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Resumen

La ponencia propone un plan de marketing de servicios para mejorar la calidad en la atencion
al cliente en el Palacio de la Computacion del municipio Guantdnamo, con el problema de la
investigacion ¢Como mejorar la calidad en la atencién al cliente en el Palacio de la
Computacion del municipio Guantdnamo?, y el objetivo general es elaborar un plan de
marketing de servicios para mejorar la calidad en la atencion al cliente en la institucion, y se
utilizaron métodos y técnicas cualitativas y cuantitativas adecuadas al estudio realizado, y a
través de ellas se pudieron conocer las principales deficiencias en la institucion, resumidas en
la falta de capacitacion de los trabajadores del Palacio relacionados con la atencién al cliente, y
de no contar con mecanismos que permitan medir la calidad luego de prestado el servicio.
Summary



mailto:ylestevez@cug.co.cu

Does the report propose a plan of marketing of services to improve the quality in the attention to
the client in the Palacio of the Calculation of the municipality Guantanamo, with the problem of
the investigation How to improve the quality in the attention to the client in the Palacio of the
Calculation of the municipality Guantdnamo?, and is the general objective to elaborate a plan of
marketing of services to improve the quality in the attention to the client in the institution, and
were methods used and technical qualitative and quantitative appropriate to the carried out
study, and through them the main deficiencies could be known in the institution, summarized in
the lack of the workers' training from the Palacio related with the attention to the client, and of
not having mechanisms that allow to measure the quality after borrowed the service.

Palabras claves: Marketing, Marketing de servicios, atencion al cliente, Plan de marketing de
servicios.

Key words: Marketing, Marketing of services, Attention to the client, Plan of marketing of
services.

Introduccion

El auge de la comunicaciébn en las organizaciones como parte del éxito empresarial es
indiscutible. Poco a poco los directores y gerentes se han dado cuenta de que el buen
funcionamiento y logro de objetivos de su compafiia, empresa o instituciéon, sea cual sea su
giro, se basa no sélo en la calidad de su producto o servicio, sino también en el buen
funcionamiento y adecuada estructura.

Para las organizaciones es de importancia los estudios de Marketing y en el caso de Cuba
como en el extinto blogue socialista no se aplicaba, ni se estudiaba en sus Universidades, pues
se reconocia a este como una técnica de la economia de mercado exclusivamente, y esta se
negaba en el socialismo (Barreiro, Diaz, y Hernandez, 2006).

La bibliografia consultada de autores cubanos no asumen conceptos de Marketing propios
adecuados a la realidad cubana sino que lo conceptualizan como una rama, disciplina, técnica,
filosofia o ciencia, que puede considerarse como una tecnologia, o sea, como “un sistema de
conocimientos, métodos, procedimientos y técnicas cientificas, tedricas y empiricas, aplicadas
de forma sistematica y con determinados fines, a la produccién y distribucion de bienes y
servicios para la satisfaccion de las necesidades humanas” (Valdés y Muiioz, 2002).

Entre los elementos que en comun establecen se encuentran: el aspecto central alrededor del
que gira todo, es el cliente, el fin de la actividad es la satisfaccién de las necesidades,
expectativas, deseos de los clientes, la existencia de un proceso de intercambio para lograr
este fin en el cual se logran satisfacer los diferentes participantes en el proceso (individuos, que
satisfacen sus necesidades y deseos, y organizaciones, que satisfacen su necesidad de
obtener un excedente econdmico), y el caracter integral del funcionamiento de todas las
actividades de la empresa en funcion de los objetivos para que todas tributen a un destino
comun, el consumidor (Barreiro, 2006).

Autores como (Kotler, Bowen y Makens, 2004) establecen que el marketing es un proceso
social y gerencial; en el aspecto social los individuos y grupos crean intercambios de productos
y valores con otros, con la finalidad de obtener lo que necesitan y desean. En cuanto a la parte
administrativa, ha sido descrito como el proceso donde se da “el arte de vender productos”.

El marketing de servicios es una rama del marketing especializada en una categoria especial
de productos —los servicios—, los cuales, apuntan a satisfacer ciertas necesidades o deseos
del mercado, tales como educacion, transporte, proteccion, jubilacion privada, asesoramiento,
diversion, créditos y otros.

