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I n t r o d u c c i ó n 

 
A  t r a v é s  d e  lo s  a ñ o s  e l h o m b r e  h a  p r e s e n t a d o  u n  c a m b io  r a d ic a l e n  s u  n iv e l d e  v id a ; lo s 

c o n o c im ie n t o s  q u e  h a  lo g r a d o  a c u m u la r y a p l ic a r h a n  c a m b ia d o  r a d ic a lm e n t e  s u  m o d o  d e 

v iv i r .  E x is t e  u n a  n o t a b le  d i f e r e n c ia  e n t r e  e l h o m b r e  d e  h a c e  u n a s  c u a n t a s  d é c a d a s  y  e l 

h o m b r e  m o d e r n o ,  t a l  d i f e r e n c ia  s e  h a  d a d o  p o r  e l  d e s a r r o l lo  d e  la  c ie n c ia  q u e  e s t á 

e s t r e c h a m e n t e r e la c io n a d a c o n la s in n o v a c io n e s t e c n o ló g ic a s . 

 
L a  c o n e c t iv id a d  d e  la s  m á q u in a s  y  e l a n á l is is d e  m a y o r c a n t id a d  d e  d a t o s e n  t ie m p o  r e a l , 

d ib u ja n  n u e v o s m o d e lo s d e p r o d u c c ió n y  s is t e m a s d e f a b r ic a c ió n . L o s d is p o s i t iv o s 

c o n e c t a d o s  a  in t e r n e t c r e c e n  e x p o n e n c ia lm e n t e  y  n o  s e  a v iz o r a n  l í m i t e . L a  c o m u n ic a c ió n 

e n t r e m á q u in a s  s in in t e r v e n c ió n h u m a n a  e s  y a u n a  r e a l id a d .  E l  m u n d o  f í s ic o  d e  la 

p r o d u c c ió n ,  e n  d e f in i t iv a  s e  d ig i t a l iz a  y  e l lo  s u p o n e  e l in ic io  d e  u n a  n u e v a  e t a p a  p a r a  la 

h u m a n id a d . 

 
E n  1 9 8 1  h a b í a  m e n o s  d e  3 0 0  c o m p u t a d o r a s  c o n e c t a d a s  a  in t e r n e t . E n  e l 2 0 0 3 e r a n 5 0 0 

m i l lo n e s .  S e  e s t im a  q u e  e n  e l 2 0 2 0  h a b r á  5 0 . 0 0 0  m i l lo n e s  d e  d is p o s i t iv o s  c o n e c t a d o s  e n 

u n  m u n d o  c o n  7 . 0 0 0  m i l lo n e s d e  h a b i t a n t e s . E  s e v id e n t e q u e d e t r á s d e c a d a d is p o s i t iv o y a 

n o h a y u n a p e r s o n a . N  o s e h a b la s ó lo  d e  t e lé f o n o s m ó v i le s , t a b le t a s u  o r d e n a d o r e s . L o s 

5 0 . 0 0 0  m i l lo n e s  s e  r e f ie r e n  s o b r e  t o d o  a  o b je t o s  c o n e c t a d o s ,  e n  u n  s e n t id o  in d u s t r ia l . 

S ie n d o  lo  im p o r t a n t e , n o  e l n ú m e r o , s in o  e l c o n c e p t o . E l t é r m in o  in t e r n e t o f t h in g s ( in t e r n e t 

d e  la s  c o s a s )  c i r c u la  h a c e  p o c o ,  p e r o  a h o r a  e s  u n a  t e n d e n c ia  c r e c ie n t e  e n  e l  m u n d o 

t e c n o ló g ic o .  E s  u n  g r a n  p a r a g u a s  b a jo  e l  c u a l  s e  d e s a r r o l la n  e  in t e r a c t ú a n  d i f e r e n t e s 

t e c n o lo g í a s c o m o  e l M 2 M  ( c o n e x ió n  e n t r e  m á q u in a s ) , b ig  d a t a  ( a n a l í t ic a d e g r a n d e s d a t o s 

e n  t ie m p o  r e a l )  o  la  m a n u f a c t u r a  a d i t iv a  a  p a r t i r  d e  m o d e lo s  d ig i t a le s .  T o d o s  e l lo s  s o n 

c o n c e p t o s  q u e  n a c e n  d e  la  d ig i t a l iz a c ió n  d e l m u n d o  f í s i c o , s e  r e la c io n a n  c o n  la s  m e jo r a s 

d e  e f ic ie n c ia  y  p r o d u c t iv id a d ,  y  e s t á n  e n  p le n o  a u g e  e n  u n  m o m e n t o  e n  e l  q u e  la s 

e c o n o m í a s n e c e s i t a n u n n u e v o im p u ls o a l c r e c im ie n t o . 

 
N a d ie  d u d a  d e  q u e  s e  t r a t a  d e  u n  im p o r t a n t e  p a s o  a d e la n t e ,  s e  p la n t e a  in c lu s o ,  q u e  la 

h u m a n id a d  e s t á  a n t e  u n a   n u e v a  r e v o lu c ió n  in d u s t r ia l q u e  c a m b i a r á  r a d ic a lm e n t e , c o m o 

h ic ie r o n  la  m á q u in a  d e  v a p o r ,   e l  f e r r o c a r r i l  y  la  e le c t r ic id a d ,  la  m a n e r a  e n  la  q u e  s e 

o r g a n iz a n lo s s is t e m a s d e p r o d u c c ió n . 



2  

 

 
H a n   t r a n s c u r r id o   m á s   d e   v e in t e   a ñ o s   d e s d e   la   i n t r o d u c c ió n   d e   la s   p r im e r a s 

m ic r o c o m p u t a d o r a s  e n  e l M in is t e r io  d e la s F u e r z a s A r m a d a s R e v o lu c io n a r ia s ( M I N F A R ) , lo 

q u e  s ig n i f ic ó  u n a  n u e v a  e t a p a  e n  la  u t i l iz a c ió n  d e  la  c o m p u t a c ió n  e n  in t e r é s d e la d e f e n s a . 

L a s   d iv is io n e s  t e c n o ló g ic a s  d e  la s  F A R  h a n  r e c o r r id o  u n  la r g o  c a m in o  c o n  r e s u l t a d o s 

p o s i t iv o s  e n  la  in t r o d u c c ió n  d e  e s t a s  t e c n o lo g í a s  a p l ic a d a s  a  lo s  s is t e m a s  d e  m a n d o , la s 

a r m a s y lo s a s e g u r a m ie n t o s , a r r ib a n d o a u n a m a d u r e z , t a n t o e n la c o n c e p c ió n y d e s a r r o l lo 

d e lo s s is t e m a s in f o r m á t ic o s , c o m o e n la d e m a n d a d e n u e v o s p r o d u c t o s y s e r v ic io s . 

 
L a  im p o r t a c ió n  e  in t r o d u c c ió n  d e  p r o d u c t o s  in f o r m á t i c o s  p a r a  lo s  s is t e m a s  d e  m a n d o , 

d i r e c c ió n , a s e g u r a m ie n t o s  y d i r e c c ió n  d e  f u e g o , a s í c o m o  la  m o d e r n iz a c ió n  d e la t é c n ic a y 

e l a r m a m e n t o ,  s i b ie n  p u e d e n  s ig n i f ic a r u n a  s o lu c ió n  a  c o r t o  p la z o , im p l ic a  u n  a l t o  c o s t o 

e c o n ó m ic o  p o r s u  a d q u is ic ió n , m a n t e n im ie n t o  y e v o lu c ió n , a  la v e z  q u e h a c e d e p e n d ie n t e s 

d e  lo s  p r o v e e d o r e s  a l M I N F A R ,  o b l ig á n d o lo  a  a s u m i r  s u s  e s t á n d a r e s  t e c n o ló g ic o s  y  c o n 

e l lo , d e b i l i t a n d o s u s e g u r id a d in f o r m á t ic a . 

 
A n t e  la  n e c e s id a d  in m in e n t e  d e  lo g r a r la s o b e r a n í a t e c n o ló g ic a , e n e l 2 0 0 4 y a p a r t i r d e lo s 

e s f u e r z o s d e l p a í s d e d e s a r r o l la r la I n d u s t r ia d e l S o f t w a r e  y lo s S e r v ic io s A s o c i a d o s , c o n la 

c r e a c ió n  d e  la  U n iv e r s id a d  d e  la s  C ie n c ia s  I n f o r m á t ic a s  ( U C I ) c o m o  p o lo  d e  d e s a r r o l lo  d e 

la s  T e c n o lo g í a s  d e  la  I n f o r m a c ió n  y  la s  C o m u n ic a c io n e s ,  s e  c r e a  u n  g r u p o  d e  t r a b a jo 

in t e g r a d o  p o r  e s p e c ia l is t a s  d e l M I N F A R , p r o f e s o r e s  y  e s t u d ia n t e s  d e  la  U C I d e d ic a d o s  a 

t r a b a ja r e n  e l d e s a r r o l lo d e s o lu c io n e s p a r a la d e f e n s a . E n e l a ñ o 2 0 0 7 d a d o la m a d u r e z d e 

la s  t e c n o lo g í a s  y  s o lu c io n e s  d e s a r r o l la d a s  s e  d e c id e  a m p l ia r  lo s  t r a b a jo s ,  s e  d a n  lo s 

p r im e r o s p a s o s p a r a  e l o r d e n a m ie n t o in d u s t r ia l y c o m e r c ia l , e n e l d e s a r r o l lo d e t e c n o lo g í a s 

y p r o d u c t o s in f o r m á t ic o s . 

 
C o m o  p a r t e  d e  la  a p l ic a c ió n  d e l n u e v o  m o d e lo  e c o n ó m ic o  s o c ia l d e l p a í s e x p r e s a d o e n lo s 

l in e a m ie n t o s  7 6 ,  7 7 ,  7 8 ,  8 0 ,  2 2 3 ,  2 2 6  y  2 2 8  a p r o b a d o s  e n  e l V I  c o n g r e s o  d e l P a r t id o 

C o m u n is t a  d e  C u b a  ( P C C ) ,  lo s  r e s u l t a d o s  t e c n o ló g ic o s ,  p r o d u c t iv o s ,  e c o n ó m ic o s ,  la 

s o s t e n ib i l id a d  d e l  d e s a r r o l lo  y  c r e c im ie n t o  d e  la  in f o r m á t ic a  e n  la s  F u e r z a s  A r m a d a s 

R e v o lu c io n a r ia s  ( F A R ) ,  s e  c r e a  e n  m a r z o  d e l a ñ o  2 0 1 3  la  E m p r e s a  d e  T e c n o lo g í a  d e  la 

I n f o r m a c ió n  p a r a  la  D e f e n s a  ( X E T I D ) c o n  la  in d ic a c ió n  d e  t r a b a ja r e n  e l f o r t a le c im ie n t o  d e 

la  c a p a c id a d  d e f e n s iv a  d e l  p a í s ,  la  in f o r m a t iz a c ió n  d e  la  s o c ie d a d  y  la  e x p o r t a c ió n  d e 

p r o d u c t o s   y   s e r v ic io s   in f o r m á t ic o s .   E  n   o c t u b r e   d e l  m is m o   a ñ o   c o m o   p r im e r 
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d e s p r e n d im ie n t o  d e  la  X E T I D ,  s e  c r e a  la  D iv is ió n  T e r r i t o r i a l d e  la  X E T I D  ( D  T - X E T I D ) e n 

M a t a n z a s  c o n  la  m is ió n  d e  c o m e r c ia l iz a r  y  d e s a r r o l la r  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  in f o r m á t ic o s 

s e g u r o s  c o n  in d e p e n d e n c ia  t e c n o ló g ic a  p a r a  la s  F A R ,  e n t id a d e s  d e l g o b ie r n o ,  e l s e c t o r 

e m p r e s a r ia l n a c io n a l y e x t r a n je r o . C o n  a p e n a s c u a t r o  a ñ o s d e  c r e a d o , c o m o  r e s u l t a d o  d e l 

p e r f e c c io n a m ie n t o  o r g a n iz a t iv o  y  e s t r u c t u r a l ,  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  m u e s t r a  r e s u l t a d o s 

s a t is f a c t o r io s p a r a la d e f e n s a , c o n í n d ic e s d e v e n t a s e x i t o s o s a l c ie r r e d e l 2 0 1 8 . 

D e s d e  la  c r e a c i ó n  d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  h a s t a  la  f e c h a , s u s f u e r z a s p r o d u c t iv a s h a n 

e s t a d o  e n  f u n c ió n  d e  s a t is f a c e r la s n e c e s id a d e s d e  la s F A R  c u e s t ió n  q u e  h a  p e r m i t id o  u n 

d e s a r r o l lo  s ig n i f ic a t iv o  d e s d e  e l  p u n t o  d e  v is t a  t e c n o ló g ic o  a l  M I N F A R  y  a  s u  v e z ,  u n a 

r e d u c c ió n  e n  la  d e m a n d a  d e  lo s s e r v i c io s q u e  b r in d a  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s , q u e d a n d o  la 

m a y o r í a d e lo s p r o d u c t o s e n e s t a d o d e s o p o r t e t é c n ic o . E s t e e s c e n a r io o b l ig a a l 

D e p a r t a m e n t o  C o m e r c ia l d e  la  D iv is ió n  T e r r i t o r ia l a  in c u r s io n a r  e n  e l S e c t o r E m p r e s a r ia l 

N a c io n a l c o m o m e r c a d o a l t e r n a t iv o . S in  e m b a r g o , a l m o m e n t o d e in t r o d u c i r lo s p r o d u c t o s y 

s e r v ic io s ,  e x is t e n  u n  c o n ju n t o  d e  d i f ic u l t a d e s  p r o p ia s  d e  n u e v o  e s c e n a r io  c o m p u e s t o  p o r 

m e d ia n a s  y  p e q u e ñ a s  e m p r e s a s  c o n  s o lv e n c ia  l im i t a d a ,  q u e  e n  s u  m a y o r í a , id e n t i f ic a n  la 

a d q u is ic ió n  d e  s o f t w a r e  o  s e r v ic io  in f o r m á t ic o  c o m o  g a s t o  y n o  c o m o  in v e r s ió n  p o r lo  q u e 

s e  a f e c t a  e l s a la r io  d e  lo s  t r a b a ja d o r e s  s e g ú n  lo  e s t a b le c id o  e n  la  R e s o lu c ió n  6 . E l h e c h o 

d e  t e n e r  c o m o  p r in c ip a l  c l ie n t e  a l  M I N F A R  c o n d ic io n ó  la  c o n c e p c ió n  d e  u n a  c a r t e r a  d e 

p r o d u c t o s  y  s e r v ic i o s  m a t iz a d a  p o r  u n  g r a n  n ú m e r o  d e  p r o d u c t o s  in t e r o p e r a b le s  q u e  s e 

c o m e r c ia l iz a n  c o m o  u n  t o d o , a  p r e c io s  m u y  a l t o s , e n p o c o s y c o s t o s o s h i t o s d e p a g o . E n 

e s t a s  c o n d ic io n e s  s e  h a c e  d i f í c i l  c o lo c a r  lo s  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  d e  la  D T - X E T I D 

M a t a n z a s  e n  e l  m e r c a d o  e m p r e s a r ia l  n a c io n a l ,  im p id ie n d o  e l  a u m e n t o  d e  la s  v e n t a s  y 

c o n s ig o ,  e l  n e c e s a r io  c r e c im ie n t o  p a r a  e l  c u m p l im ie n t o  d e  la  m is ió n  d e  la  D T - X E T I D 

M a t a n z a s . 

 
D e s d e e l m e s d e d ic ie m b r e d e l 2 0 1 7 la  D  T - X E T I D  M a t a n z a s d e s a r r o l la u n a p la t a f o r m a d e 

g o b ie r n o  e le c t r ó n ic o  q u e  in t e g r a  v a r ia s  t e c n o lo g í a s  p a t r im o n io  d e  la  X E T I D  d e n o m in a d a 

“ B ie n e s t a r ”  p o r  s u  c o n c e p c ió n  e s  a p l ic a b le  a l  S is t e m a  d e  G o b ie r n o ,  la s  e m p r e s a s  d e l 

t e r r i t o r io y la  p o b la c ió n m a t a n c e r a e n  g e n e r a l . S e e s p e r a q u e la c o m e r c ia l iz a c ió n  e 

im p la n t a c ió n  e x i t o s a d e  e s t e s e r v ic io  e n M a t a n z a s c o n t r ib u y a s ig n i f ic a t iv a m e n t e a l 

d e s a r r o l lo  lo c a l  d e  la  p r o v in c ia  e  in c r e m e n t e ,  c o n s id e r a b le m e n t e ,  la s  v e n t a s  d e  la  D  T - 

X E T I D M a t a n z a s . 
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E n  la  a c t u a l id a d  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  n o  t ie n e  u n a  e s t r a t e g ia  q u e  a s e g u r e  la 

c o m e r c ia l iz a c ió n  e x i t o s a   d e  la  “ P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o   B ie n e s t a r ”  e n  la 

p r o v in c ia  M a t a n z a s . 

 
P r o b l e m a C i e n t í f i c o 

 
 

E n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  lo s  e le m e n t o s  d e s c r i t o s  y  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  la  s i t u a c ió n 

p r o b le m á t ic a e x is t e n t e s e f o r m u la c o m o p r o b le m a c ie n t í f ic o : 

 
¿ C ó m o  c o n t r ib u i r  a  la  e f e c t iv id a d  d e l  la n z a m ie n t o  d e  la  “ P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o 

E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r ”  d e la D iv is ió n  T e r r i t o r ia l X E T I D  M a t a n z a s ? 

 
S e  r e c o n o c e  la  n e c e s id a d  d e  u n a  in v e s t ig a c ió n  p r o f u n d a  d e  la s  m e t o d o lo g í a s  y 

h e r r a m ie n t a s  t e ó r ic o  - p r á c t ic a s e x is t e n t e s y d e  la s c o n d ic io n e s c o n c r e t a s p r e s e n t e s e n  la 

g e s t ió n e m p r e s a r ia l . 

 
H i p ó t e s i s 

 
 

P a r a d a r r e s p u e s t a a l p r o b le m a c ie n t í f ic o s e t r a z a  la h ip ó t e s is  s ig u ie n t e : 

 
 

S i s e  a p l ic a  u n  p la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  la  “ P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o 

B ie n e s t a r ” s e g a r a n t iz a r á s u c o m e r c ia l iz a c ió n e x i t o s a e n la p r o v in c ia M a t a n z a s . 

 
E n  c o r r e s p o n d e n c ia  c o n  la  h ip ó t e s is  d e  in v e s t ig a c ió n  p la n t e a d a ,  s e  d e f in e  c o m o  o b j e t i v o 

g e n e r a l : 

 
D is e ñ a r  e l  p la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  la   “ P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o 

B ie n e s t a r ” e n la p r o v in c ia  M a t a n z a s . 

 
D e l o b je t iv o g e n e r a l s e d e r iv a n lo s o b j e t i v o s e s p e c í f i c o s s ig u ie n t e s : 

 

 
1. .  S is t e m a t iz a r  lo s  a s p e c t o s  c o n c e p t u a le s  –  m e t o d o ló g ic o s  s o b r e  e l  m a r k e t in 

g , m a r k e t in g  d e  lo s s e r v ic io s , la  p la n e a c ió n e s t r a t é g ic a d e m a r k e t in g , la c o n c e p c ió 

n d e l g o b ie r n o e le c t r ó n ic o e n C u b a y e l s o f t w a r e  c o m o s e r v ic io . 

2. .  P r o p o n e r e l d is e ñ o  p a r a  la  e la b o r a c ió n  d e l P la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g p a r a 

e l s e r v ic io   “ P la t a f o r m a  d e   G o b ie r n o   E le c t r ó n ic o   B ie n e s t a r ”  e n  la  p r o v in c 

ia M a t a n z a s . 



5  

 

 
3. . I m p le m e n t a r e l p la n e s t r a t é g ic o d e m a r k e t in g p a r a e l s e r v ic io “ P la t a f o r m a d e 

G o b ie r n o E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r ” e n la p r o v in c ia  M a t a n z a s . 

 
V a r ia b le s : 

 

 
V a r ia b le  d e p e n d ie n t e :  R e s u l t a d o s  d e  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o 

E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r . 

 
V a r ia b le  in d e p e n d ie n t e :  P la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o 

E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r . 

 
L a  h ip ó t e s is  s e  v a l id a  a  p a r t i r  d e  lo s  r e s u l t a d o s  m e t o d o ló g ic o s  y  p r á c t ic o s  o b t e n id o s 

d e s p u é s d e  la  a p l ic a c ió n  d e l P la n E s t r a t é g ic o d e m a r k e t in g p a r a la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o 

E le c t r ó n ic o   B ie n e s t a r  e n  la  p r o v in c ia  M a t a n z a s ,  y  s u  c a p a c id a d  p a r a  d a r le  s o lu c ió n  a l 

p r o b le m a p la n t e a d o . 

 
P a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  la  p r e s e n t e  in v e s t ig a c ió n  s e  u t i l iz a n  m é t o d o s t e ó r ic o s , e m p í r ic o s y 

e s t a d í s t ic o s  m a t e m á t ic o s .  E n t r e  lo s  t e ó r ic o s ,  s e  u t i l iz a  e l a n á l is is  y  s í n t e s is  d e  t o d a  la 

in f o r m a c ió n  r e v is a d a  e n  la  l i t e r a t u r a e s p e c ia l iz a d a , la in d u c c ió n  – d e d u c c ió n u t i l iz a d a t a n t o 

p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e l m a r c o  t e ó r ic o  d e  la  in v e s t ig a c ió n  c o m o  p a r a  d ia g n o s t ic a r  la  D T - 

X E T I D M a t a n z a s . 

C o m o  m é t o d o s  e m p í r ic o s ,  s e  u t i l iz a n  la s  e n t r e v is t a s ,  t o r m e n t a  d e  id e a s ,  o b s e r v a c ió n 

d i r e c t a , c o n s u l t a d e la d o c u m e n t a c ió n t é c n ic a y lo s in f o r m e s d e r e p o r t e s d e lo s r e s u l t a d o s . 

L o s  m é t o d o s  e s t a d í s t ic o s  m a t e m á t ic o s ,  s e  u t i l iz a n  p a r a  a n a l iz a r  d a t o s  y  r e s u l t a d o s  e n 

c a d a u n a d e la s e t a p a s d e la in v e s t ig a c ió n . 

L a  p r e s e n t e  t e s is  s e  e s t r u c t u r ó  e n :  u n a  in t r o d u c c ió n ,  q u e  c a r a c t e r iz a  la  p r o b le m á t ic a  y 

m u e s t r a  e l  d is e ñ o  d e  la  in v e s t ig a c ió n ;  u n  c a p í t u lo  u n o ,  p a r a  d e f in i r  e l  m a r c o  t e ó r ic o 

r e f e r e n c ia l d e  la  in v e s t ig a c ió n  y  d e m o s t r a r  la  e x is t e n c ia  d e  la  p r o b le m á t ic a ;  u n  c a p í t u lo 

d o s ,  q u e  r e s u m e  y  e x p l ic a  la  m e t o d o lo g í a  p r o p u e s t a  ; u n  c a p í t u lo  t r e s , q u e  d e s a r r o l la  y 

s is t e m a t iz a  la  a p l ic a c ió n  d e l P la n  E s t r a t é g ic o  d e  M a r k e t in g  p r o p u e s t o ; la s c o n c lu s io n e s y 

r e c o m e n d a c io n e s  d e r iv a d a s  d e  la  in v e s t ig a c ió n ; la s r e f e r e n c ia s b ib l io g r á f ic a s c o n s u l t a d a s ; 

y lo s a n e x o s n e c e s a r io s c o m o c o m p le m e n t o d e lo s r e s u l t a d o s p r o p u e s t o s . 
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C a p í t u l o  I :  M a r k e t i n g  d e  l o s  s e r v i c i o s  y  l a  c o n c e p c i ó n  d e l  g o b i e r n o 

e l e c t r ó n i c o 

E n  e s t e  p r im e r  c a p í t u lo  s e  a b o r d a r á n  lo s  t e m a s  r e la c io n a d o s  c o n  la  p la n i f ic a c ió n 

 
e s t r a t é g ic a  d e l m a r k e t in g y e l g o b ie r n o e le c t r ó n ic o e x p o n ié n d o s e la b a s e t e ó r ic a - r e f e r e n c ia l 

im p r e s c in d ib le  p a r a  d e s a r r o l la r  la  in v e s t ig a c ió n  r e q u e r id a . P a r a  e l lo , s e  h a c e  n e c e s a r io  e l 

a n á l is is  d e  lo s  a s p e c t o s  f u n d a m e n t a le s  d e l m a r k e t in g  d e lo s s e r v ic io s , la c o n c e p t u a l iz a c ió n 

d e l g o b ie r n o e le c t r ó n ic o y e l s o f t w a r e  c o m o s e r v ic io . 

 
1 . 1 C o n c e p t u a l i z a c i ó n d e l m a r k e t i n g 

 
E l m a r k e t in g  e s u n  a n g l ic is m o  q u e  t ie n e  d iv e r s a s  d e f in ic io n e s , c o n f o r m e  h a e v o lu c io n a d o 

la  f o r m a  d e  a c t u a r  y  d e  p e n s a r  d e  la s  p e r s o n a s  c o n ju n t a m e n t e  c o n  la  s o c ie d a d .  S e 

p u e d e n  id e n t i f ic a r  d o s  o r ie n t a c io n e s  p r in c ip a le s  e n  e s t e  s e n t id o :  u n  e n f o q u e  g e r e n c ia l , 

c o m o  s is t e m a  m o d e r n o  d e  g e s t ió n  e m p r e s a r ia l , d i r ig id o a c e n t r a r la a t e n c ió n d e t o d o s lo s 

d i r e c t iv o s  y  t r a b a ja d o r e s  h a c ia  e l c l ie n t e  y  u n a  o r ie n t a c ió n  e m p r e s a r ia l ,  c o m o  a c t iv id a d 

f u n c io n a l d e l s is t e m a  e m p r e s a r ia l , e n c a m in a d a  a  la s  v e n t a s  y  a  la  p r o d u c c ió n . A d e m á s , 

s e  p u e d e  r e c o n o c e r c o m o  f i lo s o f í a , t é c n ic a , d is c ip l in a , p r o c e s o , a c t iv id a d y f u n c ió n e n la s 

d is í m i le s in t e r p r e t a c io n e s d e s u s e s t u d io s o s . 

 
K o t le r  ( 2 0 0 2 ) , d e f in e  e l m a r k e t in g  c o m o  u n a  o r ie n t a c ió n  a d m in is t r a t iv a  q u e  s o s t ie n e  q u e 

la  t a r e a  f u n d a m e n t a l d e  la  o r g a n iz a c ió n  e s  d e t e r m in a r la s  n e c e s id a d e s  y  d e s e o s  d e  lo s 

m e r c a d o s m e t a  y a d a p t a r a  la o r g a n iz a c ió n p a r a e n t r e g a r la s s a t is f a c c io n e s d e s e a d a s d e 

m o d o  m á s  e f e c t iv o  y  e f ic ie n t e  q u e  lo s  c o m p e t id o r e s .  O  s e a ,  e s   e l p r o c e s o  s o c ia l y 

a d m in is t r a t iv o  p o r  e l c u a l lo s  g r u p o s  e  in d iv id u o s  s a t is f a c e n  s u s  n e c e s id a d e s  a l c r e a r e 

in t e r c a m b ia r b ie n e s  y  s e r v ic io s .  A d e m á s  d e  l a  a c t iv id a d  h u m a n a  c u y a  f in a l id a d  c o n s is t e 

e n  s a t is f a c e r  la s  n e c e s id a d e s  y  d e s e o s  d e l  s e r  h u m a n o  m e d ia n t e  p r o c e s o s  d e 

in t e r c a m b io . 

 
E n  e s t e  c a s o  s e  e v id e n c ia  la  e v o lu c ió n  d e  c o n c e p t u a l iz a c ió n  d e  u n  m is m o  a u t o r ,  q u e 

t r a n s i t a  d e s d e  u n a  o r ie n t a c ió n  a d m in is t r a t iv a , h a c ia  u n  p r o c e s o  s o c ia l y p o r ú l t im o  a  u n a 

a c t iv id a d  h u m a n a ,  y  d o n d e  n o  s o lo  s e  in c lu y e  la  n e c e s id a d  d e  s a t is f a c e r a  lo s  c l ie n t e s , 

http://es.wikipedia.org/wiki/Anglicismo
http://es.wikipedia.org/wiki/Definici%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_Empresas
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s in o  d e  lo g r a r  u n a  o r g a n iz a c ió n  q u e  p e r m i t a  c o m p la c e r lo s  m e jo r  q u e  e l  r e s t o  d e  lo s 

c o m p e t id o r e s , c o m o u n a v í a d is t in t iv a p a r a o b t e n e r c l ie n t e s . 

 
P a r a  L a m b in  ( 1 9 9 1 ) , e s u n m o d o d e c o n c e b i r y e je c u t a r r e la c io n e s d e in t e r c a m b io , c o n la 

f in a l id a d  d e  q u e  s e a  s a t is f a c t o r ia  a  la s p a r t e s q u e  in t e r v ie n e n  y a  la  s o c ie d a d , m e d ia n t e 

e l d e s a r r o l lo , v a lo r a c ió n , d is t r ib u c ió n  y  p r o m o c ió n , p o r u n a  d e  la s  p a r t e s , d e  lo s b ie n e s , 

s e r v ic io s  o  id e a s  q u e  la  o t r a  p a r t e  n e c e s i t a ,  a s í  m is m o  lo  c o n s id e r a  c o m o  u n  p r o c e s o 

s o c ia l ,  o r ie n t a d o  h a c ia  la  s a t is f a c c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  y  d e s e o s  d e  in d iv id u o s  y 

o r g a n iz a c io n e s , p a r a  la  c r e a c ió n  y e l in t e r c a m b io  v o lu n t a r io  y c o m p e t i t iv o  d e  p r o d u c t o s y 

s e r v i c io s g e n e r a d o r e s d e u t i l id a d e s . 

 
P a r a B a r r e i r o P o u s a  ( 2 0 0 2 ) , e s a n t e t o d o u n e n f o q u e h a c ia e l c l ie n t e y d e a h í u n a a c t i t u d 

g e r e n c ia l  q u e  o r g a n iz a  y  r e g u la  t o d a s  la s  a c c io n e s  d e  la  e m p r e s a ,  y  s o lo  d e s p u é s 

c o n s t i t u y e  u n  c o n ju n t o  d e  t é c n ic a s  y  p r o c e d im ie n t o s q u e  p e r m i t e n  lo g r a r la  p a r t ic ip a c ió n 

e n  e l m e r c a d o  y  e l p o s ic io n a m ie n t o .  E n  la s  p a la b r a s  d e  M u ñ iz  ( 2 0 0 1 ) , e l m a r k e t in g  e s 

a q u e l  c o n ju n t o  d e  a c t iv id a d e s  t é c n ic a s  y  h u m a n a s ,  q u e  t r a t a  d e  d a r  r e s p u e s t a s 

s a t is f a c t o r ia s a la s d e m a n d a s d e l m e r c a d o . 

 
H e r n á n d e z  G ó m e z  ( 2 0 0 6 ) ,  lo  c o n s id e r a  u n a  c o n c e p c ió n  m o d e r n a  d e  la  d i r e c c ió n 

e m p r e s a r ia l q u e  o r ie n t a  la  m is ió n  y  la  v is ió n  d e  la s  e n t id a d e s , a l t o m a r c o m o  p u n t o  d e 

p a r t id a  la s n e c e s id a d e s , d e s e o s , p e r c e p c io n e s , p r e f e r e n c ia s y d e m a n d a s d e  lo s p ú b l ic o s 

y c l ie n t e s , a f in d e e la b o r a r p r o g r a m a s d i r ig id o s h a c ia la s a t is f a c c ió n d e e s a s n e c e s id a d e s 

y  d e s e o s .  D e  e s t e  m o d o  la  m e r c a d o t e c n ia  c o n t r ib u y e  a  q u e  la  e m p r e s a  lo g r e 

in t e r c a m b io s  e s t a b le s  y  m u t u a m e n t e  b e n e f ic io s o s  c o n  s u s  c l ie n t e s  y  p ú b l ic o s ,  t a n t o 

in d iv id u a le s  c o m o  o r g a n iz a c io n a le s ,  y  le  a s e g u r e  la  o b t e n c ió n  d e  b e n e f ic io s  a  c o r t o , 

m e d ia n o y la r g o p la z o . 

 
P  a r a  e s t a  in v e s t ig a c ió n  s e  t o m a n  c o m o  r e f e r e n c ia  lo s  a p o r t e s  d e  c a d a  u n o  d e  e s t o s 

c o n c e p t o s  y  e l a u t o r  a s u m e  lo s  s ig u ie n t e s  a s p e c t o s  q u e  n o  d e b e n  f a l t a r  a  la  h o r a  d e 

d e f in i r e l m a r k e t in g : 

 
• L a s a t is f a c c ió n  d e  lo s  d e s e o s  d e  lo s  c l ie n t e s  t a n t o  in t e r n o s  c o m o  e x t e r n o s ,  p a r a 

a lc a n z a r b e n e f ic io s e s t a b le s . 
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• L a c o o r d in a c ió n d e lo s d e s e o s y n e c e s id a d e s d e l c l ie n t e c o n lo s o b je t iv o s 

o r g a n iz a c io n a le s . 

 
• L a  r e a l iz a c ió n  d e  la  m e z c la  d e  m a r k e t in g  p a r a  g u ia r  a  la  o r g a n iz a c ió n  a  t r a v é s  d e 

a d e c u a d a s e s t r a t e g ia s . 

• L a  e s t im u la c ió n  d e  la  d e m a n d a  y la  d i r e c c ió n  d e  lo s e s f u e r z o s a  a d a p t a r la  c a p a c id a d 

d e la e m p r e s a p a r a r e s p o n d e r a d e c u a d a m e n t e a d ic h a d e m a n d a . 

D u r a n t e  e l  d e s a r r o l lo  d e l  m a r k e t in g  s e  s u p o n e  la  p la n i f ic a c ió n  y  c o o r d in a c ió n  d e  u n 

c o n ju n t o  d e  t a r e a s , q u e  g a r a n t ic e n  q u e  u n p r o d u c t o o s e r v i c io l le g u e h a s t a u n c o n s u m id o r , 

d u r a n t e  e s t e  p r o c e s o  d e  in t e r c a m b io  s e  b u s c a  p r in c ip a lm e n t e  c u m p l i r  o b je t iv o s  t a n t o 

in d iv id u a le s  c o m o o r g a n iz a c io n a le s . 

 
S e g ú n ,  S t a n t o n ,  E t z e l  y  W a lk e r  ( 2 0 0 0 ) ,  e l  c o n c e p t o  d e  m a r k e t in g  s e  f u n d a  e n  t r e s 

c r e e n c ia s : 

 
 T o d a  la  p la n e a c ió n  y la s o p e r a c io n e s d e b e n  o r ie n t a r s e  a l c l ie n t e . E s d e c i r , t o d o s lo s 

d e p a r t a m e n t o s  y  e m p le a d o s  d e b e n  c o n c e n t r a r s e  e n  c o n t r ib u i r a  la  s a t is f a c c ió n  d e 

la s n e c e s id a d e s  d e l c l ie n t e . 

 
 T o d a s la s  a c t iv id a d e s d e l m a r k e t in g d e b e n c o o r d in a r s e .  E l lo  s ig n i f ic a  q u e  s u s 

d iv e r s o s  a s p e c t o s ( P la n e a c ió n d e l p r o d u c t o , f i ja c ió n d e p r e c io s , d is t r ib u c ió n y 

p r o m o c ió n ) d e b e n d is e ñ a r s e y c o m b in a r s e d e m o d o c o h e r e n t e . 

 
  U n M a r k e t in g  o r ie n t a d o a l c l ie n t e y  c o o r d in a d o  e s  e s e n c ia l  p a r a  a lc a n z a r  lo s 

o b je t iv o s d e d e s e m p e ñ o  o r g a n iz a c io n a l .  E l  o b je t iv o  p r im o r d ia l  d e  u n a  e m p r e s a 

lu c r a t iv a e s , p o r lo c o m ú n , u n v o lu m e n d e v e n t a s r e n t a b le . 

 
 

L a s  e m p r e s a s  q u e  a d o p t a n  y  a p l ic a n  e l c o n c e p t o  d e  m a r k e t in g  t ie n e n  u n a  o r ie n t a c ió n d e 

m e r c a d o . L o g r a r e s t o , r e q u ie r e  o b t e n e r in f o r m a c ió n  a c e r c a d e lo s c l ie n t e s , c o m p e t id o r e s y 

m e r c a d o s ;  e x a m in a n d o  la  in f o r m a c ió n  d e s d e  u n a  p e r s p e c t iv a  in t e g r a l d e  n e g o c io s  p a r a 

p r o p o r c io n a r  v a lo r  a  lo s  c l ie n t e s .  T a m b ié n  im p l ic a  e s t a b le c e r  y  m a n t e n e r  r e la c io n e s 

m u t u a m e n t e s a t is f a c t o r ia s c o n e l lo s 1 . 

 
 

 
1 C h a r l e s W . L a m b , J o s e p h F . H a i r . F u n d a m e n t o s d e m a r k e t i n g . 4 t a E D . C e n g a g e L e a r n i n g E d i t o r e s . , 2 0 0 6 . 
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C o n o c e r  la s  n e c e s id a d e s  y  d e s e o s  r e a le s  d e  lo s  c o n s u m id o r e s ,  c o m p r e n d e r  e l e s p a c io 

c o m p e t i t iv o  id e n t i f ic a n d o  la s  d e b i l id a d e s  y  f o r t a le z a s  d e  la  c o m p e t e n c ia ,  d e b e  s e r  u n 

in t e r é s c o n s t a n t e  d e  la s o r g a n iz a c io n e s , c o n  e l f in d e d e s a r r o l la r e s t r a t e g ia s d e f id e l iz a c ió n 

y  c o n t r a r r e s t a r  la s  a m e n a z a s  q u e  im p l ic a n  la s  e m p r e s a s  q u e  o f r e c e n  la  m is m a  l í n e a  d e 

p r o d u c t o s o s e r v ic io s . 

 
1 . 2 T e n d e n c i a s a c t u a l e s d e l m a r k e t i n g c o n d i c i o n a d a p o r l a s n u e v a s t e c n o l o g í a s 

 
 
 

E l  m a r k e t in g  e s  u n a  d e  la s  á r e a s  q u e  m á s  h a  c a m b ia d o  p r o d u c t o  d e l  im p a c t o  d e  la s 

n u e v a s  t e c n o lo g í a s .  C a d a  d í a  a p a r e c e n  n u e v a s  e s t r a t e g ia s ,  t é c n ic a s  y  c o n c e p t o s  q u e 

m a r c a n  n u e v a s t e n d e n c ia s e n  c u a n t o  a  la  m a n e r a  d e  l le g a r a  la  m e n t e y a l c o r a z ó n d e lo s 

c l ie n t e s . 

 

A  c o n t in u a c ió n  s e  e x p o n e n  u n a  s e r ie  d e  c o n c e p t o s  q u e  f o r m a n  p a r t e  d e l  m a r k e t in g 

m o d e r n o : ( D í a z , 2 0 1 3 ) 

 

1. .  E n g a g e m e n t :  h a c e  r e f e r e n c ia  a l n iv e l d e  a f e c t iv id a d  q u e  e x is t e  e n t r e  u n  c l ie n t e 

y u n a m a r c a . U n a l t o n iv e l d e E n g a g e m e n t  s e  t r a d u c e  e n  c l ie n t e s  q u e  n o  s o lo 

c o m p r a n r e c u r r e n t e m e n t e lo s p r o d u c t o s d e u n a m a r c a , s in o q u e a d e m á s in t e r a c t ú a n 

c o n e l la , la r e c o m ie n d a n y s e c o n v ie r t e n e n e v a n g e l iz a d o r e s d e la m is m a . 

