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Pensamiento

“Es tan dificil llegar a un destino que no se tiene, como regresar a un
lugar en el que nunca se ha estado. El éxito no llega por casualidad, solo
basta tener metas para alcanzarlo”.
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Resumen
La presente investigacion se realiza en el Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran” con el objetivo de disefiar una estrategia de comunicacion
para la promocion de los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran” La alternativa metodoldgica que se asume es la mixta
apoyada de un disefio secuencial exploratorio (DEXPLOS) donde se parten de datos
cualitativos para la seguida obtencion de datos cuantitativos. Se concluye que en el
Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” los servicios
estan siendo afectados por la inadecuada planificacion de la comunicacion, incidiendo
en la visibilidad del centro. El principal resultado, derivado del estudio, corresponde al
disefio de una estrategia de comunicacion, considerada de muy aceptada por los
expertos, para la promocién de los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”; por lo que se recomienda la implementacién
de la estrategia de comunicacion.

Palabras Claves: servicios, promocion, estrategia de comunicacion.
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Abstract

The present investigation is carried out in the Heritage Documentation Center of
Trinidad "Casa Malibran" with the objective of designing a communication strategy for
the promotion of the services of the Heritage Documentation Center of Trinidad "Casa
Malibran" The methodological alternative that is assumes is the mixed support of an
exploratory sequential design (DEXPLOS) where qualitative data are based on the
continuous collection of quantitative data. It is concluded that in the Documentation
Center of the Patrimony of Trinidad "Casa Malibran" the services are being affected by
the inadequate planning of the communication, affecting the visibility of the center. The
main result, derived from the study, corresponds to the design of a communication
strategy, considered of very accepted by the experts, for the promotion of the services
of the Heritage Documentation Center of Trinidad "Casa Malibran"; therefore, the
implementation of the communication strategy is recommended.

Keywords: services, promotion, communication strategy.
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Introduccién
Los centros de documentacién aparecen como instituciones en la segunda mitad del

siglo XIX, pero su consolidacién no fue hasta finales del siglo XX donde aparecen
avances en el campo con nuevas tecnologias para el tratamiento, almacenamiento y
difusion de la informacion.

Arévalo (2012) afirma que, a diferencia de otras unidades de informacion, los centros
de documentacion, tienen caracteristicas especiales que definen su naturaleza, dentro
de éstas se encuentran:

La prestacién de servicios personalizados, su papel activo en el proceso informativo
(tratan de adelantarse a las demandas de necesidades de sus usuarios), ayudan a
la organizacion a la que sirve en la mejora de su sistema de comunicacion y
racionalizan los flujos informativos, ayudando a la toma de decisiones, ademas de
tomar una postura activa en la difusion de la informacion. (p.1)

Desde esta postura los centros juegan un papel fundamental en la gestion del

conocimiento, sin embargo, actualmente muchos servicios de informacién, incluyendo
los centros, han perdido su papel de principal proveedor de informacién, con el acceso
masivo a la informacion a través de motores de busqueda, sitios y redes sociales cada
vez mas intuitivos y moviles, el interés por los recursos de los servicios de informacion
decrece.

Los centros se encuentran ante una realidad de la que en parte es responsable, pues
no ha sabido promover, difundir, convencer de sus servicios y atraer a los usuarios,
hacen poco uso de la promocion. La ausencia de un proceso de comunicacion efectiva
sobre los fines, servicios y objetivos de los centros provocan en el usuario
incomprension, desinterés e infrautilizacién de los servicios. Esta imagen negativa hace
de éstos una entidad subestimada, ignorada y considerada en desuso. Las técnicas del
marketing constituyen un instrumento idéneo para mejorar la imagen de los centros y
garantizar el mejor y mayor uso de sus prestaciones.

En el afio 1993, Pérez, planted la necesidad de trascender los conceptos de marketing
a la documentacion, como la necesidad de una filosofia empresarial en los centros de
documentacion, sin embargo, su estudio fue muy somero limitado a exponer solo el
espiritu del marketing en los centros y no expuso los elementos necesarios para la

aplicacién mix de comunicacién de marketing en los centros de documentacion.
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Para Ramos (1995) parece generalizada la afirmacidon de que las instituciones
documentales tienen ciertas dificultades para comunicar su mensaje al publico. De ahi
lo interesante de las técnicas de marketing debido a que la aplicacion de estas exige
una actuacion programada, su estudio implica movilizar todos los recursos del centro o
unidad a través de la implantacion de un conjunto de técnicas conocidas como
programa o plan de marketing.

En Cuba existe gran variedad de servicios de informacion. Actualmente por la
importancia y la necesidad de la conservacion del patrimonio documental se estan
creando centros de documentacion para la conservacion y restauracion del Patrimonio
Documental de Cuba. A raiz de ello, la busqueda de alternativas para la difusion de la
informacién y conservacion de ese patrimonio es fundamental.

Sin embargo, no existe un sustento bibliografico por el cual se apoyen para la
promocion y divulgacion de los centros de documentacién del patrimonio en el pais.
Aun cuando la investigadora Solanelles (2003) ha brindado elementos en cuanto a la
importancia del mercadeo en los servicios de informacion en Cuba, el trabajo de la
aplicacion del mix de comunicacién de marketing en los centros de documentacion del
patrimonio es insuficiente.

La mayoria de las investigaciones sobre promocién se sustenta en estudios realizados
en las bibliotecas, autores precedentes de Espafas, México, Perq, tales como, Miyagi
(2001), describe la correspondencia de cada una de las 4P del marketing mix en el
escenario bibliotecario; Gonzalez (2009) propone algunas aplicaciones de marketing
para las bibliotecas a través de internet especialmente en las redes sociales, y
Fernandez (2004) se enfoca en desarrollar la variable de la publicidad en el punto de
venta en la biblioteca. Por su parte, los autores (Tellez y Vallejo, 2012) proponen esta
misma correspondencia del marketing mix a la biblioteca, pero ahora desde la
perspectiva de la planeacion estratégica y con una guia metodoldgica que le da pautas
a las bibliotecas para potenciar el producto, la plaza, el precio y la promocién de
manera que puedan mejorar su gestion bibliotecaria y orientarla efectivamente hacia
Sus usuarios.

Actualmente existe insuficiente informacién que ilustre la aplicacion de las variables del

marketing mix de los servicios de los centros de documentacién. Del mismo modo, no
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se encuentran propuestas de marketing de servicios de informacion que aborden ni
siquiera las cuatro variables del marketing mix para los centros de documentacion del
patrimonio en Cuba, lo cual pudiera constituir una herramienta para este tipo de centros
ahora que la vision del marketing va mas alla de la utilizacibn de las cuatro P
tradicionales.

El Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” surge a partir
de un proyecto de colaboracion entre la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo (AECID) y la Oficina del Conservador de la Ciudad de
Trinidad y el Valle de los Ingenios (OCC), con el propoésito de lograr la rehabilitacion
una de las edificaciones de mayor relevancia histérica, artistica y arquitecténica de
Trinidad, asi como, organizar y proteger toda la informacién reunida en pos de la
salvaguarda del Centro Historico Urbano de la villa y el Valle de los Ingenios, por ello,
el objetivo del centro es contribuir al proceso de divulgacion y conservacion del
patrimonio histérico documental de la ciudad de Trinidad, con el empleo de las
tecnologias de avanzada.

El Centro, como funcién social, debe lograr que el publico general conozca y acceda a
los documentos relacionados con la labor de la Oficina del Conservador de la Ciudad
de Trinidad y el Valle de los Ingenios, la ciudad y su patrimonio. Por ello, se deben
disefiar estrategias de comunicacion y divulgacién de sus servicios para darse a
conocer y de esta forma garantizar la satisfaccion de las necesidades de informacién
de los usuarios, asi como contribuir a la restauracion y conservacion del patrimonio
material e inmaterial de Trinidad.

Sin embargo, hoy dia el centro no cumple a totalidad su objetivo empresarial, en estos
cuatro afios, el porciento de usuarios atendidos es muy bajo, solo representa el 30,4%
anual y la tendencia es a disminuir. “En el afio 2017 el centro realizé una encuesta,
obteniendo como resultado que los porcientos respecto al conocimiento de los servicios
de la Casa Malibran son negativos y muy bajos” (Casa Malibran, p.2). Ante esta
situacion el centro necesita promocionar sus servicios y asi potenciar e incrementar los
usuarios.

En el aflo 2019, el centro llega a su quinquenio, esta fecha representa una oportunidad

perfecta y propicia para disefiar estrategias de comunicacién, promocion y divulgacién
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de sus servicios, ademas una ocasion oportuna para ampliar la oferta de servicios,
orientada a la satisfaccion de los usuarios.
A raiz de esta necesidad solicita asesoramiento al Departamento de Comunicacion
Social de la Facultad de Humanidades y Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad” Marta Abreu” de Las Villas para tratar de solucionar la siguiente
problematica:
Problema cientifico:
¢, Como promocionar los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran” en el periodo 2018-2019?
Objetivo General:
e Disefiar una estrategia de comunicacién para la promocion de los servicios del
Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” en el
periodo 2018-2019.

Objetivos especificos:

e |dentificar el estado actual del mix de marketing para la promocion de los
servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran”.

e Planificar las acciones de comunicacion para la promocion de los servicios del
Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e Evaluar por criterio de especialistas el disefio de estrategias de comunicacion
para promocion de los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran”.

Hipotesis:
e La estrategia de comunicacion contribuye a la promocién de los servicios del

Centro de Documentacion del patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”

En el orden teodrico, se desarrollan los métodos tedricos (analisis-sintesis, logico
histérico, induccion-deduccion) pues se hace referencia tanto de lo especifico a lo

general como de lo general a lo especifico, analizdndose la descomposicién del todo en
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las partes y la unién de las partes para formar el todo, con una secuencia légica y
fundamentada histéricamente. Ademas, permite la sistematizacion y profundizacion de
los principales supuestos teoéricos sobre la mercadotecnia, el marketing mix, haciendo
énfasis en los servicios y la promocioén, asi como las estrategias de comunicacion para
la promocion; lo que puede convertirse en material de consulta para posteriores
investigaciones en la tematica.

En el orden metodoldgico, la investigacion brinda una perspectiva de como trabajar el
enfoque mixto desde el Disefio Secuencial Exploratorio (DEXPLOS), mediante la
combinacion de técnicas cualitativas y cuantitativas, dichos instrumentos y técnicas
seran de utilidad para futuras investigaciones, tanto para la promocion como la mejora
de los servicios de informacién desde las estrategias de comunicacion.

Se utilizan métodos empiricos, entre ellos las técnicas cualitativas (dinAmicas de grupo
y entrevistas en profundidad) y cuantitativas de investigacion (cuestionarios, entrevista
semiestructurada, observacion no participante como instrumentos de investigacion
empirica) y el uso de técnicas y pruebas estadisticas, asi como del paquete estadistico
SPSS version 19 para la tabulacién de los datos y andlisis de resultados.

El cuerpo del informe de investigacion segun la metodologia utilizada se estructura en
tres capitulos, con los siguientes contenidos en cada uno de ellos:

Capitulo I: Este se inicia con aspectos generales sobre el marketing, los servicios, asi
como la importancia de calidad de los servicios y el papel que juegan los servicios de
informacion, dentro de ellos los centros de documentacion. Se profundiza en el
patrimonio documental, lo que constituye la base conceptual de los temas incluidos en
capitulos posteriores.

Capitulo II: En este capitulo se abordan aspectos fundamentales para la investigacion,
se muestra la caracterizacion del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad
“Casa Malibran”, en segundo lugar, se describe la alternativa mixta, asi como, la
descripcion de los instrumentos utilizados, la seleccibn de la muestra y la
operacionalizacion de las variables para el desarrollo del objeto de estudio.

Capitulo Ill: Este ultimo capitulo contiene principalmente el desarrollo de la

investigacion, se realiza el andlisis de los resultados por técnicas, dicho resultado
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contribuye a la elaboracién de la estrategia de comunicacion, que una vez disefiada se

valida mediante el criterio de expertos.
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Capitulo I: Referentes teoricos sobre marketing, servicios,
patrimonio y estrategias de comunicacion

Introduccion

Este capitulo constituye el marco tedrico en el que se abordan temas sobre el
marketing, los servicios, el patrimonio y las estrategias de comunicacion, lo que
constituye la base conceptual de los temas incluidos en capitulos posteriores vy

pretende sustentar el marco metodolégico del proximo capitulo.

1.1 Marketing

En estos tiempos se ha generado una gran expectativa en torno al marketing como una
solucion para las unidades de informacion. Ya no basta con crear buenos servicios y
esperar, o contar con un buen fondo documental y acceso a multitud de bases de datos
u otras fuentes de informacion, si no se sabe recrear la publicidad y captar clientes, si
en definitiva el cliente desconoce esas posibilidades. Los centros documentales deben
ser conscientes de la importancia que tiene dar a conocer los servicios de informacion y
promover los productos informativos entre los usuarios.

El marketing ademas de ser una serie de técnicas, es una filosofia de trabajo, un
espiritu de la empresa. Cuando se habla de marketing se refiere explicitamente a como
satisfacer las necesidades del consumidor rentable.

La definicion del concepto marketing, que va desde la clasica enunciacién de la
American Marketing Association (AMA) hasta las formulaciones realizadas por diversos
autores, entre ellos, Philip Kotler, William J. Staton o Miguel Santesmases, concede un
papel fundamental a la vertiente mas instrumental de este concepto:

El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual los individuos y
las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean creando e intercambiando
valor con otros. En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing incluye el
establecimiento de relaciones redituables, de intercambio de valor agregado, con
los clientes. (AMA, citado en Kotler & Armstrong, 2012, p.5)

Por lo tanto, segun Kotler & Armstrong (2012) “el marketing es el proceso mediante el

cual las compafias crean valor para sus clientes y establecen relaciones solidas con

ellos para obtener a cambio valor de éstos” (p.5).
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La esencia del marketing consiste en la planificacion de un producto o servicio de
utilidad para su mercado de referencia que satisfaga sus necesidades siendo
necesario para ello establecer un precio y una forma de distribucion, asi como un
plan de promocion para su difusion y adquisicion. (Fernandez, 2015, p.3)

El marketing no debe entenderse como una herramienta que cree esas necesidades,

sino que las identifique para satisfacerlas después de forma rentable, y obtener el
maximo de calidad en la venta y utilizacion del servicio, siempre inmersos en un
proceso ciclico, en el que se entienda el término rentabilidad como la consecucion de
unos objetivos previamente establecidos en un plan.

La satisfaccion del cliente resulta fundamental para el logro de los objetivos
empresariales. Desde la perspectiva de los servicios resulta un poco mas complejo el
logro de los mismos, pues la elaboracién y consumo se realizan al mismo tiempo, esto
provoca un mayor esfuerzo por parte de la empresa de servicios para satisfacer las
necesidades de los clientes. Por ello, la necesidad de comprender la mercadotecnia de

servicios en una empresa.

1.2 Servicios

En la actualidad, el marketing de servicios se ha convertido en una esfera
indispensable para que cualquier empresa de servicios sobreviva en una sociedad tan
competitiva. La homogeneidad de servicios ha provocado que las empresas asuman el
marketing permitiendo obtener alternativas viables para lograr diferenciarse de la
competencia. La busqueda de la calidad en los servicios representa una de las
principales tareas del marketing de servicios y por otro lado, la promocion de los
mismos como una herramienta para posicionarse en el mercado.

El servicio es un proceso, una sucesion de acciones, un desempefio, un esfuerzo. El
servicio se vende 0 se renta 0 se intercambia por otro servicio o se regala. Es un
desempefio y, como tal, es intangible aun cuando intervengan algunos elementos
perceptibles por los sentidos: visibles, tangibles, audibles, olfateables y degustables.
(Saldaia y Cervantes, 2000, p.78)

“Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen en venta, y que son esencialmente intangibles y no

tienen como resultado la propiedad de algo” (Kotler & Armstrong, 2012, p.222).
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Por otro lado, Fernandez (2015) plantea que el servicio implica actividades orientadas a
una tarea, que no solo sea la venta proactiva, que incluye interacciones con los clientes
en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe
disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operacional.

Se puede asumir, que los servicios son el conjunto de atributos, tangibles e intangibles,
gue el comprador puede aceptar para satisfacer sus necesidades y deseos.

Al disefiar programas de marketing el mercadologo debe tomar en cuenta cuatro
caracteristicas especiales de servicios: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y
caducidad. (Fig. 1)

Intangibilidad Inseparabilidad
Los servicios no se pueden Los semicios no se pueden
ver, probar, tocar, oir ni oler separar de sus proveedores

ames de la compra

L4

Variabilidad P a z Caducidad
La cakdad de los servicios . Los semicios no pueden
dependen de quien los almacenarse para su venta o

presta, y cuando, dénde y USO posteriores

cdmo se presta

Figura 1: Cuatro caracteristicas de los servicios.

Fuente: Elaboracién Propia.

Desde esta vision, el fenobmeno de los servicios resulta complejo. No se trata de
fabricar un producto, sino mas bien brindar un servicio de calidad, donde el cliente esté
satisfecho y la empresa se mantenga dentro de la competencia.

En esta época, el mundo de la mercadotecnia ha enfocado mayor interés a la atencion
al cliente, pues de ello depende la supervivencia de la empresa en este mundo tan
competitivo. Por ello, es necesario generar incesantes esfuerzos para garantizar la
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satisfaccion de las necesidades de sus clientes, de ahi que la calidad de los servicios

se convierte en una caracteristica para la competitividad de una organizacion.

1.2.1 Calidad de los servicios

La calidad del servicio es particularmente dificil de definir, medir, controlar y comunicar.
Por ello, en el marketing de servicios, la calidad del servicio es fundamental para el
éxito de una empresa.

En el afo 1993, Juran y Gryna escriben “la calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades del consumidor” (Juran y Gryna, p.161).

Los siguientes autores respecto al concepto de gestion de la calidad expresaron: “una
gestion estratégica de la calidad significa dirigir un proceso de produccion y mejorar
constantemente todos los procedimientos internos, para responder de manera
permanente a las necesidades y deseos de clientes” (Klaassen, Wiersna y Giappiconi,
1999, p.35).

Desde otra perspectiva, Stanton, Eztzel y Walker (2007) afirman que los proveedores
de servicios deben entender dos atributos de la calidad del servicio:

Primero, la calidad la define el cliente, no el productor-vendedor. Su peinador puede
estar encantado con el trabajo que hizo con el cabello de usted, pero si usted
piensa que su pelo se ve horrible, entonces la calidad del servicio es mala.
Segundo, los clientes evaltian la calidad del servicio comparando sus expectativas
con sus percepciones de cémo se efectla. En este proceso, no hay garantia de que
las expectativas seran razonables, ni seguridad alguna de que la percepcion del
desempefio por parte del cliente se basard en mas que una sola experiencia.
(p.316)

Un servicio de calidad debe ajustarse a las necesidades del cliente, asi como a su
realidad y percepcion, es decir, lo que percibe basado en las expectativas del servicio.
Por tanto, las empresas de servicios deben esforzarse a diario por mantener la calidad
de la oferta de su servicio. Debido a que los servicios requieren la intervencion de
muchas personas, es muy importante garantizar la uniformidad y la calidad. Una
adecuada gestion fundamenta la retroalimentacion al cliente sobre la satisfaccion o
frustracion en el momento del consumo del servicio.

La evaluacion de la calidad en el servicio se centra en las dimensiones del servicio, asi
pues, la percepcion de la calidad en el servicio es un componente de la satisfaccion del

cliente.
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Chias (1999) define la satisfaccion del cliente como “el resultado de la evaluacion
posterior al uso, que realiza el usuario sobre el valor recibido” (p.151).
Existen cinco estados de satisfaccion:

e Excitacion: el usuario se ha llevado una sorpresa agradable porque las
expectativas de éxito eran bajas o el nivel de esfuerzo esperado por el usuario era
alto.

e Satisfaccion: las expectativas han sido igualadas, pero no superadas. La
transaccion se ha desarrollado perfectamente y el nivel de esfuerzo ha sido el
esperado.

e lrritacion: la transaccion ha ocurrido felizmente pero el comportamiento del
proveedor no ha sido apropiado.

e Insatisfaccion: la transaccién no ha tenido éxito a pesar del esfuerzo exigido.

¢ Enfado: la transaccién no ha tenido éxito a pesar de un esfuerzo por parte del
cliente, notablemente superior al esperado por culpa del proveedor que podia
habérselo evitado. (Larrea, 1991, citado en Pérez y Parra, 2007, p.2)

Interpretar como evaluar la satisfaccion del cliente, requiere identificar cuales son esas

necesidades importantes, en otros términos, las dimensiones de la calidad.

Los autores Parasuramn, Zeithaml y Berry, (1993) han sido capaces de encontrar diez
dimensiones totales del funcionamiento del servicio: “fiabilidad, capacidad de
respuesta, competencia, accesibilidad, cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad,
comprensioén del cliente, tangibilidad” (p.84).

En consecuencia, para administrar de manera efectiva la calidad, una empresa de
servicios debe “ayudar a los clientes a formular expectativas, medir el nivel de
expectacion de su mercado meta y afanarse por mantener uniforme la calidad del
servicio o sobre el nivel de expectacion” (Stanton, Eztzel y Walker, 2007, p.316).

Los clientes valoran la calidad del servicio al comparar lo que desean y esperan, con lo
que actualmente reciben o perciben a partir de “la discrepancia entre las percepciones
de los consumidores de los servicios ofrecidos por una empresa en particular y sus
expectativas acerca de la oferta de las empresas en tales servicios” (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988, p.25), resultando de una comparacion entre lo que consideran
debe ser el servicio ofrecido por la empresa, sus expectativas, y sus percepciones del
resultado de los prestatarios del servicio, sus percepciones, en donde las expectativas
son consideradas como “deseos 0 necesidades de los consumidores, por ejemplo, lo

gque sienten que debe ser entregado por un proveedor de servicios antes que lo que
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podria ser ofrecido y las percepciones son las creencias de los consumidores relativas
al servicio recibido” (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p.25).

Para obtener un resultado de calidad se deben enfocar diversas estrategias y acciones
que permitan prestar un servicio de calidad, donde los esfuerzos estén orientados al
cliente. Actualmente en los servicios de informacion, se brinda un mayor esfuerzo a la
calidad, pues los servicios que prestan tienen caracteristicas especificas que incitan

una mayor energia ante la satisfaccion de sus usuarios.

1.2.2 Servicios de informacion

“Los servicios de informacion son una gama de actividades que permiten agregar
informacion a la informacion, para ser transformada por el usuario en conocimiento, y
de esta manera satisfacer las necesidades del mismo” (Solanelles, 2003, p.3).

Los servicios de informacion, tienen caracteristicas especiales, que a diferencia de
otros servicios no pueden ser vistos, degustados, oidos u olidos antes de comprarse.
Los servicios de informacion son intangibles.

Por otro lado, Solanelles (2003) sefiala “(...) que, en las unidades de informacion, lo
mas importante no es el producto en si mismo, sino el consumidor y el cliente, ademas
del mercado” (p.4).

En consecuencia, el marketing es la mejor forma de dar a conocer los servicios de
informacién, ademas de una herramienta para que los usuarios los valoren en la
medida en que cubran sus deseos y necesidades informativas con la mayor calidad
posible.

Entonces la aplicacién de las técnicas del marketing a las unidades de informacién
permite implementar politicas de difusion de los servicios a través de la promocion y la
publicidad.

Estas acciones de mercadotecnia requieren de un proceso de toma de decisiones que
van a estar respaldas por la mezcla de marketing. Es importante tener presente que las
decisiones no se pueden tomar sobre un componente de la mezcla sin tener en cuenta
su impacto sobre los demas. Una sinergia entre los componentes permite un servicio
de informacion, bien posicionado, logrando una fidelidad por parte de sus usuarios y

mas respeto de la competencia.
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1.2.2.1 Mix de marketing en los servicios de informacion

A la hora de planificar un servicio, es importante tener en cuenta las caracteristicas de
los usuarios, el entorno, y por tanto adecuar el mix a ese contexto. Para que los
usuarios perciban con nitidez la utilidad y beneficio de un servicio de informacién se
requiere, ante todo, que el servicio posea las caracteristicas adecuadas. Para
comprender mejor esta idea es precisa la planificacién del servicio desde el marketing
mix.

“El marketing mix es el conjunto de herramientas que utiliza una empresa para alcanzar
sus objetivos de marketing en el mercado elegido” (Kotler, et...al, 2006, p. 75).

El marketing mix es la mezcla de cuatro elementos que van a suponer la efectiva
ejecucion de una estrategia de marketing. Su papel en este es crucial ya que en
esencia se trata de crear productos y servicios que satisfagan a los consumidores
de forma tal que el precio, distribuciéon y promocion se conciban como un todo.
(Fernandez, 2015, p. 66)

La mezcla de marketing es la combinacion de cuatro variables o elementos a

considerar para la toma de decisiones en cuanto a la planeacion de la estrategia de
marketing en una empresa. Estos elementos son: producto, precio, plaza y promocion.
Segun Miyagi (2001) estos cuatro elementos para los servicios de informacion tienen
un significado diferente:

¢ Producto: bien tangible o intangible (producto o servicio) que se ofrece ha de
tener caracteristicas o atributos distintivos.
e Precio: cudl es el valor que se cobrara por el bien o servicio.
o Plaza: canales por los cuales llega el producto al cliente.
e Promocién: proceso de comunicaciéon del producto o servicio. (p.5)
Otra forma de describir este enfoque de las 4p se encuentra en el siguiente enunciado

Torres (2002):

La oferta de servicios reemplaza al producto, la servuccibn reemplaza la
distribuciéon, y el contrato reemplaza el precio. La nocién de distribucién de los
servicios de informacion consiste en la proximidad al usuario, los horarios de
funcionamiento, la distribucion interna, la funcionalidad de las instalaciones, la
consistencia de la clasificacion, la claridad de la sefializacion, el tiempo de entrega
de los documentos, y demas. Las herramientas de comunicacién mas comunes son
la publicidad, la promocion y las relaciones publicas. (p. 296)

1.2.2.1.1 Herramientas del mix de marketing

a) Producto
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El servicio como producto y la comprension de las dimensiones de las cuales esta
compuesto es fundamental para el éxito de cualquier organizacion de marketing de
Servicios.

El primer elemento del mix es el producto, segun Stanton, Eztzel y Walker (2007) que
define al producto como “un conjunto de atributos tangibles e intangibles (...) el
producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea” (p. 221).

Para que el producto o servicio de informacion sea exitoso se debe partir de un
concepto claro del producto, es decir, que posea caracteristicas y atributos
deseables, distinguibles de otros similares; que esté claramente enfocado hacia una
audiencia meta (esto es, segmentacién de mercado), y que la comunicacion de sus
beneficios sea atractiva para los potenciales clientes. Si se trata de un servicio de
informacion con un precio a pagar, éste debe reflejar el valor que tiene para el
cliente. (Miyagi, 2001, p. 6)
El servicio de informacién visto como producto requiere tener en cuenta la gama de

servicios ofrecidos, la calidad de los mismos y el nivel al que se entrega. Asimismo,
debe diferenciarse los documentos de la informacién. Sobre la coleccion hay que tener
una atencion especial. Debe formarse de acuerdo a los intereses de los usuarios; debe
ser adaptado cualitativa y cuantitativamente, con la ayuda de encuestas y estadisticas
del préstamo. Se debe disponer de fondos repetidos para que siempre el usuario pueda
llevarse el libro que requiera. Los servicios de informacion deben adelantarse a las
circunstancias, actualizando el fondo documental.