Comparte con otras areas, como el marketing de productos o el marketing industrial, algunas
herramientas comunes, especialmente las mas estratégicas. Pero necesita en su operativa
adaptarse a las caracteristicas especificas de los servicios, sefialando (Lovelock, Wirtz, 2010)
como: su intangibilidad, que hace necesario en muchas ocasiones tangibilizar el servicio, su
variabilidad, que dota de especial importancia al equipo humano de la empresa que entrega el
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servicio al cliente, su caracter perecedero, que implica que el servicio se genera en el momento
de consumo, permitiendo una mayor involucracion del cliente.

El servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que
se realizan mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de
servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad (Cantd, 2001).

Cuando las empresas o instituciones venden productos iguales o similares, deben enfatizar el
servicio como la herramienta competitiva para posicionarse en el mercado. De esta forma, el
servicio constituye una distincion clave en el mercado, especialmente cuando la eleccion se
hace entre productos que no se pueden diferenciar por ninguna otra dimension significativa
para el consumidor (Pérez, 2006).

La calidad del servicio percibida por los clientes, es el proceso de evaluacién en el que el
cliente compara la experiencia del servicio con determinadas expectativas previas. En el
sentido, se considera central el punto de vista de los clientes al valorar los servicios que presta
una organizacion. Por lo tanto, la calidad de un servicio es en gran parte subjetiva y esta
directamente relacionada con lo que el cliente percibe; es decir, el juicio que realiza sobre la
excelencia o superioridad del servicio prestado (Gil, Sanchez, Berenguer, y Gonzalez-Gallarza,
2005).

La atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacién al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra
para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o
incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Blanco, citado por Pérez Torres, 2006).

La calidad en la atencién al cliente constituye un elemento necesario a tener en cuenta en los
Joven Club de Computacién en Guantanamo, que conforman una red de centros tecnoldgicos
que surgen el 8 de septiembre de 1987, por iniciativa de nuestro Comandante en Jefe Fidel
Castro, con el objetivo de contribuir a la socializacién de las tecnologias y la informatizacion de
la sociedad.

Situacion problematica

Desde el afio 2010 los Joven Club de Computacién constituyen una unidad presupuestada
perteneciente al Ministerio de las Comunicaciones (MINCOM), y luego de 29 afios transcurridos
se mantienen 27 instalaciones presentes en todos los municipios de la provincia.

El Palacio de la Computacién del municipio de Guantdnamo se inauguré el 30 de diciembre de
2011, con el propoésito de proporcionar una cultura informética a la comunidad con prioridad
hacia nifios y jévenes, desempefiando un papel activo, creativo y de formacién de valores en el
proceso de informatizacion de la sociedad cubana.

A pesar de que la institucién trabaja para ofrecer servicios de mejor calidad, donde prime el
buen trato, la atencién personalizada, y el respeto a los clientes, a partir de la aplicacion de
métodos investigativos se pudieron detectar las insuficiencias siguientes:

1. Escasez de vias de contacto con el cliente, digase buzones de sugerencias, quejas y
reclamos.

2. Insuficientes destrezas y conocimientos de la ejecucion del servicio, de parte de todos
los miembros de la organizacion.

3. No existe un mecanismo efectivo del control de la calidad de los servicios en el palacio
de computacion en el municipio de Guantanamo.

Por todo lo antes expuesto se plantea como problema cientifico: ¢Como mejorar la calidad
en la atencién al cliente en el Palacio de la Computacién del municipio Guantanamo?

Objetivo General: Elaborar un plan de marketing de servicios para el mejoramiento de la
calidad en la atencion al cliente en el Palacio de la Computacién en el municipio Guantanamo.



Objetivos especificos.

1. Caracterizar el estado actual del Palacio de la Computacibn en el municipio
Guantanamo

2. Disefar un plan marketing de servicios para el mejoramiento de la calidad en la
atencion al cliente en el Palacio de la Computacién en el municipio Guantdnamo

Idea a defender: El Plan de Marketing de servicios permitird mejorar la calidad en la atencién
al cliente en el Palacio de la Computacion del municipio de Guantanamo.

Categorias analiticas.

Comunicacién organizacional: es el vector de competitividad de empresas e instituciones, en
algunos casos con énfasis en la planificacién al estilo de la mercadotecnia (Noguero, 2000).

Marketing: el andlisis, organizacion, planeacion y control de los recursos, politicas y
actividades de la empresa que afectan al cliente con vista a satisfacer necesidades y deseos
de los grupos escogidos de clientes, obteniendo con ello una utilidad (Kotler, 2004).

