de anticipar y sobre todo, una mayor disposicion a actuar con
constancia y disciplina sin que ello implique necesariamente un sacrificio de la
flexibilidad y adaptabilidad ante el cambio, de lograrse se obtiene una gran ventaja
competitiva.

De tal manera, que el pais demanda de nuevos gerentes con capacidad de
liderazgo, sincronizado con los cambios y necesidades generadas en las
organizaciones donde el quehacer gerencial representa un rol determinante, pues
favorece la satisfaccion de las exigencias requeridas por su entorno en la
busqueda de bienestar social, a través del logro de la excelencia en su
organizacion.

Cabe destacar que la necesidad de ofrecer servicios de calidad debe ser un punto
clave en la politica de toda empresa y en la mision de cada organizacion creada
con este fin; la produccién de servicios, debe estar dirigida a cumplir con los
requisitos y la satisfaccién de las necesidades del cliente o usuario; para ello, las
Pymes deben producir mas y mejor, entendiendo que el bienestar del usuario se
enfoca con la ejecucion de sus objetivos y que requiere la optimizacién de la
organizacion, del talento humano, de los recursos fisicos y financieros, con la
mayor eficiencia y eficacia en los procesos, y esencialmente la satisfaccion de los
clientes.

Ademas, esta investigacion permitié aportar estrategias y soluciones a la mejora y

optimizacion del servicio de las Pymes venezolanas; todo esto con el fin de
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obtener a mediano y largo plazo una mayor productividad, satisfaccion de los
usuarios, aumento de la imagen externa de calidad y seriedad de la organizaciéon y
por lo tanto mayor prestigio social y ampliacién de la informacién y comunicacion
de dicha unidad.

Asimismo, esta investigacion constituye un aporte teodrico dentro del marco
investigativo de la administracion de empresas, especificamente en el aspecto de
la gerencia efectiva; debido a la linea de investigacion en la que se encuentra
enmarcada; en la cual aporta nuevas teorias cientificas que permiten fortalecer
esta rama de la investigacién; asi mismo, es de utilidad para la consulta de
estudiantes de cuarto y quinto nivel; por tanto, representa un aporte cientifico,
debido a que puede servir de marco referencial para otros investigadores
interesados en profundizar en esta interesante area de estudio.

En cuanto a la aproximacion tedrica, una teoria es un modelo tedrico relacionado
con una serie de conceptos, fundamentos, principios, generalidades, en este
sentido, Kerlinger y Lee (2002), plantean que “una teoria es un conjunto de
constructos (conceptos) interrelacionados, definiciones y proposiciones que
presentan una vision sistematica de los fendmenos al especificar las relaciones
entre variables con el propdésito de explicar y predecir los fendmenos.” (p. 10).

Se destaca que en la presente investigacion se generd la construccion de una
Teoria Fundamentada en el marco de un Modelo Tedrico denominado: Gerencia
efectiva hacia la calidad y productividad empresarial.

En este contexto, Yurén (1980), quien hace unas distinciones en funcién de las
ciencias, si se quiere desde el positivismo, pero da sustancialidad al asunto:
Decimos que una teoria es un sistema relacional de leyes y que la relacién que
establece nos permite deducir o derivar una serie de consecuencias. A tal
propiedad de las teorias se le llama deductibilidad. Esto significa que una ley
puede desempefar el papel de premisa en un razonamiento, y que puede derivar
de ella conclusiones, pues recordamos que justamente una premisa es un
supuesto del cual se derivan conclusiones (...) Debido a esto, a las teorias se les

conoce también como sistemas hipotéticos-deductivos (p. 36-37).
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En sintesis, entre las categorias centrales que emergieron en el estudio se
encuentran: Calidad y productividad de las Pymes; Las Pymes; y las sub
categorias identificadas que surgieron en el proceso de la investigacion y
resolucién de la problematica, se presentan las siguientes: ventajas de las Pymes,
beneficios, calidad del servicio, caracteristicas de las pequefias y medianas
empresas, politicas crediticias, emprendimiento y competencias.
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ANEXO A
MATRIZ DE CATEGORIZACION

Matriz interpretativa de los hallazgos (Informantes clave A-D) Categorizacion:

Matriz categorial: Quehacer gerencial en relacion a la calidad y productividad de
las Pymes en el municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.