2. . I n b o u n d M a r k e t i n g : t a m b ié n e s c o n o c id o c o m o " m a r k e t in g d e a t r a c c ió n " y 

c o r r e s p o n d e  a  u n  c o n ju n t o  d e  t é c n ic a s  y  e s t r a t e g ia s c u y o  o b je t iv o  e s q u e  s e a n  lo s 

c l ie n t e s ( a c t u a le s y p o t e n c ia le s ) q u ie n e s e n c u e n t r e n a  d e t e r m in a d a  e m p r e s a  o 

m a r c a . D e n t r o d e la s  t é c n ic a s  d e  I n b o u n d  M a r k e t in g  m á s  c o n o c id a s  e s t á n  e l 

m a r k e t in g  d e  c o n t e n id o s ,  S E O  ( p o s ic io n a m ie n t o  e n  b u s c a d o r e s )  y  e s t r a t e g ia s  e n 

r e d e s s o c ia le s . 

3. .  U s e r  E x p e r i e n c e  ( U X ) :  L o s  c l ie n t e s  y a  n o  s o lo  b u s c a n  c a l id a d , a h o r a  q u ie r e n  v 

iv i r c o m p le t a s  e x p e r ie n c ia s  e n  e l m o m e n t o  d e  la  c o m p r a  y  d u r a n t e  e l c o n s u m o  d e 

lo s p r o d u c t o s . 

L a  U s e r E x p e r ie n c e  ( e x p e r ie n c ia  d e l u s u a r io ) c o r r e s p o n d e  a l c o n ju n t o d e e le m e n t o s 

y f a c t o r e s q u e in f lu y e n d u r a n t e la in t e r a c c ió n d e u n u s u a r io o c l ie n t e c o n u n a m a r c a 

http://www.emprendices.co/engagement-cuanto-aman-los-usuarios-a-tu-marca/
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o p r o d u c t o , y q u e g e n e r a u n a p e r c e p c ió n p o s i t iv a o n e g a t iv a d e l p r o d u c t o , s e r v ic io o 

m a r c a .  

4. .  S h o w r o o m i n g :  E  s u n a  p r á c t ic a  d o n d e  u n a  p e r s o n a  s e  d i r ig e  a  t ie n d a s f í s ic a s p a 

r a in f o r m a r s e  s o b r e  la s  c a r a c t e r í s t ic a s  y  p r e c io s  d e  u n  p r o d u c t o  p a r a  p o s t e r io r m e n 

t e c o m p r a r lo e n I n t e r n e t a u n m e jo r p r e c io . 

5. .  Z e r o  M o m e n t  o f  T r u t h  ( Z M O T ) :  E l m o m e n t o  d e  la  v e r d a d  c e r o  ( Z e r o  M o m e n t 

o f T r u t h )  h a c e  r e f e r e n c ia  a  u n a  t e n d e n c ia  d o n d e  lo s  c l ie n t e s  s e  in f o r m a n  e n  I n t e r n 

e t s o b r e lo s p r o d u c t o s y s e r v ic io s d e s u in t e r é s  a n t e s d e p r o c e d e r a c o m p r a r lo s . C a d 

a d í a  lo s  c l ie n t e s  e s t á n  m e jo r  in f o r m a d o s  y  t ie n e n  m á s  p o d e r .  L a  v e n t a  c o m ie n z 

a d e s d e  e l  m o m e n t o  e n  q u e  u n a  p e r s o n a  a c c e d e  a  la  w e b  p a r a  c o n s u l t a r  la 

s c a r a c t e r í s t ic a s d e u n p r o d u c t o o s e r v ic io q u e d e s e a c o m p r a r . 

6. .  S M O  ( S o c i a l M e d i a O p t i m i z a t i o n ) : L a s r e d e s s o c ia le s t a m b ié n r e p r e s e n t a n u n o  d e 

 
lo s  p i la r e s  d e l m a r k e t in g  m o d e r n o ,  p e r o  n o  b a s t a  s im p le m e n t e  c o n  t e n e r p r e s e n c ia 

e n  e l la s ,  h a y  q u e  c o n t a r  c o n  u n a  e s t r a t e g ia  q u e  p e r m i t a  d e s t a c a r s e  r e s p e c t o  a  la 

c o m p e t e n c ia . D e  e s o  s e  t r a t a  e l S M O , d e  o p t im iz a r la s \ e s t r a t e g ia s d e s o c ia l m e d ia 

p a r a n o s e r s im p le m e n t e " u n a m a r c a m á s " e n la s r e d e s s o c ia le s . 

7. .  T r á f i c o  d e  i n t e n c i ó n :  C u a n d o  s e  h a b la  d e  t r á f ic o  s e  h a c e r  r e f e r e n c ia  a 

la s p e r s o n a s q u e  v is i t a n  u n  s i t io  w e b . E l t r a f ic o p u e d e s e r c a s u a l o d e in t e n c ió n . C a s 

u a l e s , p o r e je m p lo , s i s e  le e u n s i t io w e b p o r q u e lo c o n o c e s d e s d e h a c e a lg ú n t ie m p 

o y lo  v is i t a s  c o n  f r e c u e n c ia .  E l  t r á f ic o  d e  in t e n c ió n  e s  c u a n d o  l le g a s  a  u n  s i t io  w 

e b p o r q u e  t ie n e s  u n a  in t e n c ió n  e n  e s p e c í f ic o ,  p o r  e je m p lo ,  s i  l le g a s t e  a  t r a v é s 

d e G o o g le e s p o r q u e n e c e s i t a b a s in f o r m a c ió n d e t e r m in a d a . 

8. .  K e y  P e r f o r m a n c e  I n d i c a t o r s :  E s  im p o r t a n t e  d a r le  s e g u im ie n t o  a  la s  e s t r a t e g 

ia s p a r a  p o d e r  id e n t i f ic a r  a q u e l la s  m á s  e f e c t iv a s  y  o p t im iz a r la s  p a r a  q u e  g e n e r e n  u 

n a a l t a  t a s a  d e  r e t o r n o , y  p a r a  e s t o  s e  e m p le a n  lo s in d ic a d o r e s c la v e s d e  r e n d im ie n 

t o ( K e y  P e r f o r m a n c e  I n d ic a t o r s ) .  G r a c ia s  a  e s t o s  in d ic a d o r e s  e s  p o s ib le  c u a n t i f ic a r 

y m e d i r la c o n s e c u c ió n d e lo s o b je t iv o s y d e t e r m in a r la e f e c t iv id a d  d e la s e s t r a t e g ia s . 

9. .  S o c i a l  C o m m e r c e :  E s  u n a  t e n d e n c ia  d o n d e  la s  r e d e s  s o c ia le s  s e  u s a n  c o m o 

 
p la t a f o r m a s d e c o m e r c io e le c t r ó n ic o . 

 
10. . C o n v e r s i o n  R a t e :  E s  u n  in d ic a d o r  q u e  m u e s t r a  e l  p o r c e n t a je  d e  u s u a r io s  q u 

e t o m a n  la  d e c is ió n  d e  c o m p r a r .  H a y  s i t io s  w e b  q u e  r e c ib e n  a l t a s  c a n t id a d e s  d 
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t r á f ic o ,  p e r o  a l  r e v is a r  s u  t a s a  d e  c o n v e r s ió n  s o n  p o c o s  lo s  u s u a r io s  q u e  s e 

c o n v ie r t e n  e n  c l ie n t e s ;  e n  e s t e  c a s o ,  e s  c o n v e n ie n t e  r e a l iz a r  u n  t r a b a jo  d e 

o p t im iz a c ió n  p a r a  in c r e m e n t a r la  t a s a  d e  c o n v e r s ió n  y  lo g r a r u n  in c r e m e n t o  e n  la s 

v e n t a s o r e g is t r o s ( s e g ú n lo s o b je t iv o s d e l s i t io ) . 

11. . S a l e s F u n n e l : E l  e m b u d o d e v e n t a s ( S a le s F u n n e l ) c o r r e s p o n d e a l  p r o c e s o 

 
n e c e s a r io p a r a q u e u n a e m p r e s a lo g r e q u e u n u s u a r io t o m e la d e c is ió n  d e c o m p r a . 

 
 
 

L u e g o  d e  h a b e r  e n u n c ia d o  la  c o n c e p t u a l iz a c ió n  d e l  m a r k e t in g  y  s u s  t e n d e n c ia s 

c o n d ic io n a d a s  p o r  la s  n u e v a s  t e c n o lo g í a s  s e  c r e a n  la s  b a s e s  y  t e o r í a s  n e c e s a r ia s  p a r a 

a b o r d a r la p la n i f ic a c ió n e s t r a t é g ic a d e l m a r k e t in g . 

 

1 . 3  P l a n e a c i ó n e s t r a t é g i c a d e l m a r k e t i n g 

 
D e s p u é s d e  la  p la n e a c ió n  p a r a  la  e m p r e s a  c o m o u n t o d o , la a d m in is t r a c ió n r e q u ie r e t r a z a r 

p la n e s  p a r a  c a d a  á r e a  d e  r e s u l t a d o  c la v e e n t r e la s q u e s e e n c u e n t r a e l á r e a  r e s p o n s a b le 

d e l M a r k e t in g . P a r a  la  p la n e a c ió n  e s t r a t é g ic a  d e  m a r k e t in g  s e  e n u n c ia r á n  la s c in c o e t a p a s 

q u e  p r o p o n e n  S t a n t o n ,  E t z e l y  W a lk e r  ( 2 0 0 4 )  a d e m á s  d e  la s  3  q u e  p r o p o n e  G o n z á le z 

M u ñ iz ( 2 0 0 1 ) : 

 
1 . R e a l iz a r u n a n á l is is  d e la s i t u a c ió n . 

 

 
2 . T r a z a r lo s o b je t iv o s d e l m a r k e t in g . 

 

 
3 . D e t e r m in a r e l p o s ic io n a m ie n t o  y la v e n t a ja d i f e r e n c ia l . 

 

 
4 . S e le c c io n a r lo s m e r c a d o s m e t a y m e d i r la d e m a n d a d e l m e r c a d o . 

 
 

5 . D is e ñ a r u n a m e z c la d e m a r k e t in g e s t r a t é g ic o 2 . 

 
 

6 . P la n  d e a c c ió n . 

 

 
7 . P r e s u p u e s t o . 

 
 

8. . M é t o d o s d e c o n t r o l 3 . 

 
 
 
 

2 S t a n t o n , E t z e l , W a l k e r , B r u c e J . F u n d a m e n t o s d e m a r k e t i n g 1 1 A . E D . M é x i c o : 

M c g r a w - H i l l I n t e r a m e r i c a n a S . A . , 2 0 0 0 . p . 6 1 . 

http://www.negociosyemprendimiento.org/2013/07/guia-para-duplicar-tasa-de-conversion-negocio-online.html
http://www.negociosyemprendimiento.org/2013/06/startup-marketing-el-embudo-de-ventas.html
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E l P la n  d e  M a r k e t in g  s e  c o n s id e r a  u n  in s t r u m e n t o  e s e n c ia l e n  t o d a  e m p r e s a  y  s e  p u e d e 

d e f in i r c o m o  u n a  h e r r a m ie n t a  d e  g e s t ió n  e s t r u c t u r a d a  q u e  p r o p o r c io n a  u n a  v is ió n  c la r a  d e 

lo s  o b je t iv o s  f in a le s  y  d e  la s  a c c io n e s  t á c t ic a s  o  m e t o d o lo g í a s  q u e  s e  d e b e n  s e g u i r  p a r a 

a lc a n z a r lo s ,  e n  u n  p e r io d o  d e  t ie m p o  d e t e r m in a d o . E l a lc a n c e  d e l p la n  e s  p o r lo  g e n e r a l 

a n u a l ;  s in  e m b a r g o ,  t a m b ié n  e x is t e n  p la n e s  p a r a  p e r io d o s  e s p e c í f ic o s  ( 3  a  6  m e s e s )  e n  

 
d e p e n d e n c ia  d e  la  a c t iv id a d  y e x p e r ie n c ia  d e  la  e m p r e s a . C o n  b a s e  e n  lo  a n t e r io r , u n p la n 

d e  m a r k e t in g  e x i t o s o , im p l ic a  d e t e r m in a r e l t ie m p o  q u e  d e b e e m p le a r s e p a r a c o n s e g u i r lo s 

o b je t iv o s p r o p u e s t o s , p o r lo t a n t o s e r e c o m ie n d a a p o y a r s e e n u n c r o n o g r a m a d e 

a c t iv id a d e s  o  e s t r a t e g ia s ,  a d e m á s  d e b e  d e f in i r s e  e l p e r s o n a l q u e  s e  d e b e  d e s t in a r  y  lo s 

r e c u r s o s  e c o n ó m ic o s  r e q u e r id o s .  L o s  p r o g r a m a s  p r o p u e s t o s ,  d e b e n  s e r  a d e c u a d o s  a l 

t a m a ñ o  d e la e m p r e s a y a d a p t a d o s a s u s p r o p ia s n e c e s id a d e s , s e d e b e n a b a r c a r t o d a s la s 

v a r ia b le s  q u e  c o m p o n e n  e l m a r k e t in g , e s  d e c i r , la s d i f e r e n t e s t á c t ic a s d e s a r r o l la d a s e n  e l 

p la n  e s t a r á n  c o m p r e n d id a s  d e n t r o  d e l  m ix  d e l  m a r k e t in g ,  d e  a c u e r d o  a  la s  e s t r a t e g ia s 

s e le c c io n a d a s  s o b r e  e l  p r o d u c t o ,  e l  p r e c io ,  lo s  c a n a le s  d e  d is t r ib u c ió n  y  lo s  m e d io s  d e 

p r o m o c ió n . E n  e s t a  e t a p a  s e  e n u m e r a n  a lg u n a s d e  la s a c c io n e s q u e  s e  p u e d e n  p r o p o n e r 

p a r a  c a d a  u n o  d e  lo s c o m p o n e n t e s d e  la  m e z c la , c o m o lo p la n t e a  G o n z á le z M u ñ iz ( 2 0 0 1 ) , 

e n s u o b r a “ M a r k e t in g e n e l S ig lo X X I ” d o n d e d e f in e lo s ig u ie n t e : 

 
 S o b r e  e l  p r o d u c t o .  E l im in a c io n e s ,  m o d i f ic a c io n e s  y  la n z a m ie n t o  d e  n u e v o s 

p r o d u c t o s , c r e a c ió n  d e  n u e v a s m a r c a s , a m p l ia c ió n  d e  la  g a m a , m e jo r a  d e c a l id a d , 

n u e v o s  e n v a s e s  y  t a m a ñ o s ,  v a lo r e s  a ñ a d id o s  a l p r o d u c t o ,  c r e a c ió n  d e  n u e v o s 

p r o d u c t o s . 

 S o b r e  e l  p r e c io .  R e v is ió n  d e  la s  t a r i f a s  a c t u a le s ,  c a m b io  e n  la  p o l í t ic a  d e 

d e s c u e n t o s , in c o r p o r a c ió n d e r a p p e ls , b o n i f ic a c io n e s  d e c o m p r a . 

 S o b r e  lo s  c a n a le s  d e  d is t r ib u c ió n .  C o m e r c ia l iz a r  a  t r a v é s  d e  I n t e r n e t ,  a p o y o  a l 

m in o r is t a ,  f i ja c ió n  d e  c o n d ic io n e s  a  lo s  m a y o r is t a s ,  a p e r t u r a  d e  n u e v o s  c a n a le s , 

p o l í t ic a d e s t o c k , m e jo r a s d e l p la z o d e e n t r e g a , s u b c o n t r a t a c ió n d e t r a n s p o r t e . 

 
 
 
 
 
 

 
3 M u ñ i z G o n z á l e z ,  R a f a e l .  “ M a r k e t i n g  e n  e l S i g l o  X X I ” .  3 e r a  E D . 
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 S o b r e  la  c o m u n ic a c ió n  in t e g r a l .  C o n t r a t a c ió n  d e  g a b in e t e  d e  p r e n s a ,  c r e a c ió n  y 

p o t e n c ia c ió n d e p á g in a w e b , p la n d e m e d io s y s o p o r t e s ,  d e t e r m in a c ió n d e 

p r e s u p u e s t o s , c a m p a ñ a s p r o m o c io n a le s , p o l í t ic a d e m a r k e t in g d i r e c t o . 4 

 
 

E s  m u y  im p o r t a n t e  t e n e r e n  c u e n t a  q u e la s t á c t ic a s d e b e n s e r c o n s e c u e n t e s t a n t o c o n la 

e s t r a t e g ia  d e  m a r k e t in g  a  la  q u e  d e b e  a p o y a r c o m o  c o n  lo s  r e c u r s o s  c o m e r c ia le s  d e  lo s 

q u e d is p o n e la e m p r e s a e n e l p e r í o d o d e t ie m p o e s t a b le c id o . 

 
S e  h a n  d e  d e t e r m in a r ,  d e  ig u a l  f o r m a ,  e l  c a p i t a l  h u m a n o  y  lo s  r e c u r s o s  m a t e r ia le s 

n e c e s a r io s p a r a  l le v a r la s a c a b o , e s v i t a l d e f in i r la s r e s p o n s a b i l id a d e s d e c a d a p e r s o n a q u e 

p a r t ic ip a e n s u r e a l iz a c ió n  y la s t a r e a s c o n c r e t a s q u e s e d e b e n e f e c t u a r , c o o r d in a n d o t o d a s 

e l la s p a r a in t e g r a r la s e n u n a a c c ió n c o m ú n . 

 
P r e s u p u e s t o :  U n a  v e z  s e  e s t a b le c e n  la s  e s t r a t e g ia s  d e  m e r c a d o t e c n ia  y  s e  t ie n e n 

e s p e c í f ic a s  e n  e l  P la n  d e  M a r k e t in g ,  s o lo  f a l t a n  lo s  m e d io s  n e c e s a r io s  p a r a  l le v a r la s  a 

c a b o .  P o r  lo  t a n t o ,  p a r a  f in a l iz a r  e s  n e c e s a r io  v a lo r a r  y  c u a n t i f ic a r  e l  p la n  e n  u n 

p r e s u p u e s t o  c o m e r c ia l ,  e l  c u a l  c o n s t i t u y e  u n  e le m e n t o  c la v e  d e l  p r o c e s o  d e  d i r e c c ió n 

e s t r a t é g ic a  d e l m a r k e t in g  q u e  c o n c lu y e  c o n  la  d e t e r m in a c ió n  y a s ig n a c ió n  d e l p r e s u p u e s t o 

n e c e s a r io  p a r a  l le v a r  a  c a b o  lo s  p r o g r a m a s  d e  a c c ió n  e s t a b le c id o s .  P o r  lo  a n t e r io r ,  e l 

p r e s u p u e s t o  c o m e r c ia l , d e b e  s e r la  c u a n t i f ic a c ió n  d e  la s a c c io n e s d e m a r k e t in g n e c e s a r ia s 

p a r a  e l d e s a r r o l lo  d e  la s e s t r a t e g ia s p r o p u e s t a s , e s d e c i r , d e b e  p r o p o r c io n a r a  la e m p r e s a 

u n a  v a lo r a c ió n  d e  lo s  c o s t o s  p o r  c a d a  a c t iv id a d ,  c o n  e l  p r o p ó s i t o  d e  d e t e r m in a r  q u é 

c a n t id a d  d e b e  d e s t in a r la e m p r e s a p a r a lo s g a s t o s d e m a r k e t in g y c ó m o d e b e d is t r ib u i r s u s 

r e c u r s o s  e n t r e  la s  d i f e r e n t e s  h e r r a m i e n t a s  d e  la  m e z c la  d e  m a r k e t in g  p a r a  c u m p l i r  c o n 

t o d o s lo s o b je t iv o s e s t a b le c id o s . 

 
M é t o d o s  d e  c o n t r o l :  E s t a  e t a p a  f in a l ,  h a c e  r e f e r e n c ia  a  la  f o r m a  e n  q u e  s e  v ig i la r á  e l 

a v a n c e  y la  m e d ic ió n  d e  lo s r e s u l t a d o s o b t e n id o s , a d e m á s p e r m i t e  a  lo s d i r e c t iv o s r e a l iz a r 

u n a  c o m p a r a c ió n  e n t r e  lo s  o b je t iv o s  p r o g r a m a d o s  y  lo s  r e s u l t a d o s  a lc a n z a d o s  d u r a n t e  la 

 
4 M U Ñ I Z G O N Z Á L E Z ,  R a f a e l .  “ M a r k e t i n g  e n  e l  S i g l o  X X I ” .  3 e r a  E D .  [ D i s p o n i b l e  e n  l í n e a ] : 

 

h t t p : / / w w w . m a r k e t i n g - x x i . c o m / e t a p a s - d e l - p l a n - d e - m a r k e t i n g - 1 3 6 . h t m 
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im p le m e n t a c ió n  d e l p la n ,  c o n  e l f in  d e  d e t e c t a r s i e l p r o d u c t o  e s t á  lo g r a n d o  s u s  m e t a s  y 

c o n o c e r e l g r a d o d e c u m p l im ie n t o a m e d id a q u e s e a p l ic a n la s t á c t ic a s d e f in id a s . 

 
E l p r in c ip a l o b je t iv o  e s  e s t a b le c e r  in d ic a d o r e s  d e  e v a lu a c ió n  y  c o n t r o l q u e  p e r m i t a n  a  la 

e m p r e s a  m e d i r  la  e f ic a c ia  d e  c a d a  u n a  d e  la s  a c c io n e s  y  e s t im a r  e n  q u é  m e d id a  la 

e s t r a t e g ia s e h a e je c u t a d o o s e e s t á e je c u t a n d o c o r r e c t a m e n t e . 

 
1 . 4  H e r r a m i e n t a s p a r a e l a n á l i s i s d e l a s i t u a c i ó n  a c t u a l d e  l a c a r t e r a d e p r o d u c t o s y 

g e s t i ó n d e m a r k e t i n g e n u n a e m p r e s a 

 

S e g ú n  a v a n z a  e l  t ie m p o ,  la  p r o p ia  d in á m ic a  d e l  m e r c a d o  im p o n e  s u s  d i r e c t r ic e s ;  e s 

e n t o n c e s  c u a n d o  s e  c o m ie n z a n   a  v e r  c ie r t o s  s í n t o m a s  d e  o b s o le s c e n c ia  e n  a lg u n o s 

p r o d u c t o s d e d e t e r m in a d a e m p r e s a , b ie n p o r c a m b io s e n la s m o d a s , a v a n c e s t e c n o ló g ic o s , 

m e jo r a s  e n  lo s  p r o d u c t o s  d e  la  c o m p e t e n c ia ,  m o d i f ic a c io n e s  e n  lo s  m a t e r ia le s  o , 

s e n c i l la m e n t e , p o r d e s a p a r e c e r , e n  p a r t e , la  n e c e s id a d  p o r la  q u e  s e  h a b í a n c r e a d o . T o d o 

e l lo  l le v a  a  la  a p a r ic ió n  e n  e l m e r c a d o  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s  q u e  s a t is f a c e n  m e jo r  o  d e 

m a n e r a  d i f e r e n t e  la s  n e c e s id a d e s  q u e  h a s t a  e l  m o m e n t o  r e a l iz a b a n  lo s  p r o d u c t o s 

o b s o le t o s . 

 

L a  g r a n  m a y o r í a  d e  la s  e m p r e s a s  s in  ó p t ic a  d e  m a r k e t in g  r e a l iz a n  e s t a  la b o r ú n ic a m e n t e 

c u a n d o  s e  e m p ie z a n  a  p r o d u c i r  im p o r t a n t e s  p é r d id a s  e c o n ó m ic a s  o  a c u m u la c io n e s  d e 

s t o c k s  e n  s u s  a lm a c e n e s .  R e a lm e n t e  u n a  e m p r e s a  q u e  d e s e e  s e r c o m p e t i t iv a  n o  p u e d e 

p e r m i t i r s e  e s o s  lu jo s  o  f a l lo s  e n  s u  p la n i f i c a c ió n ,  p o r  lo  q u e  d e b e r á  r e a l iz a r  e s t u d io s 

p e r m a n e n t e s  d e  la  r e n t a b i l id a d  y  a c e p t a c ió n  d e  s u  g a m a , c o n  e l f in  d e  t o m a r m e d id a s d e 

c a r a a la m e jo r v ia b i l id a d  c o m e r c ia l d e s u s p r o d u c t o s . 

 
1 . 4 . 1 M a t r i z B o s t o n C o n s u l t i n g G r o u p ( B C G ) 

 
 
 

L a m a t r iz  B C G  e s  u t i l iz a d a  p a r a  r e a l iz a r e l a n á l is is  d e  la  p o s ic ió n  d e  u n  p r o d u c t o / n e g o c io 

d e n t r o  d e l m e r c a d o , o  b ie n  d e  la  c a r t e r a d e n e g o c io s d e u n a e m p r e s a u o r g a n iz a c ió n e n e l 

c a s o d e q u e e s t o s e s t é n d iv e r s i f ic a d o s ( f ig u r a 1 ) . 
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S u  n o m b r e  p r o v e n ie n t e  d e  la s s ig la s d e B o s t o n  C o n s u l t in g  G r o u p  ( e m p r e s a  g lo b a l l í d e r e n 

c o n s u l t o r í a  e s t r a t é g ic a  p a r a  la  a l t a  d i r e c c ió n ) ,  t a m b ié n  e s  c o n o c id a  c o m o  m a t r iz  d e 

c r e c im ie n t o o p a r t ic ip a c ió n . 

 

S e  t r a t a  d e  u n  g r á f ic o , d e s a r r o l la d o  e n  lo s  a ñ o s  7 0  p o r e s t a  c o n s u l t o r a , c u y o  o b je t iv o  e s 

c o n t r ib u i r  a  t o m a r  d e c is io n e s  r e s p e c t o  a  la s  d is t in t a s  U n id a d e s  E s t r a t é g ic a s  d e  N e g o c io 

( U E N ) .  E n  e l  e je  v e r t ic a l  d e  la  m a t r iz  s e  m id e  e l  n iv e l  d e  c r e c im ie n t o  d e l  m e r c a d o  o 

in d u s t r ia  e n  la  q u e  s e  e n g lo b a ;  m ie n t r a s  q u e  e n  e l  e je  h o r iz o n t a l  s e  m id e  la  c u o t a  o 

p o s ic ió n  r e la t iv a  q u e  t ie n e  e l  p r o d u c t o / n e g o c io  d e n t r o  d e l  m e r c a d o .  L a  r e p r e s e n t a c ió n 

g r á f ic a s e r í a la s ig u ie n t e : 

 

 
 
 

F ig u r a 1 . M a t r iz d e B o s t o n C o n s u l t in g  G r o u p . 

F u e n t e : h t t p s : / / in f o a u t o n o m o s . e le c o n o m is t a . e s ( 2 0 1 9 ) 

 

 
L o s  c u a t r o  c u a d r a n t e s  d e  la  m a t r iz  s u p o n e n  u n a  c la s i f ic a c ió n  d e  la s  U E N  y  p r o p o r c io n a n 

m ú l t ip le  in f o r m a c ió n  a c e r c a  d e  la s  d e c is io n e s  d e  in v e r s ió n ,  t a n t o  a  n iv e l  f in a n c ie r o , 

m a r k e t in g  o  in c lu s o  lo g í s t ic o  ( y a  q u e  s u p o n e  u n a  r e v is ió n  d e l t r a d ic io n a l c o n c e p t o  d e  c ic lo 

d e v id a d e l p r o d u c t o ) . A u n q u e e s t e s is t e m a s e c o n s id e r a e n c ie r t o s á m b i t o s o b s o le t o s , b ie n 

e s c ie r t o q u e h a s u p u e s t o u n a r e f e r e n c ia p a r a d e s a r r o l lo s p o s t e r io r e s d e l t e m a . 

 
L a  m a t r iz n o  s e  u s a  d e  u n  m o d o  a x io m á t ic o , y a q u e e x is t e u n a g r a n c a n t id a d d e m é t o d o s 

y  s is t e m a s  p a r a  la  t o m a  d e  d e c is io n e s  d e  in v e r s ió n  e n t r e  lo s  d i f e r e n t e s  n e g o c io s  d e  u n a 

http://www.thebostonconsultinggroup.es/
http://planeamientoestrategico.pbworks.com/w/page/17114619/CONCEPTO%C2%A0DE%C2%A0UNIDAD%C2%A0ESTRAT%C3%89GICA%C2%A0DE%C2%A0NEGOCIOS
http://planeamientoestrategico.pbworks.com/w/page/17114619/CONCEPTO%C2%A0DE%C2%A0UNIDAD%C2%A0ESTRAT%C3%89GICA%C2%A0DE%C2%A0NEGOCIOS
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciclo_de_vida_del_producto
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciclo_de_vida_del_producto
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e m p r e s a , m u c h o  m á s f ia b le s y p r e c is o s ; p e r o la m a t r iz B C G  n o d e ja d e s e r la p r e c u r s o r a y 

r e f e r e n c ia p a r a e l r e s t o d e m é t o d o s p o s t e r io r e s , d e a h í r e s id e s u im p o r t a n c ia . 

 

E l e m p le o e f e c t iv o d e la m a t r iz B C G  p e r m i t e o b t e n e r u n a p e r s p e c t iv a r e a l is t a d e l e s t a d o  d e 

la c a r t e r a  d e  p r o d u c t o s y s e r v ic io s d e  u n a  e m p r e s a , e le m e n t o f u n d a m e n t a l p a r a e l a n á l is is 

d e la c o m p e t e n c ia . 

 

1 . 5  H e r r a m i e n t a s p a r a e l a n á l i s i s d e l a c o m p e t e n c i a 

 
 
 

E l a n á l is is d e  la  c o m p e t e n c ia o f r e c e u n a  in f o r m a c ió n d e t e r m in a n t e p a r a t o m a r d e c is io n e s y 

a d e c u a r  la s  a c c io n e s  a  la s  n e c e s id a d e s  d e l  m e r c a d o .  C o n o c e r  a l  d e t a l le  a  lo s 

c o m p e t id o r e s p e r m i t i r á  d e t e c t a r o p o r t u n id a d e s , t a n t o e n la s f o r t a le z a s p r o p ia s c o m o e n la s 

d e b i l id a d e s  d e  lo s  o t r o s . Y  a  e f e c t o s  t e ó r ic o s , c a b e  d is t in g u i r e n t r e  c o m p e t e n c ia  d i r e c t a  – 

e m p r e s a s  q u e  o p e r a n  e n  e l m is m o  m e r c a d o  y  o f r e c e n  p r o d u c t o s  s im i la r e s  a  lo s  m is m o s 

p ú b l ic o s o b je t iv o s - e in d i r e c t a – c o m p a ñ í a s q u e s a t is f a c e n la m is m a n e c e s id a d . 

 

U n a  e s t r a t e g ia  m u y in t e r e s a n t e  p a s a  p o r a n a l iz a r a lo s c o m p e t id o r e s y b u s c a r z o n a s l ib r e s 

d e  c o m p e t e n c ia , m e d ia n t e la in n o v a c ió n y e l a p o r t e d e v a lo r . P a r a e l lo , r e s u l t a f u n d a m e n t a l 

o b s e r v a r  lo  q u e  h a c e n  lo s  c o m p e t id o r e s  c o n  o b je t o  d e  e l im in a r  o  d is m in u i r  a q u e l lo s 

f a c t o r e s  q u e  u t i l iz a n  y  q u e  p u e d e n  n o  s e r  im p o r t a n t e s  p a r a  lo s  c l ie n t e s ,  y  a u m e n t a r lo s 

e le m e n t o s  c la v e  p o r  e n c im a  d e l  n iv e l  d e  la  in d u s t r ia  p a r a  c r e a r  n u e v o s  f a c t o r e s  q u e 

o f r e z c a n v a lo r a g r e g a d o . 

 

M a t r iz d e p e r f il c o m p e t it iv o ( M P C ) :  

 
 

L a  m a t r iz  d e  p e r f i l  c o m p e t i t iv o  s e g ú n  F r e d  R .  D a v id  ( 2 0 1 3 ) ,  “ id e n t i f ic a  lo s  p r in c ip a le s 

c o m p e t id o r e s  d e  u n a  e m p r e s a ,  a s í  c o m o  s u s  f o r t a le z a s  y  d e b i l id a d e s  e s p e c í f ic a s ,  e n 

r e la c ió n  c o n  la  p o s ic ió n  e s t r a t é g ic a  d e  u n a  e m p r e s a  e n  e s t u d io ” 5 .  S e  c o n s id e r a  u n a 

h e r r a m ie n t a  d e  a n á l is is , q u e  p e r m i t e  c a l i f ic a r a  lo s c o m p e t id o r e s s o b r e  lo s f a c t o r e s q u e s e 

c o n s id e r a n  c o m o  c la v e  d e  é x i t o  e n  la  in d u s t r ia  e n  q u e  s e   e n c u e n t r a n ,  d e t e r m in a n d o 

 

 
5  D A V I D ,  F r e d  R .  C o n c e p t o s  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  E s t r a t é g i c a . N o v e n a  E D . M é x i c o : P e a r s o n  E d u c a c i ó n  d e 

M é x i c o , S . A . d e C . V . , 2 0 0 3 . p . 1 1 2 . 
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f in a lm e n t e  q u ie n  e s  e l c o m p e t id o r  m á s  f u e r t e  d e n t r o  d e  e s t a ,  a  p a r t i r  d e l a n á l is is  d e  la 

M P C  s e  p u e d e n  id e n t i f ic a r  n ic h o s  d e  m e r c a d o  d o n d e  la  c o m p e t e n c ia  e s t é  m e n o s 

a c e n t u a d a . 

 
1 . 6 S e g m e n t a c i ó n  d e m e r c a d o s 

 
 
 

L a  s e g m e n t a c ió n  d e  m e r c a d o  d iv id e  e l  m e r c a d o  e n  g r u p o s  c o n  c a r a c t e r í s t ic a s  y 

n e c e s id a d e s s e m e ja n t e s p a r a p o d e r o f r e c e r u n a o f e r t a d i f e r e n c ia d a  y a d a p t a d a a c a d a u n o 

d e lo s g r u p o s o b je t iv o . E s t o  p e r m i t e  o p t im iz a r r e c u r s o s y u t i l iz a r e f ic a z m e n t e lo s e s f u e r z o s 

d e m a r k e t in g . 

 
E x is t e n  d i f e r e n t e s v a r ia b le s p a r a s e g m e n t a r e l m e r c a d o , e n d e p e n d e n c ia d e c a d a e m p r e s a 

s e  u t i l iz a r á  u n a  c o m b in a c ió n  d i f e r e n t e .  L a s  v a r ia b le s  d e  s e g m e n t a c ió n  d e  m e r c a d o  s e 

e n c u e n t r a n  a g r u p a d a s e n  v a r ia b le s g e o g r á f ic a s , d e m o g r á f ic a s , p ic t o g r á f ic a s y d e c o n d u c t a 

( E s p in o s a , 2 0 1 7 ) . 

 

V a r i a b l e s d e s e g m e n t a c i ó n d e m e r c a d o : 

 
 
 

 G e o g r á f ic a s : p a í s e s , r e g io n e s , c iu d a d e s o c ó d ig o s p o s t a le s . 

 
 D e m o g r á f ic a s : g é n e r o , e d a d , in g r e s o s , e d u c a c ió n , p r o f e s ió n , c la s e  s o c ia l , r e l ig ió n  o 

n a c io n a l id a d . 

 P s ic o g r á f ic a s : e s t i lo d e v id a y p e r s o n a l id a d . 

 
 C o n d u c t u a l : f r e c u e n c ia d e u s o d e l p r o d u c t o , b ú s q u e d a d e l  b e n e f ic io ,  n iv e l  d e 

f id e l id a d , a c t i t u d h a c ia e l p r o d u c t o . 

 

E n f o q u e s d e s e g m e n t a c i ó n d e m e r c a d o : 

 
 
 

D e n t r o  d e  la  s e g m e n t a c ió n  d e  m e r c a d o  s e  e n c u e n t r a n  d i f e r e n t e s  e n f o q u e s . E l g r a d o  d e 

s e g m e n t a c ió n  q u e  a d o p t e  c a d a  e m p r e s a  d e p e n d e r á  e x c lu s iv a m e n t e  d e  lo s  r e c u r s o s  q u e 

d is p o n g a y d e lo s o b je t iv o s q u e t e n g a e s t a b le c id o s . 

 

E l m a r k e t in g m a s iv o e s e l p u n t o d e p a r t id a d e la s e g m e n t a c ió n , s e c a r a c t e r iz a p o r p r o d u c i r , 

c o m u n ic a r y d is t r ib u i r m a s iv a m e n t e u n ú n ic o p r o d u c t o p a r a t o d o s lo s c l ie n t e s . E s t e e n f o q u e 

h a  s id o  e l m á s  u t i l iz a d o  p o r la s  e m p r e s a s  d u r a n t e  d é c a d a s . H o y  e n  d í a e s d i f í c i l l le g a r a l 
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p ú b l ic o  m a s iv a m e n t e , a d e m á s r e s u l t a  m u y p o c o  r e n t a b le  p o r la  g r a n d iv e r s id a d d e m e d io s 

d e c o m u n ic a c ió n y d e p u n t o s d e d is t r ib u c ió n . 

 

E l  m a r k e t in g  d e  s e g m e n t o s  s e  e n c u e n t r a  p r á c t ic a m e n t e  a  m i t a d  d e  c a m in o  e n t r e  e l 

m a r k e t in g  m a s iv o  y  e l  m a r k e t in g  p e r s o n a l iz a d o .  C o m o  c o m e n t a b a  a l  p r in c ip io  la 

s e g m e n t a c ió n  t r a t a  d e  d iv id i r  e l  m e r c a d o  e n  g r u p o s  c o n  c a r a c t e r í s t ic a s  y  n e c e s id a d e s 

s e m e ja n t e s , e l o b je t iv o  d e l m a r k e t in g  d e  s e g m e n t o s  e s a d a p t a r la  o f e r t a  d e  la  e m p r e s a  a 

la s n e c e s i d a d e s d e e s t o s g r u p o s ( E s p in o s a , 2 0 1 7 ) . 

 

E l m a r k e t in g  d e  n ic h o s  d a  u n  p a s o  m á s e n la s e g m e n t a c ió n d e m e r c a d o , t r a t a d e r e d u c i r 

a ú n  m á s  e l  e n f o q u e  d e  s e g m e n t a c ió n ,  e n  b ú s q u e d a  d e  m e r c a d o s  m á s  p e q u e ñ o s  c o n 

n e c e s id a d e s  q u e  n o  s e  e n c u e n t r a n  c o r r e c t a m e n t e  s a t is f e c h a s .  N o r m a lm e n t e  s e  p u e d e n 

e n c o n t r a r  lo s  n ic h o s  d e  m e r c a d o  d iv id ie n d o  s e g m e n t o s  e n  s u b - s e g m e n t o s ,  p e r o  e s 

n e c e s a r io  e n c o n t r a r  e l  e q u i l ib r io  p e r f e c t o  e n t r e  la  e s p e c ia l iz a c ió n  d e l  m e r c a d o  y  la 

r e n t a b i l id a d ,  e s  d e c i r  lo s  n ic h o s  h a n  d e  t e n e r  e l s u f ic ie n t e  t a m a ñ o  c o m o  p a r a  q u e  s e a n 

r e n t a b le s . 

 
E l m a r k e t in g p e r s o n a l iz a d o  o t a m b ié n c o n o c id o  c o m o “ m a r k e t in g d e u n o a u n o ” e s e l ú l t im o 

n iv e l d e  s e g m e n t a c ió n . E s t e  e n f o q u e  d e  s e g m e n t a c ió n  d e  m e r c a d o  t r a t a  a  lo s c l ie n t e s d e 

f o r m a  in d iv id u a l , a h o r a  g r a c ia s  a  la  t e c n o lo g í a  t a m b ié n  e s  p o s ib le  a p l ic a r lo  a  u n  m e r c a d o 

d e  m a s a s  y  o f r e c e r  p r o d u c t o s  d e  f o r m a  in d iv id u a l .  A l c l ie n t e  s e  le  d a  la  o p o r t u n id a d  d e 

p a r t ic ip a r e n  e l d is e ñ o  d e l p r o d u c t o  o  d e  la o f e r t a , lo g r á n d o s e a s í u n a a l t a p e r s o n a l iz a c ió n . 