Marketing de servicios: es el que comparte con otras areas, como el marketing de productos
o el marketing industrial, algunas herramientas comunes, especialmente las méas estratégicas.
Pero necesita en su operativa adaptarse a las caracteristicas especificas de los servicios,
sefialando como: su intangibilidad, que hace necesario en muchas ocasiones tangibilizar el
servicio, su variabilidad, que dota de especial importancia al equipo humano de la empresa
que entrega el servicio al cliente, su caracter perecedero, que implica que el servicio se genera
en el momento de consumo, permitiendo una mayor involucracion del cliente (Lovelock, Wirtz,
2010).

Atencion al cliente: es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacién al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra
para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o
incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Blanco, citado por Pérez Torres, 2006).

Plan de Marketing de servicios: es una herramienta de suma importancia no sélo en el area
comercial, sino como parte de la planificacién y operacion global de una organizacion, ya que
en una empresa orientada hacia el mercado sélo se fabrican aquellos productos o servicios
que tienen una demanda definida (Kotler, Armstrong, 2013).

Métodos y Técnicas de la investigacion:

Histérico-l6gico: Posibilita hacer un recorrido por los antecedentes cronolégicos del
surgimiento y funcionamiento del Palacio de la Computacion y poder analizar la actualidad del
proceso de calidad de atencion al cliente, teniendo como base el estudio de bibliografias
relacionadas con el tema.

Andlisis-sintesis: Utilizado en toda la investigacion para el analisis teérico de la literatura, el
procesamiento de la informacion, la elaboracién del plan de marketing, y la obtencion de
conclusiones.

Induccidon-deduccién: Para analizar los cuestionarios aplicados y las entrevistas realizadas
durante la investigacion, lo que posibilité que a partir del conocimiento de las situaciones
particulares, se llegue a un conocimiento mas general y de este a otro de menor nivel de
generalidad.

Encuestas: Para conocer el grado de conocimiento de técnicos, especialistas y directivos en
relacion al proceso de calidad de atencion al cliente, asi como la opinion del cliente externo
sobre este tema.
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Entrevistas: Permite mantener una interaccion verbal con trabajadores, directivos y clientes
del Palacio de la Computacion para saber la situacion de la calidad en la atencion al cliente, y
sus opiniones de cémo podria mejorarse.

Observacion: A partir del objetivo de la investigacion la observacion posibilita recuperar datos
sobre como se realiza la atencion al cliente. La misma es participante al involucrarse el
observador con el proceso que se estudia.

Poblacién y muestra

El universo de estudio es de un total de 816 individuos, de ellos 16 son trabajadores del
Palacio de la Computacion: 1 director del Palacio, 10 Instructores C, 1 Operador de Audioy 4
trabajadores de servicios (auxiliar de limpieza y serenos), del sexo femenino 8 y del sexo
masculino 8, de ellos 800 son clientes externos que van a recibir los servicios informaticos en
el periodo de una semana, que es la cantidad de clientes promedios atendidos en 4 dias. La
muestra escogida fue de 816 que representa el total del universo intencionalmente ya que son
clientes asiduos a la institucion, por lo que es intencional no probabilistica.

Desarrollo
Anadlisis de los resultados

En el Palacio de la Computacion del municipio de Guantanamo se trabajoé con una muestra de
816 clientes, a los que se les aplicaron diferentes métodos y técnicas de investigacion como la
observacion participante, encuestas, y entrevistas, de las que se recopilaron, conocieron y
evaluaron los siguientes resultados:

La observacion participante se realiza con el objetivo de observar cémo se proyecta el publico
interno que desempefia disimiles labores en sus distintas areas. Se pudo comprobar que en el
ambiente fisico mantienen una excelente apariencia e higiene personal y hacen uso correcto
de su uniforme, cuentan con el espacio fisico para el desarrollo de sus funciones y su
preparacion, el Palacio de la Computacién ha creado las condiciones en los espacios para
proyectar una buena imagen a partir de las ambientacion de sus areas segin lo establecido
en el Manual de Identidad Visual de los Joven Club de Computacién, y a partir de una
reanimacion de la institucién cuentan con el inmobiliario en muy buen estado y se mantiene
un ambiente de limpieza y organizacion.

En este aspecto relacionado con el comportamiento organizacional se comprob6 que los
trabajadores mantienen buenas relaciones interpersonales independientemente de los cargos o
funciones, respetando el trabajo y el especio de de los comparieros.