Segun Andrade, Fucci y Morales (2010):

En el ambito documental hay que considerar la gama de productos que ofrece, asi
como, la cifra demandada presente y la futura probable de toda la gama de
productos. Aunque las unidades informacién-documental deberian llegar a todos
Sus usuarios potenciales. (p.72)

Por otro lado, Pérez (1993) plantea que en los centros de documentacion el concepto

producto esta dado por el producto documental, que hace referencia a:
e “Bienes documentales, se refiere el producto tangible consecuencia del
tratamiento de la informacion documental (boletines, bibliografias, indices, etc.).
e Servicios documentales, es decir, servicios de informacién documental al que

pueden acudir los usuarios” (p.245).
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El producto en los centros de documentacidon no es mas que las investigaciones y
desarrollo de nuevos productos documentales, como la determinacion del conjunto de
productos, es decir, su cartera de productos documentales, que el centro ofrecera a los
distintos usuarios.

b) Plaza o distribucion

Se refiere a los canales empleados para que el producto llegue al cliente. En el
caso de los servicios de informacion, la plaza o canal es el local de la biblioteca. Por
tanto, la ambientacién del local ofrecera muchos elementos que afectaran la
percepcion del potencial cliente respecto a la calidad del servicio que recibira.
(Miyagi, 2001, p.6)
“Comprende los canales de salida y difusién y los mecanismos para hacer llegar sus
servicios a los distintos publicos. La idea tradicional es que el usuario acuda a las
bibliotecas, centro o unidades de documentacion” (Andrade, Fucci y Morales, 2010,
p.72).
Desde otra perspectiva, Fernandez (2010) plantea:
En el caso de bibliotecas, archivos y centros de documentacion la distribucion debe
interpretarse como prestacion del servicio, y deberan ser planificadas todas las
cuestiones que intervienen en ello. Uno de los temas clave es la naturaleza del

punto de prestacién. (p. 69)
En la distribucion en los servicios de informacién, recae en un aspecto importante y ella

condiciona la distribucion. La venta directa es el método mas frecuente y que los
canales son cortos, por ello el trato del personal en la informacion es fundamental. Pero
esto no significa que dentro de los servicios de informacién sea el Unico canal.

La distribucion es algo que se ha modificado en estos ultimos tiempos, expone Cagnoli
(1999) respecto a ello:

En primer lugar, la biblioteca ha perdido la condicion de ser solamente espacio
fisico. Lo espacial se ha derrumbado, es la biblioteca sin paredes. Ustedes pueden
consultar el catalogo de libros de la biblioteca u otras bases de datos a través de
internet. En segundo lugar, se ha roto otra dimension, la temporalidad. Pueden
hacer uso del servicio de referencia enviando una pregunta por e-mail y el
bibliotecario la contesta al otro dia. Es la biblioteca de horario continuado. Usted
hace una consulta a las tres de la mafana, el bibliotecario le contesta al otro dia a
cualquier hora y usted en sus noches de insomnio recibe la informacion a las tres
de la mafiana. (p.16)
Es por ello, que los servicios de informacién deben crear estrategias para su

distribucion, el usuario tiene que conocer las diferentes vias por las cuales puede
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acceder a la informacion, de ello depende el consumo o no del usuario de los servicios
del centro.
Segun Pérez, 1993, la distribucion “permite a los usuarios tener acceso a los diferentes
productos del centro de manera mas eficaz y rentable, tanto para el usuario como para
el centro” (p.245).
Por tanto, la distribucion o plaza es el encuentro directo entre el productor y el
consumidor. En los servicios de las unidades de informacion se le interpreta como el
encuentro directo del fondo bibliografico al servicio del usuario.

c) Precio
El precio es una las variables de marketing mas importantes. Como ocurre con los
demas elementos de la mezcla de marketing, el precio de un servicio que debe tener
relacion con el logro de las metas organizacionales y de marketing.

La mayor parte de los servicios de informacién son gratuitos, en el sentido de que el
cliente no es quien paga, sino que los costos los asume la entidad. Por tanto, es
una variable que, si bien se aplica en contados casos, la biblioteca debe tener
nocion de los costos involucrados para la prestacion del servicio. (Miyagi, 2001, p.6)

Por otro lado, Ferndndez (2015) plantea que en el contexto de los servicios de

informacién debe planificarse esta herramienta, pues en todos los escenarios, si bien
hay productos que son comercializable o porque en determinados servicios se prestan
mediante el abono de una tasa.

“El precio debe ser interpretado en una concepcidon mas amplia entendido como el
esfuerzo que debe realizar el usuario para poder acceder a los servicios de
informacién, por ejemplo, presentar la documentacion para solicitar el carnet de
usuarios” (Fernandez, 2015, p.68).

Los siguientes autores destacan las ventajas de este elemento del mix en las
bibliotecas:

Hacer uso de la biblioteca es completamente gratuito. Ningin otro de sus
competidores disfruta de similar ventaja. El acceso gratuito hace que la biblioteca
sea accesible a personas con recursos o sin ellos. La Unica condiciéon es que el
usuario esté de acuerdo con las reglas de préstamo. (Feyling & Kvanum, 2007,
p.13)

d) Comunicacion o promocion
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La promocion es el ultimo de los elementos del mix de marketing, pero no por ello es el
menos importante, ya que dentro del mix refleja su rol y cometido. Solo cuando se han
definido los tres elementos anteriores sera posible disefiar un plan de promocion.

La promocion es la base de comunicacion de marketing. No tendria ningun objetivo
hacer un plan de marketing si el publico a quien esta dirigido no se entera de los
productos/servicios que se ofrecen. Los usuarios se acercaran a la biblioteca si
saben de la existencia de un producto/servicio. Este debe ser dado a conocer
mediante los canales que la biblioteca considere necesario y estén al alcance de la
institucion. (Cagnoli, 1999, p.17)

“La promocion sera toda comunicacion de caracter persuasivo dirigida a un publico o

segmentos y que tiene como fin incentivar a corto, medio o largo plazo el uso de los
servicios de informacion” (Fernandez, 2015 p.70).

“La comunicacién permite al centro dar conocer a su mercado tanto su propia identidad,
como los productos que ofrece” (Pérez, 1993, p.246).

Es por ello, que en los servicios de informacion debe ser una actividad que se realice
de manera sistemética. Es necesario que no se trate de un esfuerzo aislado, sino que
forme parte de un plan integral. Debe establecerse con claridad qué objetivos se
buscan: informar, persuadir o recordar.

En concreto, la promocion de los servicios de informacion puede ser realizarse de cinco
formas, de manera tal que pueda influir en las ventas de los servicios como productos.
Estas formas son:

e Publicidad: consiste en toda comunicacién impersonal con un mensaje directo
gue pretende que el usuario utilice, a corto plazo, un servicio o producto de
informacion.

e Relaciones Publicas: Las relaciones publicas abarcan las acciones de promocién
gue tienen como fin mejorar, fortalecer, modificar la imagen de una unidad de
informacion, marca o producto. No contiene un mensaje directo que anime al
consumo, su fin es generar una percepcion positiva de la entidad para que el
usuario, a medio o largo plazo, modifiqgue su conducta pasando de usuario
potencial a real.

e Fuerza de Ventas: La fuerza de ventas es aquella actividad de promocion que

realiza todo profesional de informacion que estd en contacto directo con el
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usuario. Por tanto, es una comunicacion directa y personal a la que realmente en
el contexto de los servicios de informacion se ha prestado escasa importancia
pero que es potencialmente de gran interés pues es una de las herramientas de
menor coste.

e Promocion de ventas: Promocion de ventas abarca el conjunto de actividades
gue tienen como objetivo impulsar o estimular la demanda de un servicio o
producto de informacion a corto plazo. Este tipo de promocion es
complementaria al resto de las acciones e incluye acciones tales como
concursos 0 sorteos. Aunque no es muy habitual en el contexto de las
bibliotecas y unidades de informacion si que resulta interesante porque genera
una demanda a corto plazo motivada por el propio hecho que las promociones
son puntuales y de una duracién limitada.

e Marketing directo: Finalmente el marketing directo es aquella comunicacion que
tiene un mensaje puntual y especifico dirigido a un segmento o segmentos de
usuarios. Esto implica que en el nucleo del marketing directo esta una
herramienta esencial, esto es, la base de datos de usuarios. En ella se recogera
aquella informacidn necesaria para establecer acciones de comunicacion con un

alto nivel de personalizacion.

Los propositos generales de la promocion en el marketing de servicios de informacion
son para crear conciencia e interés en el servicio y en su organizacion, para diferenciar
la oferta de servicio de la competencia, para comunicar y representar los beneficios de
los servicios disponibles, o persuadir a los clientes para que usen el servicio.

En general, la finalidad de cualquier esfuerzo promocional es vender el servicio a través
de informacion, persuasion y recuerdo. Los principios de la promocion son los mismos
para bienes y servicios.

En fin, si se desea ofrecer un servicio que satisfaga completamente las necesidades,
deseos y expectativas del usuario es importante conocer a fondo sus caracteristicas
para poder actuar sobre las mismas, una mayor relaciéon oferta-demanda, es decir la
combinacion de caracteristicas ganadoras que satisfagan de la mejor manera posible al

usuario.
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Como se observa hasta el momento, los servicios de informacion juegan un papel
importante, de tal manera que la mercadotecnia sea un proceso fundamental para su
lograr posicionamiento e imagen positiva en la sociedad, es por ello, que se hace
imprescindible conocer qué son los centros de documentacion para comprender mejor

el fendbmeno de los servicios.

1.2.3 Centros de documentacion

La Norma Espafola (UNE) 50/113 de conceptos fundamentales en informacion en el
afo 2006 define centro de documentacion como:

“‘Organismo que desarrolla tareas de documentacidon y de manejo y difusion de
informacién en diversos grados..., se llaman también unidades, departamentos,
servicios, etcétera” (UNE 50/113, p.52).

Para Alvarez- Ossorio (1988) el centro de documentacion (o informacion):

Es el elemento intermedio necesario para reunir toda la informacién disponible, en
el tema de su interés, organizarla, tratarla y suministrarla a sus usuarios en forma
directamente utilizable. En el centro de documentacion se realizan todas las tareas
de la cadena documental: seleccionar, recoger, analizar, almacenar, recuperar y
difundir la informacion. (p.252)

Un centro de documentacion debe hacer frente basicamente a tres tipos de tareas:

e “Recibir y almacenar fuentes de informacioén, y analizarlas.
e Difundir esta informacién entre sus usuarios, previamente transformada.

e Suministrar los documentos concretos que el usuario pida” (Castillo, 2004-2005,
p.2).

Los centros de documentacién estan constituidos por personas que procesan la
informacion de los documentos de un campo tematico, en el que esté especializado,
con el fin de proveer informacion abreviada a una comunidad de usuarios
especializados.
Respecto al significado de Documentacion, la UNE 50/113 (2006) ofrece dos
acepciones de documentacion:
e “Recogida, tratamiento de informacion registrada, de forma continua y
sistematica y que permita su almacenamiento, recuperacion, utilizacion y

transmision.

19




Estrategia de comunicacion para la promocion de los servicios del Centro de Documentacion
del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”.

e Conjunto de documentos reunidos para un fin determinado” (p.54).

Se puede asumir entonces, que la documentacion es la actividad que se ocupa de
recoger y tratar las fuentes del conocimiento, asi como, almacenar la informacion,
facilitar la recuperacion y proceder a la difusion de las mismas lo mas rapida y
eficazmente posible.

Los centros de documentacion a diferencia de otras unidades informativas con las que
comparten similares intereses como archivos y bibliotecas, tienen caracteristicas
especificas que les definen:

e Papel activo en el proceso informativo, intenta adelantarse a las demandas
de necesidades de sus usuarios.

¢ Intenta prestar servicios de informacién personalizados.

e En una sociedad en la que la informacién es poder, ayuda a la organizacion
a la que sirve en la mejora de su sistema de comunicacién y racionaliza los
flujos informativos, ayudando a la toma de decisiones.

e Hacen un analisis mas profundo de la informacién, no so6lo proporcionan
informacion referencial, si no que analizan y condensan esa informacion.

e Toma una postura activa en la difusion de la informacion. (Arévalo, 2012,

p.1)
1.2.3.1 Servicios del centro de documentacidn

e Biblioteca
Se ocupa de la seleccion, adquisicion o suscripcion, catalogacion, analisis (también de
los contenidos), almacenamiento y conservacion de las colecciones del centro.
Formada por obras de referencia generales y especializadas y monografias
especializadas de interés para los usuarios y personal del centro.

e Hemeroteca
Se ocupa de la seleccién, adquisicion, registro, andlisis documental (catalogacion,
indizacion, resumen), almacenamiento y conservacion de publicaciones periddicas de
interés para los usuarios y personal del centro.

e Andlisis y difusion
El centro de documentacion debe realizar tanto el analisis descriptivo como de
contenidos de las obras que recibe. Se trata de representar el contenido de los
documentos de modo abreviado para recuperarlos de forma rapida cuando haga falta

ademas de permitir la edicion de documentos secundarios para su difusion. Es decir,
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elabora un analisis documental de los documentos primarios que se publican sobre una
disciplina (la de su especializacion) que el centro ha seleccionado previamente y que
tienen una cobertura nacional o internacional (definida por la politica del centro), con la
finalidad primera de proporcionar dicha informacion a los usuarios de modo abreviado
(informes, resumenes, notas bibliograficas) y, en algunos casos, de difundirlos
comercialmente a través de publicaciones (repertorios, indices, bibliografias, boletines
de sumarios) bien impresas o en otro tipo de soporte.
Es importante tener en cuenta que la unidad documental o unidad de informacién en un
centro de documentacion es diferente de la unidad documental en una biblioteca. En el
centro de documentacion la unidad documental o de informacion son partes de los
libros, revistas, periddicos, no coincide, por tanto, con la unidad fisica como ocurre en
la mayoria de bibliotecas.

e Servicio de referencia o consulta (recuperaciéon de informacion)
Debe realizar busquedas en sus propios recursos 0 en recursos ajenos para recuperar
la informacién solicitada por los usuarios. Deben posibilitar a los usuarios la respuesta
precisa, pertinente (los documentos deben responder a las necesidades especificas de
los usuarios), rapida y exhaustiva de la informacién publicada sobre el tema de interés.
La busqueda documental consiste en procedimientos manuales (repertorios impresos),
mecanicos (microfilm), automaticos (consulta bases de datos propias o ajenas y online
o0 en CD-ROM) e intelectuales a seguir para obtener entre todo el fondo bibliografico y
documental analizado aquellos documentos o referencias que respondan a cada
consulta especifica.
La basqueda manual sobre repertorios impresos siempre es la menos actualizada, la
informacion mas actual se consigue online, el CD-ROM se actualiza mas rapidamente
gue los materiales impresos, pero siempre sera menos actual que la que se publica
online.

e Acceso al documento primario
Se encarga de conseguir y proporcionar fotocopias de los documentos primarios
solicitados por el usuario o bien el documento original en servicio de préstamo. Es

decir, abarca tanto el préstamo de libros — mediante el préstamo interno y el préstamo
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interbibliotecario- como la compra de fotocopias, mas propiamente llamado obtencion
documentos externos.

e Servicio de orientacién (formacion de usuarios)
Realiza actividades encaminadas a facilitar la orientacion del usuario a fin de lograr una
utilizacidon mas eficaz de los recursos y servicios del centro. Sus objetivos son que los
usuarios conozcan el centro, para qué sirve, servicios que ofrece y ademas ensefiar al
usuario a emplear las bases de datos y fuentes documentales para que él mismo
realice sus busquedas.

e Reprografia
Localiza, adquiere o reproduce los documentos primarios. Es propio de los centros
proveedores de documentos.

e Traduccion
Algunos centros de documentacion poseen este servicio. Son mas frecuentes en
centros privados.
En fin, los centros de documentacién son un medio, un camino y gracias a sus
funciones de seleccion, tratamiento y difusiébn de la informacién, deben actuar de
intermediarios entre los conocimientos y el cliente real o potencial que lo solicite, pero
contando siempre con la presencia y participacion directa o indirecta del usuario para
facilitarle el acceso al fondo documental.
Por las funciones que desempefan, por lo imprescindible que es salvaguardar,
conservar y difundir la documentacion, los centros de documentacién se han convertido
en primordiales dentro del Patrimonio Cultural de la Humanidad, pues el patrimonio
documental tiene un gran valor como testimonio de la historia y de la cultura, donde los
centros se convierten en dinamizadores de este proceso. Por ello se hace necesario
profundizar sobre patrimonio y conocer sobre el patrimonio documental.
1.3 Patrimonio
El Instituto Nacional de Cultura (2007) expone el concepto de patrimonio, es lo que se
recibe por los padres y es de uno por derecho propio. En un sentido mas amplio que el

particular o familiar, puede referirse a una nacién e involucra no solo los bienes
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materiales sino también los espirituales e inmateriales que le son propios y que en
conjunto, tipifican, diferencia e individualiza a un grupo humano.

El concepto de patrimonio cultural, extendido como un conjunto de bienes de la
cultura material y espiritual que por su relevancia histérica, artistica, cientifica,
técnica, social, etcétera, constituye una herencia valiosa acumulada a lo largo del
tiempo, a partir de los aportes brindados por cada generacion, engloba tanto los
exponentes del patrimonio arquitecténico y urbano de diferentes clases y grupos
sociales, épocas y ambitos; los objetos del arte y las artesanias; las costumbres,
practicas culturales y en general toda forma de expresién cultural de las
comunidades humanas: ese patrimonio intangible que es indisoluble del espacio
fisico y de los bienes muebles. (Cardenas, 2008, citado en Cardenas, Rojas, Rigol y
Chateloin, 2008, p.15)
En este sentido se puede entender que el patrimonio no consta solo de objetos del

pasado ni de las grandes obras que legaron sociedades y generaciones ya
desaparecidas. Es mucho méas que eso, pues se engrandece y enriquece ya que a lo
largo de la historia se van incorporando costumbres, celebraciones, objetos, creencias,
tradiciones, bailes, cantos, lenguas, técnicas, modas, usos y costumbres y hasta
expresiones; todo ello constituye el patrimonio de una cultura viva.

Por ello uno de los grandes retos de la humanidad es preservar y conservar ese
patrimonio, es tratar que generaciones futuras sean capaces de conocer, Vivir y

disfrutar la cultura pasada.

1.3.1 Patrimonio documental

Uno de los patrimonios que actualmente juega un papel fundamental dentro del
Patrimonio Cultural de la Humanidad, es el patrimonio documental o bibliografico. Hoy
dia es preocupante su preservacion y conservacion, se insiste con mayor intensidad en
conocer su diversidad, su destino, sus singularidades. Ocuparse del patrimonio
documental actualmente implica conocer de su definicion, de su conservaciéon, de su
valoracion, asi como del lugar que debe ocupar en la esfera cultural.

El patrimonio bibliografico y documental que se resguarda en bibliotecas, archivos,
fototecas, cinetecas y otros repositorios, tiene un gran valor como testimonio de la
historia y de la cultura, por lo cual es necesario difundirlo para que sea debidamente

apreciado por toda la sociedad.
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Para la (Organizaciéon de Naciones Unidas para Educacion, la Ciencia y la Cultura
[Unesco], 2015) un documento es “aquello que consigna algo con un propésito
intelectual deliberado” (p.1). Se considera que un documento consta de dos
componentes: el contenido informativo y el soporte en el que se consigna. Ambos
elementos pueden presentar una gran variedad de formas y ser igualmente importantes
como parte de la memoria.

Segun las directrices del Programa Memoria del Mundo —que se encarga del patrimonio
albergado en museos, archivos y bibliotecas del mundo-, la definicion de patrimonio
documental comprende elementos que son:

“Movibles.

e Consistentes en signos/cédigos, sonidos y/o imagenes.
e Conservables (los soportes son elementos inertes).
e Reproducibles y trasladables.

e Fruto de un proceso de documentacion deliberado” (Edmondson, 2002, p.6).

El patrimonio se debe entender como el conjunto de bienes culturales heredados del
pasado y el creado por la propia generacion, por lo tanto, el patrimonio documental no
debe referirse Unicamente a documentos vy libros antiguos, sino a todo documento de
caracter singular, unico o valioso, del presente o del pasado porque patrimonio puede
ser también lo que se esta creando y se deja para las generaciones futuras. De alli la
preocupacion por la preservacion de los documentos tanto escritos como digitales.

Una de las grandes preocupaciones de la humanidad era como trabajar y conservar
este patrimonio. “Fue en 1992, cuando para evitar el peligro creciente de la pérdida de
la memoria cultural de proporciones mundiales, la Unesco lanzd su Programa Memoria
del Mundo, dedicado al conocimiento y difusion del patrimonio documental de la
humanidad” (Fernandez, 2013, p. 118).

La visién de Unesco es que el patrimonio debe pertenecer a todos, que debe ser
conservado y protegido para el beneficio de la humanidad. Asi, la misién de
Memoria del Mundo es facilitar la conservacién del patrimonio documental, asegurar
el acceso universal a ese patrimonio y despertar mayor conciencia, en todos niveles
de la sociedad, de la existencia y del valor de ese patrimonio, e invitar a estudiar y
promover el patrimonio documental con una perspectiva internacional, regional y
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nacional. Destacar su relevancia, darle sentido de pertenencia. (Fernandez, 2009,

p.3)
Para que el programa Memoria del Mundo de Unesco logre cumplir sus objetivos es

necesario crear instituciones capaces de salvaguardar, preservar, promover y
enriquecer aun mas, la conciencia, difusion y acercamiento a ese patrimonio
documental.

Segun (Consejo Internacional de Monumentos y de Lugares de Interés y Artistico e
Histérico [ICOMOS], 1996) citado en Instituto Nacional de Cultura (2007) considerando
la importancia del patrimonio cultural y su preservacién se crea el principio para la
creacion de archivos, un documento donde se expone los principales motivos, las
responsabilidades, los principios de organizacion, el contenido, los principios de
clasificacion y distribucion para registrar la documentacion relativa al patrimonio
cultural.

Los archivos documentales de los monumentos, conjuntos arquitectonicos y sitios
historicos y artisticos pueden incluir testimonios, tanto materiales como
inmateriales, y representan una parte de la documentacion que puede contribuir a la
comprension del patrimonio cultural y valores de los que éste es portador.
(ICOMOS, 1996, citado en Instituto Nacional de Cultura, 2007, p.401)

Estos archivos, bibliotecas o centros de documentacion deben tener las condiciones

necesarias para preservar el registro documental local, regional o nacional.

El registro documental es la recopilacion de las informaciones que describen la
configuracion fisica, el estado y el uso que se da a los monumentos, conjuntos
arquitectonicos y sitios historicos y artisticos, en un determinado momento, y que
constituye un elemento esencial de su proceso y conservacion. (ICOMOS, 1996,
Instituto Nacional de Cultura, 2007, p.402)

Segun ICOMOS (1996) el registro documental debe acometerse con un grado de

precision que permita:

e Proporcionar la informaciébn necesaria para la identificacibn, comprension,
interpretacion y presentacion del patrimonio cultural, asi como para promover la
favorable participacion del publico.

e Proporcionar un registro permanente de todos los monumentos, conjuntos
arquitectonicos y sitios de interés historico-artistico que pueden ser destruidos o
alterados de alguna forma, asi como por la existencia de riesgos naturales o
derivados de la actividad humana.

e Facilitar la informacién a los responsables de la administracién y la planificacion
en la esfera nacional, regional o local, a fin de favorecer politicas y decisiones
adecuadas en el ambito de la planificacion y del control del desarrollo.
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e Suministrar la informacion necesaria para determinar el uso apropiado y duradero,
y para definir medidas eficaces en materia de investigacion, gestion, programas
de conservacion y trabajos de construccion. (Citado en Instituto Nacional de
Cultura, 2007, p.403)
Desde este punto de vista se asume que el registro documental debe estar contenido

en archivos, bibliotecas o centros de documentacion, ademas tiene que contener todo
el patrimonio documental local, regional, o documental y a su vez conservarlo y
preservarlo, asi como promoverlo para que todos tengan conocimiento y acceso a
dicho patrimonio.

Para la Unesco “El programa Memoria del Mundo expone las cinco estrategias que
deben seguirse para la preservacion del patrimonio documental: identificacion del
patrimonio documental, sensibilizacion, preservacion, acceso y difusion” (Edmondson,
2002, p.9).

Dichas estrategias son fundamentales para la proteccion y la promocion del patrimonio
documental, de ahi la importancia de su relevancia, ya que son una via para darle
sentido de pertenencia al patrimonio documental en la sociedad, asi como, el
reconocimiento como parte de la identidad de una sociedad.

Segun Fernandez (2009) plantea que para lograr el reconocimiento del patrimonio
documental es necesario incrementar las actividades relacionadas con su preservacion,
asi como, despertar una mayor conciencia sobre el valor de las colecciones
documentales, establecer secciones de conservacion en las instituciones, fomentar
programas de formacién de personal calificado, promover la investigacion, la adopcion
de normas, programas cooperativos, congresos, conferencias y publicaciones tanto
impresas como electrénicas sobre el tema.

Por ello, es que la investigacibn se basa en el disefio de una estrategia de
comunicacion para la promocién de los servicios del Centro de Documentacién del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”, de esta forma se contribuye a la conservacion
y salvaguarda del patrimonio documental. De ahi, que es imprescindible conocer qué
son las estrategias de comunicacion y los indicadores para su disefio.

1.4 Estrategia de comunicacion

Hoy, las estrategias de comunicacién deben realizarse en forma permanente para

mantener los productos y servicios presentes en el consumidor. Asi como se realiza, se

26




Estrategia de comunicacion para la promocion de los servicios del Centro de Documentacion
del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”.

controla y se replantea un plan estratégico, el plan de comunicacion debe ser
continuamente consecuente con las metas administrativas establecidas en una
empresa.

Las estrategias constituyen herramientas fundamentales de la gestion de la
comunicacion en las organizaciones para el logro de objetivos trazados, asi como en la
promocion y fortalecimiento de productos y/o servicios.

La estrategia de comunicacion es el planteamiento de lineamientos en términos de
mensajes para los diversos publicos con los que se relaciona una organizacion en
el corto, mediano y largo plazo, que apoya y se origina de la estrategia general de
la empresa. Es la via por la que se pretende posicionar determinado concepto
comunicativo, (mensaje principal) entre los publicos de relacién. La estrategia se
concreta en acciones especificas que definen una alternativa principal para
conseguir el fin y otras alternativas secundarias o contingenciales en aras de lograr
el mismo proposito, pero por otras vias, cuando la principal ha fallado por otras
circunstancias. (Martinez, 2009, pp125-126)
Por ello, se debe conocer el contexto donde o para el cual se aplicara la estrategia,

este permitira determinar las necesidades reales de comunicacion, identificar los
medios y soportes de comunicacion mas efectivos, asi como las herramientas de
comunicacion mas adecuadas en funcion de los objetivos.