E m p r e s a s  c o m o  N ik e  y  H e in e k e n  y a  h a n  a d o p t a d o  e l m a r k e t in g  p e r s o n a l iz a d o  c o n  s u s 

s e r v ic io s N ik e  I D y Y o u r H e in e k e n  ( E s p in o s a , 2 0 1 7 ) . 

 
 
 

1 . 7  P r o n ó s t i c o d e l a d e m a n d a d e m e r c a d o 

 
C o n o c id o  t a m b ié n  c o n o  p r o n ó s t ic o  d e  v e n t a s , c o n s is t e  e n  e s t im a r la  d e m a n d a  q u e  t e n d r á 

e l p r o d u c t o e n e s t u d io d u r a n t e u n p e r io d o d e t ie m p o , e n s e g m e n t o s d e f in id o s d e l m e r c a d o . 

 
L o s  m é t o d o s  e s p e c í f ic o s  q u e  s e  u t i l iz a n  p a r a  p r o n ó s t ic o s  d e  d e m a n d a ,  p la n t e a d o s  p o r 

S t a n t o n ,  E t z e l  Y  W a lk e r  ( 2 0 0 0 )  s o n :  a n á l is is  d e l f a c t o r  d e  m e r c a d o s ,  e n c u e s t a  d e  la s 

in t e n c io n e s d e c o m p r a , p r u e b a s d e m e r c a d o s , a n á l is is d e v e n t a s p a s a d a s y d e t e n d e n c ia s , 

http://www.nike.com/es/es_es/c/nikeid
http://yourheineken.heineken.com/es
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p a r t ic ip a c ió n  d e  la  f u e r z a  d e  v e n t a  y  p o r  ú l t im o  ju ic io  d e  lo s  e je c u t iv o s .  E n  la  p r e s e n t e 

in v e s t ig a c ió n s e h a r á é n f a s is  e n e l p r im e r m é t o d o m e n c io n a d o . 

 
P a r a  u n a  m e jo r c o m p r e n s ió n  d e  lo s  f a c t o r e s q u e  c o n d ic io n a n  la  d e m a n d a  d e  d e t e r m in a d o 

p r o d u c t o  o  s e r v ic io s s e e m p le a l a c u r v a d e d e m a n d a q u e e s u n a r e p r e s e n t a c ió n g r á f ic a d e l 

d e s e o  d e  lo s c o n s u m id o r e s p a r a  c o m p r a r b ie n e s y  s e r v ic io s  c o m o  s e  m u e s t r a  e n  la  f ig u r a 

2 . E s t a c u r v a s e d e s p la z a r á h a c ia la iz q u ie r d a o a la d e r e c h a , d e b id o a v a r io s f a c t o r e s . U n 

c a m b io  a  la  iz q u ie r d a  in d ic a  q u e  la  d e m a n d a  e s t á  d is m in u y e n d o , y u n c a m b io a la d e r e c h a 

in d ic a  q u e  la  d e m a n d a  e s t á  c r e c ie n d o .  L o s  c a m b io s  e n  la  d e m a n d a  s o n  c a u s a d o s  p o r 

f a c t o r e s n o  r e la c io n a d o s c o n  e l p r e c io  a c t u a l d e  u n  p r o d u c t o  o s e r v ic io . E l p r e c io a c t u a l d e 

u n p r o d u c t o o s e r v ic io s ó lo c a u s a u n m o v im ie n t o a lo la r g o d e la  c u r v a d e d e m a n d a y n o u n 

c a m b io . ( J o h n s o n R o s e , 2 0 1 8 )  

 

C a n t i d a d d e D e m a n d a 

 
F ig u r a 2 . C u r v a d e d e m a n d a c o n s u s p o s ib le s d e s p la z a m ie n t o s . 

F u e n t e : E la b o r a c ió n P r o p ia . 

 
 

 
L a  d e m a n d a f u t u r a d e u n p r o d u c t o s e v e a f e c t a d a  e n g r a n m e d id a  p o r e l c o m p o r t a m ie n t o 

d e v a r io s f a c t o r e s d e l m e r c a d o c o m o s o n : 

 
B ie n e s  r e la c io n a d o s :  lo s  c a m b io s  e n  lo s  p r e c io s  d e  lo s  b ie n e s  r e la c io n a d o s  p r o v o c a n 

 

c a m b io s  e n  la  d e m a n d a .  L o s  p r o d u c t o s  r e la c io n a d o s  t ie n e n  d o s  c a t e g o r í a s :  lo s  b ie n e s 

s u s t i t u t o s  y  c o m p le m e n t a r io s .  U n  b ie n  s u s t i t u t o  s e  d e f in e  c o m o  c u a lq u ie r  p r o d u c t o  o 

s e r v ic io  q u e  p u e d e  s u s t i t u i r  a d e c u a d a m e n t e  c u a lq u ie r  p r o d u c t o  o  s e r v ic io  p r im a r io .  U n 

e je m p lo  d e  b ie n e s  s u s t i t u t o s  s o n  la  m a n t e q u i l la  y  la  m a r g a r in a .  C u a n d o  e l p r e c io  d e  la 
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m a r g a r in a  d is m in u y e ,  e n t o n c e s  s e  r e d u c e  la  d e m a n d a  d e  m a n t e q u i l la .  E s t o  p r o v o c a  u n 

d e s p la z a m ie n t o  h a c ia  la  iz q u ie r d a  d e  la  c u r v a  d e  d e m a n d a .  U n  b ie n  c o m p le m e n t a r io  e s 

a q u e l q u e  e s  c o n s u m id o  c o n  o t r o  b ie n .  U n  e je m p lo  d e  e s t o  e s  lo s  c e r e a le s  y  la  le c h e . 

C o m o  e l p r e c io  d e  la  le c h e  d is m in u y e , a u m e n t a  la  d e m a n d a  d e  c e r e a le s . E s t o  p r o v o c a  u n 

d e s p la z a m ie n t o h a c ia la d e r e c h a . 

 
I n g r e s o  d e l  c o n s u m id o r :  lo s  c a m b io s  e n  lo s  in g r e s o s  d e  lo s  c o n s u m id o r e s  p r o d u c e n  u n 

 

c a m b io  e n  la  d e m a n d a  d e  u n  b ie n  o  s e r v ic io .  C u a n d o  a u m e n t a  la  r e n t a  d e  lo s 

c o n s u m id o r e s , la  d e m a n d a  d e  lo s  p r o d u c t o s  t a m b ié n  a u m e n t a , h a c ie n d o  q u e  la  c u r v a  d e 

d e m a n d a  s e  d e s p la c e  h a c ia  la  d e r e c h a . E s t o  s e  d e b e  a q u e lo s c o n s u m id o r e s g a s t a n m á s 

d in e r o  c u a n d o  t ie n e n  in g r e s o s  m á s  a l t o s .  C u a n d o  lo s  in g r e s o s  d e  lo s  c o n s u m id o r e s 

d is m in u y e n , la  d e m a n d a  d e  b ie n e s  t a m b ié n  lo  h a c e . P o r e je m p lo , e n  t ie m p o s d e  r e c e s ió n , 

c u a n d o  s u c e d e n  d e s p id o s  la b o r a le s , e l c o n s u m o  y la  d e m a n d a  d e  b ie n e s d is m in u y e . E s t o 

p r o v o c a u n d e s p la z a m ie n t o a la iz q u ie r d a . 

 
P r e f e r e n c ia  d e l  c o n s u m id o r :  la  c u r v a  d e  d e m a n d a  s e  d e s p la z a  c u a n d o  c a m b ia n  la s 

 

p r e f e r e n c ia s  d e  lo s  c o n s u m id o r e s .  P o r  e je m p lo ,  c u a n d o  la  t e c n o lo g í a  d e  t e le f o n í a  m ó v i l 

e v o lu c io n ó , la  d e m a n d a  d e  b e e p e r d is m in u y ó . E l r e s u l t a d o  f u e  u n  d e s p la z a m ie n t o  h a c ia  la 

iz q u ie r d a  e n  la  c u r v a  d e  d e m a n d a  d e  lo s  b e e p e r . D a d a  la  m is m a  in f o r m a c ió n , la  c u r v a  d e 

d e m a n d a  d e  lo s  t e lé f o n o s  m ó v i le s  s e  d e s p la z a  a  la  d e r e c h a  d e b id o  a  q u e  m á s  p e r s o n a s 

e s t a b a n d e m a n d a n d o la t e c n o lo g í a m ó v i l . L a d e m a n d a d e u n p r o d u c t o c a m b ia c u a n d o h a y 

v a r ia c io n e s  e n la s p r e f e r e n c ia s d e lo s c o n s u m id o r e s e n g r a n e s c a la . 

 
 

P r e c io  e s p e r a d o  d e l b ie n :  A u n q u e  e l p r e c io  a c t u a l d e  u n  b ie n  n o  c a u s a  u n  c a m b io  e n  la 
 

c u r v a  d e  la  d e m a n d a , e l p r e c io  f u t u r o  d e  u n  b ie n  s i lo  h a c e . S i s e  e s p e r a  q u e  e l p r e c io  d e 

u n  b ie n  a u m e n t e ,  la  d e m a n d a  a c t u a l d e  e s e  b ie n  a u m e n t a r á . P o r e je m p lo , s i u n a  t ie n d a 

t ie n e  u n a  o f e r t a  d e  f in  d e  s e m a n a  e n  lo s  c o m p u t a d o r e s  p o r t á t i le s  p o r U S $ 2 0 0  c u a n d o  e l 

p r e c io  r e g u la r  e s  d e  U S $ 5 0 0 ,  la  d e m a n d a  d e  e s t o s  a u m e n t a r á  p o r q u e  lo s  c o n s u m id o r e s 

q u ie r e n  a p r o v e c h a r e l m e n o r c o s t o . L a  c u r v a  d e  d e m a n d a  s e  d e s p la z a r á  h a c ia  la  d e r e c h a 

p a r a r e f le ja r e l a u m e n t o e n la d e m a n d a . 

 
D e  f o r m a  g e n e r a l e l a n á l is is  d e l f a c t o r  d e  m e r c a d o s  s e  b a s a  e n  s e le c c io n a r lo s  f a c t o r e s 

m á s a p r o p ia d o s , p o s t e r io r m e n t e e l c o m p o r t a m ie n t o d e e s t o s f a c t o r e s s e p u e d e t r a d u c i r e n 
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u n  p r o n ó s t ic o  d e  d e m a n d a  a  t r a v é s d e l m é t o d o  d e  d e r iv a c ió n  d i r e c t a , e l c u a l e s  s e n c i l lo  y 

r e q u ie r e d e u n p e q u e ñ o a n á l is is e s t a d í s t ic o . 

 
1 . 8 M a r k e t i n g d e s e r v i c i o s 

 
 
 

L a p á g in a w e b m a r k e t in g X X I e n s u 5 t a e d ic ió n d e M u ñ iz ( 2 0 0 1 ) r e s u m e   lo s ig u ie n t e : “ E l 

m a r k e t in g d e s e r v ic io s d e b e e n t e n d e r s e c o m o u n a a m p l ia c ió n d e l c o n c e p t o   t r a d ic io n a l . 

E s t e d e b e , p o r t a n t o ,  r e a f i r m a r lo s p r o c e s o s d e in t e r c a m b io e n t r e c o n s u m id o r e s y 

o r g a n iz a c io n e s  c o n  e l  o b je t iv o  f in a l  d e  s a t is f a c e r  la s  d e m a n d a s  y  n e c e s id a d e s  d e  lo s 

u s u a r io s , p e r o e n f u n c ió n d e la s c a r a c t e r í s t ic a s e s p e c í f ic a s d e l s e c t o r ” . 

 
P o r  o t r o  la d o ,  K o t le r  ( 2 0 0 6 )  a c la r a  q u e  n o  e x is t e  n in g ú n  s e c t o r  q u e  n o  in c o r p o r e  a  s u s 

p r o d u c t o s t a n g ib le s la p r e s t a c ió n d e a lg ú n s e r v ic io . 

 
“ T o d a e m p r e s a e s u n a e m p r e s a d e s e r v ic io s . N o h a y c o m p a ñ í a s q u í m ic a s : h a y c o m p a ñ í a s 

q u e  o f r e c e n s e r v ic io s q u í m ic o s . ” K o t le r & A r m s t r o n g , 2 0 0 8 6 

 
D a d o  q u e  a m b a s  d e f in ic io n e s  s o n  c ie r t a s  s e  d e b e  c o n s id e r a r  q u e  e s  v i t a l la  c a l id a d  d e l 

s e r v ic io  q u e  s e  o f r e c e , p a r a  lo  c u a l e s n e c e s a r io  t e n e r e n  c u e n t a  lo s 1 0  c o n c e p t o s c la v e s 

q u e Z e i t h a m l , P a r a s u r a m a n y B e r r y 7 ( 2 0 0 4 ) , d e l M a r k e t in g S c ie n c e I n s t i t u t e , d e lo s E s t a d o s 

U n id o s q u e s e l is t a n a c o n t in u a c ió n : 

 
F ia b i l id a d : lo s  c l ie n t e s  p u e d e n  c r e e r y  c o n f ia r e n  la  e m p r e s a  y  e n  la  c a l id a d  c o n s t a n t e  d e 

s u s s e r v ic io s . 

 
C a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a : lo s e m p le a d o s e s t á n  s ie m p r e  d is p u e s t o s a s u m in is t r a r e l s e r v ic io 

c u a n d o e l c l ie n t e lo n e c e s i t a ( n o c u a n d o l a e m p r e s a lo c o n s id e r a c o n v e n ie n t e ) . 

 
P r o f e s io n a l id a d :  lo s  e m p le a d o s  p o s e e n  la s  h a b i l id a d e s  y  c o n o c im ie n t o s  n e c e s a r io s  p a r a 

p r e s t a r , d e f o r m a c o r r e c t a y p r e c is a , lo s s e r v ic io s s o l ic i t a d o s p o r lo s c l ie n t e s . 

 
A c c e s ib i l id a d : lo s c l ie n t e s p u e d e n  p o n e r s e f á c i lm e n t e e n c o n t a c t o c o n la e m p r e s a . 

 
 

 
6 K o t l e r , P . , & A r m s t r o n g , G . ( 2 0 0 8 ) . F u n d a m e n t o s d e m a r k e t i n g ( V o l . 8 v a ) . M é x i c o : P e r s o n . 

 

7 Z e i t h a m l , V . , & P a r a s u r a m a m . ( 2 0 0 4 ) . S e r v i c e Q u a l i t y . 
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C o r t e s í a :  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  la  e m p r e s a  t r a t a  a  lo s  c l ie n t e s  c o n  a t e n c ió n ,  r e s p e t o  y 

c o n s id e r a c ió n .  C o n  u n a  a c t i t u d  y  d is p o s ic ió n  b a s a d a  e n  la  c o r d ia l id a d  y  c o m p l ic id a d  ( lo s 

c l ie n t e s  s o n  a m ig o s ,  n o  o p o n e n t e s  y ,  m u c h o s  m e n o s ,  u n a  in t e r r u p c ió n  d e l  t r a b a jo 

b u r o c r á t ic o ) . 

 
C o m u n ic a c ió n :  la  e m p r e s a  m a n t ie n e  c o n  la  c l ie n t e la  u n  f lu jo  d e  c o m u n ic a c ió n ,  a b ie r t a  y 

s in c e r a , e n a m b o s s e n t id o s . 

 
C r e d ib i l id a d : e n  s u s  a c t u a c io n e s  y  c o n v e r s a c io n e s , t o d o  e l p e r s o n a l p r o y e c t a  u n a  im a g e n 

d e c o n f ia n z a , f e y h o n e s t id a d . 

 
S e g u r id a d : la  e m p r e s a s e p r e o c u p a y a s e g u r a q u e lo s c l ie n t e s s e m a n t e n g a n a l m a r g e n  d e 

t o d o t ip o d e d a ñ o s , r ie s g o y d u d a s . 

 
C o n o c im i e n t o  y  c o m p r e n s ió n  d e l  c l ie n t e :  la  e m p r e s a  m a n t ie n e  m e c a n is m o s  q u e  le 

p e r m i t e n  c o n o c e r c o n p r e c is ió n la s n e c e s id a d e s , d e s e o s y e x p e c t a t iv a s d e lo s c l ie n t e s , s u s 

c a m b io s , t e n d e n c ia s , s u s p r o b le m a s y a s p i r a c io n e s . 

 
E le m e n t o s  t a n g ib le s :  la  e m p r e s a  s e  p r e o c u p a  d e  q u e  la s  e v id e n c ia s  f í s ic a s  d e l s e r v ic io 

p r o y e c t e n s ie m p r e u n a im a g e n d e c a l id a d  ( Z e i t h a m l & P a r a s u r a m a m , 2 0 0 4 ) . 

 
S e r g io  B e r n u e s  ( 2 0 0 9 )  e n  s u  p á g in a  w e b  c o m p le m e n t a  lo s  c o n c e p t o s  c la v e s  a r r ib a 

d e t a l la d o c o n d o s d e f in ic io n e s q u e p e r m i t e n h a c e r f r e n t e a la in c e r t id u m b r e y d e s c o n f ia n z a : 

 
T r a s p a r e n c ia :  S e  t r a t a  d e  u n a  o p o r t u n id a d  e s t r a t é g ic a  p a r a  la s  e m p r e s a s  d e  f o m e n t a r la 

c o n f ia n z a ,  h o n e s t id a d  y  la  c r e d ib i l id a d  e n  u n a  s i t u a c ió n  s a lp ic a d a  d e  s i t u a c io n e s 

e m p r e s a r i a le s o s c u r a s . P a r a e l lo e s v i t a l : 

 
 A p o r t a r a l C l ie n t e  in f o r m a c ió n s u f ic ie n t e , s im p l i f ic a d a  y f á c i l d e e n t e n d e r . 

 
 I n f o r m a c ió n h o n e s t a y p r e v e n t iv a s o b r e p o s ib le s p r o b le m a s . 

 
 C a r t a d e c o m p r o m is o d e s e r v ic io s . 

 
 C o n s e jo s p a r a o p t im iz a r a l c o n s u m o . 

 

 
C a l id e z : L a  e x p e r ie n c ia  in d ic a  q u e  n o  e s  s u f ic ie n t e  c o n  la  c a l id a d  p a r a  o f r e c e r u n  s e r v ic io 

e x c e le n t e . E s m á s , e n m u c h a s o c a s io n e s la c a l id a d d e l s e r v ic io e s f r í a y s in s e n t im ie n t o , a 
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p e s a r d e q u e t o d o f u n c io n a c o r r e c t a m e n t e y e n e l m o m e n t o p r e c is o f a l t a a lg o p a r a q u e  e l 

s e r v ic io s e a e x c e le n t e . E s t o o c u r r e p o r e je m p lo e n a lg u n o s h o t e le s . 

 
L a c a l id e z  s e d e f in e c o m o : 

 

 
 L a c a p a c id a d d e g a n a r s e la  c o n f ia n z a  d e  lo s  c l ie n t e s  y  a s u m i r u n  c o m p r o m is o  c o n 

e l lo s ( C o n f ia n z a y C o m p r o m is o ) . 

 E s  q u e  la  p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io  s e  d e s a r r o l le  e n  u n  a m b ie n t e  d e  c o m p l ic id a d  y 

c e r c a n í a ( C o m p l ic id a d y C e r c a n í a ) . 

 L a r e la c ió n e s c o r d ia l y c o n c o n t in u a s m u e s t r a s d e c o r t e s í a ( c o r d ia l id a d  y c o r t e s í a ) . 

 

 
A l p o n e r é n f a s is e n  e s t a s d e f in ic io n e s s e  lo g r a r á  g a n a r la c o n f ia n z a d e lo s c o n s u m id o r e s  y 

a lc a n z a r la e x c e le n c ia . 

 
L a s O c h o ( 8 ) P ´ s d e l M a r k e t i n g d e s e r v i c i o s 

 
D a d o  q u e  lo s  s e r v ic io s  s o n  in t a n g ib le s , lo s  c l ie n t e s  r e q u ie r e n  d e  a lg ú n  e le m e n t o  t a n g ib le 

q u e  le s  f a c i l i t e  la  c o m p r e n s ió n  d e  la  n a t u r a le z a  d e  la  e x p e r ie n c ia  d e  s e r v ic io .  L o s 

e s p e c ia l is t a s  d e l m a r k e t in g , h a n  a d o p t a d o  u n a  m e z c la  a m p l ia d a  d e l m a r k e t in g d e s e r v ic io s 

l la m a d a s la s 8 P ´ s q u e s e d e s c r ib e n a c o n t in u a c ió n ( V e lá s q u e z V a r g a s , 2 0 1 5 ) : 

 

 
P r o d u c t o  ( S e r v ic io ) :  D e b e  o f r e c e  v a l o r  a  lo s  c l ie n t e s  y  s a t is f a c e r m e jo r  s u s  n e c e s id a d e s 

q u e o t r a s p r o p u e s t a s d e v a lo r d e la c o m p e t e n c ia . 

 

 
P la z a : im p l ic a  d e c is io n e s s o b r e d ó n d e  y c u á n d o d e b e e n t r e g a r s e y a t r a v é s d e q u é c a n a le s 

( f í s ic o s  o  d ig i t a le s ) .  R a p id e z ,  c o m o d id a d  y  c o n v e n ie n c ia  s o n  f a c t o r e s  c la v e s  p a r a  la 

e n t r e g a e f ic a z d e u n s e r v ic io . 

 

 
P r e c io : p a r a  lo s c l ie n t e s e s t e  e le m e n t o r e p r e s e n t a e l c o s t o q u e s e v e a f e c t a d o p o r e l c o s t o 

d e l t ie m p o y e l e s f u e r z o . P o r lo q u e p a r a s u f i ja c ió n  d e b e n c o n s id e r a r s e e s t o s c o s t o s e x t r a s 

p a r a e l c l ie n t e p o d e r o b t e n e r lo s b e n e f ic io s d e s e a d o s . 

 

 
P r o c e s o :  P r o c e s o s  e f ic a c e s  s o n  n e c e s a r io s  p a r a  g a r a n t iz a r  la  e n t r e g a  d e  la  p r o m e s a 

o f r e c id a  y  p u e d a  c o n s id e r a r s e  q u e  e n t r e g a  v a lo r r e a l . P r o c e s o s  m a l d is e ñ a d o s  p r o d u c e n 

https://www.blogger.com/profile/13688788463852783029
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e n t r e g a s  le n t a s ,  in e f ic ie n t e s ,  b u r o c r á t ic a s ,  c o n v i r t ie n d o  a l  p r o c e s o  g e n e r a l  e n  u n a 

e x p e r ie n c ia  d e c e p c io n a n t e  a t e n t a n d o  t a m b ié n  c o n t r a  la  m o r a l  d e  lo s  e m p le a d o s 

d is m in u y e n d o s u s n iv e le s d e p r o d u c t iv id a d . 

 

 
P r o m o c ió n :  T r e s  e le m e n t o s  c la v e s  a  c o m u n ic a r ;  a  lo s  c l ie n t e s / p r o s p e c t o s ;  in f o r m a r , 

p e r s u a d i r ,  a c t u a r .  S e  c o n s id e r a n  c o m u n ic a c io n e s  e d u c a t iv a s  d e s t a c a n d o  e n  la s  m is m a s 

lo s  b e n e f ic io s  d e l s e r v ic io , lu g a r d ó n d e  y c u á n d o  r e c ib i r lo  y c ó m o  p a r t ic ip a r e n  e l p r o c e s o . 

L o s  m e d io s  s o n  d iv e r s o s  u s u a lm e n t e  t o d o s  a q u e l lo s  a p l ic a d o s  a l  m a r k e t in g  e n  g e n e r a l 

s ie m p r e q u e p r o m u e v a n la p a r t ic ip a c ió n y e l in v o lu c r a m ie n t o . 

 

 
P h y s ic a l ( e n t o r n o ) : L a  d e c o r a c ió n  d e  la s á r e a s d o n d e  s e  r e c ib e  u  o t o r g a  la  e x p e r ie n c ia  d e 

s e r v ic io  d e b e  r e c ib i r  u n  t r a t a m ie n t o  b ie n  a n a l iz a d o  y  p r o c e s a d o  p u e s  e je r c e  u n  f u e r t e 

im p a c t o  e n  la  im p r e s ió n  d e  lo  q u e  s e r á  la  e x p e r ie n c ia  d e  s e r v ic io ,  d a d a  la  in g e n t e 

n e c e s id a d  d e l  c l ie n t e  d e  e le m e n t o s  t a n g ib le s  e n  t o d a s  la s  e t a p a s  d e  la  e x p e r ie n c ia  d e 

s e r v ic io . 

 

 
P e r s o n a l :  L a s  p e r s o n a s  r e c ib e n  e l  s e r v ic io  d a d a  la  in t e r a c c ió n  c o n  o t r a s  p e r s o n a s 

p r e s t a d o r a s  d e l  s e r v ic io .  E n t r e n a m ie n t o ,  c a p a c i t a c ió n  y  m o t iv a c ió n  s e  d is t in g u e n  c o m o 

e le m e n t o s  c la v e s  p a r a  g a r a n t iz a r la  e f ic ie n t e e n t r e g a d e l s e r v ic io , la s a t is f a c c ió n d e l c l ie n t e 

h a c ie n d o m á s in t e n s a la e x p e r ie n c ia . 

 

 
P r o d u c t iv id a d  ( y  c a l i d a d ) :  a m b o s  e le m e n t o s  s e  c o n s id e r a n  u n id o s  p u e s  la  p r o d u c t iv id a d 

b u s c a e l m e jo r r e s u l t a d o a l m e n o r c o s t o y la r e d u c c ió n d e l c o s t o  n o d e b e  a f e c t a r la c a l i d a d 

d e l s e r v ic io  a  e n t r e g a r la  c u a l s ie m p r e  d e b e  s e r e v a lu a d a  d e s d e  la  p e r s p e c t iv a  d e l c l ie n t e . 

E n e s t o s e le m e n t o s h a n s id o d e g r a n a p o y o t a m b ié n lo s a v a n c e s t e c n o ló g ic o s f a c i l i t a n d o e l 

p r o c e s o y b r in d a n d o m a y o r v a lo r a lo s b e n e f ic io s v a lo r a d o s p o r lo s c l ie n t e s . 

 

 
U n a  v e z  a n a l iz a d o s  lo s  e le m e n t o s  f u n d a m e n t a le s  d e l  m a r k e t in g  d e  lo s  s e r v ic io s  e s t á n 

c r e a d a s  la s  b a s e s  p a r a  la  c o n c e p t u a l iz a c ió n  d e l G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  y  s u s  p e r s p e c t iv a s 

c o m o s e r v ic io c o m e r c ia l iz a b le e n C u b a . 
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1. . 1 0 G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o 

 
 
 

D e n o m in a c io n e s c o m o  S o c ie d a d  d e  la  I n f o r m a c ió n , S o c ie d a d  d e l C o n o c im ie n t o o S o c ie d a d 

P o s in d u s t r ia l s i r v e n  p a r a  d is t in g u i r a  u n a  s o c ie d a d  c a r a c t e r iz a d a  p o r c a m b io s e s t r u c t u r a le s 

y c o n s t a n t e s , q u e  s e  g u í a  p o r n u e v o s p a t r o n e s t e c n o ló g ic o s , c o m u n ic a c io n a le s y c o m p a r t e 

t a m b ié n  u n a  n u e v a  f o r m a  d e  p e n s a r e l d e s a r r o l lo  h u m a n o . L o s  g o b ie r n o s  d e n t r o  d e  e s t a 

n a c ie n t e  s o c ie d a d  n o  p o d í a n  m a n t e n e r s e  a je n o s  a  d ic h o s  c a m b io s .  E s  a q u í  d o n d e  s e 

in s c r ib e n  t e m a s  c o m o  g o b ie r n o  e le c t r ó n ic o ,  c o m e r c io  e le c t r ó n ic o ,  in t e r o p e r a b i l id a d , 

in c lu s ió n  d ig i t a l ,  e n t r e  o t r o s .  E s t o s  c a m b io s  s e  e n c u e n t r a n  e n  l í n e a  c o n  e l  m o d e lo 

p la n t e a d o  p o r  la  N u e v a  G e s t ió n  P ú b l ic a  ( N G P )  q u e  r e c h a z a  la  a d m in is t r a c ió n  e s t a t a l 

t r a d ic io n a l ,  e l  m o d e lo  b u r o c r á t ic o  r í g id o  y  e s t á  o r ie n t a d o  a  la  b ú s q u e d a  d e  u n a  m a y o r 

e f ic ie n c ia , e f ic a c ia  y  g e n e r a c ió n  d e  v a lo r p ú b l ic o . P la n t e a  u n a  n u e v a  v is ió n  o r ie n t a d a  h a c ia 

e l c iu d a d a n o  y  d o n d e  e l u s o  d e  la  t e c n o lo g í a  c o b r a  u n  m a y o r  s e n t id o  e  im p a c t o  e n  e l 

á m b i t o e c o n ó m ic o y s o c ia l . 8 

C o n c e p t o s d e  G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o 

 
 

D i f e r e n t e s  a u t o r e s  y  f u n d a m e n t a lm e n t e  e n t id a d e s  h a n  d e f in id o  a l g o b ie r n o  e le c t r ó n ic o , a 

c o n t in u a c ió n  s e  m u e s t r a n  la s  d e f in ic io n e s  m á s  r e le v a n t e s  c o m p i la d a s  p o r  la  O N G E I 

( 2 0 1 5 ) : 9 

 P a r a  la  O r g a n iz a c ió n  p a r a  la  C o o p e r a c ió n  y  D e s a r r o l lo  E c o n ó m ic o  ( O C D E ) ( 2 0 0 3 ) . 

 
E l  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  e s  la  a p l ic a c ió n  d e  t e c n o lo g í a s  b a s a d a s  e n  I n t e r n e t  p a r a 

a c t iv id a d e s  c o m e r c ia le s  y  n o  c o m e r c ia le s  e n  e l  s e n o  d e  la s  A d m in is t r a c io n e s 

P ú b l ic a s . 

 

 P a r a  I g n a c io  C r ia d o  G r a n d e , M a r í a  C a r m e n  R a m i lo  A r a u jo  y M iq u e l S a lv a d o r ( 2 0 0 2 ) ; 

e l G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o s e r e f ie r e a la a d o p c ió n d e la s  T e c n o lo g í a s d e la I n f o r m a c ió n 

y la s C o m u n ic a c io n e s  ( T I C ) p o r la s A d m in is t r a c io n e s  P ú b l ic a s , c o m o  d i f e r e n t e s v í a s 

a t r a v é s d e la s q u e s e c o n e c t a n e in t e r a c t ú a n c o n o t r a s o r g a n iz a c io n e s y p e r s o n a s , 

 

 
8 O f i c i n a N a c i o n a l d e G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o e I n f o r m á t i c a . 2 0 1 5 . U n a m i r a d a a l g o b i e r n o E l e c t r ó n i c o e n e l P e r ú . 

 

P . 2 5 - 2 6 . 
 

9 O f i c i n a N a c i o n a l d e G o b i e r n o  E l e c t r ó n i c o  e I n f o r m á t i c a . 2 0 1 5 D i v e r s a s d e f i n i c i o n e s d e g o b i e r n o e l e c t r ó n i c o . U R L 

d i s p o n ib le e n : 

h t t p : / / w w w . o n g e i . g o b . p e / q u i e n e s / o n g e i _ q u i e n e s . a s p ? p k _ i d _ e n t id a d = 1 8 7 8 & o p c i o n e s = C 
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e s p e c ia lm e n t e  m e d ia n t e s u s p á g in a s w e b , p e r o t a m b ié n a t r a v é s d e l  c o r r e o 

e le c t r ó n ic o y o t r a s h e r r a m ie n t a s c o m o  e l t e lé f o n o  m ó v i l , lo s  P e r s o n a l  D ig i t a l 

A s s is t a n t  ( P D A ) ,  la  v í d e o  c o n f e r e n c ia ,  in t r a n e t s ,  e x t r a n e t s ,  e l c a b le ,  la s  o n d a s  d e 

r a d io , o e l s a t é l i t e . 

 E l  G a r t n e r  G r o u p  ( 2 0 0 0 ) ,  d e f in e  e l  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  c o m o :  T h e  c o n t in u o u s 

o p t im is a t io n  o f G o v e r n m e n t s e r v ic e  d e l iv e r y , c i t iz e n  p a r t ic ip a t io n  a n d  g o v e r n a n c e  b y 

t r a n s f o r m in g  in t e r n a l a n d  e x t e r n a l r e la t io n s h ip s t h r o u g h  t e c h n o lo g y , t h e  I n t e r n e t a n d 

n e w  m e d ia ’ .  A  d i f e r e n c ia  d e  o t r a s  d e f in ic io n e s  q u e  in s is t e n  ú n ic a m e n t e  e n  la 

d im e n s ió n  d e  m e jo r a  d e  la  p r e s t a c ió n  d e  s e r v ic io s ,  la  d e f in ic ió n  d e  G o b ie r n o 

E le c t r ó n ic o  d e  G a r t n e r  c o n s id e r a  e l  c a m b io  y  la  t r a n s f o r m a c ió n  in s t i t u c io n a l  y  la 

a r t ic u la c ió n  d e c o n s e n s o s e n t r e a q u e l lo s a g e n t e s e in t e r e s e s q u e s o n f u n d a m e n t a le s 

p a r a lo g r a r e l é x i t o d e l p r o y e c t o . 

 S e g ú n  e l B a n c o  M u n d ia l ; e l G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  s e  r e f ie r e  a l u s o  p o r la s a g e n c ia s 

d e l g o b ie r n o d e la s t e c n o lo g í a s d e in f o r m a c ió n ( t a le s c o m o r e d e s W A N , e l I n t e r n e t , y 

c o m p u t a d o r a s  m ó v i le s )  q u e  t ie n e n  la  c a p a c id a d  d e  t r a n s f o r m a r  la s  r e la c io n e s  c o n 

lo s  c iu d a d a n o s ,  la s  e m p r e s a s ,  y  c o n  e l p r o p io  g o b ie r n o . E s t a s  t e c n o lo g í a s  p u e d e n 

s e r v i r a u n a v a r ie d a d d e d iv e r s o s f in e s : m e jo r e n t r e g a d e lo s s e r v ic io s d e g o b ie r n o a 

lo s  c iu d a d a n o s , m e jo r  in t e r a c c ió n  c o n  la s  e m p r e s a s  e  in d u s t r ia s ,  e m p o d e r a m ie n t o 

d e l c iu d a d a n o  e n  e l a c c e s o  a  la  in f o r m a c ió n ,  o  d e  u n a  g e r e n c ia  m á s  e f ic ie n t e  d e l 

g o b ie r n o .  L a s  v e n t a ja s  r e s u l t a n t e s  p u e d e n  s e r  m e n o r  c o r r u p c ió n ,  t r a n s p a r e n c ia 

c r e c ie n t e , m a y o r c o n v e n ie n c ia , c r e c im ie n t o d e l c r é d i t o , y / o r e d u c c io n e s d e c o s t e s ” . 

 L a  O r g a n iz a c ió n  d e  la s  N a c io n e s  U n id a s ;  d e f in e  a l  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  c o m o  “ la 

u t i l iz a c ió n  d e  I n t e r n e t y e l W o r ld  W id e  W e b p a r a e n t r e g a r in f o r m a c ió n y s e r v ic io s d e l 

g o b ie r n o a lo s c iu d a d a n o s ” . 

 P a r a  e l C o n s e jo  d e l P a c í f ic o  s o b r e  P o l í t ic a  I n t e r n a c io n a l ; e l G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  e s 

e l u s o  d e  T I C  p a r a  p r o m o v e r u n  g o b ie r n o  m á s  e f ic ie n t e  y  m á s  e f ic a z , p a r a f a c i l i t a r 

lo s s e r v ic io s d e l g o b ie r n o  y h a c e r lo s m á s a c c e s ib le s , p a r a  p e r m i t i r u n m a y o r a c c e s o 

p ú b l ic o  a  la  in f o r m a c ió n ,  y  p a r a  h a c e r  a l  g o b ie r n o  m á s  r e s p o n s a b le  a n t e  lo s 

c iu d a d a n o s .  E l G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  im p l ic a  la  e n t r e g a  d e  s e r v ic io s  v í a  I n t e r n e t , e l 

t e lé f o n o ,  lo s  c e n t r o s c o m u n i t a r io s  ( a u t o s e r v ic io  o  f a c i l i t a d o  p o r  o t r o s ) ,  lo s 

d is p o s i t iv o s  in a lá m b r ic o s  u o t r o s s is t e m a s d e c o m u n ic a c io n e s 



1 0 V a r g a s D í a z , C e s a r . 2 0 1 1 . E l g o b i e r n o E l e c t r ó n i c o o e - G o b i e r n o . P . 1 0 . 
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E n  o p in ió n  d e l a u t o r d e  lo s c o n c e p t o s e x p u e s t o  c o n  a n t e r io r id a d  lo s q u e  m á s s e  a ju s t a n  a 

la s  c o n d ic io n e s  e x is t e n t e s  e n  C u b a  s o n  lo s  p r e s e n t a d o s  p o r e l G a r t n e r G r o u p  y e l B a n c o 

M u n d ia l q u e  n o  s e  l im i t a n a l e m p le o d e la s in f r a e s t r u c t u r a s T I C s s in o q u e h a c e n é n f a s is e n 

s u p o d e r t r a n s f o r m a d o r . 