Las caracteristicas de local cerrado de la instalacion y la acustica que genera ha implantado la
cultura de la buena escucha y el tono moderado en la voz en el momento de establecer la

comunicacion

El comportamiento laboral se aprecioé que las relaciones laborales entre los trabajadores son
buenas, con un buen aprovechamiento de la jornada laboral

En cuanto a los aspectos especificos de la comunicacién organizacional en el Palacio de la
Computacion el flujo de la comunicacién es constante, hacia los sentidos vertical y horizontal,
y por diversos canales o vias, sean comunicacion formal o informal.

Se utilizan medios de comunicacion como: E-mail (correo electrénico), murales, blog del
Palacio de la Computacion, paginas y sitios Web, reuniones, y asambleas.

En este aspecto cabe destacar que a pesar de disponer de varias vias de comunicacién no se
utilizan de la manera adecuada en el momento oportuno, haciendo uso indiscriminado de



algunos (correos Yy teléfono) y sin explotar las posibilidades de otros medios como boletines,
folletos, interaccion hombre a hombre.

En ocasiones solo se utiliza una via de comunicacion o un medio para divulgar un tema
importante y no se apoyan en otros para obtener mejores resultados en el proceso
comunicativo.

En la encuesta aplicada con el objetivo de conocer la opinion de los clientes en cuanto a la a
calidad de los servicios y la atencién al cliente de esta institucién se pudo constatar que:

El 31,2 % de de los encuestados (249) se refiri6 a que son clientes del Palacio de la
computacién a partir de la publicidad sobre los servicios que ofertaban. EI 15 % (120) se
refieren a la agilidad en los servicios, el 8, 5 % de los encuestados ( 68) se refieren a que los
atrae la calidad de los servicios que solicitan, el 3% (24) por la relacion de amistad con
empleados de la institucion o por recomendacion de alguna amistad y el 42, 3 % (338)
plantea que sus motivos eran diversos, como lo asequible del precio de los servicios, la
garantia de los servicios, la imagen y prestigio de la institucion y la profesionalidad de sus
empleados.

El 52 % de los encuestados (414) refieren que son tratados amablemente cuando solicitan un
servicio y el 48% (384) que solo en ocasiones 0 nunca muestran amabilidad en el trato.

Al referirse a la rapidez de los servicios el 58% de los clientes (462) afirma que a veces son
atendidos con la agilidad que desean. En este aspecto cabe destacar que muchos de los
servicios solicitados por los clientes dependen de la Red Nacional, por lo que la prontitud de
ser atendidos no solo depende de las gestiones del Palacio de la Computacion.

El 100% confirma que no es frecuente ver errores en el cobro de los servicios, al contar con un
sistema en desarrollo que de forma modular e interrelacionada que gestiona la actividad
integral del programa Sistema informatizacion de los Joven Club (SIJC) el control de los
servicios y su tarifa esté regulada y no admite equivocaciones.

El 28% de los clientes encuestados (224) califican la atencién al cliente de excelente, muy
buena o buena y el 72% la catalogan de regular o mala (576).

Al preguntar a los encuestados sobre qué aspectos pudieran mejorar la atencion al cliente el
33% (264) consideran gue entre los aspectos que recomiendan mejorar es optimizar la
informacion de los servicios a los clientes, el 27% (216) que actualicen los equipos y el 40%
(320) que incrementen la diversidad de servicios.

De los factores que influyen en la deficiente atencion que reciben, el 14% de los encuestados
opinaron que un factor es la falta de informacion del personal sobre el servicio que brinda
(112), el 22% (176) por falta de motivacién del personal y el por ciento restante 64% que se
trata de una falta de capacitacion y superacion del personal (512).

Segun los resultados de las encuestas se aprecié que el 35 % (280) de los encuestados se
sienten satisfechos al recibir un servicio como solicitado, 22% el (176) como indiferente y el
43 % (344) como insatisfecho.

Al aplicar la entrevista a los 16 trabajadores del palacio de la computacion los resultados
fueron los siguientes:

Al entrevistar al Director y al Especialista principal del Palacio de la computacion se refieren a
gue se cuenta con un control de los clientes mas frecuentes de la instalacién y por métodos
de observacion tienen un criterio mas o menos acertado de las caracteristicas de cada uno
de ellos.



La opinién de ambos funcionarios sobre la calidad en el trato a los clientes coincide en que al
personal que labora en esta instituciéon le falta conocimiento y habilidades para tratar y
brindarle un buen servicio a los clientes. Al mencionar las posibles causas se refieren a que
no estan debidamente capacitados en materia de atencion al cliente y de comunicacion, otro
elemento es que algunos demuestran falta de motivacion.