Segun Klaassen, Wiersna y Giappiconi (1999) existen cuatro condiciones previas antes
de desarrollar una estrategia de comunicacion o de marketing en una biblioteca o
centro de documentacion.

e Estudio de la comunidad en que se va a implantar o reformar una biblioteca.

e Analisis de los recursos, sus puntos fuertes y débiles, conocidos como el
analisis DAFO.

e Descripcion de objetivos y tareas. Es decir, saber hasta donde realmente se
puede llegar, qué se podria hacer. Es una autocomprension de la propia
biblioteca.

e La planificacién, puede ser un ejercicio, a mediano o largo plazo. La
planificacion debe considerar el tiempo, los fondos bibliogréficos, la
descripcion de trabajos y objetivos. Fondos: distribucion por temas,
soportes, edades, etc. (p.180)

Asimismo, las actividades que se planifican deben estar basadas en decisiones:

e Coherentes con la politica 0 estrategia de la institucion matriz.
o Fundamentadas en una realidad acorde con la disponibilidad de recursos.
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e Con la certeza de que aquellas actividades o propuestas que lanzamos, van
a ser sostenibles a medio y largo plazo. (Klaassen, Wiersna y Giappiconi,
1999, p.187).
La estrategia de comunicacion es unica, en alguna forma, porque es especifica para

una organizacion y un producto determinado. No hay que dejar de reconocer que
existen algunas diferencias con las estrategias aplicadas a los servicios de informacion.
Algunos aspectos exclusivos de los servicios de informacion que orienta la formulacion
de la estrategia de comunicacion son:

e La naturaleza predominantemente intangible de un servicio de informacién
puede dificultar mas la seleccion de ofertas competitivas entre los
consumidores.

e Cuando el productor del servicio de informacion es inseparable del servicio
mismo, éste puede localizar el servicio y ofrecer al consumidor una opcion
mas restringida.

e El caracter perecedero de los servicios de informacion impide el
almacenamiento del propio producto y también puede agregar riesgo e
incertidumbre al marketing del servicio.

e Cabe recordar que los elementos basicos que conforman una estrategia de
comunicacion son los relacionados con la segmentacion, el posicionamiento
y la combinacion de marketing, marketing mix o mezcla comercial.
(Klaassen, Wiersna y Giappiconi, 1999, p.190)

En la presente investigacion se asume el término de estrategia de comunicacion para la

promocion, a partir de las consideraciones de que la promocion es un plan integrado de
marketing que necesita del desarrollo de una serie de acciones estratégicas de
comunicacion y marketing. Desde esta perspectiva se asume el concepto de estrategia

de comunicacion que brinda Diaz-Guzman (2008).

La estrategia de comunicacidbn supone una serie de acciones programadas y
planificadas que se implementan a partir de las necesidades e intereses de la
comunicacion que supone la definicion de publicos meta, objetivos y ejes
psicoldgicos o conceptuales los cuales precisan la definicion de medios y acciones
para aplicarse en un entorno determinado, asi como los recursos materiales,
técnicos y humanos disponibles por parte de la organizacion correspondiente.
(Diaz-Guzméan, 2008, p. 69)
Segun Diaz-Guzman (2008), los pasos para operacionalizar la estrategia son:

a) Definicion de los objetivos de comunicacion.

Los objetivos de comunicacion deben expresar los resultados del diagnéstico que
justifica la necesidad de elaborar la estrategia. Es conveniente que sean concretos,
realizables y medibles al término de las acciones comunicativas. Deben estar en
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concordancia con las posibilidades reales de cada herramienta del mix de
comunicacion de marketing. Guardan relacion con las funciones informativas,
educativas, movilizativa o persuasiva del proceso de influencia. Por tanto, al
referirnos a los efectos a alcanzar en los publicos, se expresan en términos de
conocimientos, sentimientos, convicciones, actitudes y habilidades. (Cardoso, 2002,
p. 35)

La actividad del marketing en los servicios de informacién debe servir para la toma de

decisiones y llevar a cabo acciones que conduzcan al logro de los objetivos propuestos,
bien de forma general o enfocada a servicios especificos.
Se deben establecer los objetivos que se quieren conseguir tanto a largo como a corto
plazo, definiéndolos plenamente en un plan. Es decir, objetivos concretos, coherentes,
cuantificables, que se puedan medir.

b) Determinar los publicos objetivos
Fase en la que se determinan los publicos sobre los cuéles se desea influir y a quienes
estaran dirigidos los mensajes. La segmentacion de los mismos se hard en
dependencia del grado de implicacion en los resultados que se esperan.
La eleccion del mercado objetivo, implica necesariamente la segmentacion del
mercado. Si la estimacion de la demanda es positiva (existe demanda para el
producto), la empresa considerara mas firmemente atender el mercado. Ahora bien, el
mercado presenta muchos tipos de consumidores, productos y necesidades. El
especialista en marketing tiene que decidir qué segmentos plantean la mejor
oportunidad para conseguir los objetivos de la compafiia. Los consumidores se pueden
agrupar segun distintas variables:

e “Las geograficas (autonomias, municipios, etc.).

e Demograficas (edad, sexo, renta, educacion, etc.).

e Psicogréficas (clase social, estilo de vida, etc.).

e Variables de comportamiento (beneficio buscado, momento de compra, etc.)’

(Klaassen, Wiersna y Giappiconi, 1999, p.121).

La segmentacion de mercado es el proceso de dividir el mercado en grupos
homogéneos entre si y diferentes los unos de los otros.

c) Establecimiento de los mensajes 0 ejes conceptuales
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Este paso establece el principal elemento creativo de una estrategia, en lo que se
refiere a los aspectos esenciales tanto de contenido como de forma de los mensajes
emitidos. Pueden ser enunciados también, como concepto, eje o plataforma
promocional, ideas principales a destacar, etc.
Desde el contenido, se precisan los valores y atributos de la organizacion y/o sus
productos/servicios. Deben de igual forma mantener una estrecha relacion con las
politicas organizacionales, asi como con las caracteristicas y aspiraciones de los
publicos diagnosticados.

d) Elaboracion del plan de medios y de acciones
La elaboracion del plan de medios y de acciones es sin lugar a dudas el componente
practico y operativo mas importante de una estrategia. Aqui se definen el grupo de
acciones y medios de comunicacion que se pondran en marcha para poder cumplir los
objetivos propuestos, en correspondencia con las puntualidades del tiempo, espacio,
responsabilidades y demas elementos a especificar para cada uno de ellos.
En este paso también se define la duracion de la estrategia, desde el comienzo de su
implementacion. Para ello se referencian las experiencias de Diaz-Guzman (2008),
para quien “las caracteristicas sui géneris de la sociedad cubana y la estructura
econdmica nacional, resulta necesario atemperar los conocimientos cientificos y
practicos en materia de comunicacion a la realidad concreta del pais” (p. 56).

e) Control y evaluacion de la estrategia
Tanto el control como la evaluacion de la estrategia, asi como sus resultados debera
ser una tarea permanente, contrastando instrumentos de medicion sistematica con
otros de mayor profundidad y alcance.
Para ello se deben seleccionar los métodos de evaluacion y control de manera que
estos se correspondan con las caracteristicas de las herramientas del mix de
comunicacién de marketing, asi como de los medios y las acciones de comunicacion
gue se seleccionen.

f) Logistica
Aqui se fija el presupuesto que se empleara para la elaboracion e implementacion de la
estrategia. Luego, se separa el presupuesto por cada accion de comunicacién a

realizar.
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Este analisis de presupuesto debe ser lo mas detallado posible, refiriendo con claridad
el precio de cada una de las acciones y medios, o al valor de los recursos humanos y
materiales necesarios para llevar a cabo la estrategia. Los datos que se expongan
deben posibilitar a quienes decidiran acerca del mismo valorar la dimension de los
gastos que implica la realizacion de la misma en cada momento y las ventajas que
obtendra la organizacion a cambio de ello.

Conclusion Parcial

La esencia del marketing consiste en la planificacion de un producto o servicio de
utilidad para que su mercado objetivo satisfaga sus necesidades. EI mundo de los
servicios se ha convertido en una esfera indispensable para que cualquier empresa de
servicios sobreviva en una sociedad tan competitiva. Los servicios de informacién, son
uno de los mas complejos y donde el usuario es fundamental para lograr su objetivo
empresarial; dentro de ellos los centros de documentacion van a jugar un papel
fundamental y en particular como parte del Patrimonio Cultural de la Humanidad, se
han convertido en imprescindible para la salvaguarda, conservacion y difusion del
patrimonio documental, por ello son necesarias las estrategias de comunicacién, como
herramientas para la difusion y promocion, y a su vez como sensibilizador del

patrimonio.
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Capitulo II: Referentes metodoldgicos del trabajo
investigativo y caracterizacion del objeto de estudio

Introduccion

En el presente capitulo se expone la alternativa metodolégica asumida para la
realizacion de la investigacion, asi como el disefio empleado. Se describe el escenario
de investigacion, el tipo de estudio, el proceso de seleccién de la muestra, los métodos
y técnicas empleados para la recogida de informacion, asi como el procedimiento
seguido en el andlisis de los datos. Finalmente, se describen las etapas por las que

transcurrio la investigacion y los principios éticos seguidos durante la misma.

2.1 Caracterizacion del Centro de Documentacion de Patrimonio de Trinidad
“Casa Malibran”

La Oficina del Conservador de la Ciudad de Trinidad y el Valle de los Ingenios, creo el
Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”, que cuenta en
su haber informacién relacionada con la arquitectura, urbanismo, historia local, la
conservacion y restauracion entre otras, producidas a lo largo de sus mas de veinte
afios de existencia, incluida ademas la de su antecesor el equipo de restauracion y
conservacion de monumentos, todo lo cual estd al alcance de los investigadores y
estudiantes interesados en dichas teméticas. Sin embargo, el solo hecho de estar
disponible para los usuarios que decidan hacer uso de ella no es suficiente para su
conocimiento, de ahi que dentro de las funciones del centro esté la difusiébn de toda
esta informacién y es entonces que surgi6 la idea de realizar un proyecto que incluya
acciones en funcion de este propadsito.

El Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” surge a partir
de un proyecto de colaboracion entre la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo (AECID) y la Oficina del Conservador de Trinidad de la
Ciudad y el Valle de los Ingenios (OCC) con el propoésito de lograr la rehabilitacion de
una de las edificaciones de mayor relevancia histérica, artistica y arquitectonica de
Trinidad y contribuir al proceso de divulgacion y conservacion del patrimonio historico

de la ciudad de Trinidad con el empleo de las tecnologias de avanzada.

32




Estrategia de comunicacion para la promocion de los servicios del Centro de Documentacion
del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”.

Comenzaria a partir de diciembre 2009 hasta diciembre 2011, pero por determinadas
circunstancias se aprobd una prorroga hasta el 2013, entonces su fecha de
inauguracion fue el 11 de enero del 2014, en conmemoracion al 500 aniversario de la
fundacion de la villa de Santisima Trinidad.
La Directora de la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo,
Elena Madrazo Hegewisch, concede una subvencién a la Oficina del Conservador de la
Ciudad de Trinidad y el Valle de los Ingenios, quien acredita poseer personalidad
juridica reconocida, capacidad para ejecutar el proyecto y la solvencia necesaria, con
arreglo a lo siguiente:
La subvencion tiene por objeto apoyar el Proyecto Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad. Para ello el financiamiento esta dirigido a la creacion del Centro
de Documentacion del Patrimonio, dependiente de la Oficina del Conservador de
Trinidad, con un sistema de informacién en la Oficina del Conservador de Trinidad para
la proteccion de documentos, planimetria y otros, y a la vez que potencie la utilizacién
del Centro para la busqueda de informacion de la ciudad historica, por parte de
técnicos especialistas y estudiantes de carreras afines.
La antigua “Casa Malibran” es una de las construcciones que constituye ejemplo
representativo de la arquitectura trinitaria, por ser una de las pocas de dos niveles
construidos en la segunda mitad del siglo XVIII en la ciudad. A pesar de su deterioro
por los afios, continuaba preservando sus valores esenciales, por o que se decide
restaurar y conservar su patrimonio constructivo. Decisién que posibilitd la ubicacion
del centro en la casa Malibran nombrando al mismo “Centro de Documentacién del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
Una vez concebido el proyecto, se crea una cuenta amparada por la Res 76/00 BNC en
la sucursal de Bandec en Trinidad, y por otro lado representado por Sr Juan Diego Ruiz
Cumplido, coordinador contraparte extranjera.
Objetivos General del proyecto:

e Contribuir al proceso de conservacion del patrimonio histérico de la ciudad de

trinidad.
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Objetivos Especificos del proyecto:

Posibilitar el acceso a la informacion grafica y documental que se ha generado a
través de los diversos procesos de rescate del patrimonio trinitario.

Rehabilitar las edificaciones de mayor relevancia histérica, artistica y
arquitecténica de la Ciudad de Trinidad. Exponente de los dos uUnicos falsos
techos octogonales existentes en la ciudad.

Habilitar un sistema de informacién del patrimonio en la OCC para la proteccion
de documentos, fotografias, planimetria y otros.

Crear un sistema que permita organizar toda la informacion técnica e histérica
generada por la OCC y susceptible de ser utilizada por usuarios reales y
potenciales.

Posibilitar el acceso a la documentacion a los especialistas e historiadores sobre
informacion necesaria y relacionada con los proyectos de conservacién del
patrimonio cultural de la ciudad.

Poner a disposicion del publico el acceso a los registros (computadoras/Web).
Crear en el Centro los espacios necesarios para contribuir a la consolidacion de
la Red de Oficinas del Historiador y el Conservador de Cuba que facilite
intercambio de experiencias, planes, programas y proyectos en forma planificada
e interrelacionada entre autoridades y técnicos a nivel nacional.

Lograr que los estudiantes de carreras afines, técnicos y especialistas utilicen el
centro para la busqueda de la informacién sobre la ciudad histérica.

Desarrollar actividades encaminadas a la difusion y promocién del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad, relacionadas con la historia de la
villa trinitaria.

Insertar al Centro dentro del programa de los estudiantes de la Escuela de
Oficios de la propia OCC, como referencia en la busqueda de informacion sobre

temas del patrimonio.

El proyecto pone a disposicién de los usuarios, toda la informacion existente, de forma

controlada y utilizando modernos medios de informatizacion pues tiene la particularidad

de ser mayoritariamente digital, pues cuenta con un Sistema de Gestibn Documental
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“‘“ARKHEIA”, que permite almacenar y organizar la documentacién existente, ademas de
consultarla, recuperarla, imprimirla, descargarla, entre otros servicios, y para ello
cuenta con un vestibulo y recibidor, oficina de especialista principal, sala de lectura,
sala de busqueda automatizada, area de andlisis y procesamiento documental, area
informatica, publicaciones, galeria, un depdosito de la documentacion y demas areas de
servicios que complementan el funcionamiento de la instalacion.
Objetivo General:

e Contribuir al proceso de divulgacion y conservacion del patrimonio histérico-

documental de la ciudad de Trinidad.

Objetivos Especificos:

e Atesorar y organizar segun las normas internacionales la informacion
documental que se ha generado en mas de veinte afios de trabajo por el rescate
de la villay el Valle de los Ingenios.

e Posibilitar la consulta de informacion actualizada sobre temas afines a nuestra
labor: arquitectura, urbanismo, conservacion y restauracién del patrimonio,

historia local, entre otras.

El Centro de Documentacién de la Ciudad de Trinidad “Casa Malibran”, como toda
instituciéon, se rige por documentos legales que le permiten el desarrollo de sus
funciones, tales como: Decreto Ley 265, Ley Archivo de la Republica de Cuba, Norma
Internacional General de Descripcion Archivistica ISAD (G) y el Manual de
procedimientos.

Su estructura organizativa estd conformada por 15 trabajadores. (Ver anexo 1) Se

distribuye estructuralmente de la siguiente forma:
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Especialista Principal

[

l Grupo Gestion Documental I | Grupo Editorial ‘ ‘ Trabajador de Servicio ‘
Biblictecaria Redactora- Editora
Especialista en analisis, Disenador grafico
procesamiento y gestion de la Divulgador

informacién

Técnice en gestion
documental

Tecnico en informacién y
bibliotecologia

Figura 2: Organigrama del Centro de Documentacioén del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran’.

Fuente: Documento del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

La institucion tiene dos lineas de trabajo: la Gestion Documental y la Editorial, la
primera encargada de atesorar, gestionar, procesar y proteger el fondo documental, la
automatizacion de la informacion, la prestacion de servicios de informacion y acciones
de conservacién y restauracion de documentos, conformadas por la Unidad de Fondos
Documentales, Unidad de Analisis Documental y Unidad de tratamiento y gestidn
Informatico y la segunda encargada de la edicion, disefio, gestién de las publicaciones
y la difusion de la informacién, conformada por la Unidad de Publicaciones.
El Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” brinda los
siguientes servicios:

e Servicio de préstamo externo e interno.

e Servicio de referencia y consulta de informacion digital.

e Servicio de orientacién (formacion de usuarios).

e Servicios de capacitacion técnica, superacion profesional y formacion.

académica sobre la conservacion y preservaciéon documental.

Tiene como publicos internos (publico objetivo y real) a todos los trabajadores de la
Oficina del Conservador de la Ciudad de Trinidad y el Valle de los Ingenios, e incluye a
la Escuela de Oficios de la Oficina del Conservador de la Ciudad de Trinidad y el Valle
de los Ingenios, y como publico externo (publicos potenciales) a estudiantes,

historiadores, investigadores, asi como, la poblacion en general.
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Durante estos cuatro afios la institucion ha logrado la recopilacién, procesamiento,
conservacion y atesoramiento de la documentacion técnica de mas de veinte afios de
la OCC y el equipo de restauracion. Los principales resultados se muestran en la
organizacion y clasificacion del fondo documental segun las tematicas del perfil del
centro, ademas de la digitalizacion de investigaciones, mas de 8000 fotos fisicas, la
publicaciébn de varios numeros de la Revista Tornapunta, Boletin Jurabaina e
Historietas, la realizacion de talleres de restauracion y conservacion, conferencias y
exposiciones, presentaciones de libros y revistas, asi como haber recibido
reconocimientos por ganadores en el forum de Ciencia y Técnica de los afios 2016 y
2017.

2.2 Descripcion de la alternativa metodoldgica
En la presente investigacion se asumio una alternativa mixta.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos empiricos y
criticos de investigacibn e implican la recoleccibn y el analisis de datos
cuantitativos, asi como su integracion y difusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacién recabada (metainferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fendmeno bajo estudio. (Hernandez y Mendoza, 2008, citado en
Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.534)

Varios autores ofrecen ventajas sobre el enfoque mixto Lieber y Weisner (2010), asi

como Collins, Onwuegbuzie y Sutton (2006), citado en Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), identificaron cuatro razones para utilizar los métodos mixtos:

¢ Enriquecimiento de la muestra (al mezclar enfoques se mejora).

e Mayor fidelidad de los instrumentos de recoleccién de los datos (certificando
gue sean adecuados y Uutiles, asi como que se mejoren las herramientas
disponibles).

¢ Integridad de tratamiento o intervencion (asegurando su confiabilidad).

e Optimizar significados (facilitando mayor perspectiva de los datos,
consolidando interpretaciones y la utilidad de los descubrimientos). (p. 537)

En correspondencia con el objeto de estudio la investigacion se apoya en un Disefio

Exploratorio Secuencial (DEXPLOS). “El disefio implica una fase inicial de recoleccién y
analisis de datos cualitativos seguida de otra donde se recaban y analizan datos
cuantitativos” (Hernandez y Mendoza, 2008, y Creswell et...al, 2008 citado en

Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 551).
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Segun Creswell (2013) citado en Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el disefio

secuencial se divide en dos etapas:

En una primera etapa se recolectan y analizan datos cuantitativos o cualitativos, y
en una segunda fase se recaba y analizan datos del otro método. Normalmente,
cuando se recolectan primero datos cualitativos, la intencibn es explorar el
planteamiento con un grupo de participantes en su contexto, para posteriormente
expandir el entendimiento del problema en una muestra mayor y poder efectuar
generalizaciones a la poblacion. (p. 547)

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) existen “dos modalidades del disefio

atendiendo a su finalidad: derivativa y comparativa” (p.551). Segun la investigacion se
asume un disefio secuencial exploratorio derivativa.

En esta modalidad la recoleccion andlisis de los datos cuantitativos se hacen sobre
la base de los resultados cualitativos. La mezcla mixta ocurre cuando se conecta el
analisis cualitativo de los datos y la recoleccion de los datos cuantitativos. La
interpretacion final es producto de la comparacion e integracion de los resultados
cualitativos y cuantitativos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.551)

En este caso es util usar un disefio exploratorio secuencial de tres etapas:

e Recabar datos cualitativos y analizarlos (obtener categorias y temas, asi
como segmentos especificos de contenidos que los respalden e ilustren).

e Utilizar los resultados para construir elementos cuantitativos (los temas o
categorias emergentes pueden concebirse como las variables y los
segmentos de contenidos que ejemplifican las categorias pueden adaptarse
como items y escalas, 0 generarse reactivos para cada categoria). De forma
alternativa, se buscan instrumentos que puedan ser modificados para que
concuerden con los temas y frases durante la etapa cualitativa.

e Administrar el instrumento a una muestra probabilistica de una poblacién
para validarlo. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.551)

Se considera la alternativa mixta pues permite comprender el fenémeno de los

servicios en centro de documentacién, con mayor profundizacién y detallando sus
peculiaridades. Desde la combinacion e integracion de lo cualitativo y lo cuantitativo y
la posibilidad de estudiar dicho problema a una mayor escala, permite analizar los
servicios en el centro con otra perspectiva, mediante la interpretacion y aplicabilidad de
los resultados obtenidos.

Por ello la investigadora se apoya en la misma para solucionar el siguiente problema
cientifico:

¢, Como promocionar los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran” en el periodo 2018-2019?
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Objetivo General:
e Disefiar una estrategia de comunicacion para la promocién de los servicios del
Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” en el
periodo 2018-2019.

Objetivos especificos:

e Identificar el estado actual del mix de marketing para la promocion de los
servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran”.

e Planificar las acciones de comunicacion para la promocion de los servicios del
Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e Evaluar por criterio de especialistas el disefio de estrategias de comunicacion
para la promocién los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran”.

Hipotesis:
e La estrategia de comunicacion contribuye a la promocion de los servicios Centro

de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

2.3 Operacionalizacion de las variables:
a) Mix de Marketing
Definicion teodrica:
El marketing mix es la mezcla de cuatro elementos que van a suponer la efectiva
ejecucion de una estrategia de marketing. Su papel en este es crucial ya que en
esencia se trata de crear productos y servicios que satisfagan a los consumidores
de forma tal que el precio, distribuciéon y promocion se conciban como un todo.

(Fernandez, 2015, p. 66)
Definicién real:

El mix marketing hace referencia a los elementos necesarios que debe tener presente
el Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran, el producto o
servicio, la distribucion, el precio, y la comunicacion, que permite la elaboraciéon de una
estrategia de comunicacion dirigida a satisfacer necesidades y deseos de sus usuarios,

y asi cumplir su objetivo empresarial.
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Los indicadores seleccionados son:

1)

2)
3)
4)

b)

Servicios.

Cantidad de servicios.
Calidad de los servicios.
Demanda de los servicios.
Fondo documental.
Personal.

Lugar.

Distribucion.

Precio.

Comunicacion.

Venta personal.
Publicidad.

Promocion de ventas.
Relaciones Publicas.
Marketing directo.

Estrategia de comunicacién

Definicién Teobrica

del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”,

Toda estrategia de comunicacion supone una serie de acciones programadas y
planificadas que se implementan a partir de las necesidades e intereses de la
comunicacion que supone la definicion de puablicos meta, objetivos y ejes
psicolégicos o conceptuales los cuales precisan la definicibn de medios y acciones
para aplicarse en un entorno determinado, asi como los recursos materiales,
técnicos y humanos disponibles por parte de la organizacion correspondiente.

(Diaz-Guzman, 2008, p. 69)

Definicién Real

La estrategia de comunicacion para la promocion supone una serie de acciones

programadas y planificadas que seran implementadas teniendo en cuenta las

necesidades e intereses de los usuarios del Centro de Documentacion del Patrimonio

de Trinidad “Casa Malibran”. Para ello es necesario definir los medios y acciones para

aplicarse en el centro, asi como los recursos materiales, técnicos y humanos con los
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cuales dispone, para la implementacion de dicha estrategia de comunicacion para la
promocién de servicios.
Los indicadores seleccionados son:

e Definicion de los objetivos de comunicacion.

e Determinar los publicos objetivos.

e Establecimiento de los mensajes o ejes conceptuales.

e Elaboracion del plan de medios y de acciones.

e Control y evaluacion de la estrategia.

e Logistica.

2.4 Seleccién de la Muestra

Durante la investigacion se utiliza dos tipos de muestreo, no probabilistico intencional
de casos-tipo y probabilistico aleatorio-simple, en funcidn del objetivo planteado, del
disefio de investigacion y de cada técnica.

Respecto al muestro no probabilistico, Johnson (2014), Hernandez et...al. (2013) y
Battaglia (2008b), citado en Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) plantean “en las
muestras no probabilisticas, la eleccibn de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o
los propésitos del investigador” (p.181).

Herndndez, Ferndndez y Baptista, respecto al tipo de muestreo no probabilistico
plantean “aqui el procedimiento es mecénico ni se basa en formulas de probabilidad,
sino que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo
de investigadores y, desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros
criterios de investigacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.181).

Dentro de la muestra no probabilistico existen varios tipos de muestreo, por el objeto de
estudio se utilizé el muestreo de casos-tipo. “También se utiliza una muestra de casos
tipo en estudios cuantitativos exploratorios y en investigaciones de tipo cualitativo, en el
gue el objetivo es la riqueza, profundidad y calidad de la informacion, no la cantidad ni
la estandarizacién” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p.387).

Para ello fue necesario la seleccién de los informantes claves, es decir, personas que

por sus condiciones tienen la experiencia necesaria para brindar informacion respecto

41




Estrategia de comunicacion para la promocion de los servicios del Centro de Documentacion
del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”.

al objeto de estudio. “Estas personas por lo general, cuentan con informacion relevante
y precisa para el proceso de investigacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p.
566).
Para la realizacién de la investigacion se trabajaron con varios informantes claves, en
funcién del instrumento empleado y del objetivo a investigar.
En la entrevista en profundidad se seleccionaron 10 personas, las cuales fueron
seleccionadas de manera intencional, a partir de criterios previamente establecidos.
(Ver anexo 2)
Criterio de seleccion:

e Especialistas en bibliotecologia y servicios de informacion.

e Mas de tres afos en los servicios de informacion.

e Dispuestos a colaborar en el proceso investigativo.

Asi mismo, se seleccionaron los informantes de las dinamicas de grupos. La dinamica
se realiza con 8 personas. Los miembros estuvieron constituidos por trabajadores de la
Oficina del Conservador, trabajadores de los museos de la ciudad de Trinidad,
estudiantes y trabajadores de la escuela de turismo, investigadores, historiadores y
especialistas. (Ver anexo 3)
Criterio de seleccion:
e Publico objetivo del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran”.
e Mas de dos afios consumiendo los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e Dispuestos a colaborar en el proceso investigativo.

Para la entrevista semiestructurada se conté con 4 personas seleccionadas de manera
intencional, a partir de criterios previamente establecidos. (Ver anexo 4)
Criterio de seleccion:

e Especialistas en bibliotecologia y servicios de informaciéon y promocién vy

divulgacion.
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e Con més de 2 afos de experiencia laboral en el Centro de Documentacién del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e Dispuestos a colaborar en el proceso investigativo.