 
O b j e t i v o s y f i n e s d e l G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o ( e - G o b i e r n o ) 

 
 

E l o b je t iv o  d e l e - G o b ie r n o  e s  e m p le a r la s o p o r t u n id a d e s q u e o f r e c e n la s  N u e v a s 

T e c n o lo g í a s  d e  la  I n f o r m a c ió n  y  d e  la s  C o m u n ic a c io n e s  ( N T I C ) ,  in t e g r á n d o la s  e n  s u s 

p r o c e d im ie n t o s y o b je t iv o s c o n   la f in a l id a d  d e  in c r e m e n t a r  s u   e f ic ie n c ia ,  e f ic a c ia , 

e c o n o m í a , le g i t im id a d  p o l í t ic a y   d e m o c r á t ic a .   A n t e e l o b je t iv o   in d ic a d o ,  s e  d e b e n 

m e n c io n a r lo s f in e s d e l   e - G o b ie r n o , p a r a  e l lo  s e  d e s c r ib e  e l e n f o q u e  a  la  a d a p t a c ió n  d e 

la s  T I C  a l  e - G o b ie r n o  d e s d e  u n  p u n t o  d e  v is t a  d e  “ s u je t o  y  o b je t o ” .  A s í  p u e s ,  c o m o 

“ s u je t o ” , e l p a p e l d e l e - G o b ie r n o  e s  c la v e  e n  c u a n t o  a  s u  in f lu e n c ia  e n  la  c r e a c ió n  d e  u n 

m a r c o  o r g a n iz a d o r  d e  la s  c o m u n ic a c io n e s  q u e  f o m e n t e  la  c o m p e t e n c ia  y  h a g a  m á s 

a s e q u ib le  e l a c c e s o  d e  la s  t e c n o lo g í a s  a  lo s  c iu d a d a n o s , e n  la  f o r m u la c ió n  d e  m e d id a s 

q u e  f o m e n t e n  la  s e g u r id a d  y  q u e  o r ig in e n  la  c o n f ia n z a  n e c e s a r ia  p a r a  la s  t r a n s a c c io n e s 

e le c t r ó n ic a s , e n  la  g e n e r a c ió n  d e  la s  c o n d ic io n e s q u e  p e r m i t a n  a  o t r o s a c t o r e s p a r t ic ip a r 

d e l n u e v o  e n t o r n o  o  e n  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  la  g a r a n t í a  d e  u n o s  s e r v ic io s  d e 

c o m u n ic a c ió n  m í n im o s  a  d is p o s ic ió n  d e  la  p o b la c ió n  y ,  e n  e s p e c ia l ,  d e  lo s  g r u p o s  c o n 

f u e r t e s  d i f ic u l t a d e s  e c o n ó m ic a s ,  g e o g r á f ic a s  y  s o c ia le s .  C o m o  “ o b je t o ” ,  la  e - g o b ie r n o 

p a r t ic ip a  d e  la s  o p o r t u n id a d e s  q u e  b r in d a  la s  n u e v a s  t e c n o lo g í a s ,  in t e g r á n d o la s  e n  s u s 

p r o c e d im ie n t o s  y  o b je t iv o s  c o n  la  f in a l id a d  d e  in c r e m e n t a r  s u  e f ic ie n c ia ,  e f ic a c ia  y 

e c o n o m í a .  E l  e - G o b ie r n o ,  t a n t o  e n  s u  p a p e l  d e  s u je t o ,  c o m o  e n  e l  d e  o b je t o  d e  la 

a d a p t a c ió n  d e  la s n u e v a s t e c n o lo g í a s , d e b e n s e r c a p a c e s d e l id e r a r e l p r o c e s o y f o r m u la r 

p o l í t ic a s p ú b l ic a s c la v e s q u e f a v o r e z c a n e l d e s a r r o l lo a d e c u a d o d e la l la m a d a s o c ie d a d d e 

la in f o r m a c ió n y d e l c o n o c im ie n t o . 1 0   

T i p o l o g í a s d e G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o 

 
 

E x is t e n  t ip o lo g í a s  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  f o r m a d a s  r e s p e c t o  a  la  r e la c ió n  d e l G o b ie r n o 

c o n  o t r o s  a c t o r e s ,  e s  d e c i r ,  a  s u s  in t e r a c c io n e s .  ( D in s d a  G e o f f ,  C h h a b r a  S a m i r ,  R a t h - 

W i ls o n  J o h n , 2 0 0 2 ) 

 



1 2 V a r g a s D í a z , C e s a r . 2 0 1 1 . E l g o b i e r n o E l e c t r ó n i c o o e - G o b i e r n o . P . 2 9 . 
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 D e  G o b ie r n o  a  G o b ie r n o ( G 2 G ) : S  e p u e d e n id e n t i f ic a r t o d a s la s in ic ia t iv a s y a c c io n e s d e 

 

G o b ie r n o E le c t r ó n ic o d e s t in a d a s a g e n e r a r y f a c i l i t a r la s r e la c io n e s 

in t e r g u b e r n a m e n t a le s . 

 D e  G o b ie r n o  a  e m p r e s a  ( G 2 B ) : S e p u e d e n id e n t i f ic a r in ic ia t iv a s d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o 
 

q u e t ie n e n p o r f in a l id a d b r in d a r , p o r m e d io d e la s T I C , s e r v ic io s p ú b l ic o s y d e 

in f o r m a c ió n e s p e c í f ic a m e n t e d i r ig id o s a e m p r e s a s . 

 D e  G o b ie r n o  a  c iu d a d a n o / u s u a r io  ( G 2 C ) : S  e  p u e d e n  id e n t i f ic a r  in ic ia t iv a s  d e  G o b ie r n o 
 

E le c t r ó n ic o  d e s t in a d a s  a  o f r e c e r  s e r v ic io s  a d m in is t r a t iv o s  o  d e  g o b ie r n o ,  in f o r m a c ió n 

p ú b l ic a y n u e v o s c a n a le s d e c o n e x ió n a lo s c iu d a d a n o s . 

 D e  G o b ie r n o  a  e m p le a d o s  ( G 2 E ) :  S e  p u e d e n  id e n t i f ic a r  in ic ia t iv a s  c u y o  o b je t iv o  e s 
 

p r e s t a r s e r v ic io s o c a p a c i t a r c o n e l u s o d e la s T I C a  lo s  e m p le a d o s ,  a g e n t e s  o 

f u n c io n a r io s d e la A d m in is t r a c ió n P ú b l ic a . 

 
F a s e s d e l G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o 

 
 

E n  e l G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  t a m b ié n  s e  p u e d e n  d e t e r m in a r f a s e s  q u e  n o  n e c e s a r ia m e n t e 

d e b e n  s e g u i r u n  o r d e n  s u c e s iv o  y e s t á n  r e la c io n a d a s c o n  e l n iv e l d e  p r e s e n c ia  e n  la  w e b 

d e la s e n t id a d e s d e l E s t a d o : 

a )  P r e s e n c ia :  S e  p o n e  e n  l í n e a  in f o r m a c ió n  d e  lo s  d is t in t o s  o r g a n is m o s  d e l E s t a d o . P o r 

e je m p lo : le y e s , s e r v ic io s , r e g la m e n t o s , m e t o d o lo g í a s e n t r e o t r a s . 1 1   

 
b ) I n t e r a c c ió n : S e  a b r e  u n  e s p a c io  d e c o m u n ic a c ió n d e lo s c iu d a d a n o s y e m p r e s a s c o n lo s 

o r g a n is m o s p ú b l ic o s . 

 
c ) T r a n s a c c ió n : S e p u e d e r e a l iz a r t r á m i t e s e n l í n e a . 12  

 
 

d )  T r a n s f o r m a c ió n :  S e  e s t a b le c e  u n  n u e v o  p a t r ó n  d e  r e la c ió n  c o n  e l c iu d a d a n o  y  u n a 

n u e v a f o r m a d e o p e r a r d e lo s o r g a n is m o s p ú b l ic o s . 

 
E l G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  s e  m a t e r ia l iz a  t e c n o ló g ic a m e n t e  a  p a r t i r d e  g r a n d e s  y  c o m p le ja s 

p la t a f o r m a s   d e  s e r v ic io  T I C  q u e  p e r m i t e n  la  in t e r a c c ió n  d e  t o d o s  lo s  a c t o r e s  d e l  e - 

G o b ie r n o ,  la  c o m p le j id a d  d e  e s t a s  p la t a f o r m a s  s e  s im p l i f ic a  p a r a  lo s  u s u a r io s  p o r q u e  s e 

 

 
1 1 V a r g a s D í a z , C e s a r . 2 0 1 1 . E l g o b i e r n o E l e c t r ó n i c o o e - G o b i e r n o . P . 2 8 . 



2 9   

 
 

 
p r e s e n t a n e n f o r m a d e s e r v ic io s a c c e s ib le s  y  a d a p t a b le s  d e s d e  c u a lq u ie r  d is p o s i t iv o 

c o n e c t a d o a in t e r n e t . 

 
1 . 1 1 S o f t w a r e  c o m o s e r v i c i o 

 
 

S o f t w a r e  c o m o  u n  S e r v ic io ,  a b r e v ia d a m e n t e  S c u S  1 3  ( d e l in g lé s :  S o f t w a r e  a s  a  S e r v ic e , 

 

S a a S ) , e s  u n  m o d e lo  d e  d is t r ib u c ió n  d e  s o f t w a r e  d o n d e  e l s o p o r t e  ló g ic o  y lo s d a t o s q u e 
 

m a n e ja n  s e  a lo ja n  e n  s e r v id o r e s  d e  u n a  e m p r e s a  T I C , a  lo s  q u e  s e  a c c e d e  v í a  I n t e r n e t 

d e s d e  u n  c l ie n t e . L a  e m p r e s a p r o v e e d o r a T I C  s e o c u p a d e l s e r v ic io d e m a n t e n im ie n t o , d e 

la  o p e r a c ió n  d ia r ia  y  d e l  s o p o r t e  d e l s o f t w a r e  u s a d o  p o r  e l  c l ie n t e .  R e g u la r m e n t e  e l 

s o f t w a r e  p u e d e  s e r  c o n s u l t a d o  e n  c u a lq u ie r  c o m p u t a d o r a ,  s e  e n c u e n t r e  p r e s e n t e  e n  la 

e m p r e s a o n o , la s c a r a c t e r í s t ic a s f u n d a m e n t a le s d e l S c u S s o n : 

 A c c e s o y a d m in is t r a c ió n a t r a v é s d e u n a r e d . 

 
 A c t iv id a d e s  g e s t io n a d a s  d e s d e  u b ic a c io n e s  c e n t r a le s ,  p e r m i t ié n d o le  a  lo s  c l ie n t e s 

t e n e r a c c e s o r e m o t o a la s a p l ic a c io n e s a t r a v é s d e la w e b . 

 L a  d is t r ib u c ió n  d e  la  a p l ic a c ió n  e s  m á s  c e r c a n a  a l m o d e lo  u n o  a  m u c h o s  ( u n a 

in s t a n c ia  c o n  m ú l t ip le s u s u a r io s ) q u e  a l m o d e lo u n o a u n o , in c lu y e n d o a r q u i t e c t u r a , 

p r e c io s , c o la b o r a c ió n , y a d m in is t r a c ió n . 

 A c t u a l iz a c io n e s  c e n t r a l iz a d a s ,  lo  c u a l e l im in a  la  n e c e s id a d  d e  d e s c a r g a r  p a r c h e s 

p o r p a r t e d e lo s u s u a r io s f in a le s . 

  F r e c u e n t e  in t e g r a c ió n  c o n  u n a  r e d  m a y o r d e  s o f t w a r e  d e  c o m u n ic a c ió n  c o m o  u n 

e n la c e p a r a u n a p la t a f o r m a c o m o s e r v ic io . 

V e n t a ja s : 

 
 N o  e s n e c e s a r io  q u e  e l c l ie n t e c u e n t e c o n u n á r e a e s p e c ia l iz a d a d e s o p o r t e p a r a  e l 

s is t e m a , p o r lo q u e s e r e d u c e n s u s c o s t o s y r ie s g o d e in v e r s ió n . 

 L a  r e s p o n s a b i l id a d  d e  la  o p e r a c ió n  r e c a e  e n  la  e m p r e s a  T I C . E s t o  s ig n i f ic a  q u e  la 

g a r a n t í a  d e  d is p o n ib i l id a d  d e  la  a p l ic a c ió n  y s u  c o r r e c t a  f u n c io n a l id a d , e s p a r t e  d e l 

s e r v ic io q u e d a la c o m p a ñ í a p r o v e e d o r a d e l s o f t w a r e . 

 L a  e m p r e s a  T I C  n o  d e s a t ie n d e  a l  c l ie n t e .  E l  s e r v ic io  y  a t e n c ió n  c o n t in u a  d e l 

p r o v e e d o r a l c l ie n t e e s n e c e s a r ia p a r a q u e e s t e ú l t im o s ig a p a g a n d o e l s e r v ic io . 

 

1 3  P á g i n a W e b  O f i c i a l d e S A A R I  « L a n u b e y S o f t w a r e c o m o u n S e r v i c i o » ( h t t p : / / w w w . s a a r i . c o m . m x / l a - n  u  b  e - y - e l - 

s o f t w a r e - c o m o - u  n - s e r v i c i o - s c u s / ).  

http://www.saari.com.mx/la-nube-y-el-
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 L a  e m p r e s a  T I C  p r o v e e  lo s  m e d io s  s e g u r o s  d e  a c c e s o  e n  lo s  e n t o r n o s  d e  la 

a p l ic a c ió n . S i u n a e m p r e s a T I C  q u ie r e d a r S a a S  e n s u c a r t e r a d e p r o d u c t o s , d e b e 

o f r e c e r a c c e s o s s e g u r o s p a r a q u e n o s e in f i l t r e n d a t o s p r iv a d o s e n la r e d p ú b l ic a . 

 N o  e s n e c e s a r ia  la  c o m p r a  d e  u n a  l ic e n c ia  p a r a  u t i l iz a r e l s o f t w a r e , s in o e l p a g o d e 

u n a lq u i le r o r e n t a p o r e l u s o d e l s o f t w a r e . 

 S e le p e r m i t e a l c l ie n t e c o m p le t a f le x ib i l id a d e n e l u s o d e lo s s is t e m a s o p e r a t iv o s d e 

s u p r e f e r e n c ia , o a l c u a l p u e d a t e n e r a c c e s o . 

D e s v e n t a ja s : 

 
 L o s  u s u a r io s  n o  t ie n e n  a c c e s o  d i r e c t o  a  s u s  c o n t e n id o s , y a  q u e  e s t á n  g u a r d a d o s 

e n u n lu g a r r e m o t o , s a lv o q u e e l s is t e m a p r e v e a la e x p o r t a c ió n d e lo s d a t o s . 

 E l u s u a r io  n o  t ie n e  a c c e s o  a l p r o g r a m a , p o r lo  c u a l n o  p u e d e h a c e r m o d i f ic a c io n e s 

( d e p e n d ie n d o  d e  la  m o d a l id a d  d e l c o n t r a t o  d e  s e r v ic io s q u e t e n g a c o n la c o m p a ñ í a 

d e T e c n o lo g í a s I n f o r m á t ic a s ( T I ) )  . 

 A l e s t a r e l s e r v ic io y e l p r o g r a m a d e p e n d ie n t e s d e la m is m a e m p r e s a , n o p e r m i t e a l 

u s u a r io  m ig r a r  a  o t r o  s e r v ic io  u t i l iz a n d o  e l  m is m o  p r o g r a m a  ( d e p e n d ie n d o  d e  la 

m o d a l id a d d e l c o n t r a t o d e s e r v ic io s c o n la c o m p a ñ í a d e T I ) . 

 S i e l s e r v ic io  d e  I n t e r n e t n o  e s t á  d is p o n ib le  p o r p a r t e  d e l I S P , e l u s u a r io  n o  t e n d r á 

 
a c c e s o  a l p r o g r a m a ,  p o r  lo  q u e  s u s  o p e r a c io n e s  s e  v e r á n  a f e c t a d a s  h a s t a  q u e 

d ic h o s e r v ic io s e r e s t a b le z c a . 
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C o n c l u s i o n e s  p a r c i a l e s d e l C a p í t u l o 

 
 

1. .  L a  p la n i f ic a c ió n  d e l m a r k e t in g  s e  e n t ie n d e  d e  m a n e r a  g e n e r a l c o m o  la p la n i f ic a c 

ió n y e je c u c ió n  d e l c o n c e p t o  d e  p r o d u c t o , la  d e t e r m in a c ió n  d e l p r e c io , la  c o m u n ic a c 

ió n y  d is t r ib u c ió n  d e  id e a s ,  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s ,  c o n  la  f in a l id a d  d e  r e a l 

iz a r in t e r c a m b io s q u e s a t is f a g a n lo s o b je t iv o s in d iv id u a le s  y lo s d e la s e m p r e s a s . 

2. .  L a s  n u e v a s  t e c n o lo g í a s  d e  la  I n f o r m a c ió n  y  la s  c o m u n ic a c io n e s  h a n  im p a c t a d o 

s ig n i f ic a t iv a m e n t e e n la s e s t r a t e g ia s , t é c n ic a s y c o n c e p t o s d e l m a r k e t in g g e n e r a n d o 

n u e v a s t e n d e n c ia s p a r a l le g a r a la m e n t e y e l c o r a z ó n d e lo s c l ie n t e s . 

 
3. .  L o s  c o n c e p t o s  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  p r e s e n t a d o s  p o r  e l  G a r t n e r  G r o u p  y 

e l B a n c o  M u n d ia l  s e  a ju s t a n  a  la s  c o n d ic io n e s  e x is t e n t e s  e n  C u b a  p o r q u e  n o  s 

e l im i t a n  a l e m p le o  d e  la s  in f r a e s t r u c t u r a s  T I C s  s in o  q u e  h a c e n  é n f a s is e n  s u  p o d e 

r t r a n s f o r m a d o r . 

4. .  P a r a  la s  c o n d ic io n e s  t e c n o ló g ic a s  d e  C u b a  e l S o f t w a r e  c o m o  S e r v ic io  e s  u n a  v 

í a e f e c t iv a p a r a m a t e r ia l iz a r e l G o b ie r n o E le c t r ó n ic o e n t o d a s s u s t ip o lo g í a s . 
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C a p í t u l o  I I : D i s e ñ o  p a r a l a e l a b o r a c i ó n  d e l P l a n  e s t r a t é g i c o  d e m a r k e t i n g 

p a r a l a “ P l a t a f o r m a d e G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o  B i e n e s t a r ” 

A  p a r t i r  d e   la  c o n c e p t u a l iz a c ió n  d e l  M a r k e t in g  d e  lo s  S e r v ic io s  y  s u  P la n i f ic a c ió n 

 
e s t r a t é g ic a ,  e l  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  y  e l  S o f t w a r e  c o m o  s e r v ic io ,  e n  e s t e  c a p í t u lo  s e 

r e a l iz a r á  u n a  b r e v e  d e s c r ip c ió n  d e  la  D iv is ió n  T e r r i t o r ia l X E T I D  M a t a n z a s  y s e d e s a r r o l la r á 

e l D is e ñ o  m e t o d o ló g ic o  d e l P la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  la  “ P la t a f o r m a d e G o b ie r n o 

E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r ” e n la p r o v in c ia  M a t a n z a s . 

 
2 . 1 - L a D i v i s i ó n T e r r i t o r i a l d e l a E m p r e s a d e T e c n o l o g í a s d e l a I n f o r m a c i ó n p a r a l a 

D e f e n s a  M a t a n z a s . 

 

 
L a  E m p r e s a  d e  T e c n o lo g í a s  d e  la  I n f o r m a c ió n  p a r a  la  D e f e n s a  e s  u n a  E m p r e s a  E s t a t a l 

S o c ia l is t a  p e r t e n e c ie n t e  a  la  U n ió n  d e  I n d u s t r ia s  M i l i t a r e s  ( U I M ) , s u b o r d in a d a  a l M in is t e r io 

d e  la s  F u e r z a s  A r m a d a s  R e v o lu c io n a r ia s  ( M I N F A R ) ,  f u e  c r e a d a  p o r R e s o lu c ió n  N o . 7 , d e 

f e c h a 2 8 d e f e b r e r o d e 2 0 1 3 , d e l M in is t r o d e la s F A R . 

A f in a le s  d e l a ñ o  2 0 1 6  la  a l t a  d i r e c c ió n  d e  la  e m p r e s a  X E T I D  t o m ó  la  d e c is ió n  d e  r e a l iz a r 

t r a n s f o r m a c io n e s e n s u e s t r u c t u r a in t e r n a p a r a a l c a n z a r m a y o r e s n iv e le s d e o r g a n iz a c ió n y 

e f ic ie n c ia  e n  e l t r a b a jo . A  p a r t i r d e  e s t a  d e c is ió n  s e c r e ó la D iv is ió n T e r r i t o r ia l d e M a t a n z a s 

s u  c r e a c ió n s ig n i f ic ó u n a a p u e s t a p o r e l f u t u r o s o b r e la b a s e d e la im p o s t e r g a b le n e c e s id a d 

d e  o r g a n iz a r la s  f u e r z a s  p r o d u c t iv a s  d e  la  D e f e n s a  e n  e l c a m p o  d e  la s T e c n o lo g í a s d e  la 

I n f o r m a c ió n y la s C o m u n ic a c io n e s e n la p r o v in c ia . 

S u  o b je t o  S o c ia l  lo  c o n s t i t u y e  la  p r o y e c c ió n ,  d is e ñ o ,  d e s a r r o l lo  y  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e 

p r o d u c t o s  a  p a r t i r  d e l  u s o  d e  la s  t e c n o lo g í a s  d e  la  in f o r m á t ic a  y  la s  c o m u n ic a c io n e s . 

P r e s t a r  s e r v ic io s   t é c n ic o s   d e   c o n s u l t o r í a   in f o r m á t ic a   y   g e r e n c ia le s ,  d e s p l ie g u e s , 

t r a n s f e r e n c ia s  d e  t e c n o lo g í a s ,  d e s a r r o l lo  d e  e s t r a t e g ia s ,  c a n a le s  d e  in f o r m a c ió n  y  la s 

c o m u n ic a c io n e s  a s í  c o m o  s o lu c io n e s  t e c n o ló g ic a s  in t e g r a le s  c o m o  s e  m u e s t r a  e n  la 

f ig u r a 3 . 
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F ig u r a 3 . O b je t o s o c ia l d e la D T - X E T I D  M a t a n z a s . 

F u e n t e : S i t io W e b O f ic ia l E m p r e s a X E T I D  ( 2 0 0 9 ) . 

 
M i s i ó n 

 
 

I n v e s t ig a r , d e s a r r o l la r , d e s p le g a r y a s e g u r a r e l f u n c io n a m ie n t o  d e  a p l ic a c io n e s y s e r v ic io s 

in f o r m á t ic o s  s e g u r o s ,  p a r a  la s  F A R , e n t id a d e s  d e  g o b ie r n o  e  in f r a e s t r u c t u r a s  p r in c ip a le s 

d e l p a í s , c o n p r o f e s io n a le s d e a l t a p r e p a r a c ió n y c o m p r o m is o c o n la R e v o lu c ió n . 

 

 
V i s i ó n h a s t a 2 0 2 1 . 

 
 

S e r  l í d e r e s  d e l s e c t o r  in f o r m á t ic o  e n  M a t a n z a s ;  c o n  u n a  im p o r t a n t e  g a m a  d e  p r o d u c t o s 

n a c io n a le s  y  u n a  r e d  d e  s e r v ic io s  y  s o p o r t e  a  lo  la r g o  d e l t e r r i t o r io  n a c io n a l d e s p le g a d a , 

q u e  a s e g u r a  la  in f o r m a t iz a c ió n  d e  la s  F A R ,  e n t id a d e s  d e  g o b ie r n o  e  in f r a e s t r u c t u r a s 

p r in c ip a le s d e la n a c ió n , c o n u n p e r s o n a l c o m p e t e n t e y a l t a m e n t e c a l i f ic a d o . 

O b j e t i v o s E s t r a t é g i c o s 2 0 1 9 - 2 0 2 1 . 

 
 

1. .  C o n s o l id a r  la  o r g a n iz a c ió n ,  s u s  s is t e m a s  g e r e n c ia le s ,  la  c a l id a d  d e  s u s  c u a d r o s  y 

s u p r e s t ig io e m p r e s a r ia l . 

2. . E x p a n d i r s u s s e r v ic io s a t o d a la p r o v in c ia  m a t a n c e r a ,  c o n  la  e je c u c ió n  d e  u n  f u e r t e 

p r o g r a m a d e in v e r s io n e s . 

3. .  E s t r e c h a r  r e la c io n e s  d e  c o o p e r a c ió n  p a r a  la  in v e s t ig a c ió n , e l d e s a r r o l lo , la  p r o d u c c ió n , 

 
e l s e r v ic io  y  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  c o n  e n t id a d e s n a c io n a le s y e x t r a n je r a s q u e c o n t r ib u y a n 

c o n e l o b je t iv o f u n d a m e n t a l d e la o r g a n iz a c ió n . 

4. . A p l ic a r u n S is t e m a d e A t e n c ió n a l H o m b r e , q u e g a r a n t ic e lo s p r o y e c t o s d e c a r r e r a y 

v id a d e lo s e s p e c ia l is t a s , c u a d r o s y t r a b a ja d o r e s . 
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5. . L o g r a r n iv e le s d e m o t iv a c ió n d e l p e r s o n a l q u e p e r m i t a n la p le n a e s t a b i l id a d y 

c o n s a g r a c ió n a l d e s a r r o l lo in t e g r a l d e la e m p r e s a . 

6. .  M a t e r ia l iz a r  u n  p r o g r a m a  p a r a  d is e ñ a r  e  im p la n t a r  lo s  S is t e m a s  d e  G e s t ió n  d e 

la C a l id a d d e lo s p r o c e s o s , p r o d u c c io n e s y s e r v ic io s s e g ú n lo s m o d e lo s I S O  y C M M I . 

7. .  A s e g u r a r  la  p la n i f ic a c ió n  e s t r a t é g ic a ,  f in a n c ia c ió n  y  e je c u c ió n  d e  p r o y e c t o s  d e  

 
in v e s t ig a c ió n y d e s a r r o l lo t e c n o ló g ic o , a p o r t a n d o s o b e r a n í a e in d e p e n d e n c ia 

t e c n o ló g ic a , a s í c o m o a l t o s n iv e le s d e s e g u r id a d . 

M a p a d e p r o c e s o s 

 
 

E l m a p a  d e  p r o c e s o s e s t a b le c id o  e n  la  D  T - X E T I D  M a t a n z a s  c o m o  s e  m u e s t r a  e n  la f ig u r a 

 
4  p e r m i t e  d e s a r r o l la r  la  M is ió n  y  p r o g r e s a r  e n  e l  c a m in o  d e  c u m p l i r  lo s  o b je t iv o s 

e s t r a t é g ic o s  p r o p u e s t o s , e s t á  b a s a d o  e n  e l a n á l is is  d e  lo s  p r o c e s o s  q u e  d e s a r r o l la  c o m o 

o r g a n iz a c ió n .  E s t o  s u p o n e  g e s t io n a r  n u m e r o s a s  a c t iv id a d e s  c o n s id e r a n d o  la s  r e la c io n e s 

e x is t e n t e s e n t r e  e l la s , id e n t i f ic a n d o  e n  c a d a  c a s o  la s e n t r a d a s y lo s r e s u l t a d o s e s p e r a d o s , 

a s í c o m o  lo s  in d ic a d o r e s a d e c u a d o s q u e  p e r m i t a n  q u e  d ic h o s p r o c e s o s s e  r e a l ic e n  e n  la s 

c o n d ic io n e s  d e  e f ic a c ia  y  e f ic ie n c ia  p r e v ia m e n t e  e s t a b le c id a s .  T o d o  e l lo ,  a d e m á s , 

a p l ic a n d o d e f o r m a p e r m a n e n t e c r i t e r io s d e c a l id a d . 

 
L a  a g r u p a c ió n  d e  lo s  p r o c e s o s  d e n t r o  d e l  m a p a  p e r m i t e  e s t a b le c e r  a n a lo g í a s  e n t r e 

p r o c e s o s , a l t ie m p o  q u e  f a c i l i t a  la  in t e r r e la c ió n  y la in t e r p r e t a c ió n d e l m a p a e n s u c o n ju n t o . 

L a D T - X E T I D  M a t a n z a s p la n t e a lo s s ig u ie n t e s n iv e le s d e a g r u p a c ió n e n s u s p r o c e s o s : 

 
P r o c e s o s  e s t r a t é g ic o s :  c o m o  a q u e l lo s  p r o c e s o s  q u e  e s t á n  v in c u la d o s  a l  á m b i t o  d e  la s 

 

r e s p o n s a b i l id a d e s   d e   la   d i r e c c ió n   y ,  p r in c ip a lm e n t e ,  a l  la r g o   p la z o .  S e   r e f ie r e n 

f u n d a m e n t a lm e n t e  a p r o c e s o s d e p la n i f ic a c ió n y o t r o s q u e s e c o n s id e r e n l ig a d o s a f a c t o r e s 

c la v e o e s t r a t é g ic o s . 

P r o c e s o s  c la v e s :  c o m o  a q u e l lo s  p r o c e s o s  l ig a d o s  d i r e c t a m e n t e  c o n  la  r e a l iz a c ió n  d e l 
 

p r o d u c t o y / o la p r e s t a c ió n d e l s e r v ic i o . S o n lo s p r o c e s o s d e “ l í n e a ” . 

 
P r o c e s o s  d e  a p o y o :  c o m o  a q u e l lo s  p r o c e s o s  q u e  d a n  s o p o r t e  a  lo s  p r o c e s o s  c la v e s . S e 

 

s u e le n r e f e r i r a p r o c e s o s r e la c io n a d o s c o n r e c u r s o s y m e d ic io n e s . 
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F ig u r a 4 . M a p a d e p r o c e s o s d e la D T - X E T I D  M a t a n z a s . 

F u e n t e : P r o y e c c ió n E s t r a t é g ic a  D T - X E T I D  M a t a n z a s . 

 
E s t r u c t u r a d e l a D T - X E T I D  M a t a n z a s 

 
 

E n  c o r r e s p o n d e n c ia  a l  o b je t o  s o c ia l  a p r o b a d o ,  a  lo s  p r o c e s o s  d e  d i r e c c ió n ,  d e s a r r o l lo , 

p r o d u c c ió n  y  s o p o r t e  n e c e s a r io s  y  a l  v o lu m e n  d e  p r o y e c t o s  q u e  s e  d e s a r r o l la n  e n  l a 

E n t id a d ,  s e  h a  d is e ñ a d o  u n a  p la n t i l la  c o n  9 8  p u e s t o s  d e  t r a b a jo , a d o p t a n d o  la  e s t r u c t u r a 

q u e s e m u e s t r a e n la  f ig u r a 5 : 

 
 

 

 
 

 
F ig u r a 5 . E s t r u c t u r a d e la D iv is ió n  T e r r i t o r ia l X E T I D  M a t a n z a s . 

F u e n t e : E la b o r a c ió n P r o p ia . 
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2 . 2 D i s e ñ o  m e t o d o l ó g i c o d e l P l a n e s t r a t é g i c o d e m a r k e t i n g 

 
 
 

P a r a e l d is e ñ o d e l P la n e s t r a t é g ic o d e m a r k e t in g  s e t e n d r á n e n c u e n t a la s c in c o e t a p a s q u e 

p r o p o n e n S t a n t o n , E t z e l y W a lk e r a d e m á s d e la s 3 q u e p r o p o n e G o n z á le z M u ñ iz . 

 
2 . 2 . 1 A n á l i s i s d e l a s i t u a c i ó n 

 

 
E n  e s t a  f a s e  d e l  P la n  E s t r a t é g ic o  d e  M a r k e t in g   s e  a n a l iz a r á  la  s i t u a c ió n  in t e r n a  d e  la 

o r g a n iz a c ió n  y  la s  f u e r z a s  p r e s e n t e s  e n  s u  e n t o r n o  a d e m á s  s e  h a r á  r e f e r e n c ia  a  lo s 

e le m e n t o s  d e  m a y o r c o n t r o l p a r a  la  e n t id a d  y  u n  a n á l is is e x t e r n o  d o n d e  s e  e s t u d ia r á  u n a 

s e r ie  d e  f a c t o r e s  a je n o s  a  la  e m p r e s a  q u e  p u e d e n  c o n d ic io n a r  la  c o n c e p c ió n  d e l  P la n 

E s t r a t é g ic o d e M a r k e t in g . 

 
P a r a  e l a n á l is is  in t e r n o  s e  p r o p o n e  e m p le a r  e l a n á l is is  D A F O  c o m o  h e r r a m ie n t a  p a r a  e l 

e s t u d io  d e  la  s i t u a c ió n  r e a l y  a c t u a l d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s , e s t e  a n á l is is  s e r v i r á  p a r a 

e s t a b le c e r u n a e s t r a t e g ia d e f u t u r o . 

 
P a r a  e l a n á l is is  e x t e r n o  s e  p r o p o n e  e m p le a r  a n á l is is  P E S T  ( P o l í t ic o , E c o n ó m ic o , S o c ia l y 

T e c n o ló g ic o ) 

 
P o lí t ic o s :  S e  a n a l iz a r á  e l  m a r c o  p o l í t ic o  e n  e l  q u e  s e  c o m e r c ia l iz a r á  la  P la t a f o r m a  d e 

 

G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r . 

 
 

E c o n ó m ic o s : S e  r e v is a r á  e l c o m p o r t a m ie n t o  d e lo s in d ic a d o r e s e c o n ó m ic o s f u n d a m e n t a le s 
 

d e  C u b a ,  a  p a r t i r  d e  la  r e v is ió n  d e  lo s  in f o r m e s  o f ic ia le s  p r e s e n t a d o s  a  la  A s a m b le a 

N a c io n a l p o r e l M in is t r o d e E c o n o m í a y P la n i f ic a c ió n . 

 
S o c ia le s :  S  e  id e n t i f ic a r á n  la s  t e n d e n c ia s  y  m é t o d o s d e  c o m u n ic a c ió n  d e  la  s o c ie d a d ,  e l 

 

n iv e l d e p r e p a r a c ió n  p a r a e l e m p le o d e la s T I C . 

 

 
T e c n o ló g ic o s : S e  r e v is a r á  e l r e s u l t a d o  d e l e s t u d io  d e  in f r a e s t r u c t u r a  t e c n o ló g ic a  r e a l iz a d o 

 

p o r la D T - X E T I D M a t a n z a s d e c o n ju n t o c o n lo s J o v e n C lu b d e c o m p u t a c ió n y la 

U n iv e r s id a d d e M a t a n z a s . 
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2 . 2 . 2 D e f i n i c i ó n d e l o s o b j e t i v o s d e l P l a n d e m a r k e t i n g 

 
 

L a  d e f in ic ió n  d e  lo s o b je t iv o s d e l p la n  d e  m a r k e t in g  t e n d r á  e s t r e c h a r e la c ió n c o n la s m e t a s 

d e f in id a s  e n  la  P r o y e c c ió n  E s t r a t é g ic a  d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s , p a r a  la  d e t e r m in a c ió n 

d e  lo s  m is m o s  s e  p r o p o n e  h a c e r u n a  r e v is ió n  p r o f u n d a  d e  la  P r o y e c c i ó n  E s t r a t é g ic a  d e  la 

D iv is ió n  c o m o b a s e p a r a la r e a l iz a c ió n d e u n a t o r m e n t a d e id e a s c o n e l g r u p o d e e x p e r t o s . 

 
P a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  la  T o r m e n t a  d e  id e a s s e e m p le a r á la s e c u e n c ia d e p a s o s s ig u ie n t e s : 

( P a q u illa u r i, M o r á n , P ir g o , S a lin a s , S if u e n t e s , V á s q u e z , 2 0 1 7 ) 

 

1. .  E l  p r im e r  p a s o  s e r á   p la n i f ic a r  e l  e s p a c io  d e  t ie m p o  p a r a  q u e  e l e q u ip o  p u e 

d a r e u n i r s e y e x p o n e r s u s id e a s c ó m o d a m e n t e y s in in t e r r u p c io n e s . 

2. .  E l g r u p o  d e  t r a b a jo  s e  r e u n i r á  e n  e l s a ló n  d e  r e u n io n e s  d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z 

a s q u e  g a r a n t iz a  u n  a m b ie n t e  r e la ja d o  c o n  la s  c o m o d id a d e s  n e c e s a r ia s  q u e  f a c i l i t e 

e l f lu jo d e id e a s . 

3. .  E l f a c i l i t a d o r p r e s e n t a e l t e m a c e n t r a l d e la s e s ió n  y e s t ip u la  u n t ie m p o l í m i t e p a r a 

e l d e s a r r o l lo d e la s id e a s . 

4. .  P a s a d o e l t ie m p o , c a d a in t e g r a n t e e x p o n e s u s p r o p u e s t a s y e l f a c i l i t a d o r t o m a n o 

t a d e c a d a u n a d e e l la s . 

5. .  S e e s t a b le c e n lo s c r i t e r io s q u e a y u d a r á n a e le g i r la s m e jo r e s id e a s y s e p r o c e d e 

a e v a lu a r la s . 

6. .  S e p r e s e n t a u n a l is t a c o n la s id e a s a p r o b a d a s y e n c o n s e n s o s e p r o c e d e a e le g i r la 

 
m á s f a v o r a b le . 

 
 
 

2 . 2 . 3  P ú b l i c o  o b j e t i v o ,  S e g m e n t a c i ó n  d e l  M e r c a d o ,   P o s i c i o n a m i e n t o  y  V e n t a j a 

D i f e r e n c i a l 

 
L a  d e f in ic ió n  d e l p ú b l ic o  o b je t iv o  e s f u n d a m e n t a l p a r a  la  c o n c e p c ió n  d e l P la n  d e M a r k e t in g 

p r o p u e s t o ,  e n  e s t e  a c á p i t e  s e  h a r á  r e f e r e n c ia  a  la  in f o r m a c ió n  o b t e n id a  e n  e l E s t u d io  d e 

m e r c a d o  r e a l iz a d o  p o r  e l d e p a r t a m e n t o  c o m e r c ia l d e  la  D  T - X E T I D - M a t a n z a s  e n  o c t u b r e 

d e l p a s a d o a ñ o . 
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C o n la in f o r m a c ió n o b t e n id a  d e l e s t u d io a n t e s m e n c io n a d o  s e p r e t e n d e : 

 

 
M a r c a r c r i t e r io s  d e  s e g m e n t a c ió n  p o r  t ip o  d e  c l ie n t e :  v o lu m e n  d e in g r e s o s ,  c a n t id a d  d e 

t r á m i t e s q u e r e a l iz a , b e n e f ic io p o r c l ie n t e , r e n t a b i l id a d p o r c l ie n t e . 

 
E s t a b le c e r  s e g m e n t a c ió n  p o r  t ip o  d e  c l ie n t e :  n a t u r a le z a  d e l c l ie n t e  ( G o b ie r n o , e m p r e s a s , 

c iu d a d a n o s ) . 

 
D e f in i r s e g m e n t a c ió n  p o r  t ip o lo g í a  d e  c l ie n t e :  c l ie n t e  n u e v o ,  c l ie n t e  r e c u r r e n t e ,  c l ie n t e 

f id e l iz a d o , c l ie n t e p r e s c r ip t o r o c l ie n t e f a n s . 

 
E s t a b le c e r la s e g m e n t a c ió n p o r c u a lq u ie r o t r o t ip o d e v a r ia b le : e s f u e r z o c o m e r c ia l 

v e r s u s r e n t a b i l id a d  m e d ia  d e  la  c a r t e r a ; in g r e s o  m e d io  a n u a l v e r s u s  v o lu m e n  d e  c o m p r a . 

C o n  t o d o s e s t o s  e le m e n t o s  s e  p r e t e n d e  o b t e n e r u n a  v is ió n  d e t a l la d a  d e l p ú b l i c o  o b je t iv o y 

la s e g m e n t a c ió n  d e l m e r c a d o  p a r a s e r e f e c t iv o s  e n  la  c o n c e p c ió n  d e  la  m e z c la  d e 

m a r k e t in g . 

 
2 . 2 . 4 M e z c l a d e m a r k e t i n g 

 
 

P a r a q u e u n a e s t r a t e g ia d e m a r k e t in g s e a  e x i t o s a  t ie n e n q u e t e n e r c o h e r e n c ia t a n t o e n t r e 

s u s  e le m e n t o s ,  c o m o  e n  lo s  s e g m e n t o s  d e  m e r c a d o  q u e  s e  q u ie r e n  c o n q u is t a r .  E n  la 

M e z c la  d e  m a r k e t in g  p r o p u e s t a  s e  d e f in i r á  e l  s e r v ic io ,  s u  p r e c io ,  lo s  c a n a le s  d e 

d is t r ib u c ió n , la e s t r a t e g ia d e  P r o m o c ió n , la s p e r s o n a s m á s a d e c u a d a s p a r a e l p r o y e c t o , la 

im a g e n c o r p o r a t iv a , lo s p r o c e s o s y lo s e le m e n t o s f í s ic o s . 