Sub-Categoria:

Pregunta de investigacion N° linea Categoria Caodigo Sub
categorias
1.- Cémo percibe Usted el | 001 Calidad y
quehacer gerencial en relacion | 002 productividad
a la calidad y productividad de | 003 de las Pymes

las Pymes en el municipio | 004
Ezequiel Zamora, estado | 005
Cojedes 006
Informante Clave A (ICA) 007
INSUPAV - Casa Médica.- | 008
Venta y distribucion de | 009
insumos y equipos médicos. | 010
Instalaciones del Aeropuerto | 011
de San Carlos. Pyme | 012
municipio Ezequiel Zamora. 013
Hola Buenas tardes, como | 014
esta. En el caso de las Pymes | 015
lo que podria opinar es...hizo | 016
una pausa...que ha sido una | 017
herramienta digamos que muy | 018 CPPVP/ICA.L18-20 | Ventajas de
beneficiosa, que ha creado el | 019 las Pyme

Gobierno Nacional, eso en | 020
apoyo a aquellas personas | 021
que como Yyo no pueden | 022
contar monetariamente con | 023
cierta cantidad de dinero para | 024 Beneficios
crear una compafiia anénima, | 025
esto va con respecto al| 026
avance que nosotros podamos | 027
tener en contar con nuestra | 028
empresa para comenzar a | 029
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funcionar y mantenerse
operativa esteee y pues nos
orienta y nos ayuda en el
sentido de que eehh hos
exoneran de los aranceles que
debemos cancelar en el
registro, que actualmente son
costosos, no puedo valorar ni
decir aproximadamente
cuanto, ya que no tengo
conocimiento, pero hasta
diciembre tuve conocimiento
gue para crear una compafia
anénima eran minimo mil
quinientos dolares, cosa que
pues por lo que yo no contaba,
en muchas oportunidades me
dirigi al registro mercantil,
bueno fue un poquito tedioso
el hecho de contar quizas con
el apoyo de alla pero al final lo
logré creo que con el apoyo de
una amiga abogada que me
hizo todas las gestiones, estee
la pyme me sali6 en
aproximadamente ciento
cincuenta délares a doscientos
dolares en relacion a lo que
realmente cuesta bueno pues
€s un gran avance para
nuestro municipio, ehh gracias
a ellos y gracias a esta politica
de emprendimiento nuevo
bueno pues ya tengo mi
empresa registrada, legal y
pues ante la ley estoy
bien...gracias a Dios!.
Informante Clave B (ICB)
Inversiones Boara.-
Instalaciones del Aeropuerto
de San Carlos. Arreglos,
detalles para  obsequios,
globos y fiestas. Pyme
municipio Ezequiel Zamora.
Buenas tardes. Las Pymes
son muy buenas, ya que son
faciles de registrar, ya que no
piden tantos requisitos como
una empresa, ehhh les facilita
las cuestiones a las personas,
ehhh asi en el estado Cojedes
bueno si hay ese impulso,
pero yo creo que le hace falta

030
031
032
033
034
035
036
037
038
039
040
041
042
043
044
045
046
047
048
049
050
051
052
053
054
055
056
057
058
059
060
061
062
063
064
065
066
067
068
069
070
071
072
073
074
075
076
077
078
079
080
081
082

CPPEI/ICA.L32-35

CPPEI/ICA.L41-43

CPPCR/ICA.L53-59

CPPE/ICA.L60-64

CPPVP/ICB.L72-76

CPPPC/ICB.L80-84

Exoneracion
de impuestos

Exoneracion
de impuestos

Costo del
registro

Emprendimie

nto

Ventajas de
la Pymes

Politicas
crediticias
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, ya que vienen
desde abajo para que ellos
puedan impulsar sus planes,
ellos deben tener su capital
pero quisieran tener un
poquito mas para poder tener
mayor y abarcar mucho mas

areas, si

0 sea, no hay esa
ayuda como tal, o sea, hay
muchas opciones pero a la
final no se concreta nada,
entonces, piden igualmente
muchos, muchos requisitos
gque a la hora del té son
costosos, digamos en este
sentido, sacarlos, ehhh,

entonces si pienso
ue deberia ser un poco mas

Informante Clave C (ICC)
Tiendas Alex 2022.-
Distribucién y venta de ropa y
calzado. Instalaciones del
Aeropuerto de San Carlos.
Pyme municipio  Ezequiel
Zamora.

