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Resumen
En la UEB SERVICITMA de Villa Clara se desarrollan diversas actividades aprobadas en el objeto

social sin la calidad exigida y esperada por el cliente, unido a la necesidad de crear la infraestructura
necesaria y las maximas condiciones para prestar los diversos servicios con excelencia. Se
desarrolla el presente trabajo con el objetivo general de realizar una propuesta a corto, mediano y a
largo plazo que permita fortalecer la comercializacién de los servicios en la UEB SERVICITMA en
Villa Clara. Se utilizan métodos empiricos y tedricos. Entre los métodos empiricos se encuentran
los basados en la recopilacion de datos, observaciones cientificas y entrevistas. En cuanto a los
métodos tedricos empleados se encuentran el andlisis y sintesis, asi como la deduccion e induccion,
los cuales seran aplicados fundamentalmente en la interpretacion de los resultados obtenidos en la
investigacion. Entre los principales resultados figuran la presentacion y aceptacion de la propuesta
al grupo empresarial SERVICITMA y la actualizacion de la cantera de clientes y proveedores asi
como de servicios a prestar. Entre las conclusiones se destacan la ejecucion de un diagndstico del
desempefio actual del proceso de comercializacion confirmando que es insuficiente y que no
responde a las exigencias requeridas, se propone un conjunto de acciones que en el plazo

determinado de ejecutarse, permitira la obtencion de resultados significativos.

Palabras claves: Calidad; Comercializacion; Competitividad; Gestion; Eficiencia.
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Abstract

In the UEB SERVICITMA of Villa Clara many activities are approve in the social object but the
development of each one have no the quality that the client requires, added to that situation the
necessity of creating an infrastructure and conditions to lend the services with excellence. The
present research persecuted as main objective to realize a proposal to short, medium and release
term. Empiric and theoretical methods are used. Between the empirical ones are interviews,
scientific observations and data analysis. The theoretical methods are analysis and synthesis, as well
as the deduction and induction and in the interpretation of the results obtained in the research.
Among the main results, they figure the presentation and acceptance from the proposal to the
managerial group SERVICITMA and the upgrade of the quarry of clients and suppliers as well as of
services to lend. Among the conclusions they stand out the execution of a diagnosis of the current
acting of the commercialization process confirming that it is insufficient and that he does not
respond to the required demands, he intends a group of actions that in the certain term of being
execute, it will allow the obtaining of significant results.

Key Words: Quality; Commercialization; Competitiveness; Administration; Efficiency.

Introduccion

A partir del 22 de Octubre, mediante la resolucion No. 551/2013, del Ministerio de Economia y
Planificacion, se modifica el objeto social aprobado para el Grupo Empresarial de Servicios
Generales, en forma abreviada SERVICITMA, subordinada al Ministerio de Ciencia, Tecnologia y
Medio Ambiente. La organizacién presta servicios a las entidades del sistema del CITMA
prioritariamente , en la provincia de Villa Clara y demas centros del sistema de la ciencia en el pais
y cuenta con un amplio objeto social que abarca todos los servicios posibles que pueda necesitar el
mismo, su mision es garantizar los aseguramientos y servicios generales al Ministerio de Ciencia,
Tecnologia y Medio Ambiente, con calidad y competitividad y con la visién de ser capaz de

satisfacer todas las necesidades del Sistema del CITMA en Villa Clara.

La empresa, como todas en el pais, se dispone a cumplir con los requerimientos para el plan 2019,
planificando mas del 1% de crecimiento en las ventas y con un eficiente uso de los recursos y para

ello se necesita de inmediato un analisis exhaustivo de los elementos que afectan la obtencion de
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resultados econdémicos significativos y la calidad suprema de los servicios, teniendo en
consideracion que la mision y vision para lo cual fue creada la Unidad Empresarial de Base (UEB)
y ya antes mencionada, en el contexto actual no cumplia sus expectativas, presentando como
problemética que en la UEB SERVICITMA de Villa Clara se desarrollan diversas actividades
aprobadas en el objeto social sin la calidad exigida y esperada por el cliente, unido a la necesidad de
crear la infraestructura necesaria y las maximas condiciones para prestar los diversos servicios con
excelencia. Se sefiala que la UEB es eficiente pero no todo lo que pudiera si se tiene en cuenta que

el objeto social se abre ya a terceros a partir del afio 2018.