Posteriormente y en funcion del proceso investigativo se utiliza el muestreo
probabilistico.

En las muestras probabilisticas, todos los elementos de la poblacién tienen la
misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen definiendo las
caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una
seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de muestreo/analisis. (Hernandez,
Fernandez y Batista, 2014, p.175)

Para la realizacion del cuestionario la investigadora se apoya en el muestreo Aleatorio-

Simple. “Muestras aleatorias simples (MAS), su caracteristica esencial, como dijimos,
es gue todos los casos del universo tienen al inicio la misma probabilidad de ser
seleccionados” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.180).

En este caso el cuestionario se aplica a los usuarios que han asistido al centro, ya sean
reales como potenciales. Para buscar el tamafio de la muestra la investigadora utiliza el
promedio total de usuarios de los afios 2016 y 2017, obteniendo como resultado 96
usuarios, con un error muestral de 5 % considerando aceptable para determinar la
calidad de los servicios en el centro. Por lo tanto, el tamafio de la muestra es
aproximadamente 42 usuarios. (Ver anexo 5)

Para la codificacion de los datos se utilizé el programa IBM-SPSS version 19 Statistics
Processor, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el programa computarizado
de analisis estadistico (IBM SPSS®, Minitab o equivalente) permite codificar mejor los

datos, transfiriendo directamente los valores registrados por instrumentos aplicados.

2.5 Descripcion de los instrumentos

A continuacién se describen cada uno de los instrumentos a utilizar en la investigacion
para darle cumplimiento a los objetivos propuestos.

2.5.1 Andlisis de documentos oficiales

“‘El analisis de documentos se encuentra dentro de las técnicas para apoyar otros

métodos mas directos de recogida de datos; incluyen registros, actas de evaluacion,
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reuniones, cartas oficiales, fotografias, anuncios oficiales e institucionales” (Castillo,
2008, p. 49).

En la presente investigacion se revisaron documentos oficiales del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Objetivo: Caracterizar los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran”. (Ver anexo 6)

2.5.2 Dindmicas de grupos

“Esta técnica, originalmente formalizada por Kurt Lewin, se basa en los postulados de
la teoria de la Gestalt, uno de cuyos conceptos basicos, el de campo, se identifica
precisamente con la estructura dinamica del grupo de discusion” (Villafafie, 1999, p.
44).

El investigador modera un panel de discusién en una reunion de 6 a 10 personas
gue analizan en forma abierta un tema en especifico. La investigaciéon de focus
groups es un medio excelente para obtener informacién a profundidad acerca de un
tema en particular. Su flexibilidad permite usarlos en una diversidad de entornos
con diferentes tipos de miembros del panel (por ejemplo, clientes, proveedores y
empleados). Los focus groups también son muy (tiles para disefiar una encuesta a
gran escala a efecto de asegurar que las preguntas tengan el fraseo apropiado.
(Ferrell & Hartline, 2012 p.115)
Este instrumento de recoleccion de informacién se utiliza para obtener la mayor

cantidad de datos posibles respecto a la calidad de los servicios del Centro de
Documentaciéon del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran, ademas permita
comprender y conocer, a partir de los diferentes puntos de vistas de los usuarios, las
necesidades, motivaciones, actitudes, deseos y comportamientos reales de los mismos
ante los servicios del centro.

Para la realizaciéon de las dinAmicas de grupos los investigadores, se apoyan en
diferentes técnicas, que no son mas que los procedimientos y medios para organizar y
desarrollar la actividad del grupo.

En esta investigacion la investigadora utiliza la técnica de incidentes criticos que
permite recopilar informacién respecto a la calidad de los servicios.

“La técnica de incidentes criticos consiste en obtener informacién de los clientes
acerca de los incidentes actuales que ellos consideran buenos o malos aspectos del

producto o servicio” (Hayes, 1992, p.55).
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La técnica lo que busca es conocer la percepcion de los usuarios respecto a la
actuacion del personal y la calidad del servicio, basado en su experiencia y que la
describen en positiva 0 negativa.

Objetivo: Indagar sobre la calidad de los servicios Centro de Documentacién del

Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

2.5.3 Entrevistas

La entrevista constituye uno de los instrumentos mas poderosos y efectivos con que
puede contar el investigador social. Su importancia esta basada en la riqueza de datos
gue ofrece, su flexibilidad en cuanto a la interaccion y la eficiencia que brinda en la
comunicacion cara a cara.

Existen varias tipologias de entrevistas, en este caso y por las caracteristicas de la
investigacion se utilizd la entrevista en profundidad en un primer momento y la
entrevista semiestructura en un segundo momento.

En la entrevista en profundidad el entrevistador de sea obtener informacion sobre
determinado problema ya partir de él establece una lista de temas, en relacion con
los que se focaliza la entrevista, quedando ésta a la libre discrecién del
entrevistador, quien podra sondear razones y motivos, ayudar a establecer
determinado factor, etc., pero sin sujetar sea una estructura formalizada de
antemano. (Rodriguez, 2004, p. 168)

En la investigacion concerniente se utiliza este tipo de entrevista que generalmente se

desarrolla en una situacion abierta, donde hay mayor flexibilidad y libertad. Se
considera uno de los medios para acceder al conocimiento, las creencias, los rituales,
la vida de esa sociedad o cultura, obteniendo datos en el propio lenguaje de los
sujetos. Su contenido, declaracion y secuencia estan en manos del investigador y su
preparacién requiere cierta experiencia, habilidad y tacto para saber buscar aquello que
se desea conocer.

Objetivo: Explorar cdmo funcionan los servicios de informacién (archivos, bibliotecas,
centros de documentacion).

Por otro lado, se aplicé la entrevista semiestructurada dirigida a la especialista principal
y trabajadores del Centro de Documentaciéon del Patrimonio de Trinidad “Casa

Malibran”.
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“‘Esta herramienta permite la recogida de informacién a través de un proceso de
comunicacion, en el transcurso del cual el entrevistado responde a cuestiones,
previamente disefiadas por el investigador en funcién de las dimensiones que se
pretenden estudiar” (Fernandez, 2009, p. 50).

Objetivo: ldentificar el estado actual del mix de comunicacion dentro del Centro de

Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

2.5.5 Cuestionario

“Este método consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a
medir. Los cuestionarios se clasifican segun el tipo de preguntas en: cerradas, abiertas
y mixtas. El contenido de las preguntas puede ser tan diverso, como los aspectos a
medir’ (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p. 310).

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) cada cuestionario responde a
determinadas necesidades y problemas de investigacion, de ahi, que en cada caso el
tipo de pregunta sea diferente. Por ello, el leguaje debe ser teniendo en cuenta las
caracteristicas del encuestado, es decir, caracteristicas en cuanto a nivel educativo,
socioecondmico, terminologia que maneja, etc.

Por otro lado, Hernandez, Ferndndez y Baptista (2006) exponen lo importante de las
instrucciones cuando sefialan:

Tan importante como las preguntas, son las instrucciones, las cuales deben ser
claras para los encuestados a los cuales van dirigida. Es usual incluir una carta
donde se expliquen los propdésitos del cuestionario, garantizando la confidencialidad
de las respuestas que brinde el encuestado. (p. 319)

Objetivos: Caracterizar los servicios del Centro de Documentacién del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran” y conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con los
servicios recibidos.

2.5.6 Observacion

La observacion es “un método de recoleccion de datos consiste en el registro
sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través
de un conjunto de categorias y subcategorias” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p.252).

La observacion se clasifica segun el grado de participacion del investigador en

participante y no participante, en este caso la investigadora utiliza la investigacion no
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participante “el investigador no interactua directamente con los sujetos implicados”
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p.331).
Para el desarrollo de la investigacion se utilizé la observacién no participante. “En la
investigacion por observacibn no hay interaccion directa con los sujetos que se
estudian” (Stanton, Etzel y Walker, 2007, p.188). La investigadora accedié a la
informacion sin modificar las conductas de los implicados posibilitando la obtencion de
la informacién en su estado natural.
Objetivos:

e Identificar los signos visuales del Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran”. (Ver anexo 7)

2.5.7. Procedimientos

La investigacion se desarroll6 en varias etapas, permitiendo el cumplimiento de los
objetivos.

Etapa preliminar

En esta etapa la investigadora desarrolla todo lo referido al supuesto teérico y
metodoldgico de la investigacion. Durante la misma se define los objetivos, alternativa y
disefio de la investigacion. Se realiza una busqueda bibliografica para los referentes
tedricos que sustentan la investigacion. Dichos referentes permiten la elaboracién de
los indicadores de la investigacién, asi también, se selecciona la muestra y los
instrumentos a aplicar.

Etapa de aplicacion y analisis de los instrumentos

Ya en esta etapa el investigador comienza a accionar en su objeto de estudio
dividiéndose en tres fases:

En una primera fase la investigadora se apoya en la entrevista en profundidad con el
objetivo de explorar cémo funcionan los servicios de informacion (archivos, bibliotecas,
centros de documentacion), la misma se aplica a especialistas en servicios de
informacion.

En la misma fase de la investigacién se utiliza el andlisis de documentos con el objetivo
de caracterizar los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad

“Casa Malibran”.
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Por otro parte, en la misma fase se aplica las dinamicas de grupos con el objetivo de
indagar sobre la calidad de los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio
de Trinidad “Casa Malibran”.

El resultado de estas técnicas, permite la elaboracion del cuestionario el cual se aplico
a una mayor poblacion. Los objetivos fueron caracterizar los servicios del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”, y conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos. La aplicacién del mismo se da
en la segunda fase.

En la segunda fase, se emplea la entrevista semiestructurada cuyo objetivo fue
identificar el mix de comunicacion dentro el Centro de Documentacion del Patrimonio
de Trinidad Casa Malibran”.

Como apoyo a la investigacion se utiliza la observacién no participante que permitié
identificar los signos visuales del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad
“Casa Malibran”.

Ya en la tercera fase y Ultima de la investigacion, se realiza la elaboracion de la
estrategia de comunicacion para promociéon de los servicios del Centro de
Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”, la misma se evalua por
expertos.

Etapa informativa

Una vez obtenido todos los resultados y confeccionado la estrategia se elabora el

informe para exponer los resultados.

2.5.8. Procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de los datos y recogida de la informacion se aplica programa
estadistico IBM-SPSS Statistics Processor Version 19.

Ademas, se emplea la triangulacion que permite “la utilizacién de diferentes fuentes y
meétodos de recoleccion de datos” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p.418).

La triangulaciéon constituye una de las técnicas mas empleadas para el analisis de los
datos permitiendo desde su aplicacién la combinacion o uso parcial de diferentes
estrategias en la busqueda de precisiones y explicaciones alternativas. Resulta un

meétodo valioso en la etapa de analisis, pues permite integrar y contrastar toda la
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informacion disponible para construir una visidbn global del proceso estudiado
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

El procesamiento de datos en la presente investigacion se realiza a partir de la
triangulacion de datos, en el que se utilizé una gran variedad de fuentes de datos en un
estudio para comprobar la existencia de regularidades mediante la comparacion de
opiniones a escala personalizada, y proceder a su integracion en un sistema de
acciones transformadoras. (Rodriguez, 2004). Ademas, se emplea la triangulacion
metodoldgica, en la que se contrasta la informacion a partir de los diferentes métodos y
técnicas aplicados.

2.5.8 Principios éticos

La investigacion se realiza teniendo en cuenta los principios éticos de Comunicador
Social. Se apoya en los usuarios y especialistas en servicios de informacion, se trabaja
con su realidad inmediata sin transformacién de comportamientos, es decir, se muestra
el fenébmeno tal y como se da, por lo tanto, no hubo efectos negativos en la
investigacion. Se les explica las caracteristicas y objetivos de la investigacion. Se
respeta la confiabilidad de la informacion de los sujetos asegurando la importancia de
sus datos para la investigacion, ademas se mantiene en anonimato a todos aquellos
gue aportan a la investigacion.

Conclusion parcial

La investigacion se apoya en la alternativa mixta, que posibilita estudiar el objeto de
estudio desde la combinacion de lo cualitativo y lo cuantitativo y realiza una mejor
profundizacién del fenébmeno de investigacion, en este caso los servicios del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran.”

El disefio empleado fue el Disefio Secuencial Exploratorio (DEXPLOS) de la modalidad
derivativa, es decir, la investigacion en un primer momento se dirige a lo cualitativo,
obteniendo datos que permiten la confeccion de instrumentos cuantitativos aplicados a
una mayor escala y que posibilitan la profundizacién en el tema de investigacion.

Para el cumplimiento del objetivo de la investigacion se utilizan dos variables
fundamentales, la mix de marketing y la estrategia de comunicacion. Se aplican

diferentes instrumentos e investigacion: entrevista en profundidad, analisis de
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documentos, dinamicas de grupos, cuestionario, entrevista semiestructurada, y
observacion no participante.

La investigadora se apoya en el muestreo probabilistico aleatorio-simple (MAS) para la
realizacion del cuestionario y sus resultados se procesan en el programa estadistico
IBM-SPSS Statistics Processor, por otro lado, se utiliza el muestreo no probabilistico
intencional de casos-tipo aplicados a la entrevista en profundidad, las dinamicas de

grupo y la entrevista semiestructurada.
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Capitulo Ill: Analisis de los Resultados
3.1 Anadlisis de los resultados por técnicas.
En el presente capitulo se analizan los datos segun las técnicas plateadas en el
capitulo metodolégico, tomando en cuenta los indicadores propuestos y a continuacion

se realiza un analisis integral de los resultados obtenidos.

3.1.1 Analisis de los documentos

En un primer momento para la investigacion se hizo necesario revisar los principales
documentos del centro, con el objetivo de caracterizar los servicios del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran. Se analiza la “Resolucion
proyecto “Casa Malibran”. Este documento permitié conocer la necesidad, objetivos y
fin del proyecto “Casa Malibran”, dicho resultado se expone en el capitulo anterior.

En el documento “Descripcion del fondo centro” se describen los servicios principales y
las tematicas del fondo documental que cuenta la Casa Malibran.

Los servicios del centro de documentacion establecidos oficialmente son:

e Servicio de préstamo externo e interno: El centro se encarga de conseguir y
proporcionar fotocopias de los documentos primarios solicitados por el usuario o
bien el documento original, ya sea, interno o externo, aun cuando el préstamo
externo se utiliza en menor frecuencia.

e Servicio de referencia y consulta de informacion digital: El centro esta
encaminado a optimizar el proceso de busqueda de informacion facilitando el
acceso a la documentacion, a través de la digitalizacion de la misma. Por lo que
la respuesta debe ser precisa, pertinente, exhaustiva sobre el tema de interés y
el fondo documental debe responder a cada consulta especifica de los usuarios.

e Servicio de orientacion (formacién de usuarios): El centro utiliza una serie de
actividades encaminadas a orientar a los usuarios, para que estos conozcan el
centro, los servicios que ofrece, y como trabajar en su sistema de base de datos.
Todo ello orientado a lograr una utilizacion mas eficaz de los recursos y servicios
del centro.

e Servicios de capacitacion técnica, superacion profesional y formaciéon académica

sobre la conservacion y preservacion documental: El centro brinda todos los
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afos cursos de conservacion y restauracion de documentacion, proporcionando
los elementos necesarios para facilitar el trabajo con la documentacién. Ademas
de ello este servicio se brinda a todo el usuario interesado en la conservacion y
restauracion de documentos.

e Todos los servicios que se brindan son gratuitos pues el centro subordinado a la
Oficina del Conservador se rige por su sistema de financiamiento.

La Oficina del Conservador de la Ciudad de Trinidad y Valle de los Ingenios es una
unidad presupuestada con tratamiento especial creada mediante el Decreto No. 216 de
febrero de 1997, del Consejo de Ministros, y posteriormente definido sus status
administrativo mediante la Resolucibn No.245 de 16 de septiembre de 1997, del
Ministerio de Economia y Planificacion (MED), donde se concret6 como Unidad
Presupuestada, con personalidad juridica independiente y patrimonio propio,
subordinado al Consejo de la Administracion Municipal de Trinidad.

Los medios de financiamientos fundamentales se obtienen a partir de la contribucion
obligatoria que tienen las empresas del territorio, en ambas monedas, tributando a
partir de los ingresos brutos que obtengan de sus operaciones comerciales, tienen que
entregar el 2 % de sus ingresos, las que perciban ingresos en divisas y el 1% de sus
ingresos las que perciban ingresos en moneda nacional.

El fondo documental del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran” esta amparado por todas las investigaciones, proyectos, tesis, trabajos,
articulos, fotos, mapas, planos, documentales entre otros, generados por la Oficina del
Conservador con méas de veinte afios, tanto digital como fisica, en este caso
mayoritariamente digital.

Para facilitar el trabajo y la basqueda de informacién el centro lo dividié por teméticas y
estas por categorias: en el Archivo se encuentran todas las investigaciones, trabajos de
diplomas, maestrias, proyectos de grados, equivalente a un total de 569 trabajos; en la
Biblioteca se muestran mas de 150 libros de autores trinitarios y otros; en la Fototeca
se registran 34 485 fotos tanto fisicas como digitales, en la Hemeroteca los articulos de
periodicos relacionado con la ciudad y el patrimonio, en la Mediateca las informaciones

digitales videos y documentales CD, en la Mapoteca se registran 2125 planos, los
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Paguetes Informaticos estan confeccionado con toda la informacion relacionada con un
mismo tema para un acceso mas facil de los usuarios y las Publicaciones con una
amplia coleccién de publicaciones seriadas tanto de la institucion como de la red de
oficinas y otras relacionadas con el perfil temético del centro.

Las principales categorias del centro son: artes decorativas, valle de los ingenios,
urbanismo, arquitectura, arqueologia, legislacion y proteccion, formas de gestion,
infraestructura, patrimonio intangible, turismo e historia.

Otro documento que se reviso fue el “Registro de usuarios”. Este permitié conocer el
numero estimado de usuarios en los afios de existencia del centro. (Ver tabla 3, Anexo
8)

En el afio 2014 fue 56 usuarios, en el afio 2015 de 132 usuarios, en el afio 2016 fue
108 y en el afio 2017 fue 84, con una totalidad 308 usuarios. Este resultado evidencia
gue en los ultimos dos afios el nimero de usuarios fue disminuyendo, ademas los
meses con mas dificultades de asistencia son julio, agosto, septiembre.

El centro tiene como meta atender al menos un usuario al dia, si se calcula el total de
usuarios por afo eliminando los fines de semana y dias feriados el nUmero meta seria
253 dias eso equivale a 253 usuarios por afio, y calculandolo por 2014, 2015, 2016,
2017 afios seria 1012 usuarios, comparando este resultado con el total de usuarios
recibidos en estos cuatro afios (308) este representa 30,4 %. Este resultado evidencia
gue el total de usuarios es muy bajo, por debajo del 50 %. (Ver calculo anexo 9)
También se conocié que el servicio mas solicitado es el de referencia y consulta de
informacion digital, fundamentalmente en temas relacionados con la historia local,
arquitectura, urbanismo, el valle de los ingenios, propuestas de proyectos de
conservacion y restauracion, entre otros.

Una de las debilidades del centro de documentacion es que no cuenta con una mision
0 vision empresarial. Como resultado de la investigacion se redactaron las mismas
formando parte de uno de los documentos oficiales del centro. (Ver anexo 10)

3.1.2 Entrevista en profundidad

Se realizaron 10 entrevistas a los diferentes servicios de informacién (archivos,

documentos, bibliotecas), una en cada uno de los siguientes centros:
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e Biblioteca “Gustavo Izquierdo” en Trinidad.

e Archivo Histérico Municipal de Trinidad “Capitan: Joaquin Llaverias Martinez”.

e Centro de Documentacién del Museo Municipal de Historia de la Ciudad de
Trinidad.

e Centro de Documentacion e Informacion Pedagdgica “Antonio Maceo” de
Trinidad.

e Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

o Biblioteca Provincial “Marti” de Villa Clara.

e CDICT Centro de Documentacion Cientifico Técnico “Chiqui Gémez Lubian” de
la Universidad Central “Marta Abreu” de las Villas.

e Biblioteca Municipal “Flores Colina” de Ranchuelo.

e Centro de Documentacion e Informacion Pedagdgica “José Marti” de Ranchuelo.

e Archivo Histoérico Provincial “Villa Clara”.

Las entrevistas arrojaron que todos conocen el concepto de los servicios de
informacién para ellos “son servicios de informacién y documentacion ofrecido a los
usuarios que buscan ampliar y profundizar un determinado conocimiento”.

“En las bibliotecas los servicios que se prestan son: préstamo interno (sala de lectura,
literatura, informaciones raras y valiosas, patrimonio de los investigadores), préstamo
externo (documento o literatura, para consulta del centro, con periodo limitado),
préstamo interbibliotecario, servicios de extension bibliotecaria (brindan servicios hacia
zonas urbanas y rurales), consulta y referencia.

“En los archivos se brindan la expedicion de copias, certificados, de escrituras
notariales, certificaciones de otro tipo, consulta y referencia, préstamo externo,
busqueda especializada, busqueda de fondos normales, mapoteca, hemeroteca,
investigaciones historicas”.

“En los centros de documentacion, préstamo interno y externo, busqueda bibliografica
digital, consulta y referencia, mapoteca, hemeroteca, difusion selectiva de la
informacion”.

Las entrevistas, de manera general, exponen que en los servicios de informacion se

ofrecen varios servicios como son: préstamos internos y externos, consulta y
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referencia, busqueda digital y especializada, busqueda de fondos normales, mapoteca,
hemeroteca, gestion de la informacion y se adecuan a las caracteristicas de cada
servicio.

Los entrevistados asumieron que ‘los servicios de informacién no tienen indicadores
para organizar sus servicios dentro de su estructura”. Para organizar el trabajo ‘la
biblioteca se guia por el Manual del bibliotecario, y los centros de documentacién y
archivos por las Normas ISAD (G) para la documentacion”

Para evaluacién de los servicios no tienen indicadores, lo que realizan son entrevistas y
encuestas para conocer coOmo funcionan sus servicios.

“No tenemos indicadores, pero nosotros realizamos estadisticas mensuales,
trimestrales y anuales para conocer cuales son los servicios mas utilizados, ademas
realizamos pequefias encuestas (no siempre) para conocer la calidad de los mismos”.
Uno de los grandes problemas que enfrentan hoy los servicios de informacion es el
acceso a la informatizacion “el 70% de los entrevistados consideran que el servicio que
afadiria es el uso de la Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), y el
otro 30 % plantean afadir un servicio que consolidara el vinculo centro —comunidad”.
Los especialistas en los centros son importantes y pueden existir en los servicios tanto
y cuanto sean necesarios, asi lo plantean los entrevistados. “No existe un numero
limitado para los especialistas en el centro, pues en dependencia del servicio que se
brinda es la cantidad de especialistas en la entidad”.

Los entrevistados exponen gue no se planifican, se trabajan con los que ya estan en la
institucién. “No planificamos servicios nuevos, trabajamos con los que estan
establecidos. Lo que planificamos son las diferentes actividades, exposiciones,
conferencias, intercambios, entre otras”.

Los servicios de informacion estan distribuidos por salas y departamentos. Por otro
lado, los entrevistados dan a conocer sus servicios, a través de la radio, la prensa, la
televisibn, comunicacion directa, los sueltos y los servicios con acceso a la tecnologia
por correo electronico.

Se realizaron un total de 10 entrevistas a 9 mujeres (la edad oscila entren 25-45 afos)
y 1 hombre edad 46 afios.
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3.1.3 Dinamicas de grupos

La dinamica de grupo estuvo integrada por 8 personas, dentro de ellos un trabajador y
un estudiante de la Escuela de Turismo, dos trabajadores de la Oficina del
Conservador, un especialista del Museo de Arqueologia, un investigador, un historiador
y un especialista en patrimonio. Las dinamicas de grupo tuvieron lugar el Museo de
Arqueologia, la Oficina del Conservador de la Ciudad de Trinidad el Valle de los
Ingenios y Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”. La
técnica principal empleada fue la técnica de incidentes criticos para conocer lo que
consideran positivo y negativo del servicio recibido y que se podria incrementar para
mejorarlo. El objetivo general de las dinamicas fue indagar sobre la calidad de los
servicios del Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Las dinamicas se dividieron en tres sesiones durante el mes de febrero. La primera
sesidn tuvo como objetivo generar incidencias en cuanto al tema, en la misma se
empled la técnica de presentacion para conocer a los integrantes del grupo. La
segunda sesion fue categorizar incidentes por duos, aqui se ordenaron las ideas donde
cada duo reflejé lo que consideraba positivo y negativo en cuanto a una dimensién del
servicio. Ya en la tercera sesion se buscé una solucidn para satisfacer las incidencias
planteadas por los usuarios.

Nota: Las dinamicas de grupos sirvieron de base para la elaboracion del cuestionario
aplicado a mayor escala.

De manera general las dinamicas de grupos arribaron como resultado que los
integrantes, con sus términos, dominaban el significado de los servicios de informacion
‘los servicios de informaciéon son considerados un archivo, biblioteca o centro de
documentacion que contiene informacidn necesaria para satisfacer las necesidades de
informacion y conocimiento de los usuarios”.

En cuanto al Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”, los
integrantes comentaron que dentro de los servicios los que mas consumen son
préstamo interno y externo, referencia y consulta digital dentro de ellos, mapoteca,
fotos, investigaciones, documentos, ilustraciones, tesis, articulos histéricos.

Consideran que los servicios son de buena calidad con tecnologia avanzada y acceso

a internet. La informacién es bastante actualizada referida al patrimonio de la ciudad de
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Trinidad, aun cuando se puede generar mas informacion. El servicio es fiable y rapido.
El personal se destaca por la profesionalidad, la buena conducta y educacion formal, la
capacidad y buena preparacion, la correcta comunicacion y la colectividad. Casi todos
los trabajadores son mujeres, y mayoritariamente jovenes.

Es una institucidbn nueva, espaciosa, el salon de los usuarios tiene las condiciones
apropiadas, el ambiente-atmdosfera es confortable y tiene un buen clima artificial para la
conservacion de los documentos. Los medios mas utilizados para la comunicacion de
los servicios son la via electronica, el teléfono, los sueltos y la comunicacion cara a
cara.

Dentro de las mayores problematicas se encuentran que existe poca conexion entre los
demas servicios de informacion, se necesita trabajar en la promocion y divulgacion de
los servicios del centro, hay que ampliar sus servicios, asi como, el fondo documental
con otros temas dirigidos a Trinidad, tratar de realizar las actividades en otros espacios
gue todos tengan acceso y trabajar con las redes sociales.

Como soluciéon a estas problematicas los integrantes proponen crear una red de
comunicacién entre el centro, la biblioteca y el archivo, elaborar un programa de
acciones para dar a conocer mejor sus servicios y actividades, sistematizar su trabajo
en las redes sociales y, por otro lado, ampliar el nimero de la Revista Tornapunta y
Boletines.

3.1.4 Cuestionario

De las 42 encuestas planificadas se pudo procesar el ciento por ciento. Para introducir
los datos recogidos mediante la encuesta, en el paquete estadistico, se realizé
previamente una tabulacion de los resultados y a continuacion se obtuvieron los
siguientes resultados del procesamiento y analisis de la informacion.