 
P r o d u c t o ( S e r v i c i o ) 

 
 

L a  P la t a f o r m a  T e c n o ló g ic a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r y  lo s  s e r v ic io s a s o c ia d o s  a 

la  m is m a  s o n  e l n ú c le o  d e  la  e s t r a t e g ia  d e  m a r k e t in g . S i s u  c o n c e p c ió n  n o  e s c o r r e c t a , n o 

c r e a r á  u n  v a lo r  s ig n i f ic a t i v o  p a r a  lo s  c l ie n t e s ,  in c lu s o  s i  lo s  e le m e n t o s  r e s t a n t e s   d e  la 

m e z c la  d e  m a r k e t in g e s t á n b ie n e je c u t a d o s . L a p la n e a c ió n d e la m e z c la d e m a r k e t in g in ic ia 

c o n  la  c r e a c ió n  d e  u n  c o n c e p t o  d e  s e r v ic io  q u e  o f r e z c a  v a lo r  a  lo s  c l ie n t e s  m e t a  y  q u e 

s a t is f a g a  m e jo r  s u s  n e c e s id a d e s  q u e  la s  a l t e r n a t iv a s  d e  la  c o m p e t e n c ia . E l e s f u e r z o  p o r 

c o n v e r t i r e s t e  c o n c e p t o  e n  r e a l id a d  im p l ic a  e l d is e ñ o  d e  u n g r u p o d e e le m e n t o s d i f e r e n t e s , 

p e r o  m u t u a m e n t e  r e f o r z a d o r e s .  L a  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  e s  u n  
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b ie n f u n d a m e n t a l , q u e r e s p o n d e a u n a n e c e s id a d d i r e c t a d e l c l ie n t e , q u e s e c o n ju g a c o n 

s e r v ic io s  c o m p le m e n t a r io s ,  q u e  a y u d a n  a l c l ie n t e  a  u t i l iz a r  e l p r o d u c t o  f u n d a m e n t a l d e 

C e n t r a d o e n e l 
m a n e r a e f ic a z , a s í c o m o a a g r e g a r v a lo r p o r m e d io d e m e jo r a s b ie n  d e f in id a s . 

c l i e n t e 

 

P a r a  la  c o n c e p c ió n  d e l s e r v ic io  s e  t e n d r á n
N a

e 
r
n

r a
c 

t
u

i 
e

v 
n

o 
t a  lo s 5 p i la r e s d e l d is e ñ o d e s e r v ic io s 

 

( U r q u i l la , 2 0 1 6 ) : 
 

V i s u a l i z a b l e 

 
I n t e r d i s c i p l i n a r i o 

 
P a r t i c i p a t i v o 

 
 
 
 
 
 
 
 

v i a d e 

i d e a s 

A n á l i s i s  d e 

i d e a s 

 
 
 
 
 
 
 
 

F ig u r a 6 . P i la r e s d e l d is e ñ o d e s e r v ic io s . 

F u e n t e : E la b o r a c ió n P r o p ia . 

C o n la p a r t ic ip a c ió n d e l G r u p o d e e x p e r t o s s e e m p le a r á la s e c u e n c ia d e p a s o s p r o p u e s t a 

p o r M a lo w a n y ( 2 0 1 0 ) p a r a e l d is e ñ o d e s e r v ic io s  c o m o s e m u e s t r a e n la f ig u r a 7 . 

 
F ig u r a 7 . S e c u e n c ia d e p a s o s p a r a e l d is e ñ o d e S e r v ic io . 

F u e n t e : E la b o r a c ió n P r o p ia . 

Pilar
esd

eld
iseñ

ode
serv

icios
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P l a z a 

 

 
L a  e n t r e g a  d e l  s e r v ic io  a  lo s  c l ie n t e s  im p l ic a  d e c is io n e s  s o b r e  d ó n d e  y  c u á n d o  d e b e 

e n t r e g a r s e ,  a s í  c o m o  lo s  c a n a le s  e m p le a d o s .  E n  e l c a s o  d e  la  P la t a f o r m a  B ie n e s t a r  s e 

c o n c e b i r á p a r a in c lu i r e l u s o d e c a n a le s f í s ic o s y e l c ib e r e s p a c io . 

 
E n e l c a s o  d e  lo s  s e r v ic io s p r e s e n c ia le s q u e  n e c e s i t a n  c a n a le s f í s ic o s , s e  p r e t e n d e u t i l iz a r 

in t e r m e d ia r io s ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  q u e  lo s  c l ie n t e s  e s t á n  d is t r ib u id o s  e n  t o d o  e l t e r r i t o r io 

m a t a n c e r o y la D T - X  E T I D M a t a n z a s n o t ie n e p r e s e n c ia e n t o d o s lo s m u n ic ip io s . 

 
P a r a  lo s  c a n a le s  d ig i t a le s  s e  t o m a r á n  la s  a c c io n e s  n e c e s a r ia s  p a r a  a s e g u r a r la  r a p id e z , 

u s a b i l id a d  y d is p o n ib i l id a d  d e l s e r v ic io . 

 
P r e c i o 

 
 

P a r a la f i ja c ió n  d e l p r e c io d e l s e r v ic io s e v a lo r a r á n lo s s ig u ie n t e s  e le m e n t o s : 

 
 
 

 E l  c o s t o :  s e  t e n d r á  e n  c u e n t a  e l g a s t o  e c o n ó m ic o  q u e  r e p r e s e n t a  la  p r e s t a c ió n  d e l 
 

s e r v ic io . 

 
 L a  c o m p e t e n c ia : lo s  p r e c io s d e  la  c o m p e t e n c ia  s e  t e n d r á n  e n  c u e n t a  c o m o  r e f e r e n c ia 

 

p a r a  lo g r a r  u n  p o s ic io n a m ie n t o  s u p e r io r .  D e  e s t a  v a r ia b le  n o  s o lo  d e p e n d e  la 

r e n t a b i l id a d d e l p r o y e c t o s in o q u e t a m b ié n t ie n e u n f u e r t e e f e c t o s o b r e  la im a g e n d e la 

D  T - X E T I D M a t a n z a s . 

 C ic lo  d e v id a d e u n p r o d u c t o :  S e p r e v é q u e e l s e r v ic io n o d e b e r í a t e n e r e l m is m o p r e c io 
 

c u a n d o  n a c e  y  s e  n e c e s i t a  q u e lo s c l ie n t e s lo c o n o z c a n , q u e e n p le n o f u n c io n a m ie n t o , 

o c u a n d o y a s e d e s c a t a lo g a . 

 

P r o c e s o 

 

 
C o n  e l  o b je t iv o  d e  a s e g u r a r  la  e f e c t iv id a d  e s p e r a d a  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o 

E le c t r ó n ic o  s e  p r o p o n e  h a c e r u n a  r e v is ió n  t o d o s d e  lo s s u b - p r o c e s o s d e f in id o s p o r la  D T - 

X E T I D  M a t a n z a s  q u e  t ie n e n  v í n c u lo  c o n  e l s e r v ic io  p r o p u e s t o . L o s  s u b - p r o c e s o s  q u e  s e 

r e v is a r á n s e r á n : 
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 S u b - p r o c e s o D e s a r r o l lo  d e S o f t w a r e d e la X E T I D  ( P r o d e S o f t ) . 

 
 S u b - p r o c e s o p a r a la  p r e s t a c ió n d e S o p o r t e t é c n ic o . 

 
 S u b - p r o c e s o d e I m p la n t a c ió n d e S o lu c io n e s  T I C . 

 
 S u b - p r o c e s o  d e c o n t r a t a c ió n c o n lo s d is t r ib u id o r e s y p r o v e e d o r e s . 

 
 
 
 

C o m u n i c a c i ó n 

 
 

C o n la c o m u n ic a c ió n  d e l P la n  d e M a r k e t in g p r o p u e s t o s e  p r e t e n d e : 

 
 

 Q u e  lo s  c l ie n t e s  c o n o z c a n  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  y  a  la 

D  T - X E T I D M a t a n z a s . 

 E s t a b le c e r  u n  c a n a l  c o m u n ic a c ió n  e n t r e  lo s  c l ie n t e s  y  la  D  T - X E T I D  M a t a n z a s  d e 

f o r m a t a l q u e s e e s t a b le z c a n r e la c io n e s d e c o n f ia n z a . 

 
E l  D e p a r t a m e n t o  d e  C o m e r c ia l  d e  la  D  T - X E T I D  M a t a n z a s  s e  a p o y a r á  e n  l a s  s ig u ie n t e s 

v a r ia b le s p a r a lo g r a r s u s m e t a s : 

 
- L a  im a g e n  d e  la  e m p r e s a :  c o m p u e s t a  p o r  la  id e n t id a d  o b je t iv a ,  la  i d e n t id a d  v is u a l y  la 

id e n t id a d  c o r p o r a t iv a . E l c o n ju n t o  d e  e s t o s e le m e n t o s c r e a r á  u n a  im a g e n  q u e  d i f e r e n c ia r á 

a la D T - X E T I D  M a t a n z a s d e o t r a s ; 

 
- L a  p u b l ic id a d :  a c c io n e s  d e  c o m u n ic a c ió n  d e  c a r á c t e r p e r s u a s iv o  c o n  la s  q u e  s e  q u ie r e 

d a r  a  c o n o c e r  e l  S e r v ic io ,  in c r e m e n t a r  s u  c o n s u m o  y  c r e a r  im a g e n  d e  e m p r e s a .  S e 

e m p le a r á   p a r a  e l lo  d iv e r s o s  m e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n  ( im p r e s o s , a u d i o v is u a le s , I n t e r n e t , 

p u b l ic id a d  e x t e r io r , e t c . ) ; 

 
- L a s r e la c io n e s p ú b l ic a s : la  e m p r e s a  r e a l iz a  a c t iv id a d e s n o r e la c io n a d a s d i r e c t a m e n t e c o n 

la p r o m o c ió n d e l s e r v ic io , p e r o q u e c o n t r ib u y e n a la m e j o r a d e la im a g e n d e la e m p r e s a ; 

 
 

 
P h y s i c a l ( e n t o r n o ) 

 

 
E l e n t o r n o  d e  in t e r a c c ió n  c o n  e l c l ie n t e  s e r á  a  t r a v é s d e  a p l ic a c io n e s w e b  s im p le s , r á p id a s 

y  c ó m o d a s ,  q u e   c o n t a r á n   c o n  u n  d is e ñ o  c o lo r id o ,  a ñ a d ie n d o  im á g e n e s  y  t e x t o  p a r a 

in f o r m a r e in t e r a c t u a r c o n lo s u s u a r io s . 
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P e r s o n a l 

 

 
P a r a  g a r a n t iz a r la  e n t r e g a  e f ic ie n t e  d e l s e r v ic io  y  la  s a t i s f a c c ió n  d e l c l ie n t e  s e  c r e a r á n  lo s 

p e r f i le s  p r o f e s io n a le s  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  o c u p a r á n  lo s  p u e s t o s  d e  t r a b a jo  a s o c ia d o s  a l 

s e r v ic io p r o p u e s t o , a g r u p á n d o lo s e n lo s s ig u ie n t e s  g r u p o s : 

 
- C o m e r c ia le s . 

 
- D e s a r r o l la d o r e s . 

 
- E s p e c ia l is t a s  d e C a p a c i t a c ió n . 

 
- E s p e c ia l is t a s d e S o p o r t e t é c n ic o . 

 
 
 
 

P r o d u c t i v i d a d ( y c a l i d a d ) 

 
 

A m b o s  e le m e n t o s  s e  c o n s id e r a n  u n id o s  p u e s  la  p r o d u c t iv id a d  b u s c a  e l m e jo r r e s u l t a d o  a l 

m e n o r c o s t o  y  la  r e d u c c ió n  d e l c o s t o  d e b e  n o  a f e c t a r la  c a l id a d  d e l s e r v ic io  a  e n t r e g a r la 

c u a l s ie m p r e d e b e s e r e v a lu a d a d e s d e la p e r s p e c t iv a d e l c l ie n t e . 

 
E l  s e r v ic io  p r o p u e s t o  m e jo r a r á  la  p r o d u c t iv id a d ,  r e d u c ie n d o  e l e m p le o  d e  in s u m o s  y  la s 

h o r a s h o m b r e e m p le a d a s e n lo s d i f e r e n t e s t r á m i t e s a d e m á s  a l s e r b r in d a d o  v í a  in t e r n e t 

e s t a r á  d is p o n ib le la s 2 4 h o r a s d e l d í a d u r a n t e t o d a la s e m a n a , m e jo r a n d o a s í la  p e r c e p c ió n 

d e l s e r v ic io , la r e d u c c ió n d e l t ie m p o d e a c c e s o p a r a lo s c l ie n t e s , e n t r e o t r o s b e n e f ic io s , q u e 

lo h a r á n d i f e r e n c ia r s e c o m p le t a m e n t e d e p r o d u c t o s s im i la r e s d e la c o m p e t e n c ia . 

 
2 . 2 . 5 P r e s u p u e s t o 

 
 

P a r a la e la b o r a c ió n  d e l p r e s u p u e s t o d e l P la n d e M a r k e t in g s e p r o p o n e e m p le a r la s ig u ie n t e 

s e c u e n c ia : 

 
1. .  D e f in ic ió n  d e  lo s  e le m e n t o s  d e l  p r e s u p u e s t o :  e n  e s t e  p u n t o  s e  d e f in i r á n 

la s p a r t id a s q u e t e n d r á e l P la n d e M a r k e t in g . 

2. .  E s t im a c ió n d e l g a s t o p o r c a d a u n a d e la s p a r t id a s d e f in id a s . 

 
3. .  E la b o r a c ió n  f o r m a l d e l d o c u m e n t o d e p r e s u p u e s t o d e l P la n d e M a r k e t in g . 
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2 . 2 . 6 P l a n d e a c c i ó n 

 
 

E l p la n  d e  a c c ió n  s e  e m p le a r á  c o m o  h e r r a m ie n t a  d e  p la n i f ic a c ió n  p a r a  la  g e s t ió n  y c o n t r o l 

d e l P la n E s t r a t é g ic o d e M a r k e t in g . S u f u n c ió n f u n d a m e n t a l s e r á s e r v i r c o m o h o ja d e r u t a 

q u e  e s t a b le c e  la  m a n e r a  e n  q u e  s e  o r g a n iz a r á ,  o r ie n t a r á  e  im p le m e n t a r á  e l c o n ju n t o  d e 

t a r e a s n e c e s a r ia s p a r a la c o n s e c u c ió n d e o b je t iv o s y m e t a s d e f in id o s . 

 
P a r a s u e la b o r a c ió n  s e p r o p o n e : 

 

 
1. . D e f in i r la s t a r e a s a r e a l iz a r . 

 
2. . D e f in i r lo s r e s p o n s a b le s d e l c u m p l im ie n t o d e la s t a r e a s . 

 
3. . F o r m a l iz a r e l P la n  d e a c c ió n . 

 
4. . E s t a b le c e r u n m e c a n is m o d e s u p e r v is ió n  y c o n t r o l d e l c u m p l im ie n t o  d e l P la n  d 

e a c c ió n . 

 
C o n c lu id a  la  d e f in ic ió n  d e  lo s  e le m e n t o s q u e  s e  t e n d r á n  e n  c u e n t a  p a r a  la  e la b o r a c ió n  d e l 

P la n  d e a c c ió n ,  s e d e f in i r á e l g r u p o d e e x p e r t o s q u e p a r t ic ip a r á n a c o m p a ñ a n d o a l a u t o r e n 

e l d e s a r r o l lo d e la in v e s t ig a c ió n . 

 
2 . 3 D e f i n i c i ó n d e l g r u p o d e e x p e r t o s p a r a e l d i s e ñ o d e l P l a n E s t r a t é g i c o d e M a r k e t i n g 

p a r a l a P l a t a f o r m a d e G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o B i e n e s t a r 

 
P a r a  la  d e f in ic ió n  d e l  g r u p o  d e  e x p e r t o s ,  s e  c o n c ib ió  u n  u n iv e r s o  c o n s t i t u id o  p o r 

p r o f e s io n a le s  q u e   c u m p l ie r a n  lo s  s ig u ie n t e s  c r i t e r io s :  p e r f i l  p r o f e s io n a l  d e  in g e n ie r o 

in d u s t r ia l , in f o r m á t ic o , c o m u n ic a d o r s o c ia l o  f u n c io n a r io  d e l g o b ie r n o  c o n  m á s d e  1 0  a ñ o s 

d e e x p e r ie n c ia ; a d e m á s s e t u v o e n c u e n t a q u e r e u n ie r a n lo s r e q u is i t o s d e u n b u e n e x p e r t o , 

c o m o c r e a t iv id a d , c o le c t iv is m o , e s p í r i t u c r í t ic o . 

 
L a  m u e s t r a  in ic ia l p a r a  la  s e le c c ió n  d e  e x p e r t o s q u e d ó  c o n s t i t u id a  p o r lo s  2 5 p r o f e s io n a le s 

q u e c u m p l ie r o n e s t r ic t a m e n t e lo s c r i t e r io s y lu e g o s e s ig u ie r o n  lo s s ig u ie n t e s p a s o s : 

 
1. .  L o c a l iz a c ió n  d e lo s p o s ib le s  e x p e r t o s . 

 
2. .  C o n f e c c ió n  d e l l is t a d o d e p o s ib le s e x p e r t o s . 

 
3. .  O b t e n c ió n d e l c o n s e n t im ie n t o d e l p r o f e s io n a l e n s u p a r t ic ip a c ió n . 

 
4. .  A p l ic a c ió n  d e l t e s t d e a u t o v a lo r a c ió n  a c a d a p r o f e s io n a l ( A n e x o 1 ) . 

 

5. .  C á lc u lo  d e l c o e f ic ie n t e  d e c o n o c im ie n t o s . 
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6. .  C á lc u lo  d e l c o e f ic ie n t e  d e a r g u m e n t a c i ó n . 

 
7. .  C á lc u lo  d e l c o e f ic ie n t e  d e  c o m p e t e n c ia  a  p a r t i r d e lo s c o e f ic ie n t e s d e c o n o c im ie n t 

o s y a r g u m e n t a c ió n . 

8. .  S e le c c ió n  f in a l d e lo s e x p e r t o s . 

 

 
E l c o e f ic ie n t e  d e  c o n o c im ie n t o s  ( K c ) s e  c a lc u ló  s o b r e  la  v a lo r a c ió n  d e l p r o p io  p r o f e s io n a l 

e n  u n a  e s c a la  d e l 0  a l 1 0  ( t e s t d e  a u t o v a lo r a c ió n  d e e x p e r t o ) y s e m u l t ip l ic ó p o r 0 , 1 .  S e le 

p id ió  a  c a d a  e x p e r t o  q u e  m a r c a r a  c o n  u n a  c r u z ,  e n  u n a  e s c a la  c r e c ie n t e  d e l 1  a l 1 0 , e l 

v a lo r q u e  s e  c o r r e s p o n d ie r a  c o n  e l g r a d o  d e  c o n o c im ie n t o  o  in f o r m a c ió n q u e t u v ie r a s o b r e 

e l t e m a d e e s t u d io . 

 
P a r a  d e t e r m in a r  e l  C o e f ic ie n t e  d e  A r g u m e n t a c ió n  ( K a )  s e  s u m a r o n  lo s  f a c t o r e s 

c o r r e s p o n d ie n t e s  a  la s  c a s i l la s  d e  la  t a b la  m o d e lo  d e  la s  f u e n t e s  d e  a r g u m e n t a c ió n 

( A n e x o  2 ) , q u e  f u e r o n  s e le c c io n a d o s p o r lo s p r o f e s io n a le s , lo  c u a l s e  lo g r ó  a l p r e s e n t a r le s 

d ic h a  t a b la  s in  c i f r a s  e n  e l t e s t d e  a u t o v a lo r a c ió n  d e  e x p e r t o s y o r ie n t a r le s q u e  m a r c a r a n 

u n a  c r u z  e n  a l t o ,  m e d io  o  b a jo ,  p a r a  c a d a  u n a  d e  la s  f u e n t e s  p r o p u e s t a s ,  s e g ú n  é l 

c o n s id e r a r a q u e le h a b í a a p o r t a d o e l c o n o c im ie n t o d e l t e m a e n e s t u d io . 

 
E n  e l  c á lc u lo  d e l  c o e f ic ie n t e  d e  c o m p e t e n c ia  ( K )  s e  e m p le ó  la  m e t o d o lo g í a  p a r a  la 

e la b o r a c ió n  d e  p r o n ó s t ic o s c ie n t í f ic o - t é c n ic o s , a p r o b a d a  e n  f e b r e r o  d e  1 9 7 1  p o r e l C o m i t é 

E s t a t a l p a r a  la  C ie n c ia  y la  T é c n ic a  d e  R u s ia , q u e  p r o p o n e  la  f ó r m u la  K = 0 , 5  ( K c + K a ) .  S e 

in t e r p r e t ó  K s e g ú n lo s v a lo r e s p r o p u e s t o s e n d ic h a m e t o d o lo g í a : 1 4   

 
0 , 8 < K < 1 , 0  c o e f ic ie n t e d e c o m p e t e n c ia a l t o . 

 
 

0 , 5 < K < 0 , 8  c o e f ic ie n t e d e c o m p e t e n c ia m e d io . 

 
 

K < 0 , 5 c o e f ic ie n t e  d e c o m p e t e n c ia b a jo . 

 
 

F in a lm e n t e , q u e d a r o n s e le c c io n a d o s  lo s s ig u ie n t e s  e x p e r t o s : 

 
 
 
 
 
 
 

 
1 4  C o m i t é e s t a t a l p a r a l a c i e n c i a y l a t é c n i c a d e R u s i a . E l a b o r a c i ó n d e p r o n ó s t i c o s c i e n t í f i c o - t é c n i c o s . M o s c ú : 

N a u k a ; 1 9 7 1 
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N  o  N o m b r e y A p e l l i d o s C a r g o A ñ o s d e 

e x p e r i e n c i a 

P e r f i l p r o f e s i o n a l 

1 S a u m e l T e j e d a D í a z . D i r e c t o r c o m e r c i a l X E T I D . 1 7  C o m e r c i a l 

2 D i e g o C a s t i l l a 

C a b r e r a . 

J e f e D e p a r t a m e n t o 

C o m e r c i a l D  T - X E T I D 

M a t a n z a s . 

2 5  C o m e r c i a l 

3 R o b e r t o C . P o n s 

G a r c í a . 

V i c e - D e c a n o F a c u l t a d 

“ C i e n c i a s E m p r e s a r i a l e s ” . 

2 0  C o m e r c i a l 

4 M a i k e l l A v i l é s 

M a r i a n o . 

D i r e c t o r D  T - X E T I D 

M a t a n z a s . 

1 8  I n f o r m á t i c o 

5 D i a n g o R o q u e 

P e l a y o . 

J e f e C e n t r o S e r v i c i o s 

P r o f e s i o n a l e s T I C . 

1 7  I n f o r m á t i c o 

6 Y a n e r e l y B e t a n c o u r t 

F l e i t a s . 

C o m u n i c a d o r a D T - X E T I D 

M a t a n z a s . 

1 6  C o m u n i c a c i ó n 

S o c i a l 

7 C a r l o s G o n z a l e s 

V á z q u e z . 

D i r e c t o r O f i c i n a T e r r i t o r i a l 

d e C o m u n i c a c i o n e s . 

3 0  G o b i e r n o P r o v i n c i a l 

M a t a n z a s 

8 M a r i o S a b i n e s 

L o r e n z o . 

V i c e p r e s i d e n t e A s a m b l e a 

P r o v i n c i a l d e P o d e r P o p u l a r 

d e M a t a n z a s . 

1 6  G o b i e r n o P r o v i n c i a l 

M a t a n z a s 

9 F i d e l P a n c o r b o 

S a n d o v a l . 

P r e s i d e n t e d e l a U n i ó n d e 

I n f o r m á t i c o s d e C u b a ( U I C ) 

e n M a t a n z a s . 

3 0  O r g a n i z a c i ó n S o c i a l 

 

T a b la  1 . L is t a d o d e e x p e r t o s s e le c c io n a d o s p a r a la  in v e s t ig a c ió n . 

F u e n t e : E la b o r a c ió n p r o p ia . 

 

C o n c l u s i o n e s  p a r c i a l e s d e l C a p í t u l o . 

 
 

1. .  L a   D iv is ió n   T e r r i t o r ia l   X E T I D   M a t a n z a s   e s   u n a   e m p r e s a   o r ie n t a 

d a f u n d a m e n t a lm e n t e  a  la  p r o y e c c ió n ,  d is e ñ o  y  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  p r o d u c t o s 

a p a r t i r  d e l e m p le o  d e  la s  T I C s  q u e  f u n c io n a  b a jo  lo s p r in c ip io s d e  la  P r o y e c c ió 

n E s t r a t é g ic a c o n u n S is t e m a d e G e s t ió n d e la C a l id a d C e r t i f ic a d o . 

2. .  E l D is e ñ o  p a r a  la  e la b o r a c ió n  d e l P la n  e s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p r o p u e s t o  s e  b a s a 

 
e n  la s  c in c o  e t a p a s  q u e  p r o p o n e n  S t a n t o n ,  E t z e l  y  W a lk e r  ( 2 0 0 4 )   p a r a  la 

P la n e a c ió n  e s t r a t é g ic a  d e l m a r k e t in g  y  s e  c o m p le m e n t a  c o n  la s  3  q u e  p r o p o n e 

M u ñ iz ( 2 0 0 1 )  p e r m i t ie n d o c e r r a r e l c ic lo d e s d e la c o n c e p c ió n d e l p la n d e m a r k e t in g 

h a s t a s u im p la n t a c ió n , s e g u im ie n t o y c o n t r o l . 
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C a p í t u l o I I I : I m p l e m e n t a c i ó n d e l p l a n e s t r a t é g i c o d e m a r k e t i n g p a r a la  “ P l a t a f o r m a d e 

G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o  B i e n e s t a r ” e n l a p r o v i n c i a  M a t a n z a s 

 
 
 

E n e l p r e s e n t e c a p í t u lo s e im p le m e n t a r á  e l  P la n  E s t r a t é g ic o  d e  m a r k e t in g  p a r a  la 

P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  e n  la  p r o v in c ia  M a t a n z a s  a  p a r t i r  d e l 

d e s a r r o l lo  d e  lo s a s p e c t o s m e t o d o ló g ic o s e s t a b le c id o s e n e l c a p í t u lo a n t e r io r , a d e m á s s e 

m o s t r a r á n lo s r e s u l t a d o s q u e v a l id a n la e f e c t iv id a d d e s u a p l ic a c ió n . 

 
3 . 1 R e s u m e n  e j e c u t i v o 

 
 
 

P la n  c o m p r e n d id o  p a r a  u n  p e r í o d o  a n u a l , d e s d e  J u l io  d e  2 0 1 8  h a s t a  J u l io  d e  2 0 1 9 . E n  e l 

q u e s e p r e t e n d e c o m e r c ia l iz a r  e x i t o s a m e n t e  L a P la t a f o r m a d e  G o b ie r n o E le c t r ó n ic o 

B ie n e s t a r  e n la  p r o v in c ia M a t a n z a s , y a p r o v e c h a r t o d a s la s h e r r a m ie n t a s d e 

c o m e r c ia l iz a c ió n  d is p o n ib le s  p a r a a u m e n t a r la s v e n t a s d e la D iv is ió n  T e r r i t o r ia l M a t a n z a s . 

 
3 . 2 A  n á l i s i s d e l a s i t u a c i ó n 

 
E n t o r n o e n e l c u a l s e c o m e r c ia l iz a r á  la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r d e la 

D  T - X E T I D M a t a n z a s . 

 
R e s u l t a d o s d e l A n á l is is D A F O . 

 
 

F o r t a le z a s : 

 
1. .  P a t r im o n io d e t e c n o lo g í a s , p r o d u c t o s y s e r v ic io s . 

 
2. .  C o n c e p c ió n  d e la p r o d u c c ió n y p a t r o n e s d e s o lu c ió n . 

 
3. .  A l t o s n iv e le s d e p r e p a r a c ió n p r o f e s io n a l y c o m p r o m is o d e la f u e r z a d e t r a b a jo . 

 
4. .  I n t e g r a c ió n c o n la u n iv e r s id a d  y la s e m p r e s a s T I C s d e l t e r r i t o r io e n e l m a r c o d 

e l P a r q u e C ie n t í f ic o y T e c n o ló g ic o  d e M a t a n z a s . 

5. .  B a jo s c o s t o s d e la s p r o d u c c io n e s . 

 
6. .  E s t a b i l id a d  y d is p o n ib i l id a d  d e la  f u e r z a d e t r a b a jo . 

 
7. .  B u e n a s c o n d ic io n e s d e t r a b a jo . 

 
8. .  I n f r a e s t r u c t u r a t e c n o ló g ic a a c t u a l iz a d a . 

 
9. .  C u l t u r a d e t r a b a jo e n e q u ip o . 
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10. . D i r e c c ió n  c a p a c i t a d a y c o m p r o m e t id a c o n l a o r g a n iz a c ió n . 

 
D e b i l id a d e s : 

 
 

1. .  F a l t a d e r e c o n o c im ie n t o e n e l m e r c a d o . 

 
2. .  I n s u f ic ie n t e in f r a e s t r u c t u r a d e a s e g u r a m ie n t o lo g í s t ic o . 

 
3. .  F a l t a d e e n f o q u e e c o n ó m ic o e n e l t r a b a jo . 

 
4. .  I n s u f ic ie n t e v e lo c id a d  d e c o n e c t iv id a d . 

 
5. .  P o c o e n f o q u e c o m e r c ia l d e la s p r o d u c c io n e s . 

 
6. .  P o c a e x p e r ie n c ia  d e lo s c u a d r o s . 

 
7. .  I n s u f ic ie n t e s is t e m a d e a t e n c ió n a l h o m b r e . 

 
8. .  D e p e n d e n c ia  d e t e r c e r o s p a r a d a r s o lu c io n e s in t e g r a le s . 

 
9. .  F lu c t u a c ió n  d e la f u e r z a la b o r a l c a l i f ic a d a . 

 
10. . P o c a c a p a c id a d  p a r a g a r a n t iz a r la p r e s t a c ió n d e s e r v ic io s p r o f e s io n a le s d e la s T I C s . 

 
O p o r t u n id a d e s : 

 
 

1. .  P r o y e c c ió n d e c o n e c t iv id a d  e n C u b a . 

 
2. .  N e c e s a r ia  s o b e r a n í a t e c n o ló g ic a  e n e l p a í s . 

 
3. .  V o lu n t a d d e o r g a n iz a r e l s e c t o r e c o n ó m ic o  n a c io n a l . 

 
4. .  S e g m e n t o d e l m e r c a d o b ie n  d e f in id o . 

 
5. .  D e m a n d a c r e c ie n t e d e lo s p r o d u c t o s y s e r v ic io s d e la D T - X E T I D  M a t a n z a s . 

 
6. .  C r is is  d e la p r o d u c c ió n  in f o r m á t ic a n a c io n a l . 

 
7. .  T e n d e n c ia s  t e c n o ló g ic a s  h a c ia la n u b e . 

 
8. .  V o lu n t a d d e l g o b ie r n o p a r a la in f o r m a t iz a c ió n d e la s o c ie d a d . 

 
9. .  I n c r e m e n t o d e la s o p o r t u n id a d e s d e n e g o c io s a p a r t i r d e la le y d e in v e r s 

ió n e x t r a n je r a . 

10. . E s t a b i l id a d  d e la c o m u n id a d  d e s o f t w a r e l ib r e in t e r n a c io n a l . 

 
A m e n a z a s : 

 
 

1. .  I n c r e m e n t o d e la c o m p e t e n c ia a p a r t i r d e f o r m a s n o e s t a t a le s d e p r o d u c c ió n . 

 
2. .  L a in s u f ic ie n t e c o n e c t iv id a d  e n e l p a í s l im i t a  la p r e s t a c ió n d e s e r v ic io s . 

 
3. .  F a l t a d e o p o r t u n id a d e s p o r r e s t r ic c ió n e n la s in v e r s io n e s d e lo s c l ie n t e s . 

 
4. .  S i t u a c ió n  f in a n c ie r a d e l p a í s a f e c t a la n e g o c ia c ió n  c o n c l ie n t e s n a c io n a le s . 
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5. .  D u a l id a d  m o n e t a r ia n o p e r m i t e v a lo r a r a d e c u a d a m e n t e lo s r e s u l t a d o s . 

 
6. .  M o d e lo d e g e s t ió n c e n t r a l iz a d o l im i t a la s  d e c is io n e s  d e c o n t r a t a c ió n d e 

la s e m p r e s a s . 

7. .  L a c r is is f in a n c ie r a g lo b a l a f e c t a la n e g o c ia c ió n  c o n c l ie n t e s  e x t r a n je r o s . 

 
8. .  O p c io n e s la b o r a le s  c o n m e jo r r e m u n e r a c ió n . 

 
9. .  P o s ib le  in c r e m e n t o d e la c o m p e t e n c ia e x t r a n je r a e n e l m e r c a d o n a c io n a l . 

 
10. . I n c r e m e n t o d e l t e r r o r is m o c ib e r n é t ic o . 

 
 

 
U n a  v e z e n u n c ia d a s la s d e b i l id a d e s , a m e n a z a s , f o r t a le z a s y o p o r t u n id a d e s q u e m a t iz a n e l 

e n t o r n o   e n  e l q u e  s e  d e s e m p e ñ a  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  e s t á n  c r e a d a s  la s  c o n d ic io n e s 

p a r a d e f in i r e l P r o b le m a E s t r a t é g ic o G e n e r a l c o n la S o lu c ió n E s t r a t é g ic a G e n e r a l . 

 

 
P r o b le m a E s t r a t é g ic o G e n e r a l : 

 
 

S i  s e  m a t e r ia l iz a n  la s  a m e n a z a s :  I n c r e m e n t o  d e  la  c o m p e t e n c ia  a  p a r t i r  d e  F o r m a s  n o 

e s t a t a le s  d e  p r o d u c c ió n ,  O p c io n e s  la b o r a le s   c o n  m e jo r  r e m u n e r a c ió n  y  la  S i t u a c ió n 

f in a n c ie r a  d e l p a í s  a f e c t a  la  n e g o c ia c ió n  c o n  c l ie n t e s  n a c io n a le s ,  t e n ie n d o  e n  c u e n t a  la s 

d e b i l id a d e s  d e  la  o r g a n iz a c ió n  s ig u ie n t e s :  I n s u f ic ie n t e  in f r a e s t r u c t u r a  d e  a s e g u r a m ie n t o 

lo g í s t ic o , la  P o c a  c a p a c id a d  p a r a  g a r a n t iz a r la  p r e s t a c ió n  d e  s e r v ic io s  p r o f e s io n a le s  d e la s 

T I C s  y  la  D e p e n d e n c ia  d e  t e r c e r o s  p a r a  d a r s o lu c io n e s in t e g r a le s , n o  p o d r á n  u t i l iz a r s e  la s 

f o r t a le z a s : I n t e g r a c ió n  c o n  la  u n iv e r s id a d  y la s e m p r e s a s T I C s d e l t e r r i t o r io e n e l m a r c o d e l 

P a r q u e  C ie n t í f ic o  y  T e c n o ló g ic o  d e  M a t a n z a s , I n f r a e s t r u c t u r a  t e c n o ló g ic a  a c t u a l iz a d a  y la 

D i r e c c ió n  c a p a c i t a d a  y c o m p r o m e t id a c o n la o r g a n iz a c ió n , p a r a a p r o v e c h a r p le n a m e n t e la s 

o p o r t u n id a d e s : D e m a n d a  c r e c ie n t e  d e  lo s p r o d u c t o s y s e r v ic io s d e la D T - X E T I D  M a t a n z a s , 

C r is is  d e  la  p r o d u c c ió n  in f o r m á t ic a  n a c io n a l , V o lu n t a d  d e l g o b ie r n o  p a r a  la  in f o r m a t iz a c ió n 

d e la s o c ie d a d . 

 
S o lu c ió n  E s t r a t é g ic a G e n e r a l : 

 
 

S i s e u t i l iz a n p le n a m e n t e la s f o r t a le z a s : I n t e g r a c ió n c o n la u n iv e r s id a d y la s e m p r e s a s T I C s 

d e l t e r r i t o r io  e n  e l m a r c o  d e l P a r q u e  C ie n t í f ic o  y T e c n o ló g ic o  d e  M a t a n z a s , I n f r a e s t r u c t u r a 

t e c n o ló g ic a  a c t u a l iz a d a  y  la  D i r e c c ió n  c a p a c i t a d a  y  c o m p r o m e t id a  c o n  la  o r g a n iz a c ió n , 

s o b r e  la s o p o r t u n id a d e s q u e s e p r e s e n t a n : D e m a n d a c r e c ie n t e d e lo s p r o d u c t o s y s e r v ic io s 
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d e la D T - X E T I D M a t a n z a s ,  C r is is  d e  la  p r o d u c c ió n  in f o r m á t ic a  n a c io n a l ,  V o lu n t a d  d e l 

g o b ie r n o  p a r a  la  in f o r m a t iz a c ió n  d e  la  s o c ie d a d , s e  m in im iz a r á  e l e f e c t o  d e  la s a m e n a z a s 

q u e  e x is t e n :  I n c r e m e n t o d e la c o m p e t e n c ia a p a r t i r d e F o r m a s n o e s t a t a le s d e p r o d u c c ió n , 

O p c io n e s la b o r a le s  c o n m e jo r r e m u n e r a c ió n y la S i t u a c ió n f in a n c ie r a d e l p a í s q u e a f e c t a la 

n e g o c ia c ió n c o n  c l ie n t e s n a c io n a le s y s e s u p e r a r á n la s d e b i l id a d e s : I n s u f ic ie n t e 

in f r a e s t r u c t u r a  d e  a s e g u r a m ie n t o  lo g í s t ic o , la P o c a c a p a c id a d p a r a g a r a n t iz a r la p r e s t a c ió n 

d e  s e r v ic io s p r o f e s io n a le s d e  la s T I C s y la D e p e n d e n c ia d e la e m p r e s a p a r a d a r s o lu c io n e s 

in t e g r a le s . 

 
P o s ic io n a m ie n t o  e s t r a t é g ic o : a d a p t a t iv o . 

 

 
L a  o r g a n iz a c ió n  d e b e  e n f o c a r s e  e n  s u p e r a r  la s  d e b i l id a d e s  s ig u ie n t e s :  I n s u f ic ie n t e 

in f r a e s t r u c t u r a  d e  a s e g u r a m ie n t o  lo g í s t ic o , la P o c a c a p a c id a d p a r a g a r a n t iz a r la p r e s t a c ió n 

d e  s e r v ic io s  p r o f e s io n a le s  d e  l a s  T I C s  y la  D e p e n d e n c ia  d e  la  E m p r e s a  N a c io n a l p a r a  d a r 

s o lu c io n e s  in t e g r a le s  p a r a  a p r o v e c h a r  la s  O p o r t u n id a d e s :  D e m a n d a  c r e c ie n t e  d e  s u s 

p r o d u c t o s y s e r v ic io s , C r is is d e la p r o d u c c ió n  d e s o f t w a r e a n iv e l n a c io n a l y la  V o lu n t a d d e l 

g o b ie r n o p a r a la in f o r m a t iz a c ió n d e la s o c ie d a d . 

 
E n t o r n o p o l í t i c o , e c o n ó m i c o y s o c i o c u l t u r a l 

 

 
L a  m á x im a  d i r e c c ió n  d e l p a í s m u e s t r a u n a m p l io r e s p a ld o  a l p r o c e s o d e I n f o r m a t iz a c ió n d e 

la  s o c ie d a d ,   d o n d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  ju e g a  u n  p a p e l 

f u n d a m e n t a l c o m o b a s e t e c n o lo g í a d e s u s t e n t o d e l p r o c e s o . 

 
P a r a e l a ñ o  2 0 1 9 , d e s d e e l p u n t o d e v is t a e c o n ó m ic o C u b a s e p r o p o n e r e s p a ld a r u n a t a s a 

d e  c r e c im ie n t o  m í n im a  d e l  1 , 5  p o r  c ie n t o ,  a ju s t a d a  a  lo s  p r o p io s  r e c u r s o s  d e l p a í s  e 

in v i r t ie n d o  e n  e l  d e s a r r o l lo ,  s in  in c r e m e n t a r  e l  e n d e u d a m ie n t o ,  p r e m is a s  q u e  p e r m i t i r á n 

c r e a r la s b a s e s p a r a u n l ig e r o c r e c im ie n t o e n lo s p r ó x im o s a ñ o s . 

 
L o s o b je t iv o s f u n d a m e n t a le s d e l P la n  d e la e c o n o m í a c u b a n a p a r a e l a ñ o 2 0 1 9 s o n : 

 

 
1. .  A s e g u r a r  u n  p r o c e s o  in v e r s io n is t a  e f ic ie n t e , c a p a z  d e  c u b r i r c o n  s u  r e n d im ie n t o 

lo s f in a n c ia m ie n t o s o t o r g a d o s y q u e r e s p a ld e lo s p r o g r a m a s p r io r iz a d o s . 