Al preguntarles sobre la posibilidad real de enfrentar como institucion servicios mayores para
satisfacer la demanda de los clientes refieren que se encuentran en condiciones siempre y
cuando se prepare a todo el personal para que demuestren mejores aptitudes y actitudes ante
la prestacién de los servicios. Afirmaron ademas que el Palacio de la Computacién cuenta con
un sistema de informacion al cliente basado en el Manual de Identidad de los Joven Club.

Al entrevistar a los 14 trabajadores restantes se comprobé que el 57 % (8) opina que no
todos los trabajadores de la institucion saben como deben atender a los clientes como es
debido, el 43% (6) es del criterio que el Palacio de la computacion brinda servicios que estan
acorde con las necesidades de los clientes, el100% (14) considera que aun cuando los
servicios satisfacen a los clientes se podria actualizar los equipos y tener acceso a otros
servicios que ya demanda la sociedad, como contar con un parque tecnoldgico y con
conexion a wifi.

Al preguntar sobre las causas o factores que influyen en la deficiente atencién brindada al
cliente en su entidad el 64 % (9) se refiere a la falta de agilidad en la atencién y a la
insuficiente capacitacion en comunicacion y atencion al cliente, el 43 % (6) hace referencia a
que se debe a la falta de capacitacién y a la falta de buenas actitudes de algunos trabajadores
con los clientes. 28% (4) de los entrevistados se refiere a desmotivacion y el14.2 % (2) opina
que lo ocasiona la falta de estimulos y reconocimientos por parte de la administracion hacia
los trabajadores.

El 79% considera que aln le falta preparacién para enfrentar un servicio al cliente superior
(11).

El 86 %,(12) opina que la institucién Cuenta con caracterizaciéon de los grupos de clientes
haciendo referencia al sistema de control de servicios con que cuenta la red nacional de los
joven club

El 93 %,(13) plantea que el Palacio de la Computacién cuanta con un sistema de informacion y
orientacion al cliente, aunque opinan que podria ser mejor.

El 100%,(14) afirma conocer el contenido del servicio que se brinda y sus caracteristicas

Plan de Marketing de servicios para la atencion al cliente en el Palacio de Computacién
del municipio de Guantdnamo

Los autores de la ponencia proponen seguir la metodologia contenida en el Plan de Marketing
para la atencion al cliente segun la propuesta realizada por los autores (Kotler, Armstrong,
2013).

Caracterizacion

Analisis de la situacién actual del mercado de la ciudad donde esta ubicada la empresa,
situacion del microentorno y del macroentorno

SEGMENTACION GEOGRAFICA: El Palacio de la Computacion esta ubicado en el municipio
de Guantanamo, capital de la provincia Guantdnamo en el sudeste de Cuba a 965 km de la
capital del pais La Habana. Estd compuesta por llanuras de origen marino, donde se
encuentra la base naval estadounidense en la bahia de Guantanamo, desde 1903.



La provincia de Guantanamo tiene un area de 6, 176 km2 y posee una poblacion de 515, 898
habitantes, de los cuales 229 069 personas residen en la capital provincial. Esta dividida en
10 municipios. Baracoa, Caimanera, El Salvador, Guantdnamo, Imias, Maisi, Manuel Tames,
Niceto Pérez, San Antonio del Sur y Yateras. Guantanamo tiene también un alto nimero de
inmigrantes y descendientes de Jamaica, Haiti, Puerto Rico (caribefio y antillano) y franceses
(Anuario estadistico de Cuba, 2013).

Presenta, en lo fundamental, un clima similar al resto del pais: clima tropical de sabana, con un
verano bastante cdlido y las precipitaciones distribuidas en dos estaciones, estacion lluviosa
desde mayo a octubre con el 70% aproximadamente de la lluvia total anual y la estacion poca
lluviosa con el 30% del total anual comprendida desde noviembre hasta abril.

La provincia es cuna de varios ritmos musicales cémo el Changiii y el Son, cuyo origen
comparte con Santiago de Cuba. El Nengon, El Kiriba, La Regina Montunera, El Son Montuno,
El Aeroplano, en esa region nacié la guitarra Cubana del Son (El Tres) y El Bongo.

Sus principales producciones econémicas se centran en la actividad industrial, la que se
caracteriza por el limitado desarrollo en relacién con otras provincias del pais, por poseer por
lo general una tecnologia atrasada, y por no asimilar la capacidad de materia prima existente
en el territorio, entre las industrias mas importantes esta la fabricas de valvulas y bombas,
muebles, producciones textiles (AMBAR), y otras de la rama alimentaria como son los
combinados Carnico, Pesquero, Lacteos, de Bebidas y Licores y una planta de beneficio de
café. La actividad del comercio desde el 2006 ha crecido considerablemente como parte del
Programa de Desarrollo Local que ya sobrepasa las 1000 instalaciones, la ciudad de
Guantanamo fundamentalmente muestra una renovada imagen.