Pregunta 1. Conocimiento o consumo de los servicios prestados por Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”

De los encuestados el 100 % conocen y han recibido los servicios que presta el Centro
de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Pregunta 2. ¢ Cudl servicio ha recibido? ¢ Como lo evalta? Importancia
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El 71, 4 % de los usuarios (30) han recibido el servicio de préstamo externo e
interno, de ellos el 63,3 % (19) esta muy satisfecho y el 36,7 % (11) satisfecho,
de esos que han recibido el servicio el 66,7 % (20) considera el servicio de
bastante importante y el 33,3 % (10) de muy importante. (Ver grafico 1, anexo
11)

El 100 % han recibido el servicio de referencia y consulta de informacion digital,
de ellos el 85,7% (36) muy satisfecho y el 14,3 % (6) satisfecho y el 100 %
considera de muy importante el servicio. (Ver grafico 2, anexo 12)

De los usuarios encuestados el 66,7 % (28) exponen que han recibido el servicio
de orientacion de los usuarios de ellos el 17,9% (5) muy satisfecho, el 67,9%
(19) esté satisfecho, y el 14,3% (4) poco satisfecho, el 71,4% (20) consideran el
servicio muy importante y el 28,6 %(8) de bastante importante. (Ver gréfico 3,
anexo 13)

El 45,2% (19) han recibido los servicios de capacitacion técnica, superacion
profesional, y formaciébn académica sobre conservacion y preservacion
documental de ellos el 42,1% (8) muy satisfecho y el 57,9%(11) esta satisfecho
y, considerando asi el 78,9% (15) el servicio de muy importante y el 21,1% (4)

de bastante importante. (Ver gréfico 4, anexo 14.)

Pregunta 3. Satisfaccion de los usuarios

a) De sentirse satisfecho (a)

El 85,7 % de los usuarios encuestados (36) aseguran “con toda seguridad si”
volverian a repetir la visita, y el 14,3% (6) consideran “con seguridad si”
repetirian la visita.

El 71, 4% (30) de los encuestados aseguran “con toda seguridad si”
recomendarian otras personas visitar el Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”, y el 28,6% (12) consideran “con
seguridad si” recomendarian otras personas visitar el Centro de Documentacién

del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
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El 64,3% (27) de los encuestados aseguran “con toda seguridad si” el servicio
recibido coincidié con el esperado, y el 35,7 % (15) consideran “con seguridad

si” el servicio recibido coincidid con el esperado.

b) De sentirse en alguna medida insatisfecha (0) en la experiencia de recibir el

servicio.

De los usuarios encuestados el 57,1 % (24), no respondieron esta pregunta, el 42,9 %

(18) de los encuestados de sentirse en alguna medida insatisfecha (0) en la experiencia

de recibir el servicio:

El 83, 3 % (15) aseguran “con toda seguridad no” comunicarian a otras personas
su insatisfaccion y el 16,7% (3) consideran “con toda seguridad si” comunicarian
a otras personas su insatisfaccion.

El 88,9 % (16) aseguran “con toda seguridad no” comunicarian a la entidad su
insatisfaccion, y el 11,1% (2) asegura “con toda seguridad si” comunicarian a la
entidad su insatisfaccion.

El 94,4 %(17) aseguran “con toda seguridad no” comunicarian a otras
instituciones u organismos superiores su insatisfaccion y el 5,6 % (1) asegura
‘con toda seguridad si” comunicaria a otras instituciones u organismos
superiores su insatisfaccion.

El 94,4 %(17) aseguran “con toda seguridad no” abandonarian la visita y el 5,6%

(1) asegura “con toda seguridad si” abandonaria la visita.

Pregunta 4. Atmdésfera o sentimiento experimentado al recibir los servicios que presta

el Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”

El 71,4 (30) de los usuarios encuestados sienten el ambiente muy agradable y
21,4 % (9) de agradables al recibir los servicios que presta el Centro de
Documentacion del Patrimonio Trinidad “Casa Malibran”.

El 47,6 % (20) de los usuarios encuestados sienten el ambiente muy
emocionante y el 11,9 % (5) emocionante al recibir los servicios que presta el

Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
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e EI| 66,7% (28) de los usuarios encuestados sienten el ambiente muy ameno al
recibir los servicios y el 16,7 % (7) ameno al recibir el servicio que presta el
Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e EI 76,2 % (32) de los usuarios encuestados sienten el ambiente muy relajado y
el 95 % (4) relajado al recibir los servicios que presta el Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e EI 42,9 % (18) de los usuarios encuestados sienten el ambiente muy atrayente y
el 11,9% (5) atrayente al recibir los servicios que presta el Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e EI 100% de los usuarios encuestados sienten el ambiente muy cémodo al recibir
los servicios que presta el Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad

“Casa Malibran”. (Ver tabla 3, anexo 15)

Pregunta 5

Calidad del servicio del Centro de Documentacion
del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”

85,7

&5 4.8
-

Muy positiva Positiva Neutra Negativo Muy
negativo

co38888388

Gréfico 5: Calidad del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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El 85,7 % (36) de los usuarios encuestados valoran de muy positiva la calidad de los

servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”, el

9,5 %(4) los valoran de positiva y el 4,8% (2) neutra.

Pregunta 6. Adicionar algun servicio

De los usuarios encuestados el 71,4 % (30) lo dejaron en blanco solo el 28,6 % (12)

opinaron que afadiria algun servicio entre ellos (ampliar su informacién en internet,

crear un vinculo entre los demas servicios de informacién de la ciudad, poner el

escaner y fotocopiadora al servicio de todos, ampliar el vinculo con las instituciones de

la ciudad).

Pregunta 7. Dentro del Fondo Documental

a)

b)

La informacion

De los encuestados el 71,8% (31) consideran que es actualizada y el 26,2% (11)
desactualizada

La informacion que se busca

El 23, 8 %(10) expone que siempre busca lo que encuentra, el 69 % (29) expone
que casi siempre encuentra la informacion, y el 7,1 % (3) expone que algunas
veces.

La informacion es

El 88% (37) de los usuarios consideran que la informacion es de calidad y el 12

% (5) que no lo es.

Pregunta 8 El trato del personal especializado que presta el servicio

El 83,3%(35) de los usuarios entrevistados consideran de excelente la confianza
gue trasmiten los empleados a los usuarios orientdndolos sobre los servicios a
utilizar, el 16,7% (7) lo considera de bueno.

El 92,9 (39) considera de excelente el personal ofrece un trato amable y el 7,1%
(3) lo considera bueno.

El 100 % considera de excelente que el personal brinda el servicio con
profesionalidad.
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Pregunta 8

Vias por las que usuarios conocen

los servicios del centro
120

100

100
76,2
61,9
45,2 476
238
[, m B

Comeo Revistas Radio Télkefono Redes Intranet Caraa Sueftos
Sociales Cara

8 & 8 8

Gréfico 6: Vias de comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Los encuestados expresaron que las vias por las que conocen los servicios son el, 45,2
% (19) exponen el correo, el 23,8 % (10) exponen las revistas, el 47,6% (20) exponen
la radio, el 61,9 % (26) exponen el teléfono, el 14,3 % (6) exponen las redes sociales,
19 % (8) intranet, el 100 % (42) cara a cara y el 76,2 % (32) sueltos.

Pregunta 9 Edad de los encuestados

De los 42 encuestados el 9,5 % (4) esta entre 24 afios de edad, el 21, 4 % (9) oscila
entre 25y 34 afios, el 23,8 % (10) oscila entre 35 y 44 afios, el 35,7 % (15) oscila entre
45y 54 afios, el 7,1% (3) oscila entre 55 y 64 afios y el 2,4% (1) con mas de 65 afos.
Pregunta 10. Sexo

De los encuestados el 64,3% (27) es del sexo femenino y el 35,7 %( 15) es masculino.

3.1.5 Entrevista semiestructurada
La entrevista semiestructurada se realiz0 a la Especialista Principal y la Especialista en

Divulgacion y Promocion del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad
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“Casa Malibran” con el objetivo de caracterizar los servicios del centro e identificar el
estado actual del mix de comunicacidon de marketing para la promocion de sus
Servicios.
La primera pregunta se dirigié hacia los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”, para conocer los principales elementos que los
distinguen.
El Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” tiene como
servicios oficiales a prestar:

e Servicio de préstamo de documentos externo e interno.

e Servicio de referencia y consulta de informacion digital.

e Servicio de orientacion (formacion de usuarios).

e Servicios de capacitacion técnica, superacion profesional y formacion académica

sobre la conservacion y preservacion documental.

Respecto a estos servicios los entrevistados opinaron: “estos servicios son los
principales de la institucion y hasta el momento se desempefian con calidad y
profesionalismo’.

“Actualmente el centro cuenta con escaner, fotocopias e impresoras, encuadernadora,
mesa de restauracion, medios para la restauracion, sin embargo, no se pueden hacer
oficial dichos servicios pues el centro tiene un sistema de financiamiento que no le
permite la prestacion oficial de los mismos. Brindar estos servicios seria una forma de
obtener financiamiento para la entidad, pero no se permiten en el centro la prestacion
de servicios pagados”.

Si el centro incrementara este servicio posibilitaria el aumento de usuarios y asi una
mayor visibilidad del centro en la ciudad de Trinidad.

El servicio mas demandado es el servicio de referencia y consulta de la informacion
digital, respecto a ello expresaron los entrevistados “este servicio tiene como valor
agregado la digitalizacién, el centro cuenta con Sistema de Gestiébn Documental, que le
permite al usuario adquirir la informacion existente con la rapidez y precision”.

En el centro se realizan acciones de orientacion a los usuarios, referente a ello la

divulgadora del centro expresé ‘“todos los meses realizamos actividades para la
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orientacién de los usuarios, sin embargo, este es uno de los servicios que debemos
planificar mas, pues despertar el interés de los usuarios por el centro es fundamental”.
Por otro lado, la especialista principal comenté “el servicio de formacién de los usuarios
merece actualmente una mejor planificacion, pues las acciones que se desarrollan no
son suficientes, todavia existe un desconocimiento de la existencia del centro por parte
de la poblacion”.

La variable precio no es visible en el centro pues los servicios que se brindan todos son
gratuitos. La especialista principal referida a ello citd: “como se expresé anteriormente,
el centro se rige por el sistema de financiamiento de la Oficina del Conservador, una
entidad presupuestada que no permite cobrar ningun servicio. Por ello, esta variable no
es visible en la entidad’.

Otro elemento a analizar es la distribucién, la cual, al ser vista desde un servicio de
informacion, tiene peculiaridades diferentes. “La distribucion se manifiesta a través de
la via directa, es decir que el canal mas utilizado es el cara a cara, pero también
utilizamos el correo electrénico, el teléfono, y nos apoyamos en boletines y los medios
de difusion para divulgar nuestras actividades”, comentaron los entrevistados.

La entrevista en el Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran”, ademas de brindarte elementos respecto a los servicios, el precio, la
distribucién, también posibilitd conocer las particularidades del funcionamiento del mix
de comunicacion de marketing.

El Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” realiza
acciones de comunicacion e incluso tiene un programa cultural por afio, pero no existe
una estrategia de comunicacion interna.

Para el afo 2018, el centro tiene planificado conferencias “En dialogo con el
Patrimonio”, muestras mensuales, presentaciones de libros, revistas y boletines,
talleres de gestibn documental, conservacion y restauracion de documentos,
proyeccién de videos, concursos de participacion con caracter anual.

En cuanto a la fuerza de venta expresaron:

“La fuerza de venta es un elemento fundamental en el centro, pues los servicios que
brindamos tienen la peculiaridad de que el personal esta en constante contacto con los

usuarios”.
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“En el centro las encargadas de desarrollar la fuerza de venta son la bibliotecaria y las
técnicas en informacion y bibliotecologia, pero el resto del personal, sobre todo, el area
de procesamiento y gestion documental estan capacitadas para trabajar en el area de
servicios”.

De manera general los entrevistados asumieron que esta herramienta se convierte en
un reto para la entidad y que de ello depende la satisfaccién o no del servicio brindado.
El personal debe estar bien preparado y con mucha disposicién. Actualmente en el
centro se trabaja por la integridad de que todos puedan estar capacitados para brindar
los servicios.

En cuanto a la herramienta publicidad los encuestados expusieron:

“Consideramos a la publicidad de gran importancia y contar con buenos periodistas,
redactores se convierte en una ventaja para explotar esta herramienta”.

“Nosotros nos apoyamos en la radio, los sueltos, boletines para la divulgacion de los
mensajes, pues estos permiten dar a conocer el centro”.

“Aun cuando contamos con el apoyo de los periodistas y redactores, los soportes
comunicativos y la radio, los mensajes no estan llegando a todos los usuarios. Los
recursos estan, pero se necesita una mejor planificacion e intencionalidad de los
mensajes publicitarios”.

La publicidad es una de las herramientas mas importantes dentro del mix de marketing.
Actualmente es imprescindible para la promocion y divulgacion de los servicios, por ello
se debe dirigir los mayores esfuerzos a la planificacion de la misma.

En cuanto a la promocion de ventas, los entrevistados expusieron:

La promocion de ventas en los servicios de informaciéon no es muy utilizada pues la
mayoria de los servicios son gratuitos. El especialista principal comenté:

“En el Centro Malibran no se utiliza la promocién de ventas, esto es una debilidad por la
gratuidad de los servicios”. Por otro lado, la divulgadora comenté “seria de gran utilidad
Si se incrementara otros servicios pagados, asi generar ingresos y planificar otras
actividades, esto despertaria el interés de la poblacion por visitar el centro”.

Por otra parte, en cuanto las acciones de Relaciones Publicas (RRPP) respondieron:
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“En el centro se realizan acciones de relaciones publicas, tenemos trabajos con los
medios de comunicacion, nos vinculamos con entidades del territorio, y planificamos
actividades, conferencias, exposiciones para todos los usuarios del centro.”

“Sin embargo estas acciones no son suficientes, una adecuada planificacion de las
acciones, tributaria al cumplimiento del objetivo empresarial. Aprovechar esta
herramienta, aumentaria el nimero de usuarios pues estos son la razén de ser del
centro’.

En cuanto al marketing directo comentaron:

“Asi como marketing directo no lo trabajamos, si enviamos informaciones por correo o
teléfono, pero no es sistematico”.

“En nuestro centro esta herramienta podria ser provechosa tanto para los usuarios

reales como potenciales”.

3.1.6 Observacién no participante

La observacion no participante se realizd en la segunda etapa de investigacion con el
objetivo de identificar los signos visuales del centro, elementos necesarios para la
elaboracion de la estrategia de comunicacion.

Un elemento importante al analizar los signos visuales es conocer como se distribuye el
centro y en qué lugar se ubican los mismos. La infraestructura del centro de
documentacion, como los demas servicios de informacion es importante para el
desarrollo y expansion de sus actividades y, principalmente, en este caso para la
prestacion de servicios de informacion a los usuarios.

El Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” cuenta con los
siguientes ambientes:

El centro esta constituido en la segunda planta. Para acceder al mismo en la planta de
abajo esté la recepcionista que orienta hacia que sala debe dirigirse. En la entrada esta
contenido el identificador visual de la institucion con el tamafio adecuado para la
visualizacion por parte de los usuarios. En esta pequefia sala hay ubicado una cartelera
de las diferentes actividades del centro durante la semana, asi como, una géndola
donde se sitla el producto de forma que provoque su uso. Se utiliza para exponer los

ultimos titulos de revistas o boletines.
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La segunda planta esta conformada por un vestibulo y recibidor con un sofa y dos
sillones para que el usuario espere en el caso de no ser atendidos en ese momento. La
sala est4 decorada con cuadros y el color corporativo del centro. Ademas, existe un
libro de visitantes en el que el usuario puede escribir alguna inquietud o agradecimiento
por la visita. Dicho libro tiene escritos desde que empezo el centro en el 2014 y con las
mejores experiencias y agradecimientos.

También estd expuesta el Ultimo numero de la Revista Tornapunta que se ha
publicado, para que el usuario pueda, si no tiene acceso a la misma, leerla en el
momento que se encuentre e incluso si le interesa llevarsela digital. La misma es
ubicada junto a otros documentos como libros, boletines, folletos y catalogos en un
expositor, que no es mas que un mobiliario en forma de repisa, estanteria o mostrador,
gue puede adoptar diversas formas.

La sala de lectura tiene 4 puertas y una ventilacion agradable. Sus paredes son
utilizadas para las diferentes exposiciones que se realizan mensuales en torno a la
ciudad de Trinidad. Ademas, conservan algunas pinturas murales originales de la Casa.
Tiene cinco mesas redondas con cuatro sillas tapizadas y la distancia entre cada mesa
es aceptable. La sala de lectura es espaciosa permitiendo la utilizacién de la misma
para varias actividades del centro y de otras instituciones que necesitan el lugar. Esta
constituye una fortaleza del centro que ha facilitado el vinculo con otras entidades.

La sala de busqueda automatizada cuenta con tres computadoras con acceso a
internet. La marca de las computadoras es ACER lo que facilita la rapidez en la
busqueda de la informacion, ademas de contar con buena seguridad informética.

Por otro lado, la oficina del especialista principal que se comunica con la sala de lectura
y de busqueda automatizada, esto posibilita el contacto directo con los usuarios.

En otro lado, la sala de analisis y procesamiento documental cuanta con dos
computadoras y tres escaneres de ellos dos son combos (3 en 1). En el area existe una
mesa de luz, prensa, encuadernadora, guillotina de metal, espatula eléctrica, una
plancha de corte traslucida, conjunto de bisturi para el trabajo con los documentos,

medios para restaurar papel.
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Cuenta con un depésito para conservacion del fondo, dotado de estantes, archivos
metalicos, planeros, porta discos, dos exhibidores de libros, climatizacion,
termohidrémetro y un deshumidificador para el control de la humedad

El &rea de informética tiene una computadora y el servidor Maliserver para el acceso a
la informacién y a internet.

Ademas, cuenta con una oficina para el grupo de redactores, equipado para su
funcionamiento, asi como las demas areas de servicios, es decir, un pantry, dos bafios
y una terraza que brinda una vista maravillosa de la ciudad de Trinidad.

De manera general, el centro tiene buenas condiciones pintado con el color corporativo,
es espacioso, con equipamiento para la restauracion y documentacion, asi como, la
tecnologia necesaria. La sala de usuarios es grande y la automatizada con buen equipo
técnico. En la entrada de cada sala existe una sefalética identificando el &rea.

Una de las limitantes es que el centro no cuenta con un catalogo del fondo de
documentacion para facilitar que el usuario acceda a la informacion, en el cual se
trabaja préximo a terminar.

En cuanto a los signos visuales la entidad a pesar de no tener un manual de identidad
visual, tiene un identificador visual, y todos los trabajadores se sienten identificados con
el mismo.

En disefio de la identidad para el Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad
“‘Casa Malibran” parte de la integracién formal de dos elementos que convergen en
dicho lugar. Primeramente, el estilo Neoclasico que caracteriza el inmueble, y su disefio
interior, y por otra parte los servicios que ofrece la institucion, digase
fundamentalmente el trabajo con documentacién tanto fisica como digital, es por ello
que la identidad parte de la representacién iconica del archivo documento que hace
Windows fusionado con el estilo y las letras que nombran el lugar. Se destaca el color
verde y negro. (Ver figura 3 anexo 16)

Con motivo a la inauguracién del mismo y el 500 aniversario de la ciudad se crearon
diferentes soportes donde se aplica el identificador visual. Actualmente el centro
mantiene el plegable, los marcadores y las tarjetas de usuarios como soportes

comunicativos de la entidad.
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El identificador visual se plasma en todos los documentos oficiales del centro, en todas
las invitaciones, conferencias, revista y boletines, articulos e incluso en la redes
sociales. Sin embargo, es necesario darse a conocer mejor.

Los trabajadores del centro tienen un solapin con el nombre y el cargo que ocupan, a
pesar de ello, tienen el identificador de la OCC y no del centro. Si bien es cierto que el
centro pertenece a la OCC, es necesario que tengan el del centro para mayor
identificacion y visibilidad.

3.2 Andlisis integrador de los resultados

Una vez analizadas todas las técnicas de recogida de informacion aplicadas, por medio
de la triangulacion de datos y de métodos se arrib6 a los siguientes resultados, en cada
uno de los indicadores analizados.

El Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” surge a partir
de un proyecto de colaboracion entre la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo (AECID) y la Oficina del Conservador de la Ciudad de
Trinidad y Valle de los Ingenios (OCC). Se inaugur6 el 11 de enero del 2014 con el
propdésito es contribuir al proceso de divulgacidon y conservacion del patrimonio histérico
documental de la ciudad de Trinidad.

La “Casa Malibran” brinda toda la informacién existente generada por la OCC,
utilizando medios modernos de informatizacién pues tiene la particularidad de ser
mayoritariamente digital, pues cuenta con un Sistema de Gestion Documental
ARKHEIA que permite almacenar y organizar la documentacion, ademas de
consultarla, recuperarla, imprimirla, descargarla, entre otros servicios.

Los principales servicios del centro son préstamo externo e interno, referencia y
consulta de informacion digital, de orientacidon (formacién de usuarios), de capacitacion
técnica, superacion profesional y formacién académica sobre la conservacion y
preservacion documental.

Los usuarios han recibido todos los servicios, unos mas utilizados que otros, pero de
manera general todos se consumen. De ahi, el nivel de importancia que le atribuyen y

la satisfaccién por el servicio recibido.
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La documentacion es mayoritariamente digital, esto facilita el acceso y optimiza el
tiempo de busqueda de informacion, dicha caracteristica ha provocado que el servicio
de mayor importancia sea la referencia y consulta digital, siendo el mas utilizado por los
usuarios. Ademas, el acceso a internet es una ventaja que ofrece este servicio.

El servicio de orientacion de los usuarios, no menos importante, necesita una mejor
planificacion, esto no significa que los usuarios no se sientan satisfechos con lo
recibido hasta el momento, sino se debe trabajar mas.

Los usuarios son la razon de ser del centro, por ello se debe trabajar para que estos
conozcan mejor los servicios y las actividades. La planificacion del servicio de
formacion de usuarios ayudaria al centro fidelizar sus usuarios reales e incrementar los
usuarios potenciales.

La inadecuada organizacion del servicio hasta el momento, es lo que ha incidido,
conjunto con otros elementos, que el nimero de usuarios en los ultimos cuatro afios
este por debajo de la mitad de los esperados por afio, representando el 30,4 %.

Los usuarios consideran de aceptable los servicios de centro, pero exponen que se
pueden incrementar otros. Uno de los servicios que incrementaria el nimero de
usuarios es la utilizacibn de escaner, fotocopias, impresoras, restauracion de
documentos con un coste que generaria ingresos y facilitaria el sustento de los
mismos, pero por el sistema de financiamiento de la OCC, como unidad
presupuestada, hace que no se cobre ningln servicio. Por ello, es que la variable
precio no es visible en el centro pues todos los servicios son gratuitos.

El fondo documental esta compuesto por todas las investigaciones, proyectos, tesis,
trabajos, articulos, fotos, mapas, planos, documentales entre otros, generados por la
OCC con mas de veinte afios, tanto digital como fisica de la ciudad de Trinidad. Para
facilitar el trabajo el centro ubica estos documentos en carpetas divididas por tematicas
y categorias.

El fondo se organiza en: Archivo, Biblioteca, Fototeca, Hemeroteca, Mapoteca,
Mediateca y las Publicaciones. Las categorias principales son: artes decorativas, valle
de los ingenios, urbanismo, arquitectura, arqueologia, legislacion y proteccion, formas

de gestion, infraestructura, patrimonio intangible, turismo e historia.
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Los usuarios consideran que la informaciéon es actualizada, de calidad y casi siempre
encuentran lo que buscan. Sin embargo, puede generar mas informacion. Para ser un
centro nuevo, considerado uno de los mejores de la provincia, su fondo es bastante
completo, pero no es suficiente hay que trabajar en la blusqueda de més informacién
para lograr la satisfaccion completa del usuario respecto al servicio y al centro.

Una de las fortalezas del centro es contar con un personal profesional y bien
capacitado. Se destacan por su competitividad, dedicacién, preparacion y educacién
formal. El centro esta conformado por 13 personas, casi todas mujeres, y existe un
balance entre los jévenes y adultos.

La mayoria de los empleados de la “Casa Malibran” tienen Nivel Superior, excepto tres
técnicos de bibliotecologia y la auxiliar que es técnico medio, esto refleja la
profesionalidad y el conocimiento que tienen estas personas.

Estos elementos provocan que el ambiente-atmdsfera sea muy agradable, ameno,
tranquilo, atrayente y comodo, sobre todo por la rapidez en que se brinda el servicio y
el confort del centro. Los usuarios consideran de muy buena la atencién del personal,
por ello aseguran que continuaran visitandolo. Es un nuevo centro, ubicado en el
corazén del Centro Histérico, en la segunda planta de la Casa Malibran que cuenta con
buen mobiliario, adecuada ventilacién, iluminacion, estética y estructuralmente esta
bien disefiado. Cuenta con un recibidor y vestibulo superior, sala de lectura, sala de
busqueda automatizada, oficina de la especialista principal, area de analisis y
procesamiento, el depdsito de la documentacién, area informatica y areas de servicios.
Lo mas significativo es la sala de lectura pues por su amplitud se utiliza para talleres,
conferencias, eventos del centro y otras entidades que aprovechan el espacio y su
confort.

Una limitante es su ubicacion en la segunda planta, esto incide en el acceso pues
determinados usuarios por sus condiciones fisicas se les dificulta subir y utilizar los
servicios.

Respecto a la distribucion el centro utiliza varios canales: el correo, radio, teléfono,
sueltos, cara a cara, de ellos el mas utilizado por las caracteristicas del centro es el

cara a cara.
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En cuanto a las caracteristicas de las herramientas del mix de comunicacion de
marketing se pudo conocer que respecto a la herramienta publicidad los instrumentos
gue se utilizan son: radio, sueltos y boletines.

La fuerza de ventas es una de las herramientas mas importantes en el centro pues sus
empleados estan en constante intercambio con los usuarios. Las principales
encargadas de la fuerza de ventas son la bibliotecaria y las técnicas en informaciéon y
bibliotecologia, pero todos por las capacidades que tienen pueden desarrollar esta
labor. Hoy se trabaja en el centro por la integridad de todos y por mantener esta
fortaleza.

En el Centro Malibran no se utiliza la promocién de ventas por la gratuidad de los
servicios, a pesar de ello se le otorga importancia y esperan algun dia poder desarrollar
esta herramienta.

Las acciones de relaciones publicas no estan alejadas del centro, se trabaja con los
medios de comunicacién, existe un vinculo con entidades del territorio, y se planifican
actividades, conferencias, exposiciones para todos los usuarios del centro, pero no es
suficiente, es necesario intencional y planificar mejor las relaciones publicas por el
potencial que estas tienen para el cumplimento de los objetivos empresariales.
Respecto al marketing directo, el centro lo trabaja, pero de manera espontanea, si se
utiliza el correo, el teléfono y la radio para atraer usuarios al centro aun cuando es
insuficiente.

Por ultimo, sefialar que existen pocas dificultades respecto a los signos visuales, el
identificador visual es aceptado por todos y se aplica a diferentes soportes, ya sean
documentos oficiales o promocionales.