Es bien real que en las circunstancias en las que hoy se desarrolla la empresa estatal cubana no se
esta exenta de amenazas y oportunidades y estas podran ser afrontadas, en la medida en que avance
la preparacién en tal sentido. La empresa orientada a resultados esta en la necesidad de racionalizar
recursos para trabajar y dar respuesta oportuna a clientes que exigen lo que estan pagando por
productos y servicios de excelente calidad, enmarcado en un ambiente de competitividad que
requiere una cultura de gestion orientada hacia los procesos, personas y servicios mediante la

mejora continua.

Se debe mencionar el concepto de servicio como el conjunto de prestaciones adicionales al producto
0 servicio principal de la empresa que el cliente espera recibir, en contraprestacion al precio que
paga y a la reputacion de la organizacién que lo presta. Significa este concepto que no es una
referencia a la actividad principal de la empresa, sino a elementos adicionales que se convierten en
diferenciadores en un mercado que es altamente competitivo, orientado a satisfacer las expectativas
de los clientes con el fin de generar relaciones de largo plazo. Es que son muchas las variables a
tener en cuenta para evaluar la gestion de los servicios: la estructura organizativa, la informacion
técnica existente sobre los servicios ofertados, la diversidad de servicios y sus mecanismos de
contratacion, los clientes y proveedores y el nivel de contacto de los mismos con la organizacion,
tamafio del equipo humano y su preparacion profesional, actitud, agilidad en la atencién, presencia
personal, el grado de participacion del personal, nivel de confort en las instalaciones y
equipamientos en la entrega del servicio, la disponibilidad de ubicacion del servicio, las ofertas y
promociones, la garantia del servicio, calidad de los productos, economia y precio, facilidades de

pago, confiabilidad y muchas otras de las cuales depende la calidad del servicio esperado, es

3
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importante realizar el monitoreo de cada una de ellas y determinar acciones de mejoras continuas

que garanticen que la organizacion resista.

De la misma manera existen elementos claves para lograr una estrategia competitiva dinamica:
Objetivos claros, vision a largo plazo, Creacion de valor, Actualizacion tecnoldgica, Comunicacion
agil ,Cultura emprendedora, Trabajo en equipo, Capacitacion continua, Financiamiento acorde a las
potencialidades del negocio, Administracién integrada de la cadena de abastecimiento, Calidad en
productos y procesos, Talento directivo y Liderazgo, Procesos de coordinacion y control integrados
y eficientes y muchos otros que, no por menos importante no se mencionan, sino que estan muy
relacionados con los ya revisados anteriormente como variables a valorar en las gestion de los

Servicios.

La actualidad en el mercado exige a las empresas ser cada vez mas competitivas,
caracteristica que se obtiene mediante un proceso, ir adquiriendo ciertas caracteristicas,
lograr que la empresa tenga una base sélida, y asi al pasar el tiempo ver los beneficios
analizando siempre lo cambiante del mercado e ir actualizando las estrategias.

La satisfaccion del cliente se considera como el grado en que se cumplen sus expectativas con
relacion a un producto y el nivel en que dicho producto satisface sus necesidades dando como
resultado una ventaja competitiva. La satisfaccion del cliente es, a su vez, la percepcion sobre el
grado en que se cumplen los requisitos. Identificar y analizar la percepcion del cliente constituye,
por tanto, un aspecto relevante en términos de la medicidn de la calidad del servicio para determinar
el grado de satisfaccion del cliente, entendiendo que éste evalla el desempefio de la organizacion y
brinda una plataforma para la alineacion estratégica de los recursos organizacionales, con el fin de

entregar lo que es mas importante para sus clientes

Por todo lo antes expuesto el presente trabajo tiene como objetivo general disefiar una propuesta de
acciones a corto, mediano y a largo plazo que permita fortalecer la comercializacion de los servicios
en la UEB SERVICITMA en Villa Clara a partir del analisis de los resultados empiricos obtenidos
mediante la aplicacién de diferentes técnicas de recoleccion primaria y secundaria, y su
confrontacion con algunos modelos tedricos consultados. Dentro de los objetivos especificos se

proponen:
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e Diagnosticar el comportamiento actual del proceso de comercializacion de los servicios en
la UEB SERVICITMA Villa Clara.

e Elaborar un plan de medidas para el mejoramiento de los servicios y su comercializacion.