El Palacio de Computacién estd ubicado en la ciudad de Guantanamo, del municipio y
provincia de igual nombre. La institucidn presta servicios en todo el territorio si asi se requiere,
pero atendiendo a las variaciones locales en las necesidades y preferencias de sus habitantes.

SEGMENTACION DEMOGRAFICA; En el entorno donde esta enclavado el Palacio de
Computacion del municipio de Guantanamo es en el centro de la ciudad, especificamente, en
el Consejo Popular Centro, y es reconocido por sus establecimientos comerciales e
instituciones culturales.

El Segmento poblacional es de 229 069 personas en correspondencia con las personas de
diferentes sexos de la zona urbana son 219 743 personas, 104 599 hombres y 115 144
mujeres, las edades promedio de los que acuden al Palacio de Computacién del municipio de
Guantanamo, se encuentra en un rango de entre los 10 hasta mas de 60 afios, por lo cual este
centro esta enfocado en ofrecer un mejor servicio y de calidad en la atencién al cliente.

Est4 compuesto por dos segmentos fundamentales: personas naturales y personas juridicas.
Las personas naturales presentan distintos rango de edades que varian como promedio
desde los 10 afios hasta mas de 60 afios.

Foco Lealtad Perfil Relacién comercial

e Nifios e Conocer y | e Interés en | e« Pago del servicio
familiarizarse con las | dominar las nuevas | por el uso del equipo de

(publico nuevas tecnologias a fcecnologfas de la | la computadora, para

priorizado) través de los | informacion 'y las | los videojuegos.
videojuegos. comunicaciones.

e JOvenes e Profundizar y | e Tener accesoa | e Pago del servicio
conocer las nuevas | las nuevas tecnologias | por el uso del equipo de
tecnologias, uso de | de la informética y las | la computadora, para
la navegacién | comunicaciones y a la | los videojuegos, vy
Nacional e | Navegacion de | navegacion de internet
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internacional y | Intranet e internet e intranet
videojuegos.

e Adultos e Profundizar y | e Teneraccesoa | e Pago del servicio
conocer las nuevas | las nuevas tecnologias | por el uso del equipo de
tecnologias, uso de | de la informatica y las | la computadora, para
la navegacién | comunicaciones y a la | navegacion de internet
Nacional e | Navegacion de | e intranet, uso del
internacional y | Intranet e internet Paquete de Microsoft
tiempo de méaquina Office

e Adulto e Conocer y | e Tener accesoa | e Pago del servicio

Mayor familiarizarse con las | las nuevas tecnologias | por el uso del equipo de

nuevas tecnologias,

contar con un
espacio de reunién,
intercambio,

asociacién y aporte

de la informética y las
comunicaciones
participar en
actividades  sociales
de la sociedad.

la computadora, cursos
gratuitos y actividades
socializadoras.

Las personas juridicas son las empresas y organismos a los que el

les ofrece sus servicios:

Palacio de Computacion

Foco Lealtad Perfil Relacién comercial
Empresas del | Realizar Tener acceso a las | Via de  proyeccion,
sector de las | colaboraciones, nuevas tecnologias | divulgacion e
comunicacion | convenios de | de la informética y las | implementacion de
es y OACES trabajos, alianzas | comunicaciones, las | productos y servicios |,
estratégicas y | actualizaciones de | asesoria e
relaciones sistemas y programas | implementacion,
contractuales. asi como cursos | Desarrollo e
especializados. Implementacion de
Aplicaciones
Informaticas, asistencia
técnica.
Empresas y | Tener acceso a los | e Tener acceso | ¢ Pago por alquiler de
otras servicios y establecer | a las nuevas | computadoras, tiempo
entidades relaciones tecnologias de la | de maquinas, cursos,
nacionales. contractuales. informatica y las | asesoria e
comunicaciones, las | implementacion,
actualizaciones  de | Desarrollo e
sistemas y | Implementacion de
programas asi como | Aplicaciones
cursos Informaticas, asistencia
especializados. técnica.
Organizacione | Realizar  actividades | e Tener acceso | e Desarrollo de cursos
s politicas y de | sociales y convenios | a las nuevas | y actividades
masas. (UJC, | de conjunto  que | tecnologias de la | promocionales,
Sindicato, involucran informatica y las | participativas e
FEEM, FEU, | fundamentalmente a | comunicaciones. inclusivas.
OPJM) los nifios, jovenes y | Desarrollo de

trabajadores.

actividades sociales.