Bueno, las

083
084
085
086
087
088
089
090
091
092
093
094
095
096
097
098
099
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135

|

'I
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ehh fue creada con esa
funcibn con esa idea de

ehh con respecto al
estado Cojedes ehh lo que
hace falta es de la base de
datos pienso yo de las Pymes
los que lo tenemos somos
personas gue no cuentan con
muchos

segun sea el
objeto de la Pyme, hace falta
mas que todo mucho eso
impulsar, impulsar y ayudar al
emprendedor para que salga
adelante y a

Informante Clave D (ICD)
Panaderia “Dofia Ana”. Ventas
al mayor y detal de productos
de Panaderia. Sector Banco
Obrero. San Carlos. Pyme del
municipio Ezequiel Zamora.
Sonrié...Buenas tardes...Dona
Ana, ehhh, bueno a nosotros
nos ha ayudado bien con el
registro ehh hemos tenido un
buen tratamiento, a parte
estamos exentos del [IVA,
nosotros tenemos una
panaderia se llama Dofia Ana,
y esta exento de IVA, lo que
es parte de la panaderia, ya lo
otro que son viveres, que son
charcuteria, que son
refresqueria si tenemos que
pagar el IVA, ehh, en el caso
de los créditos para nosotros
como la unidad productiva ha
sido muy fuerte, ya tengo mas
de seis meses en los bancos
solicitando créditos y me dejan
en la espera, es muy fuerte
con el presupuesto porque
aparte de lo que tenemos,
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138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
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169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188

Calidad y
productividad
de las Pymes

|

|

CPPEI/ICD.L164-
167

CPPPC/ICD.L172-
181

CPPOSC/ICD.L183
-189

Exentos del
IVA

Planes de
crédito

obra social
en la
comunidad
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tenemos que dar durante | 189
cuatro o cinco meses como | 190
una obra social en la| 191
comunidad y eso viene | 192
corriendo de los gastos del | 193
negocio no de la unidad | 194
productiva, son cosas que | 195 CPPRP/ICD.L195-
también influyen de que no | 196 196

nos ayuda como todo el | 197
registro avalar todo lo que dice | 198
en verdad el registro, ehh | 199 CPPP/ICD.L200-
bueno en este caso yo | 200 206

personalmente tengo poco | 201
tempo con la  unidad | 202
productiva familiar, todavia no | 203
he cumplido el afio pero | 204
durante de este periodo he | 205
tenido esos inconvenientes, | 206
también para sacar los | 207

papeles a veces se ponen | 208 CPPP/ICD.L208-
muy con mucho problema | 209 211
porque las unidades | 210

productivas no pueden sacar | 211
esos papeles porque no estan
aptas para eso, todas esas
cosas que también influyen
para el consumo, para poder
comprar mercancia en la

empresa grande que
solamente piden €esos
permisos.

Registro de
la Pyme

Permisos

Permisos

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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ANEXO B
GUION DE ENTREVISTAS

1.- ¢,Como percibe Usted el quehacer gerencial en relacion a la calidad y
productividad de las Pymes del municipio Ezequiel Zamora, estado
Cojedes?.

1.- INSUPAVI-Casa Médica.- Venta y distribucion de insumos y equipos médicos.

Instalaciones del Aeropuerto de San Carlos. Pyme municipio Ezequiel Zamora.