Metodologia

Se desarroll6 una investigacion cruzada de tipo no experimental — cuantitativa, descriptiva con base
en el estudio de las cinco fuerzas de Michael Porter, economista destacado en el tema de la
competitividad y para complementar el estudio mediante el andlisis de las cinco fuerzas de Porter y
con el objeto de evaluar los factores externos e internos y su incidencia en la organizacion, esta el
andlisis FODA, mecanismo de estudio a través del cual se abordan la formacion de ventajas
competitivas como la gestion del proceso de comercializacién de los diversos servicios que brinda
la UEB a partir de las oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades a las que se expone la
institucion y revisando de alguna manera las variables para evaluar la gestion de los servicios asi

como los puntos claves para lograr una competitividad dinamica.

Se disefié como apoyo a la investigacién un instrumento de medicién compuesto por doce preguntas
que recogieran todos los elementos ya nombrados y estructurados en dependencia de como
queriamos obtener la respuesta, Ilevados a cabo como entrevistas dirigidas o encuestas a clientes y

no clientes y trabajadores en general del sistema de la ciencia.

Muestra en el caso de las encuestas

El resumen de la aplicacion de las encuestas se muestra en la Tabla 1.

PARAMETRO RESULTADO
Total de encuestas aplicadas 67
Encuestas validas 58
En blanco 9

Tabla 1. Ficha técnica muestreo. Fuente: Elaboracion propia.
La aplicacion del instrumento se realiz6 entre noviembre de 2018 y febrero de 2019. Se realizaron

un total de 67 encuestas, de ellas resultaron validas el 86.6% del total. Las principales causas de

desestimacion fueron por no completamiento del instrumento.
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Se visitaron centros que generalmente solicitan los servicios de la misma y otros que no lo hacen
para seleccionar trabajadores para ser entrevistados y obtener informacién, todos ellos ubicados en
la cabecera provincial, Santa Clara. El 72% de los centros del sistema de ciencia en el municipio
participaron en la técnica. El desglose de participantes por categoria ocupacional se muestra en la
Tabla 2.

CATEGORIA TOTAL
Directivos 14
Técnicos 35
Obreros 9

Tabla 2. Desglose de encuestas validas por categoria ocupacional. Fuente: Elaboracion propia.

Para el procesamiento estadistico se empled el Microsoft Excel para el asentamiento de la

informacidn primaria.

Resultados y discusion.
Diagnostico del comportamiento actual del proceso de comercializacion de los
servicios en la UEB SERVICITMA Villa Clara

La consulta a la documentacion propia de la empresa mostr6 que el objeto social de la misma esta
abierto a terceros desde el afio 2018 y cuenta con diversidad de servicios, catorce en total; de los
cuales seis se encuentran implementados en la UEB (42.9%). Existen servicios declarados en el
objeto social que no pueden ser asumidos por no contar con los requerimientos para ejecutarlos; por
ejemplo, los servicios de distribucién de agua por no contar con pipas o los servicios de

regeneracién de los insumos de impresion por existir una UEB dedicada a tales propdsitos.

Por otra parte, estd aprobado un presupuesto en divisa suficiente para asumir pagos en la
adquisicion de mercancias de acuerdo con el plan aprobado. Ademas, los precios del servicio
recibido estan acordes a lo ofertado, incluso inferiores en relacion a centros con similar funcién. Un
aspecto negativo detectado en el analisis de la informacién interna de la UEB es que no existe un
plan de comercializacion de ventas para cumplimentar el plan de ingresos, y se limita a los clientes

ya fidelizados.
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También la UEB no es priorizada, por lo que no se cuenta con asignaciones de alimentos ni liquidos

para prestar el servicio de aseguramientos de eventos; aun cuando es una empresa creada para ello.

La UEB cuenta con un centro de apoyo a los servicios que permite abaratar los precios de algunos
de los productos utilizados en la prestacion de los servicios gastrondmicos

Los resultados de la encuesta muestran que es confiable el servicio en lo que atafie a la promesa al
cliente. Mediante la aplicacién del instrumento se constaté que la UEB SERVICITMA Villa Claray
todas sus instalaciones mantienen una ubicacion geografica ventajosa, de facil acceso, lo que
constituye una fortaleza para el proceso de comercializacion. Ademas, se reconoce que existe un

colectivo de trabajadores dispuesto y con sentido de pertenencia, aun con bajos salarios.
En la

Figura 1 aparecen los resultados de las encuestas para la evaluacién de la promocion de los
servicios. Se observd que hay falta de conocimiento de varios de los servicios que brinda la UEB
SERVICITMA Villa Clara en clientes fuera del sistema de la ciencia, en algunos clientes
encuestados se verificd que ni siquiera conocen la existencia de la misma. Se infiere que la

promocién de los servicios es insuficiente.