2. .  I n c r e m e n t a r lo s in g r e s o s p o r e x p o r t a c io n e s y g a r a n t iz a r s u c o b r o o p o r t u n o . 
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3. .  P o t e n c ia r  la  in d u s t r ia  n a c io n a l , c o n  e l o b je t iv o  d e  s u s t i t u i r im p o r t a c io n e s , b u s c a n 

d o u n m a y o r a p r o v e c h a m ie n t o d e la s c a p a c id a d e s p r o d u c t iv a s e x is t e n t e s e n e l p a í s . 

4. .  L o g r a r  m a y o r e s   n iv e le s   d e   e n c a d e n a m ie n t o   d e   la  e c o n o m í a  e n  g e n e r 

a l , f u n d a m e n t a lm e n t e  d e la s e n t id a d e s e x p o r t a d o r a s y d e la in v e r s ió n e x t r a n je r a d i r e c 

t a c o n la in d u s t r ia n a c io n a l . 

5. .  G a r a n t iz a r lo s n iv e le s  d e a c t iv id a d q u e t r ib u t e n a l d e s a r r o l lo . 

 
6. .  G a r a n t iz a r  e l a b a s t e c im ie n t o  d e  lo s  p r in c ip a le s  p r o d u c t o s  p r io r iz a d o s  y  u n a  m a y 

o r p r e s e n c ia e n la c i r c u la c ió n m e r c a n t i l m in o r is t a d e p r o d u c t o s d e l í n e a s e c o n ó m ic a s . 

 
E n t o r n o n o r m a t iv o 

 
 

T o d a s  la s  e m p r e s a s  p o s e e n  la  b a s e  n o r m a t iv a  e s t a b le c id a  e n  e l p a í s  d e  a c u e r d o  a  s u 

o b je t o  s o c ia l y e l s e c t o r d e  la  e c o n o m í a  a  q u e  p e r t e n e c e n , y a d e m á s o r g a n iz a n y e je c u t a n 

s u s p r o c e s o s e n c u m p l im ie n t o a e s t a b a s e n o r m a t iv a . 

 
E n t o r n o t e c n o ló g ic o 

 
 

E n  e l d ia g n ó s t ic o  t e c n o ló g ic o   r e a l iz a d o  p o r  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  d e  c o n ju n t o  c o n  lo s 

J o v e n  C lu b  d e  C o m p u t a c ió n  y  la  U n iv e r s id a d d e M a t a n z a s  e n m a r z o d e 2 0 1 8  s e d e t e c t ó 

q u e  la s  g r a n d e s  e m p r e s a s  d e l t e r r i t o r io  t ie n e n   b u e n  d e s a r r o l lo  t e c n o ló g ic o  e n  c u a n t o  a 

in f r a e s t r u c t u r a ,  p a r a  p o d e r  im p la n t a r  la s  a p l ic a c io n e s  in f o r m á t ic a s  d e s a r r o l la d a s  p o r 

X E T I D , p e r o e x is t e p o c o d e s a r r o l lo e n la s m e d ia n a s y p e q u e ñ a s e n t id a d e s . 

 
L a  c o n e c t iv id a d  e x t e r n a  t a n t o  d e  la s  e m p r e s a s  c o m o  d e  lo s  o r g a n is m o s  e s  d e f ic ie n t e , la 

m a y o r í a  t ie n e n  e n la c e s  a  m u y  b a ja s  v e lo c id a d e s  q u e  p e r m i t e n  s ó lo  la  c o m u n ic a c ió n  p o r 

c o r r e o e le c t r ó n ic o y o t r o s n o t ie n e n n in g ú n e n la c e  d e d a t o s . 

 
A n á l is is  d e la c o m p e t e n c ia 

 

 
P o r  la  e n v e r g a d u r a  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  e n  la  p r o v in c ia 

M a t a n z a s ,  s e p r e v é q u e s u , d e s p l ie g u e , c a p a c i t a c ió n , a c o m p a ñ a m ie n t o y s o p o r t e t é c n i c o 

s e  e je c u t e  e n  e l m a r c o  d e l  P a r q u e  C ie n t í f ic o  y  T e c n o ló g ic o  d e  M a t a n z a s  ( P C y T M )  q u e 

c o n s is t e  e n  u n a  in f r a e s t r u c t u r a  t e c n o ló g ic a  u b ic a d a  e n  la  U n iv e r s id a d  d e  M a t a n z a s , c o n 

e d i f ic a c io n e s  y  s e r v ic io s  d e  g e s t ió n ,  p a r a  e l e s t a b le c im ie n t o  y  e l d e s a r r o l lo  d e  e m p r e s a s 
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b a s a d a s e n  e l c o n o c im ie n t o , q u e o p e r a n e n u n e n t o r n o d e c o o p e r a c ió n v in c u la d o a c e n t r o s 

d e in v e s t ig a c ió n y t e c n o lo g í a , a s í c o m o a in s t i t u c io n e s d e e n s e ñ a n z a s u p e r io r . 

 
L a  f ig u r a  8  i lu s t r a  la  c r e a c ió n  d e l P C y T M  t ie n e  c o m o  o b je t iv o  f u n d a m e n t a l d e s a r r o l la r  y 

d e s p le g a r  e n  e l  t e r r i t o r io  d e  la  p r o v in c ia  d e  M a t a n z a s ,  s o lu c io n e s  T I C s  in t e g r a le s ,  p a r a 

e le v a r  la  c a l id a d  d e  v id a  y  la  p a r t ic ip a c ió n  d e  la  p o b la c ió n ,  e n  la  g e s t ió n  d e  g o b i e r n o , la 

p r o d u c c ió n  y lo s s e r v ic io s . A  p a r t i r d e  la  in t e g r a l id a d  e n  la  g e s t ió n  d e l c o n o c im ie n t o  a c t u a r 

c o m o  u n  p u e n t e  e n t r e  la  in v e s t ig a c ió n  y  e l  m e r c a d o  q u e  im p u ls e  e l  d e s a r r o l lo ,  la 

t r a n s f e r e n c ia  y  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  la  t e c n o lo g í a  y  la  a c t iv id a d  e c o n ó m ic a  s o s t e n ib le 

b a s a d a  e n  la  in n o v a c ió n , c o n ju g a n d o  lo s  r e c u r s o s  e c o n ó m ic o s  e  in t e le c t u a le s  m e d ia n t e  la 

c o o p e r a c ió n  y  la s  r e la c io n e s  f o r m a le s  y  o p e r a t iv a s  e n t r e  la s  e m p r e s a s ,  e l g o b ie r n o  y  e l 

m u n d o  a c a d é m ic o , p a r a  d a r le  c u m p l im ie n t o  m e d ia n t e  s o lu c io n e s t e c n o ló g ic a s in t e g r a le s a 

la P r o y e c c ió n E s t r a t é g ic a d e I n f o r m a t iz a c ió n T e r r i t o r ia l . 

 

 
 
 

F ig u r a 8 . C r e a c ió n  d e l P a r q u e C ie n t í f ic o y T e c n o ló g ic o  d e M a t a n z a s . 

F u e n t e : A r c h iv o f o t o g r á f ic o D T - X E T I D  M a t a n z a s . 
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E  M P R E  S  A D  E 

C  O R R E  O S 

 
 
 
 

L a f ig u r a 9 m u e s t r a lo s o r g a n is m o s e m p r e s a s y e n t id a d e s q u e f o r m a n p a r t e d e l P C y T M . 

 
 

 
 
 
 
 

 
F ig u r a 9 . O r g a n is m o s y e m p r e s a s q u e c o n f o r m a n e l P C y T d e M a t a n z a s . 

F u e n t e : M a n u a l d e id e n t id a d d e l P C y T d e M a t a n z a s . 

 

P o r lo a n t e s e x p u e s t o s e c o n s id e r a q u e la c o m p e t e n c ia  s e r á m í n im a y  s e d e b e m a n i f e s t a r 

e n : 

 
 E m p r e s a s  c o n  p r o y e c t o s  n a c io n a le s  q u e  n o  t e n g a n  e n  c u e n t a  la  e s t r a t e g ia  d e 

in t e g r a c ió n d e l P C y T d e M a t a n z a s . 

 F o r m a s n o e s t a t a le s d e p r o d u c c ió n d e l s e c t o r d e la s T I C  q u e n o e s t á n v in c u la d a s a 

la p r e s t a c ió n d e lo s s e r v ic io s d e r iv a d o s d e la P la t a f o r m a B ie n e s t a r . 

 
L u e g o  d e l a n á l is is  d e  la  s i t u a c ió n  e n  q u e  s e  c o m e r c ia l iz a r á  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o 

E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  y  e l p e r s p e c t iv o  c o m p o r t a m ie n t o  d e  la  c o m p e t e n c i a  s e  t ie n e n  lo s 

e le m e n t o s n e c e s a r io s p a r a la d e f in ic ió n  d e lo s o b je t iv o s d e P la n d e M a r k e t in g p r o p u e s t o . 
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3 . 3 O b j e t i v o s d e l p l a n d e m a r k e t i n g 

 

 
E n  c o n c o r d a n c ia  c o n  la  p r o y e c c ió n  e s t r a t é g ic a  d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  y  a v a n z a n d o 

h a c ia  e l c u m p l im ie n t o  d e la V is ió n d e la e n t id a d c o n p a u t a s c o n t r o la b le s y m e d ib le s  e l P la n 

E s t r a t é g ic o  d e M a r k e t in g p r o p u e s t o t ie n e c o m o  O b je t iv o G e n e r a l : 

 
A s e g u r a r  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  e x i t o s a  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r 

e n n o m e n o s d e 1 9 6 e n t id a d e s d e la p r o v in c ia d e M a t a n z a s . 

 
P a r a a lc a n z a r e l o b je t iv o g e n e r a l s e p la n t e a n  lo s o b je t iv o s e s p e c í f ic o s  s ig u ie n t e s : 

 
1. .  P o s ic io n a r  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  e n  la s  e n t id a d e s 

d e g o b ie r n o , e m p r e s a s y c iu d a d a n o s m a t a n c e r o s c o m o u n s e r v ic io  d e b u e n a c a l id a d . 

2. . C r e a r  u n a im a g e n a t r a c t iv a p a r a la p r e s e n t a c ió n d e P la t a f o r m 

a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r . 

3. .  E s t a b le c e r  u n  c a n a l d e  c o m u n ic a c ió n  e n t r e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  y lo s  c l ie n t e s 

 
q u e p e r m i t a la d is t r ib u c ió n  d e o t r o s p r o d u c t o s y s e r v ic io s . 

 
4. .  L o g r a r  p o r  m e d io  d e  la  p u b l ic id a d  y  la  c a l id a d  d e  lo s  s e r v ic io s  q u e  lo s  c l ie n t 

e s m a n t e n g a n u n g r a d o d e le a l t a d s u p e r io r a l 8 0 %  h a c ia la D T - X E T I D  M a t a n z a s . 

5. .  I n c r e m e n t a r la s v e n t a s d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s e n  m á s d e  1 , 2 m i l lo n e s d e p e s o s 

 
e n m o n e d a t o t a l . 

 
6. .  C o n s o l id a r la im a g e n c o r p o r a t iv a d e la D T - X E T I D  M a t a n z a s . 

 
 
 

L o s  o b je t iv o s  e s p e c í f ic o s  q u e  a s e g u r a r a n  e l c u m p l im ie n t o  d e l O b je t iv o  G e n e r a l e s t á n  e n 

f u n c ió n  d e  lo g r a r  u n a  s a t is f a c c ió n  p le n a  d e  lo s  c l ie n t e s  a  lo s  q u e  e s t á  d i r ig id o  e l s e r v ic io 

p r o p u e s t o u n a v e z v iv id a la e x p e r ie n c ia . 

 
3 . 4 P ú b l i c o O b j e t i v o , s e g m e n t a c i ó n d e l m e r c a d o y v e n t a j a d i f e r e n c i a l 

 
 
 

E l p ú b l ic o  o b je t iv o  e s t á  c o m p u e s t o  p o r e l S is t e m a  d e  G o b ie r n o  e n  la  p r o v in c ia  M a t a n z a s 

( G o b ie r n o   p r o v in c ia l ,   G o b ie r n o   m u n ic ip a l ,   c o n s e jo s   p o p u la r e s ,   d e le g a d o s   d e 

c i r c u n s c r ip c ió n ) ,  la s  e m p r e s a s  d e  p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  d e  s u b o r d in a c ió n  lo c a l  y  la 

p o b la c ió n m a t a n c e r a q u e in t e r a c t ú a c o n e l S is t e m a d e G o b ie r n o . 
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E l p o s ic io n a m ie n t o  d e l s e r v ic io p r o p u e s t o s e s u s t e n t a  e n d o s p i la r e s f u n d a m e n t a le s : 

 
 
 

1 -  P o s ic io n a m ie n t o  p o r  c o s t o s :  e l  s e r v ic io  p r o p u e s t o  in t e g r a  u n  g r a n  n ú m e r o  d e 

t e c n o lo g í a s  y  s e r v ic io s  p r o f e s io n a le s  c o m o  u n  p a q u e t e  ú n ic o  p o r  u n  p r e c io  m u y 

c o m p e t i t iv o r e s p e c t o a r e f e r e n t e s d e l s e c t o r d e la s T I C s e n e l t e r r i t o r io . 

 

 
2 -  D i f e r e n c ia c ió n :  s e  a s e g u r a  la  d i f e r e n c ia c ió n  d e l S e r v ic io  a  p a r t i r  d e  s u  c o n c e p c ió n 

i t e r a t iv a  e  in c r e m e n t a l  q u e  p e r m i t e  a g r e g a r  v a lo r  e n  e l  t ie m p o  s in  in c r e m e n t a r 

p r e c io s . 

 
3 . 7 M e z c l a d e M a r k e t i n g 

 
 
 

A  p a r t i r  d e l  r e s u l t a d o  d e l  a n á l is is  D A F O  s e  p r o p o n e  c o m e r c ia l iz a r  la  P la t a f o r m a  d e 

G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  s u s t e n t a d a  e n  e l m o d e lo  d e  S o f t w a r e  c o m o  s e r v ic io .  D e 

e s t a  f o r m a  s e  a p r o v e c h a r á n  a l m á x im o  la s f o r t a le z a s q u e t ie n e  la D  T - X E T I D  M a t a n z a s y 

la s o p o r t u n id a d e s e x is t e n t e s e n e l t e r r i t o r io . 

 
L a P la t a f o r m a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r ( S e r v ic io ) : 

 
E s u n a p la t a f o r m a T I C I n t e g r a l ,  f le x ib le  e  in t e r o p e r a b le  c a p a z  d e  d a r  r e s p u e s t a  a  la 

d in á m ic a  s o c ia l  q u e  s e  r e f le ja  e n  lo s  p r o c e s o s  d e  g e s t ió n  d e  g o b ie r n o ,  g a r a n t iz a n d o  e n 

t o d o m o m e n t o : 

 
 E l c u m p l im ie n t o  d e l m a r c o l e g a l v ig e n t e . 

 
 E l d e s p l ie g u e  á g i l d e c o n t e n id o d e in t e r é s p ú b l ic o . 

 
 L a p e r s o n a l iz a c ió n d e f u n c io n e s p a r a  t o d o s  lo s  a c t o r e s  q u e  c o m p o n e n  e l p ú b l ic o 

o b je t iv o . 

 E l e m p le o ó p t im o d e la in f r a e s t r u c t u r a d e t e le c o m u n ic a c io n e s  d e  la p r o v in c ia . 

 
 E l in c r e m e n t o d e la c o n f ia n z a d e l c iu d a d a n o  e n la g e s t ió n d e la s e n t id a d e s p ú b l ic a s . 

 

 
E l o b je t iv o  f u n d a m e n t a l d e l d e s p l ie g u e  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r 

e n  M a t a n z a s  e s  o f r e c e r a  t o d a s  la s  in s t a n c ia s  d e  g o b ie r n o , la s  e m p r e s a s  y  la  p o b la c ió n 
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m a t a n c e r a u n e s p a c io d e in t e r a c c ió n d ig i t a l y f í s ic a , c a r a c t e r iz a d o  p o r  s u  r a p id e z , 

t r a n s p a r e n c ia y e f ic ie n c ia . 

 
R a p id e z : 

 
 

 A c c e s o f á c i l e in t u i t iv o a lo s t r á m i t e s l le v a d o s a c a b o e n  la s in s t i t u c io n e s . 

 
 O f r e c e u n c a t á lo g o d e s e r v ic io s  d ig i t a le s p e r s o n a l iz a b le  a c a d a e n t id a d . 

 
 P e r m i t e la  in t e g r a c ió n d e v a r ia s e n t id a d e s d e g o b ie r n o . 

 
 P o s ib i l i t a  c e n t r a l iz a c ió n y la g e s t ió n d e la  in f o r m a c ió n . 

 
 E s t a b le c e i d e n t id a d  d ig i t a l . 

 
 P r o p o r c io n a r a c io n a l iz a c ió n  y s im p l i f ic a c ió n  d e lo s p r o c e s o s in s t i t u c io n a le s . 

 

 
T r a n s p a r e n c ia : 

 

 
 P e r m i t e  la  p a r t ic ip a c ió n  c iu d a d a n a  a  t r a v é s  d e l c o m p o n e n t e  d e  G e s t ió n  d e  O p in ió n 

d e l p u e b lo . 

 P r o p o r c io n a u n e n t o r n o c o la b o r a t iv o . 

 
 A c c e s o a la in f o r m a c ió n p ú b l ic a . 

 
 P o s ib i l i t a  i n t e g r a c ió n s o c ia l . 

 

 
E f ic ie n c ia : 

 
 

 P r o p o r c io n a i n t e r o p e r a b i l id a d . 

 
 E m p le a n o r m a s y e s t á n d a r e s . 

 
 M e jo r a c o n t in u a d e l s is t e m a . 

 
 G a r a n t iz a c a l id a d  e n lo s s e r v ic io s e le c t r ó n ic o s . 

 
 B r in d a o p t im iz a c ió n  d e r e c u r s o s e n la s e n t id a d e s . 

 
 P o t e n c ia in f r a e s t r u c t u r a s d e T e c n o lo g í a s d e la I n f o r m a c ió n ( T I ) m e d ia n t e la 

v i r t u a l iz a c ió n d e r e c u r s o s . 
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E l e c t r ó n i c o B i e n e s t a r : 
 
1 - P l a t a f o r m a  d e  T r a m i t e s . 

 
2 - G e s t o r  d o c u m e n t a l . 

A s i s t e n c i a  y 

S o p o r t e  T é c n i c o 

3 - P o r t a l e s  I n s t i t u c i o n a l e s . 
C a p a c i t a c i ó n 

4 - S i s t e m a  d e  R e p r e s e n t a c i ó n  G e o g r á f i c a . 

 
5 - A p l i c a c i ó n  p a r a  i n i c i a r  l o s  t r á m i t e s 

d e s d e  d i s p o s i t i v o s  m ó v i l e s . 

6 - S i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  c e r t i f i c a d o s 

d i g i t a l e s . 

A c o m p a ñ a m i e n t o 

e n  l a c a r g a  i n i c i a l 

d e l o s d a t o s 

 
 
 

 
L a F ig u r a 1 0 i lu s t r a la s t e c n o lo gH o ís ap e sd a j e yd e

 

a p l i c a c i o n e s  w e b 

s e g u r o 

 
s e r v ic io s q u e c o m p o n e n la P la t a f o r m a  d e 

G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r : 

 
P l a t a f o r m  a  d e G o b i e r n o 

 

F ig u r a 1 0 . T e c n o lo g í a s y s e r v ic io s d e la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r . 

F u e n t e : E la b o r a c ió n P r o p ia . 

 

T e c n o l o g í a s : 

 

 
P la t a f o r m a d e T r á m i t e s : 

 
 

 C a t á lo g o d e T r á m it e s : C o m p o n e n t e q u e a d m in is t r a u n c o n ju n t o d e t r á m i t e s 
 

p r e v ia m e n t e  m o d e la d o  e n  e l  M o t o r  d e  T r a m i t a c ió n  u t i l iz a n d o  u n  le n g u a je  d e 

m o d e la d o  d e  a l t o  n iv e l c o m o  e s  e l e s t á n d a r  B P M N  ( B u s in e s s  P r o c e s s  M o d e l a n d 

N o t a t io n ) . 

 G e s t ió n  d e  O p in ió n :  C o m p o n e n t e  q u e  p e r m i t e  la  g e s t ió n  d e  la s  o p in io n e s  d e  la 
 

p o b la c ió n . 
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 M o t o r  d e  t r a m it a c ió n :  H e r r a m ie n t a  q u e  p e r m i t e  la  g e s t ió n  d e  la s  a c t iv id a d e s  d e 

 

t r a m i t a c ió n . 

 
 

G e s t o r  d o c u m e n t a l : g a r a n t iz a  e l r e g is t r o , c o n t r o l , la  id e n t i f ic a c ió n , in v e n t a r io , d ig i t a l iz a c ió n 

y r e s t i t u c ió n d e lo s d o c u m e n t o s a s u e s t a d o o r ig in a l d e a r c h iv o . E s t e s is t e m a g a r a n t iz a q u e 

lo s  d o c u m e n t o s  q u e  s e a n  n e c e s a r io s  p u e d a n  s e r  a n e x a d o s  a  lo s  t r á m i t e s  d u r a n t e  la 

e je c u c ió n d e la s a c t iv id a d e s d e lo s p r o c e s o s . 

 
P o r t a le s  I n s t i t u c io n a le s : P e r m i t e  a l c iu d a d a n o  v is u a l iz a r  e  in t e r a c t u a r c o n  la s  a p l ic a c io n e s 

q u e  f a c i l i t a n  la  e je c u c ió n  y  s e g u im ie n t o  d e  t r á m i t e s ,  a d e m á s  b r in d a  in f o r m a c ió n  s o b r e  lo s 

p r o c e d im ie n t o s  a  r e a l iz a r p a r a  lo s  d i f e r e n t e s  t r á m i t e s y o t r o s a s p e c t o s d e  in t e r é s . I n c lu y e 

la s s ig u ie n t e s f u n c io n a l id a d e s : 

 
 T r á m i t e s : p e r m i t e e l a c c e s o a la P la t a f o r m a d e G e s t ió n d e T r á m i t e s . 

 
 T r á m i t e s  y  S e r v ic io s :  e s p a c io  d e n t r o  d e l  P o r t a l  q u e  p e r m i t i r á  a l  c iu d a d a n o 

in f o r m a r s e  e n  d e t a l le s  d e  c a d a  u n o  d e  lo s  t r á m i t e s  q u e  r e a l iz a n  y  s e r v ic io s  q u e 

o f r e c e n la s e n t id a d e s d e la p r o v i n c ia . 

 D e s c a r g a d e d o c u m e n t o s y p la n i l la s  q u e e s t é n a s o c ia d o s a a lg ú n  t r á m i t e o s e r v ic io . 

 
 C iu d a d a n o  D ig i t a l :  o p c ió n  q u e  f a c i l i t a  y  p o n e  a  d is p o s ic ió n  d e l c iu d a d a n o  r e c u r s o s 

( m a n u a le s  e n  f o r m a t o  P D F  ( P o r t a b le  D o c u m e n t  F o r m a ) )  q u e  c o n t r ib u y e n  a  s u s 

c o n o c im ie n t o s  in f o r m á t ic o s  y  e l u s o  d e l m is m o  p a r a  in t e r a c t u a r  e n  lo s  m e d io s  d e 

c o m u n ic a c ió n y n u e v a s t e c n o lo g í a s . 

 A n u n c io s :  P e r m i t e  la  g e s t ió n  d e  a n u n c io s  p u b l ic i t a r io s  d e n t r o  d e l P o r t a l , m e d ia n t e 

e s t e  e l  u s u a r io  p o d r á  t e n e r  la  o p c ió n  d e  in f o r m a r s e  d e  la s  n o v e d a d e s  y  lo  m á s 

r e c ie n t e s e n m a t e r ia c iu d a d a n a . 

 Q u e ja s  y  S u g e r e n c ia s :  p e r m i t e  q u e  e l  c iu d a d a n o  t r a m i t e  q u e ja s  y  s u g e r e n c ia 

r e s p e c t o  a l P o r t a l o  h a c ia  a lg ú n  d a t o  d e  c o n t a c t o  d e  a t e n c ió n  a  l a  p o b la c ió n  d e 

a lg u n a e n t id a d u o r g a n is m o . 

 M is c e lá n e a s : e s p a c io  d e n t r o  d e l P o r t a l d e f u n c io n e s y o p c io n e s a l c iu d a d a n o c o m o 

la  c o n s u l t a  d e  la  t a s a  d e  c a m b io  q u e  p r o v e e  e l b a n c o ,  u n  s is t e m a  d e  c á lc u lo  d e 

c o n s u m o e lé c t r ic o , e n t r e o t r a s . 
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S is t e m a  d e  R e p r e s e n t a c ió n  G e o g r á f ic a : p e r m i t e  r e p r e s e n t a r e n  u n  m a p a  la  u b ic a c ió n  d e 

lo s lu g a r e s a s o c ia d o s a  la  g e s t ió n  d e  lo s t r á m i t e s , v is u a l iz a r lo s d o c u m e n t o s , f o t o s y o t r a s 

in f o r m a c io n e s  d e  lo s  im p l ic a d o s , a s í c o m o  r e a l iz a r  a n á l is is  d e l e s t a d o  d e  e je c u c ió n  d e  lo s 

t r á m i t e s a t r a v é s d e t a b le r o s d e c o n t r o l . 

 
A p l ic a c ió n  p a r a  in ic ia r  lo s  t r á m i t e s  d e s d e  d is p o s i t iv o s  m ó v i le s :  p e r m i t e  q u e  la s  p e r s o n a s 

p u e d a n   d e s d e  u n  d is p o s i t iv o  m ó v i l  in ic ia r  lo s  p r o c e s o s  d e  t r á m i t e s  q u e  e s t á n 

in f o r m a t iz a d o s  e n  la  P la t a f o r m a ,  p e r m i t ie n d o  u n a  g r a n  f ia b i l id a d  y  o p o r t u n id a d  e n  la 

g e s t ió n . 

 
S is t e m a  d e  g e s t ió n  d e  c e r t i f ic a d o s  d ig i t a le s : p e r m i t e  g e n e r a r lo s c e r t i f ic a d o s S  S  L  ( S e c u r e 

S o c k e t s  L a y e r )  q u e  s e  v a n  a  e m p le a r p a r a  g a r a n t iz a r u n  s e r v ic io  w e b  s e g u r o  y e l a c c e s o 

s e g u r o a la s in f o r m a c io n e s y la P la t a f o r m a . 

 
S e r v i c i o s : 

 

 
S e r v ic io  d e  h o s p e d a je  d e  a p l ic a c io n e s w e b  s e g u r o : p e r m i t e  e le v a r n iv e le s d e  s e g u r id a d e n 

la s a p l ic a c io n e s  y lo s s e r v ic io s . 

 
L a s f u n c io n a l id a d e s q u e s e b r in d a n y q u e c o m p r e n d e n e l a lc a n c e  d e l s e r v ic io s o n : 

 

 
• C a p a c id a d  d e a lm a c e n a m ie n t o w e b . 

 
 

• C a p a c id a d  d e a lm a c e n a m ie n t o e n b a s e s d e d a t o s . 

 
 

• C a p a c id a d  d e a lm a c e n a m ie n t o d e s a lv a s . 

 
 

• C a p a c id a d  d e p r o c e s a m ie n t o . 

 
 

• C a p a c id a d  d e m e m o r ia R A M . 

 
 

• C e r t i f ic a d o s S S L p a r a V i r t u a l H o s t A p a c h e 2 / N G I N X . 

 
 

• D is p o n ib i l id a d  d e l s i t io c o n a lc a n c e  n a c io n a l . 

 
 

• A s is t e n c ia  y S o p o r t e t é c n ic o . 

 
 

• A l t a d is p o n ib i l id a d . 

 
 

• B a la n c e o  d e C a r g a . 
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S e r v ic io  d e  C a p a c i t a c ió n :  e l  o b je t iv o  f u n d a m e n t a l  d e l  s e r v ic io  d e  c a p a c i t a c ió n  e s 

p r o p o r c io n a r  a l  G o b ie r n o  y  la s  E m p r e s a s  r e c u r s o s  h u m a n o s  a l t a m e n t e  c a l i f ic a d o s  e n 

t é r m in o s d e  c o n o c im ie n t o s y h a b i l id a d e s p a r a  u n  m e jo r d e s e m p e ñ o  e n  la  u t i l iz a c ió n  d e  la s 

s o lu c io n e s d e T I C im p le m e n t a d a s . 

 
E l p r o g r a m a  d e  c a p a c i t a c ió n  e s t á  o r ie n t a d o  a  s a t is f a c e r la s n e c e s id a d e s d e  f o r m a c ió n  d e 

c a d a  c l ie n t e  e n  e l e m p le o  d e  la s  d iv e r s a s  h e r r a m ie n t a s , c o n s t i t u y e n d o  u n o  d e  lo s  p i la r e s 

s o b r e s a l ie n t e s d e l s e r v ic io  d e  im p le m e n t a c ió n . L a  c a p a c i t a c ió n  a d e c u a d a  e n  la s d i f e r e n t e s 

e t a p a s  d e l p r o c e s o  y  d e s p u é s  d e  la  p u e s t a  a  p u n t o  d e  la  P la t a f o r m a  B ie n e s t a r , e s  m u y 

im p o r t a n t e  p a r a  q u e  e l c l ie n t e  a p r o v e c h e  a l m á x im o  la s  b o n d a d e s  q u e  o f r e c e  la  s o lu c ió n 

t e c n o ló g ic a p r o p u e s t a . 

 
S e r v ic io  d e  a c o m p a ñ a m ie n t o  e n  la  c a r g a  in ic ia l d e  lo s d a t o s : c o m p r e n d e  la  c o n f ig u r a c ió n 

d e l s is t e m a y la c a r g a d e d a t o s in ic ia le s  d e p r u e b a d e lo s t r á m i t e s e n la P la t a f o r m a y d e l a s 

in f o r m a c io n e s q u e s e g e s t io n a n p o r e l P o r t a l . 

 
S e r v ic io  d e  A s is t e n c ia  y  S o p o r t e  T é c n ic o : e l s e r v ic io  d e  a s is t e n c ia  y s o p o r t e  t é c n ic o  t ie n e 

p r e v is t o  h a s t a  u n a  v is i t a  m e n s u a l  a  la  e n t id a d  e n  h o r a r io  la b o r a b le  p a r a  id e n t i f i c a r  y 

r e s o lv e r la s in c id e n c ia s  n o r e s u e l t a s v í a t e le f ó n ic a o c o r r e o e le c t r ó n ic o . S e p o d r á p r e s t a r e l 

s e r v ic io a d ic io n a lm e n t e a lo p r e v is t o , a s o l ic i t u d d e l c l ie n t e . 

 
N iv e le s  d e S e r v ic io s  d e S o p o r t e T é c n ic o  p r e v is t o s : 

 
 

 P r im e r  N iv e l :  a s is t e n c ia  t é c n ic a  y  r e s p u e s t a  a n t e s  e r r o r e s  d e  o p e r a c ió n ,  d e 

in s t a la c ió n  y  d e  c o n f ig u r a c ió n  r e p o r t a d o s p o r lo s u s u a r io s , r e la c io n a d o s c o n  la  f a l t a 

d e  p r e p a r a c ió n ,  la  c o n f ig u r a c ió n  d e  lo s  t e r m in a le s ,  r e d e s  lo c a le s  y  d e  la 

in f r a e s t r u c t u r a d e p r o c e s a m ie n t o o p e r a d a p o r e l c l ie n t e . 

 S e g u n d o  N iv e l :  r e s o lu c ió n  d e  e r r o r e s  e n  lo s  p a r á m e t r o s  d e  la s  a p l ic a c io n e s 

in f o r m á t ic a s  q u e  n o  im p l iq u e n  la  m o d i f ic a c ió n d e la s m is m a s y la c o r r e c c ió n o a ju s t e 

d e  la s  b a s e s  d e  d a t o s ,  c a p t a c ió n  d e  d a t o s ,  c o n f ig u r a c io n e s  d e  lo s  s is t e m a s 

o p e r a t iv o s , e q u ip a m ie n t o t e c n o ló g ic o , r e d e s d e d a t o s y a d ie s t r a m ie n t o . 
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 T e r c e r N iv e l : s e  e m p le a  p a r a  r e a l iz a r lo s c a m b io s d e  c ó d ig o  f u e n t e  y e s t r u c t u r a  d e 

d a t o s  ( v e r s io n e s )  a s o c ia d o s  a  lo s  p r o b le m a s  d e t e c t a d o s  e n  la s  a p l ic a c io n e s 

in f o r m á t ic a s . 

 
B e n e f ic io s q u e b r in d a p a r a lo s d i f e r e n t e s s e g m e n t o s d e m e r c a d o . 

P a r a e l c iu d a d a n o : 

- A h o r r o  d e  t ie m p o  y d in e r o  a l r e d u c i r s e  lo s t r a s la d o s h a c ia  la s e n t id a d e s q u e p r e s t a n lo s 

s e r v ic io s d e t r á m i t e s . 

- P u e d e  in t e r a c t u a r c o n  e l G o b ie r n o , c o n  la s in s t i t u c io n e s  y e n c o n t r a r la  in f o r m a c ió n  q u e 

n e c e s i t a , d o n d e a d e m á s p u e d e s u g e r i r , c r i t ic a r , a r g u m e n t a r y p r o p o n e r . 

- S e m a n t ie n e in f o r m a d o p e r m a n e n t e m e n t e d e la s i t u a c ió n d e s u s t r á m i t e s . 

 
- E s a t e n d id o y r e c ib e u n a r e s p u e s t a a s u s p la n t e a m ie n t o s y p r o b le m a s . 

 
- T ie n e  la  c o n f ia n z a  d e  q u e  e s t o s  s e  c o n o c e n  p o r  t o d a s  la s  a u t o r id a d e s  e  in s t i t u c io n e s 

in v o lu c r a d a s e n s u s o lu c ió n . 

 

 
P a r a la s in s t i t u c io n e s y e m p r e s a s : 

 
- S e  f o r t a le c e  s u  in f r a e s t r u c t u r a  t e c n o ló g ic a  c o n  e q u ip o s  d e  c o m p u t a c ió n  y  r e d e s  d e 

c o m p u t a d o r a s , a s í c o m o la c o n e c t iv id a d a la in t r a n e t n a c io n a l . 

- A v a n z a n   e n   la   im p le m e n t a c ió n   d e  la  p o l í t ic a  d e  in f o r m a t iz a c ió n  e  in c o r p o r a n 

o r d e n a d a m e n t e  e l  u s o  d e  a p l ic a c io n e s  y  s is t e m a s  in f o r m á t ic o s  d e s a r r o l la d o s  p o r  la s 

e n t id a d e s c u b a n a s . 

- A c c e s o  e n  t ie m p o  r e a l  a  in f o r m a c ió n  t r a n s a c c io n a l  y  e s t a d í s t ic a  v e r a z  s o b r e  lo s 

p r o b le m a s q u e  e x is t e n  e n  la  s o c ie d a d  y la  g e s t ió n  d e  la s o lu c ió n d e lo s m is m o s , a p a r t i r 

d e  la  in f o r m a c ió n  a lm a c e n a d a e n b a s e s d e d a t o s q u e f u e a p o r t a d a p o r lo s d e le g a d o s d e 

c i r c u n s c r ip c ió n ,  lo s  i n s p e c t o r e s  e s p e c ia l iz a d o s  y  la  p o b la c ió n ,  a y u d a n d o  a  la  t o m a  d e 

d e c is io n e s . 

- A u m e n t a  la  o p o r t u n id a d  d e  l le v a r a  b u e n  t é r m in o  lo s p r o c e s o s q u e  g e s t io n a n  y s e r m á s 

e f ic ie n t e s y e f e c t iv o s e n la s o lu c ió n d e lo s p r o b le m a s . 

- E le v a  la t r a n s p a r e n c ia d e s u g e s t ió n . 

 
- O f r e c e u n s e r v ic io  d e m a y o r c a l id a d a la p o b la c ió n  m a t a n c e r a . 

 
- M e jo r a s u im a g e n a n t e la p o b la c ió n . 
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P a r a e l G o b ie r n o : 

 
- S e  f o r t a le c e  s u  in f r a e s t r u c t u r a  t e c n o ló g ic a  c o n  e q u ip o s  d e  c o m p u t a c ió n  y  r e d e s  d e 

c o m p u t a d o r a s , a s í c o m o la c o n e c t iv id a d a la in t r a n e t n a c io n a l . 

- A v a n z a   e n   la   im p le m e n t a c ió n   d e   la   p o l í t ic a   d e   in f o r m a t iz a c ió n   e   in c o r p o r a 

o r d e n a d a m e n t e  e l u s o  d e  a p l ic a c io n e s  y  s is t e m a s  in f o r m á t ic o s  d e s a r r o l la d o s  p o r  la s 

e n t id a d e s c u b a n a s . 

 
- P o s ib i l i t a  im p la n t a r  la  P o l í t ic a  d e  C o m u n ic a c ió n  S o c ia l  d e l  E s t a d o  y  e l  G o b ie r n o , 

p r o p ic ia n d o  c o n  o p o r t u n id a d  y  t r a n s p a r e n c ia  la  p a r t ic ip a c ió n  o r g a n iz a d a  d e  lo s 

t r a b a ja d o r e s y c iu d a d a n o s . 

- P e r m i t e a v a n z a r e n la c r e a c ió n d e l S is t e m a d e I n f o r m a c ió n d e l G o b ie r n o . 

 
- A c c e s o  e n  t ie m p o  r e a l  a  in f o r m a c ió n  t r a n s a c c io n a l  y  e s t a d í s t ic a  v e r a z  s o b r e  lo s 

p r o b le m a s q u e  e x is t e n  e n  la  s o c ie d a d  y la  g e s t ió n  d e  la s o lu c ió n d e lo s m is m o s , a p a r t i r 

d e la in f o r m a c ió n a lm a c e n a d a e n b a s e s d e d a t o s q u e f u e a p o r t a d a p o r lo s D e le g a d o s d e 

C i r c u n s c r ip c ió n ,  lo s  I n s p e c t o r e s  e s p e c ia l iz a d o s  y  la  p o b la c ió n , a y u d a n d o  a  la  t o m a  d e 

d e c is io n e s . 

- A u m e n t a  la  o p o r t u n id a d  d e  l le v a r a  b u e n  t é r m in o  lo s  p r o c e s o s q u e  g e s t io n a  y s e r m á s 

e f ic ie n t e y e f e c t iv o e n la s o lu c ió n d e lo s p r o b le m a s . 

- F o r t a le c e  e l  c o n t r o l  in t e r n o  y  e l e x t e r n o  q u e  e je r c e n  e l g o b ie r n o ,  lo s  o r g a n is m o s ,  la s 

e n t id a d e s ,  a s í  c o m o  e l  c o n t r o l  s o c ia l ,  in c lu y e n d o  e l  p o p u la r ,  s o b r e  la  g e s t ió n 

a d m in is t r a t iv a . 

- P e r m i t e  la  t r a n s p a r e n c ia  d e  la  g e s t ió n  p ú b l ic a  y  la  p r o t e c c ió n  d e  lo s  d e r e c h o s 

c iu d a d a n o s . 

 

 
P la z a : E s t á  p r e v is t o  q u e  e l s e r v ic io  s e  c o m e r c ia l ic e  a  t r a v é s  d e  p o r t a le s w e b  p o r t a n t o  la 

p e r s o n a l iz a c ió n  e s  c la v e  e n  la s  e s t r a t e g ia s  d e  m a r k e t in g .  E l c o n t e n id o  a  p u b l ic a r  e n  lo s 

p o r t a le s  w e b  q u e  in t e g r a n  la  p la t a f o r m a  B ie n e s t a r  s e r á n  c e r c a n o s , h u m a n o s y d in á m ic o ; 

q u e  m o t iv e  a  in t e r a c t u a r  y  c o n s ig a  g e n e r a r u n  v í n c u lo  e n t r e  la  D  T - X E T I D  M a t a n z a s  y  e l 

u s u a r io . F o t o g r a f í a s , v í d e o s , in f o g r a f í a s , a p l ic a c i o n e s  y  d e b a t e s . A  s u v e z , e l c o n t e n id o a 

p u b l ic a r  d e b e  a d a p t a r s e  a  lo s  g u s t o s  e  in t e r e s e s  d e l  p ú b l ic o  o b je t iv o ,  q u e  e s t a r á 

p r e v ia m e n t e d e f in id o . 
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P r e c io s d e lo s s e r v ic io s . 