De manera general, el centro tiene las condiciones necesarias, los recursos y el
personal para disefiar una estrategia para la promocion de sus servicios, lo que se
necesita es una adecuada planificacion estratégica de la comunicacién para la

promocién, todo basado en las necesidades de los usuarios.
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3.3. Estrategia de comunicacion para la promocion de los servicios del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

La presente estrategia de comunicacion para la promocion de servicios se basa en los
resultados obtenidos en la investigacion. Para su disefio se hizo necesario realizar la
matriz DAFO del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”
obteniéndose como resultado que en el centro priman elementos internos y elementos
del entorno decisivos para la empresa, por otro lado, que no se puede descuidar
eliminar debilidades y atenuar el efecto de las amenazas. A partir de ello se muestran
acciones que permiten disefiar estrategias de comunicacién para el Centro de
Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”. (Ver anexo 17)

Con la aplicacion de la estrategia se pretende dar a conocer sus servicios y asi fidelizar
los clientes reales y aumentar los potenciales para alcanzar una mayor visibilidad y
posicionamiento en la ciudad. Todo ello encaminado a la conservacion y restauracion
del patrimonio tangible e intangible de la ciudad de Trinidad. Las acciones se
planificaron en correspondencia con sus objetivos y necesidades institucionales.

Es una estrategia de seguimiento, pretende potenciar el posicionamiento del centro a
mediano plazo, a pesar de no tener una fuerte presencia en el mercado, ha logrado
mantener una percepcion positiva del centro en los usuarios, lo que justifica dicho
posicionamiento. Dicha estrategia se refuerza periédicamente con aleadas de mayor
actividad, en la que se basa de una promocién continua para crear un mantenimiento.
Definicion de los objetivos

Objetivo General:

e Promocionar los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran.”

Objetivos especificos.
e Informar a los usuarios las caracteristicas de los servicios del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
e Incentivar a los usuarios al consumo de los servicios del Centro de

Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
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del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”,

Potenciar a través de mensajes comunicativos el valor afiadido de los servicios
del Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” que lo
diferencia del resto de los servicios de informacion del territorio.

Generar confianza y credibilidad a través de mensajes comunicativos sobre los
servicios del Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa

Malibran”.

Tiempo de la estrategia

La estrategia de comunicacion se realizard en un periodo de 7 meses desde julio del

2018 a enero 2019. Se escogié dicho periodo por la proximidad a su quinquenio como

institucidn creada, por ello la estrategia culminara el 11 de enero 2019.

Pablico objetivo

La estrategia esta dirigida a:

Usuarios reales

Trabajadores de la Oficina del Conservador de la Ciudad de Trinidad y el Valle
de los Ingenios. Profesionales que trabajan para la restauracién y conservacion
de la ciudad.

Estudiantes de la Escuela de Oficio de la Oficina del Conservador de la Ciudad
de Trinidad y el Valle de los Ingenios. Jévenes en formacién para trabajar en la

restauracion y conservacion de la ciudad.

Usuarios potenciales

Investigadores. Especialistas en historia, arqueologia, urbanismo, estudios
socioculturales, entre otros, interesados en tematicas relacionadas con el
patrimonio tangible e intangible y la historia de la ciudad.

Historiadores. Dedicados durante afios a estudiar la ciudad.

Estudiantes. Incluye a todos los niveles de ensefianza, asi como los de la
Escuela de Hoteleria y Turismo de Trinidad que buscan informacion relacionada
con la ciudad y su patrimonio para la realizacion de tareas trabajos,

investigaciones, ademas de ampliar sus conocimientos.
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e Sector cuentapropista. Sector que necesita documentarse sobre la ciudad para
brindar una buena imagen pues prestan servicios a publicos nacionales e

internacionales.

Elaboracion de los mensajes

e Los mensajes se adaptan a las caracteristicas de cada publico y amoldado al
medio en el que va a ser difundido, ya sea, los materiales impresos como
digitales.

e Los mensajes son claros, directos y bien escritos.

e EI estilo de redaccién es directo y coloquial, cuidando el significado de las
palabras utilizadas.

e Para llamar la atencién de los mensajes se combinan los textos con imagenes,
que reflejan lo distintivo de los servicios del centro, su ubicacion, caracteristicas

arquitectonicas del local, uso del espacio, valores agregados.

Ejes Psicoldgicos:
La estrategia de comunicacién para la promocion de los servicios del centro se tuvo en
cuenta ejes psicoldgicos tales como:

e Calidad de la informacion sobre patrimonio.

e Acceso a las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

e Alto profesionalismo del personal

Principales tematicas a tratar en los mensajes:

e Caracteristicas generales de los servicios Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e Particularidades que brinda Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”.

e Lugar donde se ofrece los servicios del Centro de Documentacién del Patrimonio
de Trinidad “Casa Malibran”.

e La necesidad de acceder y adquirir a la informacién sobre el patrimonio tangible

e intangible de la ciudad de Trinidad.
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Estrategia creativa
En la estrategia creativa se disefian los elementos visuales para identificar la estrategia
general y se crean las acciones para cumplir el objetivo general de la estrategia de
comunicacion.
Disefio del mensaje.
El Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” ya tiene
establecido el disefio del mensaje. Este utiliza los elementos fundamentales del Centro
de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”. Mas de veinte afios de
informacion en un solo clic, evidencia lo caracteristico del centro, historia, tradicion,
cultura, patrimonio, su fondo documental con mas de veinte afios de informacion
generada por la Oficina del Conservador y el acceso a la Tecnologia de la Informacién
y las Comunicaciones. Intenta seducir a sus usuarios a adquirir una documentacion con
afios de veracidad, a través del uso de la tecnologia avanzada que le proporciona
rapidez al servicio, ademas de descargar la informacién de forma digital. La elaboracion
del slogan de la estrategia se consideré estructurar a partir del mensaje existente,
destacando el valor afadido del centro

Slogan.

CASA MALIBRAN: 7sda la informaciin en an sole clée.

Logotipo:

Figura 4: Identificador visual propuesto para el Centro del
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Fuente: Identificador de la campafia publicitaria del 500
Aniversario con modificaciones.
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Contenido del mensaje

El slogan se consider6 con el objetivo de que la estrategia tenga uno propio. Para su
disefio se tomo en cuenta los siguientes aspectos: la ciudad de Trinidad es patrimonial,
de ahi, la necesidad de su conservaciéon y restauracion. Para ello es necesario tener
acceso a la informacion de su patrimonio tangible e intangible. El centro cuenta con esa
informacion, ademas de ello, con un equipo tecnologico de avanzada que permite
descargar, imprimir y recuperar la documentacion en el menor tiempo posible.
Respecto al logo de la estrategia, al igual que el slogan, se mantiene el que existe en el
centro. Su disefio partié de la integracion formal de dos elementos que convergen en
dicho lugar. El estilo Neoclasico que caracteriza el inmueble, y por otra parte los
servicios que ofrece la institucién, digase fundamentalmente el trabajo con
documentacion tanto fisica como digital, es por ello que la identidad parte de la
representacion icénica del archivo documento que hace Windows fusionado con el
estilo y las letras que nombran el lugar. En este caso lo que cambiaron fueron los
colores utilizando el gris simbolizando la tecnologia.

El mensaje se redacto con la intencion de incitar los usuarios a obtener la informacion
necesaria acompafada de un buen servicio y con calidad.

La palabra clic representa lo distintivo del centro, el uso de tecnologia. Esta facilita
recuperar, descargar, imprimir la documentacion existente en el fondo documental. La
combinacién un solo clic indica inmediatez, optimizacién de tiempo. El centro brinda la
posibilidad al usuario de obtener la informacién lo mas rapido posible.

El término casa simboliza el hogar, espacio que denota familia. EI nombre le brinda al
usuario colectividad, confiabilidad, y seguridad, ya sea por el ambiente, personal o los
Servicios.

Estructura y formato del mensaje

En el mensaje que se utiliza todos los aspectos se presentan de forma clara y concisa,
de forma tal que no permita dejar dudas en el receptor.

El mensaje estard acompafiado de imagenes que representen tecnologia e
informacion, que sean reconocidas como simbolos o sefiales que perduraran en el
imaginario de los usuarios, que pueden llegar a asociarse con el centro, se utilizara

para incentivar a los usuarios al consumo de los servicios. Se tendran presente el color
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el color corporativo, el encabezado y el logo de la estrategia. También se hara uso de
los sonidos y las palabras escogiendo cuidadosamente las palabras, la calidad de las
voces Y la vocalizacion.

Este slogan estard en combinacion de elementos racionales y emocionales que
serviran de encabezados para el mensaje:

e Si buscas historia, tradicion, construcciones, y mucho mas de la ciudad, todo los
puedes obtener al momento. CASA MALIBRAN. Toda la informacion en un solo
clic.

e ¢ Necesitas encontrar investigaciones, planos, mapas, fotos de tu ciudad? CASA

MALIBRAN. Toda la informacién en un solo clic.

Tipografia

Cambria es un tipo de letra que viene con Microsoft Windows Vista, Microsoft Office
2007 y Microsoft Office 2008 para Mac

Color:

Se utiliza el color gris para el identificador pues es conocido como el color de la teoria y
la reflexién, ademas de la objetividad y la ciencia estdn muy relacionadas a este. Esto
se debe a que el entendimiento humano esté ubicado en la materia gris del cerebro. Es
el color del intelecto, el conocimiento y la sabiduria. Ademas, tiene el poder de trasmitir
una sensacion de calma y tranquilidad.

Soportes comunicativos

Para la elaboracion de los soportes comunicativos como elemento distintivo y novedoso
se utiliza un mouse para indicar la importancia de las TIC, el mismo se emplea en el
poster publicitario (Ver figura 5, anexo 18), almanaque y plegable. Ademas, se utiliza
elementos del identificador visual para hacer el pdster publicitario y suelto promocional.
Para la confeccion del plegable, se utiliza, ademas, la imagen de la Casa Malibran.
Fuente del mensaje

Para lograr captar y llamar la atencion en los usuarios es necesario que los mensajes
sean trasmitidos por fuentes confiables, atractivas y con poder, pues de ello dependera

la eficacia persuasiva del mensaje.
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Durante la estrategia se utilizara que como fuente principal por sus caracteristicas que
puede captar la atencion de los usuarios:
e Victor Echenagusia Pefia, figura distintiva de Trinidad que ha trabajado por el

rescate y salvaguarda del patrimonio.

Estrategia de medios

Tradicionales

Radio Programa “Voces del patrimonio”
Programa “Ahora”

Noticiero Radial

Teléfono 41993953

Medio exterior Vallas Publicitarias
Modernos

Internet P&gina web del centro.

Redes sociales: Facebook, LinkedIn,

and YouTube y Twitter.

Correo Correo electrénico del centro
infotrinidad @malibran.co.cu

Tabla 4: Medios utilizados

Fuente: Elaboracién propia.

Instrumentos promocionales

e Mensajes en Via Publica (carteles): Estos mensajes se utilizardn durante toda la
estrategia con el objetivo de informar sobre las diferentes actividades
promocionales y llamar la atencion sobre otras acciones. Los mensajes se
ubicaran en puntos estratégicos de Trinidad, donde se desarrollen actividades
sobre patrimonio, atendiendo a la afluencia de usuarios y donde estos confluyan.
Los mensajes se elaboraran con el slogan y el logotipo de la estrategia.

e Sueltos: Instrumento de apoyo. Exponen los elementos distintivos de los
servicios, asi como la ubicacion del centro. Visualmente contienen fotos, el logo
y slogan mensaje rector de la estrategia. Sin abandonar el estilo publicitario

Ccomo recurso sugestivo que busca la implicacion afectiva del usuario. El texto es
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corto, sencillo y directo, seran utilizados en las actividades del centro. Se
distribuiran en las diferentes actividades del centro y se expondran durante toda
la estrategia en la gondola del centro. (Ver figura 6, anexo 19)

e Marcadores: Son objetos de multiples funciones y contiene el logo y el slogan en
sus colores propuestos utilizados para marcar las paginas de libros,
documentos, revistas, etc. (Ver figura 7, anexo 19)

e Plegables: Estaran dirigidos especialmente a los usuarios potenciales y al
publico global. Se utiliza para destacar las caracteristicas de los servicios y los
objetivos del centro de documentacién. Se entregardn en todas las actividades
del centro, ya sean eventos, conferencias, talleres, exposiciones, ademas a los
nuevos usuarios que visiten el centro. Se expondran durante toda la estrategia
en la géndola del centro. (Ver figura 8, anexo 20)

e Folletos y Catalogos: Se muestra todo el fondo documental del centro,
detallando teméticas y categorias. Los catdlogos utilizaran un lenguaje mas
técnico. Ademas de la informacion, abarcaran datos de gran importancia sobre
la documentacion del centro, procesos de conservacion, tecnologias empleadas,
etc. Se entregaran en actividades importantes, por correo y a través de pagina
web. Se expondran el expositor del centro.

e Carné del usuario. Estaran conformados con el slogan y logo de la estrategia,
tiene como finalidad la fidelizacién de los usuarios. (Ver figura 9, anexo 21)

e Almanaques y Afiches: Se utilizaran las fotos elaboradas para los posters
expresamente con este objetivo, técnicamente muy bien realizados y con una
calidad de impresion excelente, en virtud del logro de credibilidad y aceptacién
estética. Se deben utilizar solamente el slogan y logo de la estrategia. Se
expondran en actividades del centro de documentacion. (Ver figura 10, anexo
21)

e Pegatinas: Son objetos de multiples funciones y contiene el logo y el slogan en
sus colores propuestos. Se emplearan en todas las acciones de promocion en

combinacién con otros objetos como postales.
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Gigantografia: Es un cartel informativo de gran dimension utilizado en interiores,
con el que se pretende dar a conocer caracteristicas propias del local o de sus
servicios. La gigantografia es mas artistica, da mayores posibilidades para la
creatividad. Se centrarda en los atributos que caracterizan el centro de
documentacion y busca la impresion y el despertar de sensaciones. Trasmite
informacion, crea expectativa. Es un compendio de ilusiones, apuestas. Es un
sinbnimo de certeza y garantia. Se ubicara en el centro de documentacion y en
la Oficina del Conservador durante todo el periodo de implementacion de la
estrategia

Revista y Boletines: Aqui los mensajes tienen una segunda oportunidad que
exponen los servicios del centro. Su accién promocional se ve reforzada por el
uso del color. Admiten la utilizacion de cualquier técnica de impresion. Se
imprimen en papel de buena calidad lo que permite un excelente trabajo en los
colores y reproduccion de fotos por lo que su acciébn promocional se ve
reforzada. La Revista “Tornapunta” tiene una salida semestral. y el Boletin
“Jurabaina” es ftrimestral. La revista estara destinada al Centro de
Documentacion, en la que incluira, el slogan, el logotipo de la estrategia, asi
como articulos, comentarios, testimonios destinados a los servicios del centro.
Se expondran en el expositor del centro.

Vallas publicitarias: Suelen colocarse en lugares considerados estratégicos por
su visibilidad. Los servicios, el logo y el slogan, y la ubicacién seran los
elementos visibles. Su funcién es Unicamente recordativa. Son simples
eslabones de apoyo a la estrategia. Se ubicaran en las entradas principales del
centro historico, una por la Calle Boca, salida por Cienfuegos, y otra por la Calle
Santana, salida Sancti Spiritus.

Carteles o tablon de actividades: Se ubicaran en el lobby para exponer las
novedades bibliograficas, la organizacion de los fondos de libre acceso, asi
como los indicativos de los servicios. Ademas de exponer las diferentes

actividades que se realizaran en el centro.
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Disefo de acciones

Se propone el desarrollo de un plan de comunicaciones de marketing integradas que

incluye de manera holistica las variables del mix de comunicacion para lo cual se

detallan a continuacién las acciones para cada una de ellas:

Acciones de fuerza de venta

Capacitar al personal del centro: El objetivo es habilitar a todos los empleados
en el area de servicios, para que todo el personal del centro pueda desempefiar

esta funcion.

Acciones de promocion de ventas

Concursos: Se realizaran varios concursos

v “Yo le escribo a mi ciudad”, este concurso pretende incentivar en los nifos,

adolescentes y jovenes el interés por la escritura dedicada a su ciudad y a su
vez desarrollar habilidades ortogréficas.

“Trinidad en el lente”, este permite estimular la mirada de la ciudad a través del
lente de cada infante. Las mejores vistas fotograficas se tendran en cuenta en la
seleccion de la contraportada para la revista Tornapunta.

Preguntas dirigidas en las diferentes actividades del centro sobre el patrimonio
tangible e intangible de la ciudad de Trinidad, sus respuestas pueden ser via

correo electrénico, teléfono, redes sociales, radio y cara a cara.

Nota: Los premios pueden ser almanaques, afiches, revistas, etcétera. Estos concursos

servirdn ademéas como via de retroalimentacion con el publico.

Regalos Promocionales: Se utilizaran en las actividades para despertar el interés
y expectativas en el usuario. Puede presentarse de diversas formas y permite
intercambiar con el pablico y animar de una forma diferente la actividad. (Bolsas,
jarras, lapiceros, llaveros, carteles, libretas, marcadores, con el identificador de
la estrategia).

Muestras mensuales: Su principal objetivo consiste en visualizar gradualmente

toda la informacion con que cuenta el fondo documental del centro “Casa
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Malibran”. Los ejemplos seleccionados van a estar dedicados a una fecha

significativa de cada mes.

Acciones de publicidad

Disefio e impresion de mensajes en via publica (carteles), sueltos, plegables,
almanaques, afiches, folletos, catalogos, pegatinas, marcadores, gigantografia,
revistas, boletines, vallas publicitarias, carné de usuarios, carteles o tablon de
actividades.

Disefio de la pagina web oficial del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”. Se incluye un enlace con toda la informacion de la
Oficina del Conservador de Trinidad. Ademas, inserta el catalogo de los
servicios del centro. Se actualizara periodicamente con las diferentes
actividades, publicaciones, e informaciones realizadas por el centro.

Presencia del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran” en las redes sociales: Facebook, LinkedIn, YouTube y Twitter. Se
utiliza para promocionar los servicios del centro de documentacion, asi como las

diferentes actividades.

Acciones de Relaciones Publicas

Patrocinio y organizacién de eventos. El centro organiza y gestiona eventos
durante todo el afio. Dentro de ellos actividades en el aniversario del Dia de las
Ciudades del Patrimonio y aniversario de la Declaratoria de Patrimonio de la
Ciudad de Trinidad, fundamentales para exponer el logo, slogan de la estrategia,
asi como presentaciones y exposiciones de libros, y otras actividades. Por otro
lado, festival carrusel de colores dedicado a los nifios; estara acompafiado con
el identificador de la estrategia, se utilizara en data show y otras actividades, y
se entregaran premios.

Exposiciones y presentaciones de libros, revistas, boletines. Tiene como arista
fundamental visibilizar las investigaciones de especialistas y profesionales sobre
patrimonio tangible e intangible de la ciudad. Deberan acompariarse de musica,
afiches, plegables, regalos promocionales.
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e Visitas a las empresas, centros educativos, asociaciones de la ciudad de
Trinidad. Espacios para intercambiar y exponer los diferentes servicios del
centro, sus funciones y establecer convenios. Debe acompafarse de afiches,
plegables, catalogos, folletos y regalos promocionales. Se deberan acompanar
ademas de otras actividades participativas como rifas y concursos.

e Cursos de Formacion de usuarios. Se realizaran para explicar el funcionamiento
de los servicios u otras cuestiones especificas. Se incluiran también los
productos promocionales de la estrategia que se elaboren para difundir los
servicios y colecciones del centro.

e Intercambios, colaboracion y talleres con el archivo, la biblioteca y centros de
documentacion de los museos y Casa parroquial. Debe acompafiarse de
sueltos, afiches, plegables, regalos promocionales, catalogos y folletos. Se
deberan acompafiar ademas de otras actividades participativas como rifas y
CONCuUrsos.

e Visitas guiadas al centro. Debe acompafnarse de sueltos, afiches, plegables,
catalogos y folletos.

e Convenio con la Oficina del Conservador para exponer el identificador de la
estrategia y slogan en todas sus instalaciones: Oficina, Centro de promocién,
Taberna “Guanahua”, Patio “Bécquer”’, Aldaba, Empresa de construccion y
restauracion de monumentos y Escuela de Oficio.

e Entrevistas y Reportajes en Radio Trinidad. Se realizaran durante todo el
transcurso de la estrategia en el programa “Voces del patrimonio” sobre los
servicios del centro, dirigido a sus usuarios potenciales y se empelaran los
criterios y opiniones de usuarios reales.

e Talleres de conservacion y restauracion de documentos. Con el desarrollo de los
talleres se pretende dar capacitacion y socializacion de los diferentes
procedimientos y técnicas sobre conservacidn preventiva de documentos
histéricos al personal encargado de esta actividad en los diferentes archivos y
centro documentales del municipio. Se acompafaran de sueltos, afiches,

plegables, catalogos y folletos.
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Visitas dirigidas a personas con discapacidades fisicas. Su propdésito es brindar
los servicios, colecciones, nuevas adquisiciones del centro. Se acompafaran de
sueltos, afiches, plegables, catalogos y folletos, entre otros.

Proyeccién de documentales. Su propdésito es la socializacion de audiovisuales
producidos en funcién de la ciudad y trabajos de conservacion y restauracion de
la misma, conducidos por especialistas del centro, van dirigidos
fundamentalmente a nifios, adolescentes y jovenes de todas las ensefianzas con
una previa coordinacion con los distintos centros educacionales del municipio.
Se acompafardn de sueltos, afiches, plegables, catalogos y folletos y otras
actividades promocionales como concursos Y rifas.

Coloquio: Encuentro tedrico donde se pretende reunir personalidades,
historiadores e investigadores del tema en la localidad. Se acompafiaran de
sueltos, afiches, plegables, catadlogos y folletos y otras actividades
promocionales como concursos Yy regalos publicitarios.

Encuentros para diseminar las nuevas adquisiciones. Se acompafaran de
sueltos, afiches, plegables, catadlogos y folletos y otras actividades
promocionales como concursos y regalos publicitarios.

Encuentros con el sector no estatal sobre temas relacionados con la ciudad. Se
acompanfaran de sueltos, afiches, plegables, catalogos y folletos y todos los
recursos necesarios para despertar el interés por el centro.

Actividades por el quinto aniversario del centro. Debe acompafarse de musica, y
de soportes publicitarios, la ambientacion del centro con todos estos recursos
llamara la atencién y despertaran interés en el publico. Puede acompafarse

ademas de otras actividades participativas (rifas).

Acciones de marketing directo

Correo directo. Se le enviara a traves de esta modalidad toda la informacion que
el usuario necesite o recibir informacion, se comunicara noticias relacionadas a
eventos, talleres, exposiciones entre otras, ademas de enviar la actualizacién de

las nuevas adquisiciones. Estaran acompafiadas de los elementos de la
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publicidad y la promocidn de ventas para inducir a los usuarios al consumo de
los servicios.

e Servicios de catalogos: Los catalogos se enviaran a un publico objetivo. Se
elaboraran folletos atractivos en los que se muestre los servicios del centro,
dentro de ello todo su fondo documental dividido en tematicas, proporcionando
las diferentes vias por las cuales puede acceder o consumir al servicio. Ademas,
se actualizard con las nuevas adquisiciones del centro. Estaran acompafiados
de sueltos, plegables, afiches, revistas, regalos publicitarios, entre otros.

e Teléfono (Telemarketing). Se utiliza el teléfono para que el usuario pueda
solicitar la informacién o servicios que necesita, estimulado por los anuncios en
radio, correo directo o catalogo, o para que realicen sus guejas 0 sugerencias.
Este permite obtener informacion interesante sobre servicios, asi como alcanzar
a los usuarios més distantes o atender a los usuarios actuales.

e Radio, revistas y boletines: Se utilizardn para obtener una respuesta directa de
sus usuarios. Los usuarios al escuchar o leer algo sobre algin concurso, evento,
taller, entre otras y llamaran por teléfono, enviardn un correo o través de las

redes sociales para conocer y participar en las actividades del centro.

Plan de acciones
El plan de acciones estd compuesto por las diferentes acciones de la estrategia, los
medios e instrumentos, la fecha y responsables. (Ver tabla 5, anexo 22)

Cronograma
El cronograma de la estrategia distribuye cronolégicamente las diferentes acciones
durante los siete meses. (Ver tabla 6, anexo 23)

Plan de medios

Medios seleccionados Por ciento de participacion

en la estrategia

Radio 8%
Digitales 20%
Revistas 5%
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Grafica de entrega personal 15%
(sueltos, plegables, carteles, pegatinas,

afiches, almanaques)

Grafica urbana (gigantografia, vallas 2%

publicitarias )

Acciones comunicacion directa 50%

Tabla 7: Por ciento de participacion de medios en la estrategia

Fuente: Elaboracién propia.

Evaluacion

La evaluacion se desarrollara antes (pretest) o después (postest) de la realizaciéon de la
estrategia.

El pretest se realizard antes del inicio de la estrategia de comunicacion y tiene como
finalidad averiguar si el mensaje tiene el valor persuasivo requerido, lo que supone
medir su grado de comprension, aceptacion y notoriedad. También servirA para
comprobar la aceptacion o indiferencia de los servicios del centro de documentacion,
asi como la asimilacion de su marca. El pretest se realizara con el criterio de diferentes
expertos para la validacién de la estrategia.

El postest se hace después de la estrategia de comunicacién y pretende comprobar en
gué medida se han conseguido los objetivos de comunicacién. Se analizaran el
recuerdo y captacién del mensaje, la comprension y descripcion de los mensajes y
anuncios, el impacto o interés hacia la estrategia y se comprobara la variacién en la
notoriedad y actitudes hacia el consumo de los servicios del centro.

Para ello se utilizaran diferentes métodos y técnicas de estudio como las entrevistas, la
observacion, el cuestionario, técnicas proyectivas, etcétera, que se combinan con otras
pruebas mas especificas (pruebas de uso, postest con instrumentos especializados).
Logistica

El presupuesto destinado para la estrategia es 4000 pesos en C.U.C. A continuacion,

se realiza el desglose del mismo.

Acciones Presupuesto

Promocion de ventas 500 CUC

87




Estrategia de comunicacion para la promocion de los servicios del Centro de Documentacion
del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”.

Publicidad 1800 CUC
Relaciones publicas 1200 CUC
Marketing directo 300 CuC
Otros gastos 200CUC
Total 4000CUC

Tabla 8: Presupuesto.

Fuente: Elaboracién propia.

3.4 Validacion de la estrategia para la promocion de los servicios a través de los
criterios de expertos

Se expone ahora la validacion de las estrategias propuestas a través del criterio de
expertos. Para la validacién del nivel de competencia de los expertos se utiliza la
encuesta en el anexo 24 y para la valoracion de los expertos respecto al tema ver
anexo 25.

Para determinar el nUmero de expertos a seleccionar se tuvo presente el calculo del
anexo 26.

De un total de 14 expertos consultados, se seleccionaron 11 (ver anexo 27), que
resultaron tener un coeficiente de competencia entre alto y medio. En la Tabla 11 (Ver
anexo 28) se muestran los resultados del coeficiente de los expertos la validacion de
las estrategias.

De un total de 11 expertos consultados ( Ver anexo 29), el 78,6 % consideran la
estrategia 1 es muy adecuada para la promocién de los servicios del centro con una
media de 4,64; la estrategia 2 segun el 42,9 % de los expertos es muy adecuada con
una media de 3,79; respecto a la estrategia No 3 el 71,4% consideraron de muy
adecuada con una media de 4,71; por otro lado el 57,1 % de los expertos consideran
las estrategias No 4 y No 5 de muy adecuada, ambas con medias de 4,57 y 4,50
respectivamente, por ultimo el 85,7% de los expertos consultados exponen de muy
adecuada la estrategia No 6 con una media de 4,64.