Objetivos de marketing: organizar el intercambio voluntario de la entidad con sus clientes,
teniendo en cuenta la satisfaccién de las necesidades y deseos del cliente como justificacion
social de su existencia, en consecuencia, todas las actividades de la organizacion deben
tender a determinar esas necesidades y luego a satisfacerlas para obtener una utilidad
creciente, de forma estable en largo plazo.

Para lograr este objetivo dirigen sus esfuerzos a alcanzar una permanente interaccién con los
clientes internos y de este con la sociedad a través de una adecuada segmentacion de los
publicos, logrando un mejor desempefio, eficacia y eficiencia en la gestion, mediante la
implementacion de un Sistema de Comunicacidon que involucre a todos los trabajadores y
trabajadoras y los comprometa con la mejora continua, que es liderada por la alta Direccién del
Organismo, la cual facilitara los recursos necesarios para este fin.

Aun cuando no se ha disefiado una politica de comunicacion adecuadamente estructurada y
segmentada segun los publicos de interés, aspecto que caracterizan a las grandes empresas,
categoria por la que estan optando los Joven Club a nivel nacional, logran incrementar el
conocimiento y la comprension sobre las posibilidades y potencialidades del Palacio de la
Computacion en la comunidad, a partir de la divulgacién de los logros, servicios y fortalezas
con que cuentan con el objetivo de actuar y mejorar en la percepcién del publico con relacién
a su imagen.

Matriz DAFO
Fortalezas

Poder de convocatoria

Variedad de servicios.

Elevado nimero de profesionales

Contar con las vias de comunicacion bien establecidas
Ser el Gnico Palacio de la computacion en la provincia.

agrwNE

Debilidades

1. Poco aprovechamiento de las potencialidades de los recursos humanos y de la
tecnologia para la divulgacién.

2. Tecnologia sobre explotada.

3. Falta de capacitacion del personal sobre temas de calidad y atencién al cliente.

Amenazas

1. Crecimiento de la exigencia en la calidad de los servicios.
2. Aumento de la demanda de nuevos servicios.
3. Aumento de la competencia por parte del sector particular.

Oportunidades

1. Buenas relaciones de trabajo con otros organismos y centros.
2. Prioridad que brinda el estado a la capacitacion.

Programa de acciones para mejorar la atencién al cliente en el Palacio de Computacion
del municipio de Guantdnamo

Accion 1: Identificar a los clientes teniendo en cuenta sus intereses personales y necesidades
de servicios que oferta el palacio de computacion.

Objetivo: Realizar un registro personalizado de los clientes para el dominio de los servicios
que brinda la institucion.



Fecha: Permanente.

Lugar: Palacio de la Computacion.

Responsable: Especialistas de Palacio de la Computacion.
Participan: Todos los trabajadores.

Accion 2: Activar las diferentes vias y métodos de comunicacion institucion-cliente, en el
momento de recibir los servicios.

Objetivo: Valorar el grado de expectativas de los clientes en relacién con los servicios que
solicitan.

Fecha: Permanente.

Lugar: Palacio de la Computacion.

Responsable: Especialistas de Palacio de la Computacion.
Participan: Todos los trabajadores.

Accion 3: Aplicar encuestas y entrevistas al cliente después de prestado el servicio para
solicitarle informacién sobre las expectativas cumplidas.

Objetivo: ldentificar el nivel de satisfaccién de los clientes con el servicio prestado para el
mejoramiento continuo de los clientes

Fecha: Semanal

Lugar: Joven Club de Computacién y Palacio de la Computacion.

Responsable: Especialistas de Joven Club, Especialistas principales, Instructores.
Participan: Todos los trabajadores.

Accion 4: Instruir al personal de la institucidon para que identifique los puntos claves y sean
mas eficientes a la hora y el momento de atender un cliente.

Objetivo: Recopilar informacion entre los empleados sobre cuéles son las deficiencias que
presentan en su trabajo o cuéles son las dudas que quieren resolver.

Fecha: Permanente.

Lugar: Joven Club de Computacién y Palacio de la Computacion.

Responsable: Especialistas de Joven Club, Especialista de Capacitaciéon Provincial.
Participan: Todos los trabajadores.