Promocion de los servicios

57

Si No

Figura 1. Resultados de la encuesta (Promocion de los servicios que oferta la UEB SERVICITMA Villa Clara).

En cuanto al procedimiento utilizado para contratar el servicio, el 95% de los encuestados considera

que es adecuado (Figura 2).
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Procedimiento para la contratacion del
servicio

55

Si No

Figura 2. Resultados de la encuesta (Procedimiento utilizado para contratar el servicio).

En un 82.7% de las encuestas realizadas se refleja que los actores humanos que participan en la
entrega del servicio son trabajadores atentos, educados, no resultando de la misma manera cuando
consideran que diestros y preparados profesionalmente solo el 67.2% y en un 93% reflexionan que
la apariencia fisica, presencia personal de cara al servicio no es el mejor sefialando que no cuentan

con uniformes (Figura 3).

Evaluacion de los actores humanos

mSi mNo
48

54

Apariencia fisica Actitud Destreza

Figura 3. Resultados de la encuesta (Actores humanos).
Las ofertas de productos es regular, bien elaboradas; no obstante, los resultados de las encuestas
valoran este punto como malo (Figura 4) existen dificultades con los proveedores y la adquisicién

de los bienes para elaborar y prestar el servicio.
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Evaluacion de la oferta de productos
(gastronémicos)

40
13
5
— I
Buena Regular Mala

Figura 4. Valoracion de las ofertas de productos (gastronémicos).

Precios del servicio recibido

49
3 6
—
Bajos Elevados Acordes

Figura 5. Precios de los servicios recibidos.

El 84 % manifiesta que los precios estan acordes al servicio.

El 90 % de los encuestados manifiesta que el disefio en la entrega del servicio en cuanto al orden
del proceso es el correcto. EI 95% consider6 bien disefiado el tiempo de entrega; asi como un 100%
evalu6 la informacion brindada sobre el servicio positivamente y un 98.2% la garantia del mismo

modo (Figura 6).
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Bien diseiiada la entrega del servicio por elementos

mSi mNo
52 55 58 57
6 3 1
Orden del proceso Tiempo de entrega Informacion Garantia del
brindada sobre el servicio

servicio

Figura 6. Consideraciones sobre si se encuentra bien disefiado el servicio.

En cuanto a la valoracion del servicio una vez contratado, en sentido general es que resulta
confiable (95% de las encuestas) y la profesionalidad del mismo también se aprecia como favorable
(92%).

El area de prestacion del servicio para aseguramientos de eventos no cuenta con las condiciones de
excelencia que desearia si tenemos en cuenta que el mobiliario no es el mas deseado y comodo para
el cliente, no todas las areas cuentan con equipos de clima para permanecer en el mismo por varias
horas, no cuentan todos los salones de reuniones con equipos de visualizacion y audio

considerandolos no listos para ello.

La estructura del local, estética y confort es cuestionada en el 65% de las encuestas, no todos los
clientes consideran comodo la actividad gastronémica en la sala del centro, con vistas a la calle sin
privacidad alguna. Con ruidos ambientales que interrumpen la actividad. Pudiera reconsiderarse
cambios en la estructura de la misma para los diferentes servicios que brinda la casa creando las
condiciones idéneas para ellas. Otras limitantes son la carencia de modulos de acreditacion o

panelégrafos necesarios para exposiciones.

Dentro de los elementos a revisar se sefialan puntos coincidentes con las principales dificultades o

limitantes para las UEB de su tipo en el Pais y otros elementos. Entre ellos:
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f)

La actividad de servicios a centros estd deprimida, solo existe un cliente al que se brinda este
servicio.

La actividad de reparacion y mantenimiento constructivo se limita a los tres trabajadores con
que cuenta la UEB, pudiendo contratar a otros trabajadores, expandir el servicio y generar
mayores niveles de ingresos.

No se cuenta con un proveedor estable que nos permita adquirir productos para desarrollar el
servicio de ventas mayoristas de manera permanente y creciente.

No se trabaja en aras de tener garantizado un servicio o producto sustituto en casos imprevistos
y escenarios futuros.

No tenemos presupuesto de inversiones aprobados, el mismo es a nivel de empresa.

Existen otras entidades que realizan iguales servicios con ventajas competitivas sobre la
UEB.