A partir de estos resultados se expone que la hipotesis es aceptada pues la estrategia
de comunicacion contribuye a la promocion de los servicios del Centro de

Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
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Conclusiones
e El Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” se

caracteriza por prestar un servicio de calidad, un personal con alto
profesionalismo, un equipo tecnolégico de avanzada, un fondo documental de
calidad y actualizado, asi como por un lugar confortable, cdmodo y agradable.

e El principal canal de distribucion en el centro es la comunicacién directa.

e La variable precio no es visible por el esquema de financiamiento de la Oficina
del Conservador.

e En el centro las herramientas de publicidad, relaciones publicas, fuerza de
ventas, promociones de ventas y marketing directo se desarrollan, pero con una
efimera planificacién, no se trabaja por un mix de comunicacion estratégico en
funcién de las necesidades de sus usuarios y los objetivos empresariales.

e La ausencia de usuarios en estos cuatro afios se debe a la inadecuada
planificacion estratégica de la promocion de sus servicios.

e La estrategia de comunicacion para la promocion de los servicios del centro de
documentacion se apoyO en las necesidades y las sugerencias de los sujetos
implicados en la investigacion y del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”.

e Los expertos consideran de muy adecuada la estrategia de comunicacion para la
promocién de los servicios del centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran”.
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Recomendaciones
Implementar la propuesta de la estrategia de comunicacion para la promocion de

los servicios del Centro de Documentacion de Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran”.

Continuar la investigacion, a partir del estudio del impacto de la estrategia de
comunicacion para la promocion de los servicios del Centro de Documentacion
de Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”

Incorporar la mision y la vision propuesta en la investigacion como documentos
organizacionales del centro.

Ampliar el fondo documental con otros temas de la ciudad de Trinidad.

Gestionar como nuevo servicio la impresion, digitalizacion, fotocopias y trabajos
de restauracion de documentos con un coste minimo

Considerar para la implementacion de la estrategia la variable cibermarketing
como parte del mix de comunicacion

Elaborar la estrategia de comunicacion interna del centro.
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Anexos
Anexo 1:

Tabla 1. Cantidad de trabajadores por area.

Areas Especialidad Cantidad de | Escolaridad
trabajadores
Unidad de fondo | Bibliotecaria 1 Nivel Superior
documentales
Técnico en 3 Medio Superior
informacion y

bibliotecologia

Unidad de analisis | Especialista en 1 Nivel Superior
documental. Gestion documental
Especialista en 1 Nivel Superior

procesamiento,
analisis, y servicios

documental

Técnica en gestion 1 Nivel Superior
documental (la plaza
es de técnica pero
actualmente esta
ocupada por un nivel
superior, y este afio
se propuso a

especialista)

Conservador 1 Nivel Superior

Tratamiento y | Especialista en 1 Nivel Superior
Gestidn Informatica | andlisis y servicios

de informacién

Unidad de | Redactores editores 2 Nivel Superior

publicaciones Técnica en 1 Nivel Superior
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divulgacion y
propaganda. (La
plaza es de técnica
pero actualmente
esta ocupada por un
nivel superior, y este
afio se propuso a

especialista)

Disefiador grafico | -

Adiestrados Redactor Editor 1 Nivel Superior
Historiador 1 Nivel Superior
Servicios Auxiliar 1 Técnico Medio

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 1.1. Total de Trabajadores del centro.

Cantidad d trabajadores | 15

Cubiertas 14

Plantilla por cubrir 1 (disefiador grafico)

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2:
Entrevista en profundidad
Objetivo: Explorar cémo funcionan los servicios de informacion (archivos,
bibliotecas, centros de documentacion)
Fase: Primera
Tipo de muestra: Muestreo probabilistico intencional de casos-tipo.
Criterio de seleccion:
e Especialistas en bibliotecologia y servicios de informacién.
e Mas de tres afos en los servicios de informacion.
e Dispuestos a colaborar en el proceso investigativo.
Se realizaron 10 entrevistas en profundidad.

Estructura de la entrevista en profundidad

Esta entrevista forma parte de un estudio que realiza el Departamento de
Comunicacion Social de la Facultad de Humanidades y el Departamento de
Economia de la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad Central Marta
Abreu de las Villas, con el objetivo de conocer los elementos que usted considera
importante a la hora de valorar los servicios de informacion. El centro de atencion es
el cliente, esperemos nos dedique unos minutos a este propdsito. Muchas gracias de
ante mano por el tiempo que dedicard y por tanto le aseguramos total
confidencialidad al respecto.
Guia de entrevista:
1. ¢Cuando hablamos de servicios de informacion a que nos referimos?
2. Puede decirme los servicios que ofrecen los centros de documentacion.
3. Respecto a su centro de informacion.
e ¢ Cuales prestan?
e ¢COmMo organizan los servicios?
e ¢ Qué requisitos toman en consideracion para evaluarlos?
4. Si se aflade algun servicio cual usted anadiria.
¢Qué cantidad de especialistas debe tener el centro de informacion para

prestar servicios?
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6. ¢Qué elementos debe tener en cuenta a la hora de planificar un nuevo
servicio?

7. ¢Como considera que debe estar distribuido el lugar donde se ofrecen los
servicios de informacion?

8. ¢A través de que vias ustedes dan a conocer sus servicios?

9. Especifique el cargo que ocupa

10.Unidad en que trabaja

11.Sexo

12.Edad
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Anexo 3:
Dinamicas de grupos
Objetivo: Indagar sobre la calidad de los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de la Ciudad de Trinidad “Casa Malibran”.
Fase: Primera
Tipo de muestra: Muestreo probabilistico intencional de casos-tipo.
Criterio de seleccion:
e Publico objetivo del Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad
“Casa Malibran”.
e Mas de dos afios consumiendo los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
e Dispuestos a colaborar en el proceso investigativo.
Sesion 1
Lugar:
Fecha:
Hora:

Participantes:

Técnicas gue se emplean:

Objetivo: Generar incidencias.

Para comenzar la investigadora form6 a todos en circulos, y a cada uno le dio a
escoger un color diferente, ella llevd una cajita que contenia cuadrados de colores.
La técnica de presentacion consistido en ir sacando un cuadrado y en dependencia
del color el participante tenia que decir: su nombre, qué hace, sus pasatiempos, etc.
Luego de conocer a los participantes, la moderadora de la dinamica presenta el
tema. Para comenzar la investigadora empezé con el término servicios de
informacion y qué conocian acerca de ello. A partir de aqui se generé el debate de la
sesion.

Este le permitido un acercamiento de las experiencias de los usuarios en el Centro de
Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Sesion 2

Lugar:

Fecha:
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Hora:
Participantes:

Técnicas gue se emplean:

Objetivo: Categorizar incidentes por duos. Ordenar ideas, cada duo refleja una
dimension.

La moderadora pidio a los integrantes que se ajuntasen en duos y cada uno describa
5-10 ejemplos positivos y de 5-10 negativos, del servicio recibido en Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Basicamente consiste en juntar las ideas generadas por las sesiones y descartar
aguellas que sean repetidas.

Sesién 3

Lugar:

Fecha:

Hora:

Participantes:

Técnicas gue se emplean:

Objetivo: Buscar una solucion para satisfacer las incidencias planteadas por los
usuarios
A partir de las vivencias de las sesiones anteriores el grupo llega a un consenso de
los elementos y posible solucién para satisfacer las incidencias planteadas por los
usuarios.

Estructura de la dinamica de grupo

Nos encontramos reunidos para debatir sobre los servicios del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”. El interés es conocer
sobre la calidad los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”, para mejorarlos tanto como sea posible y lograr la
satisfaccion de los usuarios. Estamos convencidos de que sin sus criterios no seria
viable el desarrollo de esta investigacion que forma parte de un estudio que realiza el
Departamento de Comunicacién Social de la Facultad de Humanidades y el
Departamento de la Economia de la Facultad de Ciencias Economicas,
pertenecientes a la Universidad Central “Marta Abreu” de las Villas. Le agradecemos

la colaboracion brindada y aseguramos total confidencialidad al respecto.




Estrategia de comunicacion para la promocién de los servicios del Centro de
Documentacioén del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Guion de la dindmica de grupo.

1.
2.

7.
8.

¢ Podria decir que entienden por servicios de informacion?

.Conoce el Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran”?

¢.Conoce los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran™?

De los servicios que presta el Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran” y que a continuacion se relacionan:

Servicio de préstamo externo e

interno.

Servicio de referencia y consulta

de informacién digital.

Servicio de orientacion (formacion

de usuarios).

Servicios de capacitacion técnica,
superacion profesional y formacion

académica sobre la conservacion y

preservacion documental.

= ;Cual harecibido?
= ;CoOmo lo evalta?
Diga como los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran” reflejan los siguientes elementos:
= Comunidad
* Inmediatez
* Precision
» Personalizacion
¢, Se puede adicionar algun servicio? ¢ Cual?
¢, Como evalula el trato del personal especializado que presta el servicio?

Podria evaluar la ambiente atmodsfera del centro.

Variables sociodemogréficas

Ocupacion
Edad
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= Sexo
Respuesta de las dinamicas de grupos
Dinamicas de grupos
Objetivo: Indagar sobre la calidad de los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
Sesion 1
Lugar: Oficina del Conservador de la Ciudad de Trinidad y Valle de los Ingenios
Fecha: 6-2-18
Hora: 9:30 am
Participantes:

1. Reinier Pool (Trabajador de la Oficina del Conservador)

Victor Echenagusia Pefia (Trabajador de la Oficina del Conservador)

José Antonio Borrell (Especialista del Museo de Arqueologia)

Adriana Cantero (Estudiante de Escuela de Hoteleria y Turismo de Trinidad)
Javier Pérez (Profesor de Escuela de Hoteleria y Turismo de Trinidad)

Ernesto Leiva (Investigador)

N o g A~ Wb

Oscar Gonzalez (Historiador)
8. Leixy Martinez (Especialista en patrimonio)
Técnicas que se emplean: Técnicas de incidentes criticos.

Objetivo: Generar incidencias.
Para comenzar la investigadora formé a todos en circulos, y a cada uno le dio a
escoger un color diferente, ella llevd una cajita que contenia cuadrados de colores.
La técnica de presentacion consistié en ir sacando un cuadrado y en dependencia
del color, el participante tenia que decir: su nombre, qué hace, sus pasatiempos, etc.
Luego de conocer a los participantes, la moderadora de la dinamica presenta el
tema. Para comenzar la investigadora empezé con el término servicios de
informacion y qué conocian acerca de ello. A partir de aqui se generd el debate de la
sesion.
Este le permitié un acercamiento de las experiencias de los usuarios en el Centro de
Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

e Todos los usuarios conocen que son los servicios de informacion,

considerando al servicio de informacién como una biblioteca, archivo o centro




Estrategia de comunicacion para la promocién de los servicios del Centro de
Documentacioén del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

de documentacion que contiene la informacion necesaria para satisfacer las
necesidades de informacion y conocimiento de los usuarios.

De los servicios del centro de documentacion los que mas conocen y han
recibido son préstamo externo y en sala, servicio de referencia y consulta de
digital mapoteca, investigaciones, tesis, fotos, ilustraciones documentales,
entre otros.

Evaltan los servicios de buena calidad, al constituir un centro nuevo, la
informacion es actualizada, y en el mayor de los casos se obtiene la
informacion que se necesita, aun cuando, se puede generar mas informacion
y asi enriquecer su fondo documental.

Los servicios prestados son fiables, hasta el momento no ha existido errores
en cuanto al servicio prestado, y todo lo que prometen lo cumplen.

Los servicios prestados son rapidos, los empleados atienden en el tiempo
establecido. Existe una buena disposicidn por parte de los empleados.

Todo el personal tiene conocimiento respecto a los servicios prestados.

Existe relacion entre los usuarios y la empresa, a través de via electrénica y
por teléfono se facilita la informacion.

El personal esta bien preparado, la comunicacién es agradable, y el servicio
es rapido. Importante existe una correcta educacion formal y las condiciones
del centro son confortables.

La informacion prestada es confiable.

El personal tiene buena apariencia, el local bien pintado, esta bien distribuido,
existe un buen equipo tecnoldgico con acceso a internet.

Es uno de los mejores centros de la provincia.

Los usuarios se sienten satisfechos al recibir el servicio.

El centro de documentacion es nuevo, de buena calidad, con un fondo
documental actualizado, en el tema especifico de patrimonio de Trinidad, sin
embargo, existe una problematica, los usuarios consideran que debe existir
una red entre los demas servicios de informacion de la ciudad, es decir, crear

un vinculo entre la biblioteca, el archivo y el centro de documentacion.
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Sesion 2

Lugar: Museo de Argueologia
Fecha: 8-2 -18

Hora: 10:00 am

Participantes
1. Reinier Pool (Trabajador de la Oficina del Conservador)

Victor Echenagusia Pefia (Trabajador de la Oficina del Conservador)

José Antonio Borrell (especialista del Museo de Arqueologia)

Adriana Cantero (Estudiantes de Escuela de Hoteleria y Turismo de Trinidad)
Javier Pérez (Profesor de Escuela de Hoteleria y Turismo de Trinidad)
Ernesto Leiva (Investigador)

N o g R~ Wb

Oscar Gonzalez (Historiador)
8. Leixy Martinez (Especialista en patrimonio)

Técnicas que se emplean: Técnicas de incidentes criticos

Objetivo: Categorizar incidentes por duos. Ordenar ideas, cada duo refleja una
dimension.
La moderadora pidié a los integrantes que se ajuntasen en duos y cada uno exponga
5-10 ejemplos positivos y de 5-10 negativos, del servicio recibido en Centro de
Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
Basicamente consiste en juntar las ideas generadas por las sesiones y descartar
aguellas que sean repetidas.
El grupo se dividié en cuatro duos y cada uno expuso en un papel de 5-10 lo que
consideraron positivo y negativo de los servicios del centro de documentacion.
Primer duo
Este duo trabajo con el ambiente atmdsfera del centro:
Positivo
1. Es un centro nuevo, con salas espaciosas.
2. La sala de lectura, por su tamafio, se utiliza para realizar actividades. Ademas
otras instituciones hacen uso de la misma para realizar sus actividades.
Existe buena ventilacion, con varias puertas y de gran tamaiio.
4. Esta pintada de verde, representando el color de la institucion.

El inmobiliario es de madera, con sillas y mesas confortables.
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7.
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Tiene tecnologia avanzada; las computadoras son nuevas y tiene acceso a
internet y tiene equipos de impresion. La sala de depdsito tiene clima artificial.

No existe ruido, proliferando la tranquilidad.

Negativo

1.

El centro esté ubicado en la segunda planta por lo que para acceder a este se
tiene que subir por una escalera que dificulta que determinas personas por su

condicion fisica no puedan acceder al centro.

Segundo duo

Este duo trabajo con calidad del personal del centro:

Positivo

1.
2.

El personal del centro se caracteriza por la profesionalidad.

Tiene una correcta educacion formal.

La mayoria que trabajan en el centro son mujeres, dandole a la institucion un
toque femenino.

Existe un balance entre los jévenes y las personas mas adultas.

5. Todo el personal esta capacitado para ofrecer cualquier servicio a los

usuarios.

6. Son divertidos, alegres, exigentes, muy responsable, y sobre todos humildes,
se destaca la colectividad.

7. El personal es muy profesional y hasta el momento no se encuentran aspectos
negativos en esta dimension, solo acotar que continlen trabajando y
superandose.

e Negativo
1. No se sefala nada.
Tercer duo

Este duo trabajo con la calidad de la informacion:

Positivo

1.
2.

La informacion es bastante actualizada.

En la mayoria de las ocasiones encontramos la informacion que buscamos, en
el caso de no encontrarse en el centro se orienta donde puede encontrarse.
Existen documentos de hace mas de 20 afios de la ciudad de Trinidad.

Se puede acceder a la informacién de forma digital.
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5. Toda la informacién dentro del centro es confiable y acertada.
Negativo
1. Méas que algo negativo, es una necesidad que se amplie la bibliografia del
fondo documental. Hasta el momento estad bastante actualizada, pero se
puede generar mas informacion sobre Trinidad.
Cuarto duo
Este duo trabajo con la calidad de los servicios:
Positivo
1. Los servicios son de buena calidad y tienen la peculiaridad de que la mayor
parte de la informacion es digital.
2. Se brinda un servicio con rapidez y veracidad.
3. Siempre se sienten satisfecho con el servicio recibido.
Negativo
1. Los servicios que se consumen son el préstamo en sala y la referencia y
consulta digital, esto tributa a que el centro debe enfocarse a trabajar con
otros servicios.
2. Deben dar a conocer mejor sus servicios, pues a veces el usuario no se
entera actividades en el centro.
Visibilizarse mejor en las redes sociales.
4. El centro no cuenta con un catalogo para que el cliente pueda orientarse y
saber donde buscar la informacion.
5. Actualmente el nimero de la Revista Tornapunta son insuficientes para que
llegue a mayor cantidad de publicos.
De manera general se puede decir, que el centro de documentacién es una nueva
entidad, con tecnologia avanzada y acceso a internet; el personal es profesional, la
informacion especializada, y el servicio de buena calidad, el ambiente y las
condiciones son confortables, y el servicio es prestado con la mayor rapidez y
eficacia posible.
El centro necesita buscar alternativas para esas personas que no puedan acceder al
centro. Se necesita continuar trabajando para enriquecer su fondo documental, dar a

conocer sus servicios, trabajar con aquellos que se consumen menos y crear otros.
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Sesién 3

Lugar: Casa Malibran
Fecha: 13-2-18

Hora: 2:00pm

Participantes:

1. Reinier Pool (Trabajador de la Oficina del Conservador)

Victor Echenagusia Pefia (Trabajador de la Oficina del Conservador)

José Antonio Borrell (especialista del Museo de Arqueologia)

Adriana Cantero (Estudiantes de Escuela de Hoteleria y Turismo de Trinidad)
Javier Pérez (Profesor de Escuela de Hoteleria y Turismo de Trinidad)
Ernesto Leiva (Investigador)

N o g R~ Wb

Oscar Gonzalez (Historiador)
8. Leixy Martinez (Especialista en patrimonio)

Técnicas que se emplean: Técnicas de incidentes criticos

Objetivo: Buscar una solucion para satisfacer las incidencias planteadas por los
usuarios.

A partir de las sesiones anteriores se puede asumir que el centro puede y tiene las
condiciones necesarias para, en primer lugar, esas personas que no pueden acceder
al centro hacerles llegar la informacion, asi como, realizar actividades en otros
lugares de facil acceso para todos.

En segundo lugar, realizar concursos, eventos, talleres en los que se generen
nuevas informaciones y queden para el fondo documental. Realizar convenios con
aquellas instituciones que conserven informacion (archivos, bibliotecas y centros)
para poder acceder a informaciones que ellos no tienen.

Realizar acciones para promocionar sus servicios, y dar a conocer aquellos que
consumen poco.

Dentro de los servicios que puede incrementar el centro estan el asesoramiento,
revision de tesis y documentos, impresion, fotocopia y escaner de documentos.

Es importante el trabajo en las redes sociales con la creacién de paginas web, blogs,
catalogos digitales, bibliotecas digitales, asi como, Vvisibilizarse en Facebook,

Instagram, Twitter, etc.
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Anexo 4:
Entrevista semistructurada
Fase: Segunda
Objetivo: Identificar el estado actual del mix de comunicacion dentro del Centro de
Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
Tipo de muestra: Muestra no probalistica intecional de sujetos-tipos.
Criterio de seleccion:
e Especialistas en bibliotecologia y servicios de informacion y promocion y
divulgacion.
e Con mas de 2 afios de experiencia laboral en el Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
e Dispuestos a colaborar en el proceso investigativo.
Indicadores
e Caracteristicas generales de los servicios:
v' Cantidad de servicios que conforman el Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
v" Demanda de los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio
de Trinidad “Casa Malibran”.
v Valores agregados de los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
e Precio de los servicios del Centro de Documentacién del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”.
e Distribucion de los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”.
e Mix de comunicacion.
v" Fuerza de ventas.
v" Herramientas de publicidad (medios que se utilizan).
v" Promocion de ventas.
v Acciones de relaciones publicas.
v

Marketing directo.
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Anexo 5:
Célculo de muestra:
Tipo de muestra: Muestra probabilistica aleatoria-simple.
Datos
*N =96
* Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p(en este caso 1-0.05 = 0.95)
+d=5%

Nota: Para calcular N se realizo el promedio del total de usuarios del afio 2016 y

N*Zip*g
6 = 2 2
d*F(N-1)+ Z2*p*y

2017

96 * 1.962 * 0.05 * 0.95
1= 0,052 * (96— 1) + 1.962 * 0.05 * 0.95)
17.517696
1= 0.2375 + 0.182476
17.517696
"= 70419976
n= 41.71=42

R/ Tamafo de la muestra es 42.
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Anexo 6:

Analisis de documentos

Fase: Primera

Objetivo: Caracterizar los servicios del Centro de Documentacién del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran.

Documentos:

Resolucién del proyecto “Casa Malibran.”

Objetivos estratégicos del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”.

Descripcién del fondo del centro.

Listado de usuarios.

Indicadores:

Surgimiento del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran.

Disefio y estructura de los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran.

Cantidad de servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran.

Tematicas principales, actualidad, disponibilidad de los servicios del centro.

Servicios mas utilizados por los usuarios en el centro.
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Anexo 7:
Cuestionario
Fase: Segunda
Objetivos:

e Caracterizar los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran

e Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios con los servicios recibidos.
Estructura del cuestionario a los usuarios
Estimado usuario este cuestionario no necesita ir firmado, ni requiere que anote su
nombre o direccion. Es totalmente anénimo, y forma parte de un estudio de la
Carrera de Comunicacion Social de la Facultad de Humanidades y Facultad de
Ciencias Econémicas de la Universidad Central “Marta Abreu” de Las Villas, con el
objetivo de conocer el nivel de satisfaccion con los servicios prestados por el Centro
de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” y asi como,
caracterizar los servicios del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad
“Casa Malibran”. Por tal motivo, solicitamos su ayuda, ya que seria de gran utilidad.
GRACIAS DE ANTEMANO, POR SU COLABORACION.
1.- Usted conoce o ha recibido los servicios que presta Centro de Documentacion del

Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
Si__No

2.- De los servicios que presta el Centro de Documentacion del Patrimonio de

Trinidad “Casa Malibran” y que a continuacion se relacionan, marque con una X
¢Cudl ha recibido? Y para evaluarlo utilice la escala que le proponemos: 1. Muy
insatisfecho, 2: insatisfecho, 3: poco satisfecho, 4: satisfecho, 5: muy satisfecho.
También le rogamos que en la dltima columna indique la importancia que tiene para
usted cada una de los servicios, valorandolos de (1) Nada Importante, (2) Poco
Importante, (3) Normal, (4) Bastante Importante y (5) Muy Importante.

Servicios ¢, Cual ha | ¢ Como lo | Nivel de

recibido? evalua? importancia

Servicio de préstamo
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externo e interno.

Servicio de referencia
y consulta de

informacion digital.

Servicio de orientacion

(formacion de
usuarios).
Servicios de

capacitaciéon técnica,
superaciéon profesional
y formacion académica
sobre la conservacion
y preservacion

documental.

Por favor, responda las siguientes preguntas. Para ello utilice una escala que va
desde 1 “con toda seguridad no” hasta 5 “con toda seguridad si”.

a) De sentirse satisfecho:

Preguntas 112|345

1 | Volveria a repetir la visita

2 | Recomendaria a otras personas visitar el Centro
de Documentacién del Patrimonio de Trinidad

“Casa Malibran”

3 | El servicio recibido coincidié con el esperado

b) De sentirse en alguna medida insatisfecho (a) en la experiencia de recibir el

servicio:
Preguntas 112 |3 |4 |5
1 Comunicaria a otras personas su insatisfaccion
2 Comunicaria a la entidad su insatisfaccion
3 Comunicaria a otras instituciones u organismos
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superiores su insatisfaccion

4 Abandonaria la visita

4. A continuacion valore la atmésfera o sentimiento que ha experimentado al recibir
los servicios que presta el Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad

“Casa Malibran”. Utilice las escalas que les mostramos.

1 |2 |3 (4 |5
Desagradable Agradable
Aburrido Emocionante
Tedioso Ameno
Tenso Relajado
Indiferente Atrayente
Incémodo Cdémodo

5. ¢Como valoraria la calidad de los servicios del Centro de Documentacion del
Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” en la escala que se le muestra (de (1) muy

negativa a (5) muy positiva)?

Muy negativa Muy positiva

6. ¢, Se puede adicionar algun servicio? ¢ Cual?

8. Margue con una (x) lo que considere correcto. Dentro del fondo documental del
centro:

a) La informacion es

__actualizada __ desactualizada

b) Cuando asiste al centro ¢ Encuentra la informacion que busca?

__nunca _aveces __en ocasiones ___casi siempre ___siempre.

c) La informacion es de calidad

Si no
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7. ¢ Como evalla el trato del personal especializado que presta el servicio? Utilice la
siguiente escala 1: pésimo, 2: malo, 3: regular, 4: bueno y 5: excelente

Evaluacion
Atributos

Los empleados transmiten confianza a los
usuarios orientandolos sobre los servicios a

utilizar.

El personal ofrece un trato amable.

El personal brinda el servicio con

profesionalidad.

8.¢ A través de que vias conocen los servicios que brinda el centro?

Vias ¢ Cual? Vias ,Cual?
Correo Redes

electrénico sociales

Revistas Intranet

Radio Cara a cara

Teléfono Sueltos

9.Edad del encuestado.

Hasta 24 afos.

Entre 25y 34 afos.

Entre 35y 44 afios.

Entre 45 y 54 afos.

Entre 55 y 64 afos.

o O | W N B

Mas de 65 afnos.

10. Sexo.
Femenino Masculino

Muchas Gracias
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Anexo 8:
Guia de observacién no participante
Fase: Segunda
Fecha:
Hora de inicio:
Hora de conclusion:
Lugar de observacion:
Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad Casa Malibran
Objetivo:
¢ l|dentificar los signos visuales en el Centro de Documentacion del Patrimonio
de Trinidad “Casa Malibran”.
Indicadores:
e Infraestructura.
e Signos visuales.
Aplicacion de los signos visuales en:
e Impresos corporativos o papeleria.
e Soportes promocionales.
e Sefalética.

e Uniformes.
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Anexo 9:
Cantidad de usuarios de Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad
“Casa Malibran”

Tabla 2. Total de usuarios por afnos.

Ano Cantidad de
usuarios

2014 56

2015 132

2016 108

2017 84

Totalidad 380

Fuente: Elaboracion propia.

Céalculo del total de usuarios.

Datos

1 afio 365 dias
Finesde semana 104 dias
Dias feriados al afio_ 8 Dias

365-(104+8) = 365-112= 253 dias

253 x 4 =1012 dias

2% _ 0.304X 100=30,4%

1012
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Anexo 10:

Propuesta mision y vision del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”

Mision

“Somos un centro de documentacién ubicado en el Centro Historico de la Ciudad de
Trinidad, dirigido a satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios
relacionados con la labor de la Oficina, la ciudad y su patrimonio. Contamos con un
personal altamente capacitado y con tecnologia avanzada que permite almacenar y
organizar la documentacion existente, ademas de consultarla, recuperarla, imprimirla,
descargarla acompafnada de servicios de calidad y eficiencia”.