Hola Buenas tardes, como esta. En el caso de las Pymes lo que podria opinar
es...hizo una pausa...que ha sido una herramienta digamos que muy beneficiosa,
gue ha creado el Gobierno Nacional, eso en apoyo a aquellas personas que como
yo no pueden contar monetariamente con cierta cantidad de dinero para crear una
compafia anonima, esto va con respecto al avance que nosotros podamos tener
en contar con nuestra empresa para comenzar a funcionar y mantenerse operativa
esteee y pues nos orienta y nos ayuda en el sentido de que eehh nos exoneran de
los aranceles que debemos cancelar en el registro, que actualmente son costosos,

no puedo valorar ni decir aproximadamente cuanto, ya que no tengo conocimiento,
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pero hasta diciembre tuve conocimiento que para crear una compafia anénima
eran minimo mil quinientos délares, cosa que pues por lo que yo no contaba, en
muchas oportunidades me dirigi al registro mercantil, bueno fue un poquito tedioso
el hecho de contar quizas con el apoyo de alla pero al final lo logré creo que con el
apoyo de una amiga abogada que me hizo todas las gestiones, estee la pyme me
salio6 en aproximadamente ciento cincuenta dolares a doscientos doélares en
relacion a lo que realmente cuesta bueno pues es un gran avance para nuestro
municipio, ehh gracias a ellos y gracias a esta politica de emprendimiento nuevo
bueno pues ya tengo mi empresa registrada, legal y pues ante la ley estoy

bien...gracias a Dios!.

2.- Inversiones Boara.- Instalaciones del Aeropuerto de San Carlos. Arreglos,
detalles para obsequios, globos y fiestas. Pyme municipio Ezequiel Zamora.

Buenas tardes. Las Pymes son muy buenas, ya que son faciles de registrar, ya
gue no piden tantos requisitos como una empresa, ehhh les facilita las cuestiones
a las personas, ehhh asi en el estado Cojedes bueno si hay ese impulso, pero yo
creo que le hace falta mas apoyo, por parte gubernamental, en cuanto a dar
créditos para los pequefios comerciantes, ya que vienen desde abajo para que
ellos puedan impulsar sus planes, ellos deben tener su capital pero quisieran tener
un poquito mas para poder tener mayor y abarcar mucho mas areas, si se han
visto algunos planes tanto a nivel nacional como regional pero a la final es muchas
palabras y pocas acciones, o sea, no hay esa ayuda como tal, o sea, hay muchas
opciones pero a la final no se concreta nada, entonces, piden igualmente muchos
muchos requisitos que a la hora del té son costosos, digamos en este sentido,
sacarlos, ehhh, en cuanto a todos los impuestos que estan ahorita por las leyes
gue son bastante engorroso sacarlos en cuanto al dinero a como esta ahorita la

situacion econdmica, entonces si si pienso que deberia ser un poco mas ayuda
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gubernamental para que esas pequefias y medianas empresas se realicen como

tal.

3.- Tiendas Alex 2022.- Distribucidén y venta de ropa y calzado. Instalaciones del

Aeropuerto de San Carlos. Pyme municipio Ezequiel Zamora.

Bueno, las Pymes fueron creadas por el Gobierno, pues y en funcion de darle la
facilidad a aquellas personas que no tienen la capacidad econdémica para crear
una compafila o una firma personal, ya que para registrar una compafia
sobrepasa creo que mil quinientos dolares y la firma personal esta casi llegando a
los dos mil dolares, ehh fue creada con esa funcidén con esa idea de impulsar a los
pequefios emprendedores a nivel nacional ehh con respecto al estado Cojedes
ehh lo que hace falta es de la base de datos pienso yo de las Pymes los que lo
tenemos somos personas que no cuentan con muchos recursos econdmicos para
desarrollar su emprendimiento ehh y hace falta impulsar de una forma u otra con
créditos ehh ayudas, materia prima, segun sea el objeto de la Pyme, hace falta
mas que todo mucho eso impulsar, impulsar y ayudar al emprendedor para que
salga adelante y a competir con las grandes ehh tiendas, marcas y fabricas a nivel

nacional y si es posible a nivel internacional.

4.- Panaderia “Doha Ana”. Ventas al mayor y detal de productos de Panaderia.