 

 
L o s s e r v ic io s q u e s e o f e r t a n e n la s o lu c ió n  t e n d r á n u n p r e c io f i jo  y u n p r e c io  v a r ia b le . 

 

 
L a  t a r i f a  d e  p r e c io s  f i jo s  s e  m u e s t r a  e n  la  t a b la  2  y  e s t á  d i r ig id a  a  g a r a n t iz a r  la 

s o s t e n ib i l id a d  d e  la  in f r a e s t r u c t u r a  t e c n o ló g ic a q u e t ie n e q u e e s t a r d is p o n ib le a lo s  c l ie n t e s , 

a s e g u r a n d o : 

 
1. .  A c c e s o  e s t a b le  a  la  P la t a f o r m a  “ B ie n e s t a r ” y  a l P o r t a l d e l C iu d a d a n o  la s  2 4  h o r 

a s d e l d í a d e 1 9 6 e n t id a d e s c o m o m í n im o y h a s t a 5 u s u a r io s p o r c a d a e n t id a d . 

2. .  P e r m a n e n c ia  d e  la  in f o r m a c ió n  t r a n s a c c io n a l y e s t a d í s t ic a  e n  la  P la t a f o r m a  e n  v 

iv o d e l ú l t im o P r o c e s o d e R e n d ic ió n d e C u e n t a s o d e 6 m e s e s . 

3. .  G e s t ió n e n la P la t a f o r m a d e h a s t a 1 0 0 0 t r á m i t e s p o r e n t id a d . 

 
4. .  I n f o r m a t iz a c ió n d e h a s t a 4 n u e v o s p r o c e s o s d e t r á m i t e s c a d a a ñ o p o r e n t id a d . 

 
5. .  A c c e s o  a  la  in f o r m a c ió n  t r a n s a c c io n a l y  e s t a d í s t ic a  a lm a c e n a d a  e n  la  P la t a f o r m 

a p a r a  r e a l iz a r a n á l is is  e n  t ie m p o s  d e  r e s p u e s t a  r e a l ( s e  m a n t ie n e  e n la P la t a f o r m a 

la in f o r m a c ió n  d e l ú l t im o  P r o c e s o  d e  R e n d ic ió n  d e  C u e n t a s  o  d e  lo s ú l t im o s 6  m e s e 

s d e t r a b a jo ) . 

6. .  C a p a c i t a c ió n e n c a d a e n t id a d C L I E N T E  p a r a h a s t a 5 u s u a r io s e n c a d a t r im e s t r e d 

e l a ñ o , q u e c o m p r e n d e 3 d í a s d e c la s e s , 6 h o r a s c a d a d í a . 

7. .  A c o m p a ñ a m ie n t o  e n  la  c a r g a  in ic ia l  d e  lo s  d a t o s  e n  c a d a  e n t id a d  C L I E N T E  p a r a 

 
h a s t a  5  u s u a r io s  e n  c a d a  t r im e s t r e  d e l a ñ o ,  q u e  c o m p r e n d e  2  d í a s  d e  t r a b a jo ,  6 

h o r a s c a d a d í a . 

8. .  S e r v ic io  d e  a s is t e n c ia  y  s o p o r t e  t é c n ic o  q u e  in c lu y e  la  g e s t ió n  d e  la s  in c id e n c ia 

s , c o n s u l t a s  t é c n ic a s  y  e l  m a n t e n im ie n t o  e v o lu t iv o  d e  la  s o lu c ió n ,  c o n  la  s ig u ie n t 

e d is p o n ib i l id a d :  v í a  t e le f ó n ic a  d e  lu n e s  a  v ie r n e s  e n  h o r a r io  la b o r a l ,  v í a  c o r r e 

o e le c t r ó n ic o  t o d o s  lo s  d í a s  la s  2 4  h o r a s ,  h a s t a  u n a  v is i t a  m e n s u a l a  la  e n t id a d  e 

n h o r a r io la b o r a b le p a r a id e n t i f ic a r y r e s o lv e r la s n o c o n f o r m id a d e s . 

9. .  E m is ió n  d e  u n  c e r t i f ic a d o  d ig i t a l a n u a l q u e  g a r a n t iz a  p r o t e g e r  la  in f o r m a c ió n  d e 

lo s t r á m i t e s  q u e  s e  in t e r c a m b ia  a  t r a v é s  d e  la  P la t a f o r m a  e n t r e  e l  c l ie n t e  y 

lo s s e r v id o r e s . 
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10. . S a lv a  d ia r ia  d e  la  in f o r m a c ió n  t r a n s a c c io n a l  y  e s t a d í s t ic a  d e  lo s  t r á m i t e s  e n 

la P la t a f o r m a c o n u n v o lu m e n d e d a t o s a lm a c e n a d o s d e h a s t a 8 0 0 M B . 

11. . A lm a c e n a m ie n t o p o r u n p e r í o d o d e 7 d í a s d e la s s a lv a s r e a l iz a d a s . 

 
12. . R e s t r ic c ió n  d e l  a c c e s o  a  la  P la t a f o r m a  s ó lo  a  la s  d i r e c c io n e s  I P  s o l ic i t a d a s  p o 

r e s c r i t o p o r e l C L I E N T E . 

13. . C o n e c t iv id a d a t r a v é s d e la in f r a e s t r u c t u r a u b ic a d a e n e l C e n t r o d e D a t o s 

p e r t e n e c ie n t e a l P R E S T A D O R . 

14. . I n f o r m a c ió n a l C L I E N T E c o n a n t e la c ió n a la in t e r r u p c ió n d e l s e r v ic io p o r 

m a n t e n im ie n t o o c a m b io d e e q u ip a m ie n t o . 

 

 
S e r v i c i o s 

T a r i f a 
 

( C U C ) 

T a r i f a 
 

( C U P ) 

M o n e d a T o t a l 
 

( M T ) 

A lo ja m ie n t o  W E B y B D  c o n a l t a d is p o n ib i l id a d 

y b a la n c e o d e c a r g a a n iv e l d e 

in f r a e s t r u c t u r a . 

 

 
9 , 6 3 

 

2 4 , 6 5 

 

3 4 , 2 8 

 

G e s t ió n d e T r á m i t e s e n la P la t a f o r m a . 
8 2 , 0 4 4 7 3 , 6 1 5 5 5 , 6 5 

A c c e s o a la P la t a f o r m a d e T r á m i t e s y a l 
 

P o r t a l d e l C iu d a d a n o . 

6 , 3 3 1 5 , 2 9 2 1 , 6 2 

 

S e r v ic io  d e S a lv a . 
0 , 5 0 2 , 6 5 3 , 1 4 

 
S e r v ic io  d e C e r t i f ic a c ió n . 

2 , 4 8 1 3 , 1 1 1 5 , 3 1 

 
C a p a c i t a c ió n  e n e l e m p le o d e la s o lu c ió n . 

2 5 , 0 8 1 3 3 , 3 2 1 5 8 , 4 0 

A c o m p a ñ a m ie n t o e n la c a r g a in ic ia l d e lo s 
 

d a t o s . 

1 6 , 7 2 8 8 , 8 8 1 0 5 , 6 0 

 

A s is t e n c ia  y S o p o r t e T é c n ic o . 
1 , 1 8 3 9 4 , 5 7 3 9 5 , 7 5 

 
T o t a l M e n s u a l 

1 4 3 , 9 6 1 . 1 4 6 , 0 7 1 . 2 9 0 , 0 3 

 

 
T a b la  2 . T a r i f a d e p r e c io s f i jo s m e n s u a le s p a r a c a d a e n t id a d c o n a c c e s o a l s e r v ic io . 

F u e n t e : O f e r t a C o m e r c ia l d e la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r . 

 
 

L o s  p r e c io s  v a r ia b le s  s e  m u e s t r a n  e n  la  t a b la  3 ,  t ie n e n  c o m o  o b je t iv o  g a r a n t iz a r  la 

e f ic ie n c ia  d e l f u n c io n a m ie n t o  d e  la  P la t a f o r m a  B ie n e s t a r y  t ie n e n  e n  c u e n t a  u n  g r u p o  d e 

a s p e c t o s , c o m o s o n : 
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 C a n t id a d  d e t r á m i t e s q u e s e g e s t io n e n p o r la P la t a f o r m a . 

 
 C a n t id a d  d e u s u a r io s q u e a c c e d e n  a la P la t a f o r m a e n c a d a e n t id a d . 

 
 P e r m a n e n c ia d e la in f o r m a c ió n t r a n s a c c io n a l y e s t a d í s t ic a e n la P la t a f o r m a e n v iv o . 

 
 A c c e s o a la in f o r m a c ió n t r a n s a c c io n a l y e s t a d í s t ic a a lm a c e n a d a h is t ó r ic a m e n t e e n la 

P la t a f o r m a  p a r a  r e a l iz a r a n á l is is c o n  d e t e r m in a d o s t ie m p o s d e  r e s p u e s t a  a  s o l ic i t u d 

d e l C L I E N T E . 

 V o lu m e n d e  d a t o s s a lv a d o s e n la P la t a f o r m a . 

 
 I n f o r m a t iz a c ió n d e m á s d e 4 n u e v o s p r o c e s o s e n u n a ñ o . 

 
 C a p a c i t a c ió n  q u e  s e  r e a l ic e  e n  la  e n t id a d  C L I E N T E  a d ic io n a l a l a  p r e v is t a  e n  c a d a 

t r im e s t r e . 

 A c o m p a ñ a m ie n t o  e n  la  c a r g a  in ic ia l d e  d a t o s q u e  s e  r e a l ic e  e n  la  e n t id a d  C L I E N T E 

a d ic io n a l a l p r e v is t o e n c a d a t r im e s t r e . 

 A s is t e n c ia  y s o p o r t e t é c n ic o q u e s e p r e s t e a d ic io n a l a la v is i t a m e n s u a l d e a s is t e n c ia 

y s o p o r t e t é c n ic o p r e v is t a a c a d a e n t id a d . 

 E m is ió n  d e  c a d a  c e r t i f ic a d o  d ig i t a l a d ic io n a l a l p r e v is t o  e m i t i r  c a d a  a ñ o  p a r a  c a d a 

e n t id a d . 
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S e r v i c i o s 

 
C a p a c i d a d 

 
T a r i f a ( C U C ) 

 
T a r i f a ( C U P ) 

M o n e d a 
 

T o t a l ( M T ) 

 
D e l a n t e r i o r y 

   

P e r m a n e n c i a d e l a i n f o r m a c i ó n ú l t i m o P r o c e s o s d e 
   

t r a n s a c c i o n a l y e s t a d í s t i c a e n l a 
 

P l a t a f o r m a e n v i v o p a r a c a d a 

R e n d i c i ó n d e 
 

C u e n t a s ( o d e 1 

 
1 9 , 2 6 

4 9 , 3 0 6 8 , 5 6 

e n t i d a d . a ñ o ) . 
   

 
D e l P e r í o d o d e 

   

 
m a n d a t o a c t u a l ( o 2 8 , 8 9 7 3 , 9 5 1 0 2 , 8 4 

 
d e 2 a ñ o s ) . 

   

 D e l o s P e r í o d o s d e    

 
m a n d a t o s a n t e r i o r 

 

y a c t u a l ( o d e m á s 

 
5 7 , 7 8 

 
1 4 7 , 9 0 

 
2 0 5 , 6 8 

 
d e 2 a ñ o s ) . 

   

 
E n t r e 1 0 0 1 y 2 0 0 0 

   

 
t r á m i t e s p o r 1 6 4 , 0 8 9 4 7 , 2 2 1 1 1 1 , 3 0 

 
e n t i d a d . 

   

 

G e s t i ó n d e t r á m i t e s e n l a 
H a s t a 2 0 0 1 y 3 0 0 0 

   

P l a t a f o r m a p a r a c a d a e n t i d a d . 
t r á m i t e s p o r 2 4 6 , 1 2 1 4 2 0 , 8 3 1 6 6 6 , 9 5 

 e n t i d a d .    

 M á s d e 3 0 0 0    

 
t r á m i t e s p o r 4 9 2 , 2 4 2 8 4 1 , 6 6 3 3 3 3 , 9 0 

 
e n t i d a d . 

   

I n f o r m a t i z a c i ó n d e c a d a n u e v o     

p r o c e s o d e t r á m i t e s p a r a u n a 
 

e n t i d a d p o r e n c i m a d e l o s 4 

C a d a n u e v o 
 

t r á m i t e 

 

3 8 6 , 6 3 

 

2 0 5 5 , 2 2 

 

2 4 4 1 . 8 5 

p r e v i s t o s c a d a a ñ o .     

 V o l u m e n d e  d a t o s    

 
s a l v a d o s h a s t a 1 , 0 0 5 , 3 0 6 , 2 8 

 
1 5 0 0 M B . 

   

S a l v a d i a r i a d e l a i n f o r m a c i ó n     

t r a n s a c c i o n a l y e s t a d í s t i c a d e V o l u m e n d e  d a t o s 
   

l o s t r á m i t e s e n l a P l a t a f o r m a y s a l v a d o s h a s t a 1 , 5 0 7 , 9 5 9 , 4 2 

e l a l m a c e n a m i e n t o  p o r u n 2 5 0 0 M B . 
   

p e r í o d o d e 7 d í a s d e l a s s a l v a s     

r e a l i z a d a s p a r a c a d a e n t i d a d . V o l u m e n d e  d a t o s 
   

 
s a l v a d o s m á s d e 3 , 0 0 1 5 , 9 0 1 8 , 8 4 

 
2 5 0 0 M B . 

   



6 6   

 
 
 
 

 
A 

 
a 

c c e s o e s t a b l e d e l o s u s u a r i o 

l a P l a t a f o r m a d e T r á m i t e s y 

s 

a 

 
 

 
l 

D e 6 a 1 0 

u s u a r i o s . 

 
1 

 
2 

 
, 6 

 
6 

 
3 

 
0 

 
, 5 

 
8 

 
4 

 
3 

 
, 2 

 
4 

P 
 

e 

o r t a l d e l C i u d a d a n o p o r c a d a 

n t i d a d . 

M á s d e 1 0 

u s u a r i o s . 

 
2 5 , 3 2 

 
6 1 , 1 6 

 
8 6 , 4 8 

 

T a b la  3 . T a r i f a d e p r e c io s v a r ia b le s m e n s u a le s p a r a c a d a e n t id a d c o n a c c e s o a l s e r v ic io . 

F u e n t e : O f e r t a C o m e r c ia l d e la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o e le c t r ó n ic o B ie n e s t a r . 

 

 
P r o c e s o : la  e je c u c ió n  e f ic a z  d e  lo s p r o c e s o s s e  a s e g u r a  a  p a r t i r d e l s e g u im ie n t o  y c o n t r o l 

d e  lo s  in d ic a d o r e s  d e f in id o s  e n  e l S is t e m a  d e  G e s t ió n  d e  la  C a l id a d  c e r t i f ic a d o  s e g ú n  lo s 

r e q u is i t o s e s t a b le c id o s e n la n o r m a N C - I S O  9 0 0 1 : 2 0 1 5 . ( A n e x o 3 ) 

 
C o m u n ic a c ió n :  s e  b a s a  e n  la  s u m a  p r o a c t iv a ,  m u l t ip l ic id a d  y  c o n s t a n c ia  p o r  u n  la d o  y 

e s t r ic t a o r ie n t a c ió n a l o b je t iv o p o r o t r o . 

S e t r a b a ja r o n t r e s g r a n d e s l í n e a s : 

 
1. . P u b l ic id a d  y p r o m o c ió n c o n m e d io s t r a d ic io n a le s : 

 
- P u b l ic id a d  e n p r e n s a y la R a d io  c o m o s e m u e s t r a e n lo s a n e x o s 4 , 5 , 6  y 7 . 

 

- M a r k e t in g d i r e c t o a e m p r e s a s ( P a r t ic ip a c ió n  e n lo s c o n s e jo s d e d i r e c c ió n ) . 

 
2. . I n t e r n e t : la  P la t a f o r m a  B ie n e s t a r c u e n t a  c o n  u n a  p á g in a  w e b  p r in c ip a l in t e r a c t iv a  y c o 

n v a lo r  a ñ a d id o  q u e  p e r m i t e  a  lo s  p o t e n c ia le s  c l ie n t e s  t e n e r  in f o r m a c ió n  v a l io s a  d e  lo 

s s e r v ic io s p r o p u e s t o s . 

3. . R e la c io n e s  p ú b l ic a s :  s e  d e s a r r o l la r á n  u n a  a m p l ia  g a m a  d e  a c t iv id a d e s  d e  r e la c io n e s 

 
p ú b l ic a s , e s p e c ia lm e n t e  e n  e l p r im e r a ñ o , c o n e l o b je t iv o d e a p a r e c e r c o n f r e c u e n c ia  e n 

m e d io s  t r a d ic io n a le s  y  m e d io s  e le c t r ó n ic o s  m e d ia n t e  la s  s ig u ie n t e s  in ic ia t iv a s  ( n o t ic ia s , 

e s t u d io s y p r o g r a m a s ) . 
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C o m o p a r t e d e  la e s t r a t e g ia d e c o m u n ic a c ió n :  

 
 

 
 S e c r e ó e l lo g o t ip o q u e id e n t i f ic a  la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r . 

 

 
 

F ig u r a 1 1 . L o g o t ip o d e la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o e le c t r ó n ic o B ie n e s t a r . 

F u e n t e : E x p e d ie n t e T é c n ic o d e l P r o y e c t o B i e n e s t a r . 

 S e d is e ñ a r o n p le g a b le s  y c a r p e t a s p a r a s u d is t r ib u c ió n e n la s d i f e r e n t e s f e r ia s y 

e v e n t o s c o n c e b id o s e n e l p la n d e a c c ió n . 
 

 
 

F ig u r a  1 2 . P le g a b le  y c a r p e t a d is e ñ a d o  e n f u n c ió n d e la P la t a f o r m a B ie n e s t a r . 

F u e n t e : E x p e d ie n t e T é c n ic o d e l P r o y e c t o B ie n e s t a r . 

 
 S e  h iz o  c o in c id i r  e l la n z a m ie n t o  d e  la  P la t a f o r m a  B ie n e s t a r  y la  in a u g u r a c ió n  d e  la  S a la 

S i t u a c io n a l  P r o v in c ia l  c o n  la s  a c t iv id a d e s  p o r  e l  3 2 5  a n iv e r s a r io  d e  la  f u n d a c i ó n  d e 

M a t a n z a s   t e n ie n d o   e n   c u e n t a   la   c o n c u r r e n c ia   d e   c iu d a d a n o s ,   a u t o r id a d e s 

g u b e r n a m e n t a le s  e  in s t i t u c io n e s y la c o b e r t u r a m e d iá t ic a p r o p ia d e la o c a s ió n  c o m o s e 

m u e s t r a e n la f ig u r a 1 3 . 
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F ig u r a  1 3 .  F e r ia  p a r a  e l  la n z a m ie n t o  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  e n  la 

p r o v in c ia M a t a n z a s . F u e n t e : A r c h iv o f o t o g r á f ic o D T - X E T I D  M a t a n z a s . 

 
P h y s ic a l : E l p o r t a l W E B  p e r m i t e  a l c iu d a d a n o  v is u a l iz a r e  in t e r a c t u a r c o n la s a p l ic a c io n e s 

p a r a  la  e je c u c ió n  y s e g u im ie n t o d e t r á m i t e s , a s í c o m o in f o r m a r s e s o b r e lo s p r o c e d im ie n t o s 

a r e a l iz a r p a r a  lo s  d i f e r e n t e s  t r á m i t e s  y  o t r o s  a s p e c t o s  d e  in t e r é s  c o m o  s e  m u e s t r a  e n  la 

f ig u r a 1 4 . 
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F ig u r a 1 4 . P o r t a l p r in c ip a l d e a c c e s o a la P la t a f o r m a d e  G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r . 

F u e n t e : h t t p : / / b ie n e s t a r - m t z . g o b m t z . c o . c u / ( 2 0 1 9 ) . 

 
 

P e r s o n a l : 

 
 
 

E l p e r s o n a l d e s t in a d o  a  in t e r a c t u a r c o n  lo s  c l ie n t e s  d e l s e r v ic io  s e r á n  p r o f e s io n a le s  e n  e l 

t e m a y s u s t e n t a r á n s u a c t u a r e n : 

 

 L a  c o m u n ic a c ió n  c o m o  b a s e  d e  la  r e la c ió n  d e  t r a b a jo  e m p le a n d o e l t e lé f o n o , c o r r e o 

e le c t r ó n ic o , la  p la t a f o r m a y la a l t e r n a t iv a p r e s e n c ia l . 

 T ie m p o  d e  r e s p u e s t a  e s t a r á  r e f le ja d o  e n  lo s  c o n t r a t o s  a s p e c t o s  c o m o  p la z o s  q u e 

d e f in e n  e l t ie m p o  m á x im o  d e  e s p e r a  p a r a  q u e c u a n d o s u r ja u n in c o n v e n ie n t e p u e d a 

s e r a r r e g la d o a la m a y o r b r e v e d a d p o s ib le . 

 A t e n c ió n p e r s o n a l iz a d a  a c a d a c l ie n t e m o s t r a n d o u n a l t o g r a d o d e e m p a t í a c o n la s 

 
in c id e n c ia s  r e p o r t a d a s . 

http://bienestar-mtz.gobmtz.co.cu/
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3 . 8 P r e s u p u e s t o  y C o n t r o l 

 
 
 

P r e s u p u e s t o 

 
 

E l  p r e s u p u e s t o  e s t im a d o  p a r a  e l  P la n  d e  M a r k e t in g  p r o p u e s t o  e s t á  c o n c e b id o  p a r a 

a s e g u r a r c o n  lo s  r e c u r s o s  f in a n c ie r o s  n e c e s a r io s  e l c u m p l im ie n t o  e x i t o s o  d e  lo s o b je t iv o s 

p r o p u e s t o s , e l m is m o  a s c ie n d e a $ 1 8 4 , 9 3 0 . 0 0 p e s o s e n m o n e d a t o t a l lo q u e r e p r e s e n t a e l 

5 , 2  %  d e l p r e s u p u e s t o  a p r o b a d o  e n  e l 2 0 1 9  p a r a  la  D  T - X E T I D  M a t a n z a s  ( A n e x o  8 )  y 

q u e d ó d is t r ib u id o  e n lo s s u b e le m e n t o s  q u e s e m u e s t r a n e n la t a b la 4 . 

 
 
 

C ó d i g o D e s c r i p c i ó n  l o s s u b e l e m e n t o s A ñ o 2 0 1 9  

T O T A L C  U  P  C  U  C  

1 0 2 0  I n s u m o s p a r a r e d e s d e c o m u n ic a c ió n . 5 . 4 5 0 , 0 0 9 5 0 , 0 0 4 . 5 0 0 , 0 0 

1 0 3 0  M a t e r ia le s d e o f ic in a e im p r e s ió n . 1 . 6 8 0 , 0 0 7 0 0 , 0 0 9 8 0 , 0 0 

8 1 0 1  S e r v ic io  d e T e le f o n í a . 2 . 4 0 0 , 0 0 2 . 4 0 0 , 0 0 0 , 0 0 

8 1 0 7  S e r v ic io  G a s t r o n ó m ic o . 8 . 0 0 0 , 0 0 8 . 0 0 0 , 0 0 0 , 0 0 

8 1 1 0  S e r v ic io  d e a r r e n d a m ie n t o d e 

in m u e b le s , lo c a le s  y e s p a c io s . 

1 5 . 0 0 0 , 0 0 1 5 . 0 0 0 , 0 0 0 , 0 0 

8 1 1 5  S e r v ic io s d e C o n s u l t o r í a y A u d i t o r í a . 1 2 . 0 0 0 , 0 0 1 2 . 0 0 0 , 0 0 0 , 0 0 

8 1 1 6  S e r v ic io s  d e C e r t i f ic a c ió n  d e 

S o f t w a r e . 

7 . 9 0 0 , 0 0 6 . 0 0 0 , 0 0 1 . 9 0 0 , 0 0 

8 1 2 2  S e r v ic io s  d e p u b l ic id a d  y p r o m o c ió n . 5 0 . 3 0 0 , 0 0 3 7 . 8 0 0 , 0 0 1 2 . 5 0 0 , 0 0 

8 1 2 3  C u o t a d e in s c r ip c ió n  o p a r t ic ip a c ió n 

e n e v e n t o s . 

3 5 . 8 0 0 , 0 0 2 8 . 0 0 0 , 0 0 7 . 8 0 0 , 0 0 

8 4 1 0  V iá t ic o s  e n e l t e r r i t o r io n a c io n a l . 3 6 . 0 0 0 , 0 0 3 6 . 0 0 0 , 0 0 0 , 0 0 

8 4 1 1  G a s t o s d e a l im e n t a c ió n e n e l t e r r i t o r io 

n a c io n a l . 

2 . 5 2 0 , 0 0 2 . 5 2 0 , 0 0 0 , 0 0 

8 4 1 2  G a s t o s d e h o s p e d a je  e n e l t e r r i t o r io 

n a c io n a l . 

5 . 8 8 0 , 0 0 5 . 8 8 0 , 0 0 0 , 0 0 

8 4 1 3  G a s t o s d e t r a n s p o r t a c ió n e n e l 

t e r r i t o r io n a c io n a l . 

2 . 0 0 0 , 0 0 2 . 0 0 0 , 0 0 0 , 0 0 

T o t a l 1 8 4 . 9 3 0 , 0 0 1 5 7 . 2 5 0 , 0 0 2 7 . 6 8 0 , 0 0 

T a b la 4 . E x t r a c t o d e l p r e s u p u e s t o d e la D T - X E T I D  M a t a n z a s d e d ic a d o a l m a r k e t in g . 

F u e n t e : P r e s u p u e s t o a p r o b a d o p a r a la D T - X E T I D  M a t a n z a s 2 0 1 9 . 
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C o n t r o l 

 
 

E l c o n t r o l d e  la  e s t r a t e g ia  d e  m a r k e t in g  t ie n e  c o m o  f in a l id a d  a s e g u r a r e l c u m p l im ie n t o  d e l 

p la n d e m a r k e t in g y c o m p r o b a r q u e s e e s t á n a lc a n z a n d o  lo s o b je t iv o s p r e v is t o s . E l p r o c e s o 

d e  c o n t r o l im p l ic a  m e d i r lo s r e s u l t a d o s d e  la s a c c io n e s e m p r e n d id a s , d ia g n o s t ic a r e l g r a d o 

d e  c u m p l im ie n t o  d e  lo s  o b je t iv o s  p r e v is t o s  y , e n  s u  c a s o , t o m a r m e d id a s  c o r r e c t o r a s .  E l 

s is t e m a  d e  c o n t r o l d e  m a r k e t in g  d e b e a c t u a r s o b r e o b je t iv o s c u a n t i f ic a b le s , y d i r e c t a m e n t e 

im p u t a b le s  a  la s  g e s t io n e s  d e  m a r k e t in g . P a r a  e l lo  s e  d is e ñ ó  u n  S is t e m a  d e  in f o r m a c ió n 

s u s t e n t a d o  e n  1 4  S a la s  s i t u a c io n a le s  d is t r ib u id a s  e n  lo s  1 3  m u n ic ip io s  d e  la  p r o v in c ia  c o n 

u n a p la n t i l la t o t a l d e 3 2 c a r g o s q u e e n t r e s u s f u n c io n e s t ie n e n e l m o n i t o r e o c o n s t a n t e d e la 

im p la n t a c ió n  d e  la  P la t a f o r m a  B ie n e s t a r  y  la  e m is ió n  in f o r m e  s e m a n a l c o n  lo s  p r o b le m a s 

f u n d a m e n t a le s  q u e  a f e c t a  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  y  e l  b u e n  d e s e m p e ñ o  d e  c u a lq u ie r 

c o m p o n e n t e o a c t o r d e lo s s e r v ic io s p r e s t a d o s . 

 
E s t a s  s a la s  s i t u a c io n a le s  e s t á n  e q u ip a d a s  c o n  t e c n o lo g í a  d e  p u n t a  q u e  p e r m i t e  r e a l iz a r 

v id e o c o n f e r e n c ia s  y  m o n i t o r e a r  a  t ie m p o  r e a l e l c u m p l im ie n t o  d e  lo s o b je t iv o s d e l P la n  d e 

M a r k e t in g  p r o p u e s t o  y lo s d i f e r e n t e s p r o c e s o s y t r á m i t e s in f o r m a t iz a d o s  c o m o s e m u e s t r a 

e n la f ig u r a 1 5 . 

 

 
 

F ig u r a 1 5 . I n a u g u r a c ió n  d e la  S a la S i t u a c io n a l P r o v in c ia l d e la  P la t a f o r m a B ie n e s t a r . 

F u e n t e : A r c h iv o f o t o g r á f ic o D T - X E T I D  M a t a n z a s 
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3 . 9 P l a n d e V e n t a s 

 
 
 

E n  c o n c o r d a n c ia  c o n  lo s  o b je t iv o s  e s p e c í f ic o s  d e l P la n  E s t r a t é g ic o  d e  M a r k e t in g  p a r a  la 

P la t a f o r m a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r , la s v e n t a s e s t á n s u s t e n t a d a s e n e l 

in c r e m e n t o  g r a d u a l d e  c l ie n t e s  a  p a r t i r d e  la  e s t r a t e g ia  d e  p r o m o c ió n  y c o m u n ic a c ió n  q u e 

a p l ic a r á  e l D e p a r t a m e n t o  C o m e r c ia l d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s , e l p r o n ó s t ic o  d e v e n t a s s e 

e x p o n e e n la T a b la 5 .  

 

 
 
 

N  o  

 
 
 

A ñ o s 

 
 
 

M e s e s 

C a n t i d a d d e 

C l i e n t e s 

P l a n i f i c a d o s 

 

 
V e n t a s P r e v i s t a s 

C  U  C  C  U  P  T o t a l P l a n T o t a l R e a l 

1 2 0 1 8  O c t u b r e 7 6  1 0 . 9 4 0 , 9 6 8 7 . 1 0 1 , 3 2 9 8 . 0 4 2 , 2 8 5 8 . 0 5 0 , 0 0 

2 2 0 1 8  N o v ie m b r e 1 5 8  2 2 . 7 4 5 , 6 8 1 8 1 . 0 7 9 , 0 6 2 0 3 . 8 2 4 , 7 4 1 3 8 . 0 3 0 , 0 0 

3 2 0 1 9  D ic ie m b r e 1 7 0  2 4 . 4 7 3 , 2 0 1 9 4 . 8 3 1 , 9 0 2 1 9 . 3 0 5 , 1 0 2 3 2 . 2 0 0 , 0 0 

4 2 0 1 9  E n e r o 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 2 6 4 . 4 5 0 , 0 0 

5 2 0 1 9  F e b r e r o 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 2 8 2 . 5 1 0 , 0 0 

6 2 0 1 9  M a r z o 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 2 9 2 . 8 3 0 , 0 0 

7 2 0 1 9  A b r i l 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 3 6 6 . 3 6 0 , 0 0 

8 2 0 1 9  M a y o 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 / / / / / / / /  / / /  / /  / /  / /  / 

9 2 0 1 9  J u n io 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 / / / / / / / /  / / /  / /  / /  / /  / 

1 0  2 0 1 9  J u l io 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 / / / / / / / /  / / /  / /  / /  / /  / 

1 1  2 0 1 9  A g o s t o 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 / / / / / / / /  / / /  / /  / /  / /  / 

1 2  2 0 1 9  S e p t ie m b r e 1 9 6  2 8 . 2 1 6 , 1 6 2 2 4 . 6 2 9 , 7 2 2 5 2 . 8 4 5 , 8 8 / / / / / / / /  / / /  / /  / /  / /  / 

T o t a l e s 2 . 1 6 8 , 0 0 3 1 2 . 1 0 5 , 2 8 2 . 4 8 4 . 6 7 9 , 7 6 2 . 7 9 6 . 7 8 5 , 0 4 1 . 6 3 4 . 4 3 0 , 0 0 

 

 

T a b la  5 . P la n d e v e n t a s . 

F u e n t e : E la b o r a c ió n  P r o p ia . 

 

3 . 1 0 P l a n d e a c c i ó n . 

 
P a r a a lc a n z a r lo s o b je t iv o s p r e v is t o s e n e l P la n  d e M a r k e t in g p r o p u e s t o , e s n e c e s a r io 

c o n t a r c o n u n P la n d e A c c ió n q u e f u n c io n e c o m o g u í a a s e g u i r c o m o s e m u e s t r a e n la 

T a b la 6 . 
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Dirección:CarreteraMatanzas-Varadero 
Km1,Matanzas,Cuba 

Teléfonos:(45)256869/(45)264334 
Correoelectrónico:xetid@xetid.cu 

 

Variableala 
queresponde 

Acciones Objetivoespecífico Responsable Fecha 
Cumplimiento 

Servicio Realizar pruebasderendimientoalaPlataforma 
deGobiernoElectrónicoBienestar enlos 
diferentesescenarios deClienteteniendoen 
cuentacomovariables(Velocidaddeconexión, 
TamañodelosDispositivos, culturaenel Empleo 
delasTIC) 

Posicionar la Plataforma de Gobierno 
Electrónico Bienestar enlasentidadesde 
gobierno, empresas y ciudadanos 
matanceros como un servicio de buena 
calidad 
. 

Jefedel Centro 
de 
Investigación y 
Desarrolode 
Software 
(CIDES) 

Julio2018 

Desarrolar unPortal dondeseintegrentodaslas 
Tecnologías delaPlataformaBienestar yse 
vinculenconlasRedesSociales ÿprincipales 
PortalesNacionales (Cubadebate, EcuRed, 
Mediosdeprensadigital). 

ConfigurarlaAplicación deGestiónde 
Incidencias paradarseguimientoalas 
insuficiencias detectadasporlosclientes y 
Gestionar susolución enel menortiempoposible. 

JefeCentro 
Servicios 
Profesionales 
TIC 

Agosto2018 

Plaza Entregadetodaladocumentación asociadaala 
PlataformadeGobiernoElectrónico 
Bienestar(Manuales deUsuario, Video-Tutoriales) 

Crear una imagen atractiva para la 
presentación de Plataforma de Gobierno 
ElectrónicoBienestar. 

JefeCIDES Agosto2018 

mailto:xetid@xetid.cu
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Dirección:CarreteraMatanzas-Varadero 
Km1,Matanzas,Cuba 

Teléfonos:(45)256869/(45)264334 
Correoelectrónico:xetid@xetid.cu 

 

 

 
 

Precio Aplicar coeficientes deajustessegúnlas 
necesidades ysituación financieradelosclientes 

Incrementar las ventas de la DT-XETID 
Matanzas en más de 1,5 milones de 
pesosenmonedatotal. 

Jefedel 
Departamento 
Comercial 

Agosto2018 

Solicitar encadacontratoquelorequiera, el21% 
del valor totalenCUC 

Proceso Monitorear elcumplimiento estrictodelSistema 
deGestióndelaCalidadestablecidoenlaXETID 
haciendoénfasisenlosprocesos: 

 Desarrolo de Software de la XETID 
(ProdeSoft). 

 Soportetécnico. 
 ImplantacióndeSoluciones TIC. 
 Contratación con los distribuidores y 

proveedores. 

 

 
 
Obtener unaevaluación deeficazenel 
100%delosprocesos 

Jefede 
Producción 

Todoel Año 

mailto:xetid@xetid.cu
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Dirección:CarreteraMatanzas-Varadero 
Km1,Matanzas,Cuba 

Teléfonos:(45)256869/(45)264334 
Correoelectrónico:xetid@xetid.cu 

 

 

 
 

Promoción  

 
Investigar lasdiferentesferiasyeventosquese 
realizaránenlaProvincia yel Paíspara 
promocionar laPlataformadeGobierno 
ElectrónicoBienestar. 

 
Posicionar la Plataforma de Gobierno 
Electrónico Bienestar en lasentidades 
de gobierno, empresas y ciudadanos 
matanceros como un servicio de 
buenacalidad. 

 

Lograr por mediodelapublicidadyla 
calidad de los servicios que los 
clientes mantengan un grado de 
lealtad superior al 80 %hacialaDT- 
XETIDMatanzas. 

 

Establecer un canal de comunicación 
entre la DT-XETID Matanzas y los 
clientes que permita la distribuciónde 
otrosproductosyservicios. 

Jefedel 
Departamento 
Comercial. 

Julio2018– 
Julio2019 

Diseñar plegables,  laverosymaterial audiovisual 
depromocióndelaPlataforma. 

Coordinarconlosmediosdedifusiónmasivayla 
prensalapublicación sistemática demateriales 
promocionales delaPlataformadeGobierno 
ElectrónicoBienestar. 

mailto:xetid@xetid.cu
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Dirección:CarreteraMatanzas-Varadero 
Km1,Matanzas,Cuba 

Teléfonos:(45)256869/(45)264334 
Correoelectrónico:xetid@xetid.cu 

 

 

 
 

Evidencia 
Física(Entorno) 

Verificar periódicamente loestablecido enel 
manual deidentidadeimagendelaXETID: 

 EnlossitiosWeb. 
 Enlosdepartamentosqueporsus 

funcionestieneninteracciónfísicaconlos 
clientes(Comercial, Gestiónde 
incidencias, Despliegue, Capacitacióny 
Soportetécnico) 

Lograr por mediodelapublicidadyla 
calidad de los servicios que los 
clientes mantengan un grado de 
lealtad superior al 80 %hacialaDT- 
XETIDMatanzas. 
Consolidar laimagencorporativadela 
DT-XETIDMatanzas. 

Jefedel 
Departamento 
Comercial. 

Julio2018– 
Julio2019 

Personal Elevar el nivel científico-técnico dela 
capacitación enel 
PlanAnual 

Consolidar laimagencorporativadela 
DT-XETIDMatanzas 
Crear una imagen atractiva para la 
presentación de Plataforma de 
GobiernoElectrónico Bienestar. 

Jefedel 
Departamento 
deRecursos 
Humanos. 

Julio2018– 
Julio2019 

Perfeccionar elsistemadeatenciónal hombre 
Potenciar laestimulación moral ymaterial 

 

Tabla6. PlandeAcción. 
Fuente:ElaboraciónPropia. 

mailto:xetid@xetid.cu


7 7   

 
 
 

 
3 . 1 1 - V a l i d a c i ó n d e l a I m p l a n t a c i ó n d e l  P l a n E s t r a t é g i c o d e M a r k e t i n g p a r a l a 

P l a t a f o r m a d e G o b i e r n o E l e c t r ó n i c o B i e n e s t a r e n l a p r o v i n c i a M a t a n z a s 

L a  e je c u c ió n  d e l  P la n  d e  A c c i ó n   a s o c ia d o  a l  P la n  E s t r a t é g ic o  d e  M a r k e t in g  p r o p u e s t o 

d u r a n t e  n u e v e  m e s e s  p e r m i t e  v a l id a r la  in v e s t ig a c ió n  r e a l iz a d a  a  p a r t i r d e  r e s u l t a d o s  lo s 

p r á c t ic o s q u e s e m u e s t r a n a c o n t in u a c ió n : 

 
 S e lo g r ó c o m e r c ia l iz a c ió n e x i t o s a d e la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o 

b ie n e s t a r e n 2 8 4 e n t id a d e s y e m p r e s a s d e la p r o v in c ia M a t a n z a s . 

 S e  a b r ió  u n  c a n a l d e  c o m u n ic a c ió n  y  d is t r ib u c ió n  e n t r e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  la s 

e m p r e s a s , e n t id a d e s e in s t a n c ia s d e G o b ie r n o . 