Accion 5: Identificar cual es el personal mas idoneo fuera de la institucién con una amplia
experiencia en el tema de los servicios y atencién al cliente para que presente la
capacitacion.

Objetivo: Contratar al personal identificado para la capacitacién de los trabajadores de la
institucién en los servicios y atencién al cliente.

Fecha: Trimestral.

Lugar: Joven Club de Computacién y Palacio de Computacion.

Responsable: Especialistas de Joven Club, Especialista de Capacitacién Provincial.
Participan: Todos los trabajadores.

Accién 6: Realizar la capacitacion con el empleo de cursos, conferencias u otras acciones de
superacién profesional.

Objetivo: Comprobar que se lleva a la practica lo aprendido en las acciones de capacitacion.

Fecha: Trimestral.
Lugar: Joven Club de Computacion y Palacio de Computacion.



Responsable: Especialistas de Joven Club, Especialista de Capacitacion Provincial.
Participan: Todos los trabajadores.

Accion 7: Crear un equipo de trabajo para determinacion de los indicadores de calidad los
servicios y atencion al cliente.

Objetivo: Establecer los indicadores que permitan la evaluacién de la calidad de los servicios
la atencion al cliente.

Fecha: Primer trimestre del afio.
Lugar: Palacio de computacion.
Responsable: Director.
Participan: Instructores.

Accioén 8: Envio de correos mensuales, actualizacién de la cartelera y divulgacion de tips de
actualidad, notas cientificas, calendario de eventos y reuniones, nuevos servicios y productos,
consejos de seguridad informatica.

Objetivo: Proveer una solucién que personalice la informacién acorde con los beneficios de
los servicios que se brindan en el Palacio de Computacion.

Fecha: Mensual.

Lugar: Palacio de computacion.

Responsable: Especialista del centro de informacion de la Direccién los de los Joven Clubs
de Computacion y Electronica.

Participan: Todos los trabajadores.

Acciodn 9: Seleccion de los clientes que son mas asiduos y que hayan comprado mas ofertas
de servicios asi como los que posibilitan la visita de familiares y amigos a la institucion.

Objetivo: Mejorar la relacién comercial entre los clientes y el Palacio de la Computacién para
el conocimiento del volumen de compras de los clientes y la respuesta a los planes
promocidnales asociados a los servicios.

Fecha: Mensual.

Lugar: Palacio de la Computacién, Solvisién, Emisora CMKS, Direccion provincial de los
Joven Club de Computacién y Electrénica.

Responsable: Especialista de comunicacion de la provincia, especialista del centro de
informacién de la Direccién provincial de los Joven Club de Computacion.

Participan: Todos los trabajadores.

* Presupuesto de marketing

El presupuesto asignado al Palacio de Computacién del municipio de Guantdnamo para las
actividades educacionales es de 16.22 CUC mensuales, los que se emplean
fundamentalmente en materiales de oficina gastables como papel, lapices, boligrafos,
marcadores, y resaltadores.

La cifra del presupuesto asignado para el pago de Pizarras, teléfonos fijos, teléfono mévil, y
fax varia entre los $70.00 y $80.00 pesos por mes, y en servicios de telecomunicaciones
como internet, conectividad, y correo electrénico, es de $756.50 CUC.

Control

Tipo de control Propésito del control

Control de los documentos de Evaluar la sistematicidad de la actualizacion
caracterizacion del cliente de la documentacién de caracterizacion del




cliente

Seguimiento a los resultados de los | Conocer las opiniones y criterios de los
instrumentos que se apliqguen para | clientes en relacion a la calidad de los
determinar las expectativas y grado de | servicios

satisfaccion del cliente

Control de la capacitacion de los | Valorar el cumplimiento del plan de
trabajadores. capacitacion sobre temas de Atencion al
cliente, calidad y prestacion de servicios.

Conclusiones

La caracterizacion del estado actual del Palacio de la Computacién en el municipio de
Guantanamo a través de la aplicaciéon de los métodos y técnicas de investigacion, permite
conocer mejor la importancia de brindar en una institucién como esta un servicio de calidad y
excelencia, actuacion necesaria que conduce al mejoramiento de la atencién al cliente.

La propuesta de un plan de marketing de servicios para mejorar la calidad en la atencion al
cliente en el Palacio de Computacibn en el municipio Guantanamo, siguiendo los
procedimientos metodolégicos necesarios, constituye un valioso instrumento a utilizar en los
Joven Club de Computacidn de la provincia de Guantanamo.
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