Sector Banco Obrero. San Carlos. Pyme del municipio Ezequiel Zamora.

Sonrié...Buenas tardes...Dofa Ana, ehhh, bueno a nosotros nos ha ayudado bien
con el registro ehh hemos tenido un buen tratamiento, a parte estamos exentos del
IVA, nosotros tenemos una panaderia se llama Dofa Ana, y esta exento de IVA, lo
que es parte de la panaderia, ya lo otro que son viveres, que son charcuteria, que
son refresqueria si tenemos que pagar el IVA, ehh, en el caso de los créditos para
nosotros como la unidad productiva ha sido muy fuerte, ya tengo mas de seis

meses en los bancos solicitando créditos y me dejan en la espera, es muy fuerte
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con el presupuesto porque aparte de lo que tenemos, tenemos que dar durante
cuatro o cinco meses como una obra social en la comunidad y eso viene corriendo
de los gastos del negocio no de la unidad productiva, son cosas que también
influyen de que no nos ayuda como todo el registro avalar todo lo que dice en
verdad el registro, ehh bueno en este caso yo personalmente tengo poco tiempo
con la unidad productiva familiar, todavia no he cumplido el afio pero durante de
este periodo he tenido esos inconvenientes, también para sacar los papeles a
veces se ponen muy con mucho problema porque las unidades productivas no
pueden sacar esos papeles porque no estan aptas para eso, todas esas cosas
que también influyen para el consumo, para poder comprar mercancia en la

empresa grande que solamente piden esos permisos.

ANEXO C
EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Entrevista en Pyme “Inversiones Boara”’.- Instalaciones del Aeropuerto de San Carlos,
municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.
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Aplicacion de Entrevista en Pyme “Casa Médica Insupavi’.- Instalaciones del Aeropuerto de
San Carlos, municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.

Momento cuando realizaba la entrevista en la Pyme “Tiendas Alex 2022”.- Instalaciones del
Aeropuerto de San Carlos, municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.
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Aviso de Identificacion de la Pyme Panaderia “Dofia Ana”.- Sector Banco Obrero. San Carlos,
municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.

Pyme “Tiendas Alex 2022”.- San Carlos, municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.
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Pyme “Inversiones Boara”.- San Carlos, municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.
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Aviso Pyme “Casa Médica Insupavi”’.-San Carlos, municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.
‘ —

Pyme Panaderia “Dofia Ana”.- Sector Banco Obrero. San Carlos, municipio Ezequiel Zamora,
estado Cojedes.
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Fachada de la Pyme Panaderia “Dofia Ana”.- Sector Banco Obrero. San Carlos, municipio Ezequiel
Zamora, estado Cojedes
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Realizacion de entrevista a gerente en la Pyme Panaderia “Dofia Ana”.- Sector Banco Obrero. San
Carlos, municipio Ezequiel Zamora, estado Cojedes.

SEMBLANZA DE LA AUTORA

ELOINA YSABEL JAIMES GAMEZ. Doctora en Gerencia
Avanzada. Magister Scientiarum en Administracion. Mencién: Gerencia General.
Naci en San Carlos Estado Cojedes. Licenciada en Comunicacion Social,
Locutora, Docente Ordinario de la Unellez VIPI en el estado Cojedes. Adscrita al
Programa Ciencias de la Educacion y Humanidades. Miembro activo del Grupo de
Creacion Intelectual GCI “Construccién de Saberes en la Gerencia Avanzada”
GCICONSGERA de la UNELLEZ VIPI — estado Cojedes. Egresada de la Escuela

100



de Comunicacién Social. Universidad Central de Venezuela (U.C.V.). Caracas —
Venezuela y de la Universidad Catolica Cecilio Acosta. Barquisimeto. Estado Lara.

Direccion electronica: eloinajaimescomunidad@gmail.com. Twitter: @eloigus

101


mailto:eloinajaimescomunidad@gmail.com

GERENGIA EFECTIVA
HACIA LA CALIDAD

Y PRODUCTIVIDAD ENLAS
PYMES VENEZOLANAS

Eloina Jaimes Gamez