 S e in c r e m e n t a r o n e n m á s d e 1 , 5 0 0 , 0 0 0 d e p e s o s ( c ie r r e a b r i l 2 0 1 9 ) la s v e n t a s d e l a 

D  T - X E T I D M a t a n z a s p o r c o n c e p t o d e c o m e r c ia l iz a c ió n d e la P la t a f o r m a d e 

G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r e n la p r o v in c ia  M a t a n z a s . 

 
  S e lo g r ó e l p o s ic io n a m ie n t o d e la D T - X E T I D M a t a n z a s e n t r e lo s p r in c ip a le s 

p r o v e e d o r e s d e p r o d u c t o s y s e r v i c io s T I C e n la p r o v in c ia M a t a n z a s . 

 S e  p o s ic io n ó  la  p la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r c o m o  p r o d u c t o  l í d e r 

d e l p r o c e s o  d e  in f o r m a t iz a c ió n e n  la p r o v in c ia  M a t a n z a s , e le m e n t o q u e s e c o n s t a t a 

a p a r t i r la s b ú s q u e d a s e n lo s d i f e r e n t e s b u s c a d o r e s  w e b  y  lo s  m e d io s  d e  p r e s a 

d ig i t a l c o m o s e m u e s t r a e n lo s a n e x o s 4 , 5 , 6 , 7 y 9 . 

 
C o n c l u s i o n e s p a r c i a l e s d e l C a p í t u l o . 

 
 

1. .  A  p a r t i r  d e  lo s  r e s u l t a d o s  o b t e n id o s  e n  e l A n á l is is  d e  s i t u a c ió n  r e a l iz a d o  a 

la D  T - M a t a n z a s  s e  p u e d e  e m p le a r  e l m o d e lo  d e  S o f t w a r e  c o m o  s e r v ic io  p a r a 

e l d e s a r r o l lo y la d is t r ib u c ió n d e la P la t a f o r m a p r o p u e s t a . 

2. .  E l  d e s a r r o l lo  y  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  la  P la t a f o r m a  B ie n e s t a r  e n  e l e n t o r n o  d 

e l P a r q u e  C ie n t í f ic o  y  T e c n o ló g ic o  d e  M a t a n z a s  p e r m i t e n  b r in d a r u n  s e r v ic io  d 

e m e jo r  c a l id a d  a  p a r t i r  d e  s u  in t e g r a l id a d  y  a  la  v e z  s e  m in im iz a n  la 

s m a n i f e s t a c io n e s d e la c o m p e t e n c ia . 

3. .  E l d is e ñ o  m e t o d o ló g ic o  p r o p u e s t o  p e r m i t ió  la  o b t e n c ió n  d e l P la n  E s t r a t é g ic o 

d e M a r k e t in g p a r a la P la t a f o r m a d e G o b ie r n o E le c t r ó n ic o B ie n e s t a r e n la p r o v in c 

ia M a t a n z a s . 
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C o n c l u s i o n e s 

 
1. .  L a  s is t e m a t iz a c ió n  d e  la c o n c e p t u a l iz a c ió n y e l c o m p o r t a m ie n t o d e lo s e le m e n t 

o s e s e n c ia le s  s o b r e  e l  m a r k e t in g ,  e l  m a r k e t in g  d e  lo s  s e r v ic io s ,  la  p la n e a c 

ió n e s t r a t é g ic a  d e  m a r k e t in g ,  la  c o n c e p c ió n  d e l g o b ie r n o  e le c t r ó n ic o  y  e l s o f t w 

a r e c o m o s e r v ic io  p e r m i t e a b o r d a r c o n é x i t o e l e s t a b le c im ie n t o d e u n p la n e s t r a t é g 

ic o d e n e g o c io s p a r a u n p r o d u c t o d e l s e c t o r d e la s T I C . 

 
2. .  L a s  c in c o  e t a p a s  q u e  p r o p o n e n  S t a n t o n , E t z e l y  W a lk e r , a d e m á s d e la s 3 q 

u e p r o p o n e  M u ñ iz  u t i l iz a d a s  p a r a  la  c o n f e c c ió n  d e l P la n  E s t r a t é g ic o  d e  M a r k e t 

in g c o n  s u s  r e s p e c t iv a s  a d e c u a c io n e s  p e r m i t e n  s u  u t i l iz a c ió n  e n  e m p r e s a s  c 

o n c a r a c t e r í s t ic a s c o m o la s q u e p o s e e la D  T - X E T I D  M a t a n z a s . 

3. . E l A n á l is is d e la s i t u a c ió n d e l m a r k e t in g  r e a l iz a d o  e n  la  D iv is ió n  T e r r i t o r ia l 

X E T I D M a t a n z a s , p e r m i t e id e n t i f ic a r a q u e l lo s a s p e c t o s s ig n i f ic a t iv o s q u e 

c o n d u c e n a u n e f e c t iv o e s t a b le c im ie n t o d e o b je t iv o s , e s t r a t e g ia s y t á c t ic a s a   

e s t a b le c e r e n e l P la n E s t r a t é g ic o d e M a r k e t in g . 

4. .  E l  P la n   E s t r a t é g ic o   d e   M a r k e t in g   p r o p u e s t o   d e f in e  la  e s t r a t e g ia   y 

e l e s t a b le c im ie n t o  d e   t o d a s  la s  a c c io n e s  q u e  s e  d e b e n  e je c u t a r  p a r a 

la c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r d e  la  D T 

- X E T I D e n la p r o v in c ia M a t a n z a s . 

5. .  L a  I m p le m e n t a c ió n  d e l  P la n  E s t r a t é g ic o  d e  M a r k e t in g  p r o p u e s t o  a r r o 

jó r e s u l t a d o s q u e p e r m i t e n la v a l id a c ió n  d e la h ip ó t e s is  e s t a b le c id a . 

6. .  E n t r e lo s r e s u l t a d o s q u e v a l id a n  la h ip ó t e s is e s t a b le c id a s e p u e d e n e n u n c ia r : 

 
 

 L a  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  e n 

2 8 4 e n t id a d e s . 

 E l in c r e m e n t o  d e  la s  v e n t a s  d e  la  d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s e n  1 , 5 m i l lo n e s 

d e p e s o s . 

 S e  lo g r ó  e l  p o s ic io n a m ie n t o  d e  la  D T - X E T I D  M a t a n z a s  e n t r e  lo s  p r in c ip a le s 

 
p r o v e e d o r e s d e p r o d u c t o s y s e r v i c io s T I C e n la p r o v in c ia  M a t a n z a s . 

 
 S e  p o s ic io n ó  la  p la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r c o m o  p r o d u c t o 

l í d e r d e l p r o c e s o d e in f o r m a t iz a c ió n e n la p r o v in c ia M a t a n z a s . 
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R e c o m e n d a c i o n e s 

 
 
 
 

1 -  E x t e n d e r la  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  a l 1 0 0  %  d e 

la s e m p r e s a s d e la P r o v in c ia M a t a n z a s q u e in t e r a c t ú a n c o n la p o b la c ió n  M a t a n c e r a . 

2 -  I n t e g r a r  la  P la t a f o r m a  d e  G o b ie r n o  E le c t r ó n ic o  B ie n e s t a r  c o n  la  P la t a f o r m a  d e 

 
C o m e r c io  E le c t r ó n ic o  d e s a r r o l la d a  p o r la  X E T I D  d e  c o n ju n t o  c o n  E l B a n c o  N a c io n a l 

d e C u b a . 

3 -  C o n t in u a r  p r e s e n t a n d o  lo s  r e s u l t a d o s  d e  la  in v e s t ig a c ió n  e n  t a l le r e s ,  e v e n t o s  y 

p u b l ic a c io n e s . 

 
4 -  E s t u d ia r e n  la  m e d id a  q u e  s e  im p le m e n t a  e l p la n  d e  n e g o c io s p r o p u e s t o r e a l iz a r la s 

m o d i f ic a c io n e s  n e c e s a r ia s  a l  m is m o  p a r a  g a r a n t iz a r  s u  e f e c t iv id a d  m e d ia n t e 

m e c a n is m o s d e r e t r o a l im e n t a c ió n . 
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https://es.scribd.com/document/389183125/Lluvia-de-Ideas-y-La-Sinectica-Portada
https://es.scribd.com/document/389183125/Lluvia-de-Ideas-y-La-Sinectica-Portada
https://www.estrategiaynegocios.net/especiales/pymes/management/970810-480/los-cinco-principios-del-dise%C3%B1o-de-servicios
https://www.estrategiaynegocios.net/especiales/pymes/management/970810-480/los-cinco-principios-del-dise%C3%B1o-de-servicios
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https://www.blogger.com/profile/16900247269869853231


8 2   

 
 
 

 
28. . G ó m e z ,  J .  2 0 0 1 .  M o d e lo  g e r e n c ia l  c o n  e n f o q u e  e s t r a t é g ic o  p a r a  e l  d e s a r r o l 

lo g e r e n c ia l d e  la s U B P C  c a ñ e r a s d e P in a r d e l R í o . T e s is e n o p c ió n a l g r a d o d e D o c t 

o r e n C ie n c ia s E c o n ó m ic a s - U n iv e r s id a d d e L a H a b a n a . 

29. . B e r n u e s , S . 2 0 0 9 . w w w . s e r g io b e r n u e s . c o m . D is p o n ib le  e n :  

 
h t t p : / / w w w . s e r g io b e r n u e s . c o m / e l - n u e v o - m a r k e t in g - d e - s e r v ic io s /  [ C o n s u l t a 3 d e 
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http://www.sergiobernues.com/el-nuevo-marketing-de-servicios/
http://wwwrevistas.mes.edu.cu/EDUNIV/03RevistasCientificas/Folletos
http://wwwrevistas.mes.edu.cu/EDUNIV/03RevistasCientificas/Folletos
http://wwwrevistas.mes.edu.cu/EDUNIV/03-Revistas-Cientificas/Folletos-Gerenciales/2001/6/48801603.pdf
http://www.uh.cu/centros/ceted/articles/%20varios-Mk%20%20en%20Cuba.pdf
http://www.uh.cu/centros/ceted/articles/%20varios-Mk%20%20en%20Cuba.pdf
http://www.uh.cu/centros/ceted/articles/almah-Mk%20en%20el%20socialismo.pdf
http://www.ongei.gob.pe/quienes/ongei_quienes.asp?pk_id_entidad=1878&opciones=C
http://www.ongei.gob.pe/quienes/ongei_quienes.asp?pk_id_entidad=1878&opciones=C
http://www.uh.cu/centros/ceted/articles/almah-Necesidad%20del%20Mk%20en%20Cuba.pdf
http://www.uh.cu/centros/ceted/articles/almah-Necesidad%20del%20Mk%20en%20Cuba.pdf
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45. . S t a n t o n , E t z e l , W a lk e r , B r u c e J . 2 0 0 0 . F u n d a m e n t o s d e m a r k e t in g . 

 
46. . M c  C a r t h y ,  E .  1 9 8 1 .  B a s ic  m a r k e t in g :  a  m a n a g e r ia l  a p p r o a c h .  H o m e w o o d ,  I I I 

. R ic h a r d  D  I r w in .  C i t a d o  p o r :  K o t le r ,  P .  1 9 9 6 .  D i r e c c ió n  d e  m a r k e t in g :  a n á l is is 

, p la n e a c ió n , im p le m e n t a c ió n y c o n t r o l . M é x ic o . P r e n t ic e H a l l h is p a n o a m e r ic a n a . 

47. . M e n g u n z z a t o , M . 1 9 8 9 . L a s v a r ia b le s s o f á e n la d i r e c c ió n  e s t r a t é g ic a d e la e m p r e s a . 

 
48. . R e v is t a E c o n o m í a y E m p r e s a . V o l I X , N o 2 3 , c i t a d o p o r : M e n g u z z a t o , M . y R e n a u , J 

. J . 1 9 9 1 . D i r e c c ió n e s t r a t é g ic a d e la e m p r e s a . B a r c e lo n a . A R I E L . p . 1 1 9 . 

49. . M e n g u z z a t o , M . y R e n a u ,  J .  J .  1 9 9 1 .  D i r e c c ió n e s t r a t é g ic a d e la e m p r e s a . 

 
B a r c e lo n a . 

 
50. . J o h n s o n R o s e . 2 0 1 8 . ¿ C u á le s s o n lo s c u a t r o f a c t o r e s q u e c a u s a n u n c a m b io e n la 

d e m a n d a ? D is p o n ib le  e n : h t t p s : / / w w w . c u id a t u d in e r o . c o m / 1 3 0 9 1 8 7 2 / c u a le s - s o n - lo s - 

http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/BD9EB0AFF79442F705257C170009C981/%24FILE/9711.pdf
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/BD9EB0AFF79442F705257C170009C981/%24FILE/9711.pdf
http://www.uh.cu/centros/ceted/articles/almah-Mk%20en%20el%20socialismo.pdf
http://www.uh.cu/centros/ceted/articles/almah-Mk%20en%20el%20socialismo.pdf
http://www.cienciared.com.ar/ra/doc.php?n=1008
http://www.cienciared.com.ar/ra/doc.php?n=1008
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c u a t r o - f a c t o r e s - q u e - c a u s a n - u n - c a m b io - e n - la - d e m a n d a . [ C o n s u l t a : 2 1 d e O c t u b r e d e 

2 0 1 8 ] . 

51. . M i lo r d ,  Á n g e la  L u is a .  2 0 0 3 .  P r in c ip io s  o r ie n t a d o r e s  y  f a c t o r e s  r e t a r d a d o r e s  e n 

la im p le m e n t a c ió n  d e  s is t e m a s d e g e s t ió n d e la c a l id a d s e g ú n I S O  9 0 0 0 . R e v is t a C u b 

a T a b a c o , V o l 4 . N o 1 . 2 0 0 3 . p . 7 8 - 8 0 . 

52. . P a r t id o C o m u n is t a d e C u b a .  1 9 9 8 .  R e s o lu c ió n  E c o n ó m ic a  d e l  V C o n g r e s o  d e l 

 
P a r t id o C o m u n is t a d e C u b a . L a H a b a n a . E d i t o r a P o l í t ic a . 

 
53. . P a z , J . I . 2 0 0 6 . P la n e a c ió n y la d i r e c c ió n e s t r a t é g ic a : f u t u r o d e la e m p r e s a 

c o lo m b ia n a .  U n iv e r s id a d  E A F I T .  D is p o n ib le  e n :  w w w . g e s t io p o l is . c o m  [ C o n s u l t a :  1 7 

d e f e b r e r o d e 2 0 1 8 ] . 

54. . A c o s t a ,   D a n a y .   2 0 0 3 .   D ia g n ó s t ic o   e m p r e s a r ia l  y   e s t r a t e g ia   p r e l im in a r  d 

e m e r c a d o t e c n ia  e n  la  d i r e c c ió n  d e  R u m b o s d e  P e n í n s u la  d e  Z a p a t a . T e s is e n o p c ió 

n a l t í t u lo d e m a s t e r e n a d m in is t r a c ió n d e n e g o c io s . U n iv e r s id a d d e L a H a b a n a . 

55. . B a r r e i r o , L . A . 2 0 0 2 , a . E n f o q u e e s t r a t é g ic o d e m a r k e t in g p a r a e l c o m e r c io m in o r is t a 

 
d e  b ie n e s  e n  C u b a .  T e s is  e n  o p c ió n  a l g r a d o  d e  D o c t o r e n  C ie n c ia  E c o n ó m ic a s  - 

U n iv e r s id a d d e la H a b a n a . 

56. . B a r r e i r o ,  L .  A .  2 0 0 2 ,  b .  M a r k e t in g  o  v e n t a s ,  h e  a h í e l p r o b le m a . R e v is t a  E s p a c io 

, N o . 7 . 

57. . F r e d  R . D a v id , 2 0 0 3  . C o n c e p t o s d e  A d m in is t r a c ió n E s t r a t é g ic a . P e a r s o n E d u c a c ió n 

, M é x ic o . 

58. . E s p in o s a R o b e r t o , 2 0 1 3 . S e g m e n t a c ió n d e m e r c a d o , c o n c e p t o y e n f o q u e . 

 
D is p o n ib le e n : h t t p s : / / r o b e r t o e s p in o s a . e s / 2 0 1 3 / 0 9 / 1 7 / s e g m e n t a c io n - d e - m e r c a d o - 

 

c o n c e p t o - y - e n f o q u e / [ C o n s u l t a : 1 9 d e m a r z o d e 2 0 1 9 ] . 

 
 
 

59. . B e r n a l  M a r i ly n ,  2 0 0 6 .  P r o c e d im ie n t o s  p a r a  d e s a r r o l la r  e s t u d io s  d e  m e r c a d o  e 

n o r g a n iz a c io n e s . 

60. . B la n c o ,  H .  1 9 9 8 .  A n t e s  y  d e s p u é s  d e  la  e s t r a t e g ia .  E n :  d i r e c c ió n  p o r  o b je t iv o s  y 

 
d i r e c c ió n  e s t r a t é g ic a , L a e x p e r ie n c ia  c u b a n a . L a H a b a n a , C C E D  M E S . 

http://www.gestiopolis.com/
https://robertoespinosa.es/2013/09/17/segmentacion-de-mercado-concepto-y-enfoque/
https://robertoespinosa.es/2013/09/17/segmentacion-de-mercado-concepto-y-enfoque/
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A n e x o s . 

 
 

A n e x o 1 .  T e s t d e a u t o v a lo r a c ió n . 

E s t im a d o c o le g a : 

U s t e d  h a  s i d o  s e l e c c i o n a d o  p a r a  c o l a b o r a r  c o n  l a  i n v e s t i g a c i ó n  q u e  s e  r e a l i z a  p a r a  l a 

c o m e r c i a l i z a c i ó n  d e  L a  P l a t a f o r m a  d e  G o b i e r n o  E l e c t r ó n i c o  B i e n e s t a r  e n  l a  P r o v i n c i a  M a t a n z a s . 

E n t a l s e n t i d o s o l i c i t a m o s s u c o l a b o r a c i ó n p a r a e l d e s a r r o l l o d e e s t a . 

 

 
M u c h a s g r a c i a s . 

N o m b r e y A p e l l i d o s : ______________________________________________________________________________________ _ .  
 

 
F o r m a c i ó n A c a d é m i c a : ___________________________________________________________________________________ _ .  

 

 
C a t e g o r í a C i e n t í f i c a : ______________________________________________________________________________________ _ .  

 

 
A ñ o s d e e x p e r i e n c i a : _____________________________________________________________________________________ _ . 

 

 
C a r g o q u e o c u p a : __________________________________________________________________________________________ _ . 

 

 

1. . M a r q u e c o n u n a x e n l a e s c a l a c r e c i e n t e d e 1 a 1 0 e l v a l o r q u e s e c o r r e s p o n d a c o n e l n i v e l d 

e c o n o c i m i e n t o e i n f o r m a c i ó n q u e t i e n e s o b r e e l t e m a  q u e s e i n v e s t i g a : 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0  

          

 
 
 

 

2. . ¿ C ó m o e v a l ú a l a i n f l u e n c i a d e l a s s i g u i e n t e s f u e n t e s d e a r g u m e n t a c i ó n e n s u s c r i t e r i o 

s ? M a r q u e c o n u n a X . 

 
 
 

N  o  E l e m e n t o s d e l a i n v e s t i g a c i ó n N i v e l d e c o n o c i m i e n t o  d e l o s 
 

e l e m e n t o s d e i n v e s t i g a c i ó n 

A l t o M e d i o B a j o 

1 A n á l i s i s d e e l e m e n t o s t e ó r i c o s d e l M a r k e t i n g y e l G o b i e r n o 
 

e l e c t r ó n i c o . 

   

2 S u e x p e r i e n c i a p r o f e s i o n a l . 
   

3 T r a b a j o s p u b l i c a d o s d e a u t o r e s c u b a n o s .    

4 T r a b a j o s p u b l i c a d o s d e a u t o r e s e x t r a n j e r o s . 
   

5 S u c o n o c i m i e n t o g e n e r a l d e l e s t a d o a c t u a l d e l p r o b l e m a . 
   

6 S u i n t u i c i ó n .    
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A n e x o  2 . T a b la m o d e lo  p a r a d e t e r m in a r e l c o e f ic ie n t e d e a r g u m e n t a c ió n . 

 
 

N  o  E l e m e n t o s d e l a i n v e s t i g a c i ó n N i v e l d e c o n o c i m i e n t o  d e l o s 
 

e l e m e n t o s d e i n v e s t i g a c i ó n 

A l t o M e d i o B a j o 

1 A n á l i s i s d e e l e m e n t o s t e ó r i c o s d e l M a r k e t i n g y e l G o b i e r n o 
 

e l e c t r ó n i c o . 

 
0 , 3 

 
0 , 2 

 
0 , 1 

2 S u e x p e r i e n c i a p r o f e s i o n a l . 0 , 5 0 , 4 0 , 2 

3 T r a b a j o s p u b l i c a d o s d e a u t o r e s c u b a n o s . 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 

4 T r a b a j o s p u b l i c a d o s d e a u t o r e s e x t r a n j e r o s . 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 

5 S u c o n o c i m i e n t o g e n e r a l d e l e s t a d o a c t u a l d e l p r o b l e m a . 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 

6 S u i n t u i c i ó n . 0 , 0 5 0 , 0 5 0 , 0 5 

 
 
 

A n e x o 3 . C e r t i f i c a c i ó n d e l S i s t e m a d e G e s t i ó n d e l a C a l i d a d d e l a E m p r e s a X E T I D . 
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A n e x o 4 . P u b l i c a c i ó n  e n e l p o r t a l W e b d e l a E m i s o r a N a c i o n a l R a d i o R e b e l d e . 
 

 

 
A n e x o 5 . P u b l i c a c i ó n  e n e l p o r t a l W e b d e l a A g e n c i a C u b a n a d e N o t i c i a s . 
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A n e x o 6 . P u b l i c a c i ó n e n e l p o r t a l W e b d e l a e m i s o r a R a d i o 2 6 d e M a t a n z a s . 
 

 

 
A n e x o 7 . A n u n c i o e n e l P o r t a l C u b a d e b a t e . 
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A n e x o 8 . P r e s u p u e s t o d e l a D i v i s i ó n T e r r i t o r i a l X E T I D M a t a n z a s p a r a e l a ñ o 2 0 1 9 . 

 
 
 

 

C ó d i g o 
D e s c r i p c i ó n d e l e l e m e n t o y l o s 

s u b e l e m e n t o s 

 
A ñ o 2 0 1 9 

 
 

 
% T O T A L C  U  P  C  U  C  

1 0 0 0  M a t e r i a s p r i m a s y m a t e r i a l e s 
 

2 7 0 . 7 8 2 , 0 0 

 
2 4 1 . 2 1 4 , 0 0 

 
2 9 . 5 6 8 , 0 0 

 
7 , 7 8 

1 0 1 0  E q u i p o s y a c c e s o r i o s p a r a l o s s e r v i c i o s 
 

0 , 0 0 
   

1 0 2 0  I n s u m o s p a r a r e d e s d e c o m u n i c a c i ó n 
 

5 . 4 5 0 , 0 0 
 

9 5 0 , 0 0 
 

4 . 5 0 0 , 0 0 
 

1 0 3 0  M a t e r i a l e s d e o f i c i n a e i m p r e s i ó n 
 

1 . 6 8 0 , 0 0 
 

7 0 0 , 0 0 
 

9 8 0 , 0 0 
 

1 0 4 0  P r o d u c t o s d e A s e o P e r s o n a l 
 

8 4 0 , 0 0 
 

8 4 0 , 0 0 
  

1 0 5 0  I n s u m o s d e L i m p i e z a 
 

8 9 6 , 0 0 
 

7 0 0 , 0 0 
 

1 9 6 , 0 0 
 

1 0 6 0  V e s t u a r i o y L e n c e r í a 
 

1 . 3 7 2 , 0 0 
 

8 4 0 , 0 0 
 

5 3 2 , 0 0 
 

1 0 7 0  A l i m e n t o s 2 2 6 . 2 0 0 , 0 0 2 1 8 . 4 0 0 , 0 0 7 . 8 0 0 , 0 0 
 

1 0 8 0  M e d i o s d e p r o t e c c i ó n 
 

0 , 0 0 
   

1 0 9 0  M a t e r i a l e s d e c o n s t r u c c i ó n 
 

8 . 0 6 4 , 0 0 
 

5 . 5 4 4 , 0 0 
 

2 . 5 2 0 , 0 0 
 

 
1 1 0 1  

P a r t e s , P i e z a s y A c c e s o r i o s d e E q u i p o s 

I n f o r m á t i c o s 

 
 

5 . 1 8 0 , 0 0 

 
 

2 . 1 0 0 , 0 0 

 
 

3 . 0 8 0 , 0 0 

 

 
1 1 0 2  

P a r t e s , P i e z a s y A c c e s o r i o s d e E q u i p o s 

A u t o m o t o r e s 

 
 

1 4 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

7 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

7 . 0 0 0 , 0 0 

 

 
1 1 0 3  

P a r t e s ,  P i e z a s  y  A c c e s o r i o s  d e  o t r a s 

M á q u i n a s y e q u i p o s 

 
 

2 . 9 0 0 , 0 0 

 
 

1 . 2 0 0 , 0 0 

 
 

1 . 7 0 0 , 0 0 

 

1 2 0 0  D e s g a s t e d e Ú t i l e s y H e r r a m i e n t a s 
 

1 . 1 2 0 , 0 0 
 

7 0 0 , 0 0 
 

4 2 0 , 0 0 
 

1 3 0 0  O t r o s m a t e r i a l e s 
 

3 . 0 8 0 , 0 0 
 

2 . 2 4 0 , 0 0 
 

8 4 0 , 0 0 
 

 

3 0 0 0  
 

C o m b u s t i b l e s y l u b r i c a n t e s 
 

5 . 9 5 0 , 0 0 

 
0 , 0 0 

 
5 . 9 5 0 , 0 0 

 
0 , 1 7 

3 0 1 0  G a s o l i n a R e g u l a r B 9 0 
 

0 , 0 0 
   

3 0 2 0  G a s o l i n a E s p e c i a l B 9 4 
 

5 . 8 0 0 , 0 0 
  

5 . 8 0 0 , 0 0 
 

3 0 3 0  D i é s e l p a r a T r a n s p o r t e 
 

0 , 0 0 
   

3 0 4 0  D i é s e l p a r a e q u i p o s e s t a c i o n a r i o s 
 

0 , 0 0 
   

3 0 5 0  L u b r i c a n t e s y G r a s a s 
 

1 5 0 , 0 0 
  

1 5 0 , 0 0 
 

3 0 6 0  G a s l i c u a d o 
 

0 , 0 0 
   

4 0 0 0  E n e r g í a 
 

3 0 . 0 0 0 , 0 0 
 

3 0 . 0 0 0 , 0 0 
 

0 , 0 0 
 

0 , 8 6 

4 0 1 0  E n e r g í a E l é c t r i c a 
 

3 0 . 0 0 0 , 0 0 
 

3 0 . 0 0 0 , 0 0 
  

5 0 0 0  S a l a r i o s 
 

2 . 4 9 2 . 1 6 2 , 0 4 

 
2 . 4 9 2 . 1 6 2 , 0 4 

 
0 , 0 0 

 
7 1 , 5 9 

5 0 1 0  S a l a r i o E s c a l a 
 

1 8 5 . 7 6 0 , 0 0 
 

1 8 5 . 7 6 0 , 0 0 
  

5 0 2 0  P a g o p o r R e s u l t a d o 
 

1 . 9 8 1 . 2 0 0 , 0 0 
 

1 . 9 8 1 . 2 0 0 , 0 0 
  

5 0 3 0  A c u m u l a c i ó n d e v a c a c i o n e s 1 9 7 . 7 6 2 , 0 4 1 9 7 . 7 6 2 , 0 4 
  

5 0 4 0  H a b e r e s M i l i t a r e s 
 

1 0 9 . 2 0 0 , 0 0 
 

1 0 9 . 2 0 0 , 0 0 
  

5 0 5 0  P a g o s A d i c i o n a l e s 
 

9 . 6 0 0 , 0 0 
 

9 . 6 0 0 , 0 0 
  

 
5 0 5 1  

P a g o  A d i c i o n a l  p o r  P e r f e c c i o n a m i e n t o 

E m p r e s a r i a l 

 
 

0 , 0 0 

   

5 0 5 2  P a g o A d i c i o n a l p o r C a t e g o r í a C i e n t í f i c a 
 

8 . 6 4 0 , 0 0 
 

8 . 6 4 0 , 0 0 
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5 0 5 3  P a g o A d i c i o n a l p o r H o r a r i o I r r e g u l a r 0 , 0 0 
   

7 0 0 0  D e p r e c i a c i ó n y A m o r t i z a c i ó n 
 

2 7 . 3 4 8 , 1 9 
 

1 4 . 1 7 5 , 1 9 
 

1 3 . 1 7 3 , 0 0 
 

0 , 7 9 

7 1 0 0  D e p r e c i a c i ó n d e A F T 
 

2 7 . 3 4 8 , 1 9 
 

1 4 . 1 7 5 , 1 9 
 

1 3 . 1 7 3 , 0 0 
 

7 2 0 0  A m o r t i z a c i ó n d e A F I 
 

0 , 0 0 
   

7 3 0 0  A m o r t i z a c i ó n d e G a s t o s d i f e r i d o s 
 

0 , 0 0 
   

8 0 0 0  O t r o s g a s t o s m o n e t a r i o s 
 

6 5 4 . 7 0 5 , 0 0 
 

4 9 2 . 4 4 5 , 0 0 
 

1 6 2 . 2 6 0 , 0 0 
 

1 8 , 8 1 

8 1 0 0  S e r v i c i o s c o m p r a d o s a l s e c t o r e s t a t a l 
 

4 3 9 . 8 1 0 , 0 0 
 

3 4 2 . 9 5 0 , 0 0 
 

9 6 . 8 6 0 , 0 0 
 

8 1 0 1  S e r v i c i o d e T e l e f o n í a 
 

2 . 4 0 0 , 0 0 
 

2 . 4 0 0 , 0 0 
  

8 1 0 2  S e r v i c i o d e A c u e d u c t o 
 

0 , 0 0 
 

0 , 0 0 
  

8 1 0 3  S e r v i c i o s C o m u n a l e s 
 

0 , 0 0 
 

0 , 0 0 
  

8 1 0 4  S e r v i c i o d e P a r q u e o 
 

0 , 0 0 
 

0 , 0 0 
  

8 1 0 5  S e r v i c i o d e T r a n s p o r t a c i ó n d e c a r g a s 
 

0 , 0 0 
 

0 , 0 0 
  

8 1 0 6  S e r v i c i o d e T r a n s p o r t a c i ó n d e p e r s o n a l 
 

7 . 8 0 0 , 0 0 
 

7 . 8 0 0 , 0 0 
  

8 1 0 7  S e r v i c i o G a s t r o n ó m i c o 
 

8 . 0 0 0 , 0 0 
 

8 . 0 0 0 , 0 0 
  

8 1 0 8  S e r v i c i o d e C o n e c t i v i d a d 1 9 . 5 6 0 , 0 0 
 

1 9 . 5 6 0 , 0 0 
 

8 1 0 9  S e r v i c i o d e i m p r e s i ó n y r e p r o d u c c i ó n 
 

7 . 6 0 0 , 0 0 
 

6 . 0 0 0 , 0 0 
 

1 . 6 0 0 , 0 0 
 

 
8 1 1 0  

S e r v i c i o d e a r r e n d a m i e n t o d e 

i n m u e b l e s , l o c a l e s y e s p a c i o s 

 
 

1 5 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

1 5 . 0 0 0 , 0 0 

  

 
8 1 1 1  

S e r v i c i o  d e  a r r e n d a m i e n t o  d e  e q u i p o s 

d e t r a n s p o r t e 

 
 

2 3 . 0 0 0 , 0 0 

  
 

2 3 . 0 0 0 , 0 0 

 

 
8 1 1 2  

S e r v i c i o d e a r r e n d a m i e n t o d e o t r o s 

e q u i p o s 

 
 

2 . 5 0 0 , 0 0 

 
 

1 . 6 0 0 , 0 0 

 
 

9 0 0 , 0 0 

 

8 1 1 3  S e r v i c i o d e s u s c r i p c i ó n 7 . 1 0 0 , 0 0 4 . 7 0 0 , 0 0 2 . 4 0 0 , 0 0 
 

8 1 1 4  S e r v i c i o s J u r í d i c o s 
 

6 . 0 0 0 , 0 0 
 

6 . 0 0 0 , 0 0 
  

8 1 1 5  S e r v i c i o s d e C o n s u l t o r í a y A u d i t o r í a 
 

1 2 . 0 0 0 , 0 0 
 

1 2 . 0 0 0 , 0 0 
  

8 1 1 6  S e r v i c i o s d e C e r t i f i c a c i ó n d e S o f t w a r e 
 

7 . 9 0 0 , 0 0 
 

6 . 0 0 0 , 0 0 
 

1 . 9 0 0 , 0 0 
 

8 1 1 7  S e r v i c i o s d e C a p a c i t a c i ó n 9 . 0 0 0 , 0 0 7 . 8 0 0 , 0 0 1 . 2 0 0 , 0 0 
 

8 1 1 8  S e r v i c i o s d e T r a d u c c i ó n 
 

3 . 6 0 0 , 0 0 
 

3 . 6 0 0 , 0 0 
  

8 1 1 9  S e r v i c i o s d e S e g u r i d a d y P r o t e c c i ó n 
 

8 . 6 0 0 , 0 0 
 

8 . 6 0 0 , 0 0 
  

8 1 2 0  S e r v i c i o s d e p r o t e c c i ó n c o n t r a i n c e n d i o s 
 

7 . 3 0 0 , 0 0 
 

7 . 3 0 0 , 0 0 
  

 
8 1 2 1  

S e r v i c i o s d e I n s p e c c i ó n T é c n i c a d e l 

T r a n s p o r t e 

 
 

2 . 3 5 0 , 0 0 

 
 

2 . 3 5 0 , 0 0 

  

8 1 2 2  S e r v i c i o s d e p u b l i c i d a d y p r o m o c i ó n 
 

5 0 . 3 0 0 , 0 0 
 

3 7 . 8 0 0 , 0 0 
 

1 2 . 5 0 0 , 0 0 
 

 
8 1 2 3  

C u o t a  d e  i n s c r i p c i ó n  o  p a r t i c i p a c i ó n  e n 

e v e n t o s 

 
 

3 5 . 8 0 0 , 0 0 

 
 

2 8 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

7 . 8 0 0 , 0 0 

 

8 1 2 4  S e r v i c i o d e s o p o r t e a s i s t e m a s 
 

2 0 4 . 0 0 0 , 0 0 
 

1 7 8 . 0 0 0 , 0 0 
 

2 6 . 0 0 0 , 0 0 
 

8 1 2 5  O t r o s s e r v i c i o s 
 

0 , 0 0 
   

 
8 1 5 0  

S e r v i c i o s d e M a n t e n i m i e n t o y 

R e p a r a c i o n e s c o r r i e n t e s 

 
 

5 5 . 3 6 0 , 0 0 

 
 

2 8 . 1 6 0 , 0 0 

 
 

2 7 . 2 0 0 , 0 0 

 

 
8 1 5 1  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e I n m u e b l e s 

 
 

8 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

5 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

3 . 0 0 0 , 0 0 

 

 
8 1 5 2  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e E q u i p o s i n f o r m á t i c o s 

 
 

5 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

3 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

2 . 0 0 0 , 0 0 
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8 1 5 3  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e E q u i p o s d e t r a n s p o r t e 

 
 

2 3 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

1 0 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

1 3 . 0 0 0 , 0 0 

 

 
8 1 5 4  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e o t r o s e q u i p o s 

 
 

2 . 4 0 0 , 0 0 

 
 

1 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

1 . 4 0 0 , 0 0 

 

 
8 1 5 5  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e M o b i l i a r i o 

 
 

9 . 3 6 0 , 0 0 

 
 

1 . 5 6 0 , 0 0 

 
 

7 . 8 0 0 , 0 0 

 

8 1 5 6  S e r v i c i o s d e J a r d i n e r í a 
 

7 . 6 0 0 , 0 0 
 

7 . 6 0 0 , 0 0 
  

8 2 0 0  S e r v i c i o s c o m p r a d o s a l s e c t o r n o e s t a t a l 
 

5 1 . 8 5 9 , 0 0 

 
1 5 . 2 5 9 , 0 0 

 
3 6 . 6 0 0 , 0 0 

 

 

8 2 5 0  
S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s c o r r i e n t e s 

 
 

5 1 . 8 5 9 , 0 0 

 
 

1 5 . 2 5 9 , 0 0 

 
 

3 6 . 6 0 0 , 0 0 

 

 
8 2 5 1  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e I n m u e b l e s 

 
 

6 . 9 0 0 , 0 0 

 
 

2 . 3 0 0 , 0 0 

 
 

4 . 6 0 0 , 0 0 

 

 
8 2 5 2  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e E q u i p o s i n f o r m á t i c o s 

 
 

1 4 . 6 0 0 , 0 0 

 
 

4 . 6 0 0 , 0 0 

 
 

1 0 . 0 0 0 , 0 0 

 

 

8 2 5 3  
S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e E q u i p o s d e t r a n s p o r t e 

 
 

1 4 . 5 0 0 , 0 0 

 
 

3 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

1 1 . 5 0 0 , 0 0 

 

 
8 2 5 4  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e M o b i l i a r i o 

 
 

8 . 3 8 9 , 0 0 

 
 

7 8 9 , 0 0 

 
 

7 . 6 0 0 , 0 0 

 

 
8 2 5 5  

S e r v i c i o s d e m a n t e n i m i e n t o y 

r e p a r a c i o n e s d e o t r o s e q u i p o s 

 
 

3 . 8 7 0 , 0 0 

 
 

9 7 0 , 0 0 

 
 

2 . 9 0 0 , 0 0 

 

8 2 5 6  S e r v i c i o s d e J a r d i n e r í a 3 . 6 0 0 , 0 0 3 . 6 0 0 , 0 0 
  

8 4 0 0  V i á t i c o s 
 

4 8 . 0 0 0 , 0 0 
 

4 6 . 4 0 0 , 0 0 
 

1 . 6 0 0 , 0 0 

 

8 4 1 0  V i á t i c o s e n e l t e r r i t o r i o n a c i o n a l 
 

3 6 . 0 0 0 , 0 0 
 

3 6 . 0 0 0 , 0 0 
  

 
8 4 1 1  

G a s t o s  d e  a l i m e n t a c i ó n  e n  e l  t e r r i t o r i o 

n a c i o n a l 

 
 

2 . 5 2 0 , 0 0 

 
 

2 . 5 2 0 , 0 0 

  

 
8 4 1 2  

G a s t o s  d e  h o s p e d a j e  e n  e l  t e r r i t o r i o 

n a c i o n a l 

 
 

5 . 8 8 0 , 0 0 

 
 

5 . 8 8 0 , 0 0 

  

 
8 4 1 3  

G a s t o s d e t r a n s p o r t a c i ó n e n e l t e r r i t o r i o 

n a c i o n a l 

 
 

3 . 6 0 0 , 0 0 

 
 

2 . 0 0 0 , 0 0 

 
 

1 . 6 0 0 , 0 0 

 

8 5 0 0  O t r o s g a s t o s 
 

5 9 . 6 7 6 , 0 0 
 

5 9 . 6 7 6 , 0 0 
 

0 , 0 0 

 

8 5 0 1  C o m p e n s a c i ó n M o n e t a r i a 
 

5 9 . 6 7 6 , 0 0 
 

5 9 . 6 7 6 , 0 0 
 

0 , 0 0 
 

T O T A L D E G A S T O S 3 . 4 8 0 . 9 4 7 , 2 3 3 . 2 6 9 . 9 9 6 , 2 3 2 1 0 . 9 5 1 , 0 0 1 0 0 , 0 0 
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A n e x o 9 . P o s i c i o n a m i e n t o d e l a P l a t a f o r m a B i e n e s t a r e n e l B u s c a d o r d e i n t e r n e t 

G o o g l e . 