Propuesta a corto, mediano y a largo plazo para el fortalecimiento del proceso de

comercializacion de los servicios en la UEB SERVICITMA en Villa Clara

La propuesta establece un programa de acciones a corto, mediano y a largo plazo que de ser

ejecutada en los periodos presentados se lograra fortalecer el proceso de comercializacién de los

servicios concibiéndolo como un sistema mas completo y fiable.

PLAZO ACCION RESPONSABLE FECHA DE
CUMPLIMIENTO
Corto Realizar acciones de promocién y divulgacion Especialista Abril 2019
de los servicios que brinda la UEB comercial
SERVICITMA Villa Clara
Actualizar la cartera de clientes e incrementar  Especialista Diciembre 2019
al menos el 20% de los ya existentes comercial
Actualizar la cartera de proveedores e Especialista Diciembre 2019
incrementar al menos el 10% de los ya comercial
existentes
Proponer a la direccién del grupo discutir con  Director Inmediata

el ministerio la posibilidad de adquirir cifras
de alimentos y liquidos que garanticen
asegurar los eventos planificados

11
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Confeccionar un plan de comercializacion que
permita garantizar por cada periodo los
niveles de ingresos planificados

Especialista
comercial

Diciembre 2019

Realizar contratos a trabajadores para el area Especialista  de Inmediata

de mantenimiento constructivo y admitir RRHH

trabajos que estos puedan asumir elevando los

niveles de ingresos a bajos costos

Reajustar plan y presupuesto en divisa J.Dpto .Econom. Inmediata
Mediano Crear condiciones para desarrollar actividades Director Junio 2020
plazo del objeto social que no han sido explotadas

hasta el momento tales como:

a) Reparacion y mantenimiento de
equipos de refrigeracion
b) Reparacion y mantenimiento de
equipos de computo.

Compra de uniformes para el personal de Especialista de Enero 2020

servicio directo al cliente. RRHH

Gestionar acciones de capacitacion que Especialista de Enero 2020

permitan aumentar el nivel de profesionalidad RRHH

de los trabajadores y que tributen a un

perfeccionamiento del servicio

Solicitar al grupo empresarial un presupuesto Director Junio 2020

de inversiones que permita adquirir equipos

de cémputos para las aulas en la Casa del

Cientifico.
Largo Incluir en las inversiones: Director ~ —Jefe Enero 2021
plazo a) Restructuracion de la Casa del Dpto. Econémico

Cientifico como centro proveedor de

Sservicios.
b) Construccion de un area a las afueras
del almacén para  desarrollar

actividades del objeto social que no
han sido explotadas hasta el momento
tales como el servicio de parqueo
automotor.

c) Aumentar espacio en area para
servicios de transporte

Tabla 3. Programa de acciones.

Conclusiones

El estudio realizado sobre el proceso de comercializacion de los servicios en la UEB SERVICITMA

en Villa Clara permite arribar a las siguientes conclusiones:

12
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e Se diagnostica el comportamiento actual del proceso de comercializacion de los servicios en la
UEB SERVICITMA en Villa Clara, confirmando que es insuficiente y que no responde a las
exigencias requeridas. Se identifican variables en la gestion de los servicios con bajos
porcientos de satisfaccion. La poca variedad en las ofertas dado por mecanismos inestables de
aseguramientos, las condiciones regulares de climatizacion, las insatisfacciones con la
profesionalidad de los trabajadores, el deterioro de las instalaciones y el mobiliario existente en
los centros de prestacion de servicios, constituyen algunas de las causas y condiciones
existentes actualmente en la Empresa, que pueden propiciar perfectamente, resultados no
deseados.

e Se propone y se valida una propuesta que contribuye a perfeccionar el proceso de
comercializacion de los servicios en la UEB SERVICITMA al incorporar en el mismo un
conjunto de acciones a corto, mediano y a largo plazo que pueden ir paulatinamente tributando
a resultados significativos en términos de eficiencia econdémica y calidad del servicio.

e Un aspecto crucial para el desarrollo eficiente del proceso de comercializacion de los servicios
en la UEB SERVICITMA sera el apoyo por parte de la direccion de la empresa y la direccion
del organismo superior, a la hora de exigir y facilitar el cumplimiento de las acciones derivadas
de los analisis realizados.

e La UEB SERVICITMA Villa Clara, para que tenga éxitos y disminuya su cartera de riesgos en
los servicios, en particular debe realizar acciones en aras de lograr un comportamiento positivo
de factores tales como: la preparacion suficiente del personal asociado a los servicios y la

infraestructura necesaria.
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