Visién

“Somos un centro de documentacion de excelencia en la prestacion de servicios de
informacion sobre el patrimonio tangible e intangible de la ciudad de Trinidad para su

conservacion y restauracion”.
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Anexo 11:
74.00
72.00 71,4%
70.00
66,7 %
68.00 Muy
Importante
66.00
63,3 %
64.00 Muy satisfecho
62.00
60.00
58.00
Servicio recibido Evaluacion de los Importancia de los
servicios servicios
B Préstamo interno y externo

Gréfico 1: Préstamo interno y externo.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 12:
105.00
100 %
100 % Muy imporante
100.00
95.00
90.00
85,7 %
Muy satisfecho
85.00
80.00
75.00
Servicio recibido Evaluacion de los Importancia de los
servicios servicios
m Referencia y consulta de informacion digital

Gréfico 2: Referencia y consulta de informacion digital.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 13:

105.00

71,4 %
Muy

66,7% importante
100.00

95.00

90.00

17,9%

Muy satisfecho

85.00

80.00

75.00
Servicio recibido Evaluacion de los Importancia de los

® Orientacion de usuarios Servicios Servicios

Gréfico 3: Orientaciéon de usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14:
90 78,9 %
Muy
80 importante
70
60
50 45,2 % 42,1 %

Muy satisfecho
40

30
20

10

Servicio recibido Evaluacion del servicio Importancia del servicio

® Capacitacion técnica, superacion profesional, y formacion académica
en preservacion y conservaciéon documental

Gréfico 4: Capacitacion técnica, superacion profesional, y formacion académica en
preservacion y conservacion documental

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 15:

Tabla 3. Modas y medias de la atmésfera o sentimiento al recibir los servicios del

Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Desagradable-Agradable

Aburrido-Emocionante 25 5,00 5,00
Tedioso-Ameno 35 5,00 5,00
Tenso-Relajado 36 4,50 5,00
Indiferente-Atrayente 23 5,00 5,00
Incomodo-Comodo 42 5,00 5,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 16:

CASA
MALIBRAN

SN CENTRO DE DOCUMENTACION
RnseraEl DEL PATRIMONIO DE TRINIDAD

Figura 3: Identificador visual del Centro de Documentacion del Patrimonio de
Trinidad “Casa Malibran”.

Fuente: Campafa publicitaria para la inauguracién del Centro de Documentacion del

Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.
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Anexo 17:

Matriz DAFO del Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa
Malibran”.

Fortalezas

F1. El Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” cuenta
con un personal de experiencia y alto profesionalismo.

F2. El Centro de Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran” cuenta
con un equipo tecnolégico de alta calidad que permite la conexion a internet, asi
como, el almacenamiento de la informacién, la conservacion de documentos y la
comunicacién a través de via chat para optimizar el tiempo de trabajo.

F3. Es un centro nuevo de condiciones confortable y espacioso, ubicado en el mismo
centro histérico.

F4. Existe en el Centro un grupo editorial de buena preparacion.

Debilidades

D1. No se conoce totalmente la existencia del centro.

D2. No existe en el Centro una Estrategia de Comunicacion

D3. En el centro estd enclavado en un segundo nivel limitando el acceso a
determinas personas.

D4. Los instrumentos de busqueda del centro aun son insuficientes.

Oportunidades.

O1. La ubicacién del centro permite el uso del local por otras instituciones para la
realizacion de encuentros, conferencias, cursos entre otras visibilizando a la
institucion.

02. Es el Unico centro de su tipo en su territorio que tiene acceso a internet
permitiéndole acceder a mas informacion.

03. Poder intercambiar con especialistas, investigadores e historiadores que acuden
al centro realizar diferentes actividades

O4. La relacion con los medios de difusion permite promocién de las actividades del
centro.

Amenazas

Al. Inadecuada gestion documental en la Oficina

A2. Seguridad informética
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A3. La existencia en la ciudad de otros servicios de informacion.

A4. Poco interés de la poblacion por acceder al centro y obtener informacion.

O1 02 03 04 T Al A2 A3 A4 T

F1 <) 11 3 2 11

F2 3 12 0 3 9

F3 0 9 0 0 3

F4 <) 12 0 £

T 11 12 12 9 44 3 8 12 11 34
0 3 3 9
2 3 3 10
0 0 3 S5
0 3 3 6
2 9 12 28

Estrategias ofensivas de fuertes inversiones porque es un cuadrante donde priman

elementos internos y elementos del entorno decisivos para la empresa no se puede

descuidar eliminar debilidades y atenuar el efecto de las amenazas.

1.
1.

Superar y capacitar el personal del centro.

Fortalecer el intercambio y la participacion directa de los trabajadores del
centro con los especialistas e investigadores en talleres, investigaciones,
eventos.

Divulgar y promover las funciones del centro en la ciudad.

Aprovechar la visita de las instituciones a la entidad para la divulgacién de sus
servicios.

Vincular el centro con las instituciones de la ciudad.

1. Explotar mas el uso de internet por parte del grupo editorial.

Realizar trabajos, investigaciones entre el grupo editorial y los especialistas,
investigadores e historiadores.

Visibilizarse a través de las redes sociales, paginas web, blog, bibliotecas
digitales, etc.
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7. Realizar trabajos e investigaciones con los especialistas, investigadores y
especialistas.
Coordinar actividades con los medios de difusion de la ciudad.

9. Elaborar una estrategia de comunicacion con acciones encaminadas a la
promocion de los servicios del centro.

10. Trabajar por una adecuada gestion documental

11.Incentivar desde el centro a la mejora de la gestion documental en la Oficina.

12.Coordinar actividades en otros espacios donde la poblacion pueda acceder a
ellos.

13.Mantener actualizado el sistema de seguridad informatico en el centro.

14.Crear otras vias para que el usuario pueda acceder mejor a la informacion.

15.Crear nuevos instrumentos de busqueda para que el usuario pueda acceder

mejor a la informacion.
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Anexo 18:

nu[dpnLY el

CASA
MALIBRAN

Centro de Documentacion
del Patrimonio de Trinidad

Toda la cuformaciin en un solo clic

Mgl

Figura 5: Poster publicitario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 19:

. CASA
MALIBRAN

Centro de Documentacion

| 4

del Patrimonio de Trinidad

SERVICIOS

Préstamo externo e interno

Referencia y consulta de
informacién digital

Orientacion de usuarios

Capacitacion técnica, superacion
profesional y formacién académica
sobre la conservacion
y preservacion documental

Lunes a Viernes
8:30 am a 4:00pm

Correo

infrotrinidad@malibran.co.cu

Vv

Télefono
41993953

Direcciéon
Simodn Bolivar (Desengaiio)
No0.507.Trinidad.Cuba

VSVO

Figura 6: Suelto publicitario. Figura 7: Marcador.

v

AVAINI4Ll 3 OINOWIYLVd 134
NQIJVLINIWNDO0A 3d OYLNID

NVU4ITVW

Fuente: Elaboracién propia. Fuente: Campafa Publicitaria por el

500 con modificaciones



Estrategia de comunicacion para la promocién de los servicios del Centro de
Documentacioén del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Anexo 20:

Centro de Documentacién
del P2 de Trinid
Direccion:

Simén Bolivar(Desengafio)
Trinidad.Cul

Correo:

Historia del Inmueble nfotrinidad@ma

La Casa Malibran es uno de los ejemplos
representativos de la arquitectura trinitaria y una
de las pocas viviendas de dos niveles construidas
en la sgunda mitad del siglo XVIl en la ciudad, por
lo cual se considera un edificio de Grado de
Proteccion 1. Entre los elementos de mayor
relevancia se cuenta su fachada, cuyo balcon
totalmente cerado con ventanas y persianeria
francesa y elementos de madera de estilo
neoclasico fue unico en la cuidad. En la planta alta
se destaca el techo de armadura de cuatro
fladones, ocultado en su interior por dos falsos
techos de forma octagonal rematados por un
hareruelo y decorados con motivos florales.
Pertenecit a la familia Malirén durante la mayor
parte del siglo XIX.

Objetivos de la Institucion Servicios

Objetivo General:

Constribuir al proceso de divulgacién y conservacién
del pdst;mmmu histérico-documental de la ciudad de Servicio de préstamo interno y externo
Trinidad.

Servicio de referencia y consulta de informacién
Objetivos especificos

Atesorar y organizar segin las normas internacionales ek da risntacidi de Getarion
la informacién documental que se ha generado por mas
Proyecto de Colaboracion de viente afios de trabajo por el rescate de la ciudad y Servicio de capacitacién técnica, superacion
el Valle de los Ingenios. profesional, y formacién académica sobre la
conservacion y preservacién documental

Internacional Malibran

Posibilitar la consulta de informacién actualizada sobre
temas afines a nuestra labor: urbanismo, restauracién y
conservacién del patrimonio, historia local, entre otras.

El Centro de Documentacién del Patrimonio
de Trinidad "Casa Malibran” surge a partir de ~
un proyecto de colaboracién entre la Agencia

Espafiola de Cooperacion Interacional para

el Desarrollo (AECID) y la Oficina del

Conservador de la Ciudad de Trinidad y Valle

de Iso Ingenios

il
i
Las razones de su nacimiento se sustentan .
en la necesidad de organizary proteger toda Restauracion Adiferencia de los demés centros de
documentacién que existen en la ciudad,
gran parte de la actividad de la institucién
se sustenta en un sistema gestién

la informacién reunida en pos de la
salvaguarda del Centro Histérico Urbano de
la villa y e Valle de los Ingenios, ademas de

ponerla a disposicién del piblico general Ademis, como beneficin extra; ha positilitado ta documental que posibilita la visualizacién,
para sati las necesidades informati rehabilitacién de una de las edificaciones de mayor descarga y/o impresién de informacidn

en campos del conocimiento racionados con eledancia bleica: aictiee v aaltecionica da T documental, asi como servicién de

la labor de la Oficina, la ciudad y su fotocopias, escéneo.

patrimonio

Figura 8: Plegable.

Fuente: Campafa Publicitaria por el 500 con modificaciones



Estrategia de comunicacién para la promocién de los servicios del Centro de
Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Anexo 21:

TARJETA DE

p— USUARIO

CONTRASENA CASA

MALIBRAN

CENTRO DE DOCUMENTACION
DEL PATRIMONIO DE TRINIDAD

7od¢&tm{aamaccanmm¢o&ac&c

Figura 9: Tarjeta de usuario

Fuente: Campafa Publicitaria por el 500 con modificaciones

2018 ;
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14 de enero : Aniversario del Centro de Documentacién del Patrimonio de Trinidad
"Casa Malibran"

Figura 10: Almanaque publicitario.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5: Plan de acciones

Estrategia de comunicacién para la promocién de los servicios del Centro de

Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”.

Acciones Objetivo Medios/Instrumentos Fecha o | Responsable
periodo de
cumplimiento
Venta Incrementar el | Capacitacion del | 1ra quincena | Especialista en Gestion
personal consumo de | personal del centro de julio del | documental
los servicios 2017
Promocién | Promocionar Concursos sobre | Mensuales Técnico en divulgacion y
de ventas los servicios informacion de Trinidad. propaganda
Concurso “Yo le escribo | Septiembre Técnico en divulgacion y
a mi ciudad” 2018 propaganda
Concurso “Trinidad en | Noviembre Técnico en divulgacion y
mi lente “ 2018 propaganda
Regalos promocionales | Mensuales Técnico en divulgacion y
propaganda
Muestras mensuales Mensuales Técnico en divulgacion y
propaganda
Publicidad | Informar sobre | Mensajes en Via | Mensuales Técnico en divulgacion y
los servicios Publica (carteles) propaganda
Sueltos Mensuales Especialista en
servicios,
procesamientos y
andlisis de la
informacion
Plegables Mensuales Técnico en divulgacion y
propaganda
Folletos y Catélogos Mensuales Bibliotecaria
Almanaques y Afiches. Técnico en divulgacion y
propaganda
Pegatinas Mensuales Técnico en divulgacion y
propaganda
Gigantografia Mensuales Técnico en divulgacion y

propaganda

Revista Tornapunta

Diciembre del
2018

Grupo editorial




Estrategia de comunicacién para la promocién de los servicios del Centro de

Documentacion del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibrdn”.

Boletin Jurabaina

Agosto,
Octubre y
Diciembre del
20018

Grupo editorial

Vallas publicitarias Mensuales Técnico en divulgacion y
propaganda
Pagina Web Mensuales Técnico en divulgacion y
propaganda , redactor
editor
Redes sociales Mensuales Técnico en divulgacion y
propaganda, redactor
editor
Marcadores Mensuales Técnico en divulgacion y
propaganda
Carnet de usuarios Mensuales Bibliotecaria
Relaciones | Estimular  la | Aniversario del Dia de | 8 de | Técnico en divulgacién y
Pablicas preferencia de | las Ciudades del | septiembre propaganda
los servicios | patrimonio
del centro Aniversario de la | 8 de | Técnico en divulgacion y
Declaratoria de | Diciembre propaganda

Patrimonio de la ciudad
de Trinidad:

Festival Carrusel de | Diciembre del | Técnico en divulgacion y
colores: 2018 propaganda
Exposiciones y | Julio, Grupo editorial
presentaciones de libros | septiembre,

diciembre del
2018

Exposiciones y
presentaciones de

Revista Tornapunta

Julio y
diciembre del
2018

Grupo editorial

Exposiciones y
publicaciones de del

Boletin Jurabainas

Agosto,
Octubre,
Diciembre del
2018

Grupo editorial

Cursos de Formacion de

usuarios

Julio-Agosto
del 2018

Especialista en gestion

documental
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colaboracion con el

archivo, la biblioteca y

centros de
documentacion de los
museos y Casa
parroquial.

Visitas a las empresas, | Mensuales Técnico en divulgacion y
centros educativos, propaganda y
asociaciones de la Bibliotecaria

ciudad de Trinidad.

Intercambios, Mensuales Especialista en gestién

documental

Talleres con el archivo,

Noviembre del

Especialista en gestion

adquisiciones.

noviembre del
2018

la biblioteca y centros | 2018 documental
de documentacion de
los museos y Casa
parroquial.
Visitas guiadas al | Mensuales Técnicos en
centro. bibliotecaria y técnicos
en informacion y
bibliotecologia
Entrevistas y Reportajes | Mensuales Grupo editorial
en Radio Trinidad
Talleres de | Octubre del | Grupo editorial
conservacion y | 2018
restauracion de
documentos
Convenio con la Oficina | Mensuales Técnico en divulgacion y
del Conservador propaganda
Proyeccion de | Julio y octubre | Especialista en gestion
documentales del 2018 documental
Coloquio Julio, octubre | Especialista en gestion
y  Diciembre | documental
del 2018
Encuentros para | Julio, Gestoras documentales
diseminar las nuevas | septiembre, y Bibliotecarias
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Actividad por quinto | Enero del | Técnico en divulgacion y
aniversario de la centro. | 2019 propaganda
Marketing | Incentivar  al | Correo directo. Mensuales Especialista en gestion
directo consumo de documental
los servicios Servicios de catalogos Mensuales Bibliotecarias
Teléfono Mensuales Especialista en gestion
documental
Radio Mensuales Grupo editorial

Revista Tornapunta

Diciembre del
2018

Grupo editorial

Boletin Jurabaina

Agosto,
Octubre y
Diciembre del
20018

Grupo editorial

Fuente: Elaboracion propia.




Estrategia de comunicacién para la promocién de los servicios del Centro de
Documentacién del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”.

Anexo 23:
Tabla 6: Cronograma
Acciones Instrumentos Periodo
Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. Ene. | EV
Venta Capacitacién al | X X
personal personal del
centro
Promocién | Concursos X X X X X X X X

de ventas sobre
informacion de
Trinidad

Concurso “Yo le X X
escribo a mi

ciudad”

Concurso X X
“Trinidad en mi

lente”

Regalos X X X X X X X X

Promocionales

Muestras X X X X X X X X
mensuales

Publicidad | Mensajes en | X X X X X X X X
Via Publica
(carteles)
Sueltos X X X X X X X X
Plegables X X X X X X X X
Folletos y | X X X X X X X X
Catélogos
Almanaques vy | X X X X X X X X
Afiches
Pegatinas X X X X X X X X
Gigantografia X X X X X X X X
Revista X X
Tornapunta
Boletin X X X X
Jurabaina

Pagina Web X X X X X X X X
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Redes sociales | X X X X X X X X

Carteles o|X X X X X X X X

tablon de

actividades

Carnet de | X X X X X X X X

usuarios

Marcadores X X X X X X X X
Relaciones | Aniversario del X X
Publicas Dia de |las

Ciudades del

Patrimonio

Aniversario de X X

la Declaratoria
de Patrimonio
de la ciudad de
Trinidad

Festival X X

Carrusel de

colores:

Exposiciones y | X X X X
presentaciones

de libros

Exposiciones y X X
presentaciones
de Revista

Tornapunta

Exposiciones 'y X X X X
publicaciones
de del Boletin
Jurabaina
Cursos de | X X X

formacion de

usuarios

Visitas a las | X X X X X X X X
empresas,

centros

educativos,
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asociaciones de
la ciudad de
Trinidad

Intercambios, X X X X X X X X
colaboracién

con el archivo,
la biblioteca vy
centros de
documentacion
de los museos y

Casa parroquial.

Talleres con el X X
archivo, la
biblioteca y
centros de

documentacion
de los museos y

Casa parroquial.

Cursos de | x X X

formacion de

usuarios
Visitas guiadas | X X X X X X X X
al centro
Entrevistas y | X X X X X X X X

Reportajes en
Radio Trinidad

Talleres de X X
conservacion y

restauracion de

documentos

Proyeccién de | x X X
documentales

Coloquio X X X
Encuentros para | X X X X X X X X

diseminar las
nuevas

adquisiciones.
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Convenio con la | X X X X X X X X
Oficina del

Conservador

Actividad por el X X
quinto

aniversario del

centro
Marketing | Correo directo X X X X X X X X
Directo Servicios de | X X X X X X X X
catalogos
Teléfono X X X X X X X X
Radio X X X X X X X X
Revista X X
Tornapunta
Boletin X X X X
Jurabaina

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 24:
Encuesta para la valoracién de los expertos sobre las estrategias
Criterios de seleccion

¢ Afos de experiencia

¢ Nivel de competencia entre medio y alto.

e Dispuestos a colaborar en el proceso investigativo.
Nombres y apellidos:
Cargo:
Afos de experiencia:
Usted ha sido seleccionado para validar la factibilidad de aplicacion de estrategias
de comunicacion para la promocion de los servicios del Centro de Documentacion
del Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”. Con tal propdsito, a continuacion, se
expone la relacion de las estrategias, sobre los que usted debera sefialar su grado
de adecuacion en cada caso. Para ello se aplica una escala Likert para facilitar la
precision en sus respuestas, 1 significa menor grado de adecuacion y 5 el mayor
grado de adecuacion de las mismas.

Tabla Atributos / Rangos de valoracion

Atributos 1 2 3 4 5
Poco Nivel Bastante Muy
Inadecuado _
Adecuado medio Adecuado Adecuado

Estrategia 1

Estrategia 2

Estrategia 3

Estrategia 4

Estrategia

Estrategia 6
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Las estrategias a considerar en cada aspecto son los siguientes.

Estrategia 1

e Capacitar a todo el personal del centro para que preste un buen servicio.

Estrategia 2

e Desarrollar estrategias de promocién para incentivar el uso de los servicios
del centro, como: concursos, regalos, sorpresas, muestras mensuales.

Estrategia 3

e Desarrollar acciones de publicidad para dar a conocer los servicios del
centro: mensajes en via publica (carteles); sueltos, plegables, folletos y
catalogos, almanaques y afiches, gigantografia, revista y boletines, vallas
publicitarias, pagina Web, Web 2.0, mensajes radiales, carteles o tablon de
actividades; asi como el uso del expositor y la gondola para exhibir los
documentos que ofrece el centro en sus servicios.

Estrategia 4

e Desarrollar acciones de relaciones publicas para que la imagen del centro
se perciba como un buen servicio a los usuarios y estos se sientan
satisfechos; entre ellas: actividades en el aniversario del dia de las
ciudades del patrimonio y aniversario de la declaratoria de patrimonio de la
ciudad de Trinidad; actividad por quinto aniversario del centro; festival
carrusel de colores, exposiciones y presentaciones de libros, revistas,
boletines; visitas a las empresas, centros educativos, asociaciones de la
ciudad de Trinidad, intercambios, colaboracion y talleres con el archivo, la
biblioteca y centros de documentacion de los museos y casa parroquial;
visitas guiadas al centro, entrevistas y reportajes en Radio Trinidad; talleres
de conservacion y restauracion de documentos, proyeccion de
documentales, coloquio, encuentros para diseminar las nuevas
adquisiciones; encuentros con el sector no estatal sobre temas
relacionados con la ciudad; convenio con la Oficina del Conservador para

exponer el identificador de la estrategia y slogan en todas sus instalaciones.
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Estrategia 5
e Desarrollar acciones de marketing directo, entre ellas: uso del correo
directo; servicios de catalogos, teléfono (telemarketing), radio, revistas y
boletines.
Estrategia 6
Desarrollar el plan de comunicaciones de marketing integradas, que contempla de
manera holistica todas las estrategias propuestas para lograr la eficacia y
eficiencia en los servicios de informacion que presta el centro.
Nota: Incluya otras estrategias que considere prudente someter a valoracion de los

expertos. Para estos incluya ademas sus valoraciones segun la escala.
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Anexo 25:

Encuesta para determinar el nivel de competencia de los expertos

De antemano agradecemos su voluntad de colaborar en esta investigacion.
Debido a que usted posee las condiciones profesionales exigidas para emitir
criterio sobre el trabajo realizado, se necesita valorar la posibilidad de
seleccionarlo en calidad de experto en busca de los criterios mas acertados
referidos al tema. Para conocer su grado de competencia en la materia,
necesitamos por favor responda la siguiente guia de autoevaluacion:

1. Marque con una cruz (X) en la tabla siguiente su nivel de conocimiento en
aspectos referidos a las estrategias de comunicacion para promocion de los
servicios de informacion. Considere 0 como no poseer ningln conocimiento en la

materia hasta 10 como la méxima expresion de su preparacion en dicho tema.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Para determinar las fuentes que han contribuido en mayor medida a su
preparacion en el tema le pedimos evalle el aporte de estas a su conocimiento en
una escala que va desde 0 ningun aporte a mis conocimientos en el tema hasta 10

como el maximo aporte en mi dominio al respecto.

Fuentes de fundamentaciéon de sus | Grado de influencia de estas fuentes en

conocimientos Sus criterios

012 34|56 |7 (8|9 |10

Més de 5 afios de experiencia en el tema

Andlisis tedricos criticos realizados por

usted con reconocimiento cientifico

Bibliografia  actualizada  consultada
referida al tema

Conocimiento sobre el estado actual del

tema
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Desempefio laboral en puestos direccion

en los servicios de informacion

Intuicién
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Anexo 26:

Para la valoracion del instrumento por parte de los expertos se decidié tomar en
consideracion las estrategias para la promocion de los servicios del Centro de
Documentacion de Patrimonio de Trinidad “Casa Malibran”. Tomando como
referencia el coeficiente de competencia, a partir de seleccionar el numero de
expertos.

Calculo de seleccion del numero de expertos

Para validar el cuestionario se propone la siguiente expresion.

ne =K (1-p)p
i2
ne: nimero de expertos.
K: pardmetro que depende del nivel de confianza escogido, nivel de significacion
estadistica.
p: proporcién de error que como maximo se tolerara.

i- nivel de precision que expresa la discrepancia o variedad del grupo de expertos.

1-a K

99% 6.6564

95% 3.8416

90% 2.6896

Tomando como base la expresion anterior se tiene: K= 6.6564; p=0.02 e i=0.11.
ne = 6.6564 (1-0.02)0.02
(0.11)?
ne= 6.6564 (0.98)0.02
(0.11)?
ne= 6.6564 (0.98)0.02
(0.11)?
ne= 0.13046544
(0.11)?
ne= 0.13046544
0.0121
ne= 10,78

ne=11
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Sustituyendo en la expresion anterior se tiene que es necesario utilizar 11
expertos.

Esto se procesa teniendo en cuenta el coeficiente de experto:

K= 14(KC + Ka)

KC: Coeficiente de conocimiento o informacion que posee la persona acerca del
problema.

Ka: Coeficiente de fundamentacion.

Tabla 9. Ponderacion (Importancia relativa) de las fuentes de fundamentacion de

sSus conocimientos.

Experiencia en el tema 0.20

Analisis tedricos criticos realizados | 0.30

por usted

Bibliografia actualizada consultada 0.20

Conocimiento sobre el estado actual | 0.10

del tema

Desempefio laborar en cuestiones | 0.15

relacionadas

Intuicién 0.05

Fuente: Elaboracion propia.

Se calcula para cada experto el coeficiente de competencia (K) y se valora si tiene
un coeficiente de competencia alto (CCA), medio (CCM) o bajo (CCB).

Evaluacion:

0.8 <K< 1.0 coeficiente de competencia alto

0.5 <K< 0.8 coeficiente de competencia medio

K< 0.5 coeficiente de competencia bajo.
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Anexo 27:
Tablal0. Resumen consulta a expertos para la validacion de la estrategia.
Nombre Afos de Profesion
experiencia

Kirk Diaz-Guzman Carriles | 23 Profesor

Ana Celia Duarte Chaviano | 16 Profesora auxiliar. Coordinadora de
la carrera de Comunicacioén Social
en Trinidad

Liset Hernandez Vigo 4 Community Manager Direccién de
Comunicacion UCLV

Tamara Franco Magdaleno | 6 Gerente de Imagen y Desarrollo de
la Sucursal ARTEX S.S

Clara Efigenia Morales| 27 Profesora de capacitacion del

Tejon Turismo

Alma Hernandez Ruiz 40 Profesora

Jensy Tanda Diaz 14 Profesora Titular

Roberto Carmelo Pons 25 Profesor

Garcia

Francisco Lopez Gémez 23 Profesor

Ana Terry Gonzélez 15 Profesor

José Ramon Castellano | 40 Profesor

Castillo

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 28:

Tabla 11. Resultados para la validacion de las estrategias.

Candidatos | Coeficiente de | Coeficiente de Coeficiente de Clasificacién
a experto conocimientos fundamentacion | competencia K del experto
Ke Ka

1 1,00 1,00 1,00 CCA

2 0,80 0,93 0,87 CCA

3 0,80 0,70 0,75 CCM

4 1 0,81 0,91 CCA

5 0,70 0,82 0,76 CCM

6 0,80 0,92 0,86 CCA

8 0,80 0,91 0,86 CCA

10 0,90 0,75 0,83 CCA

11 0,9 0,96 0,93 CCA

12 0,8 0,89 0,89 CCA

13 0,9 0,81 0,86 CCA

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 29:

Tabla 12: Medias y modas de las estrategias validadas segun expertos.
Estrategias Moda Media
Estrategia 1 5,00 4,64

Estrategia 2 5,00 3,79

Estrategia 3 5,00 4,71

Estrategia 4 5,00 4,57

Estrategia 5 5,00 4,50

Estrategia 6 5,00 4,64

Fuente: Elaboracion Propia



