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RESUMEN

El diagndstico de esta investigacion se llevo a cabo en el Hotel Brisas Guardalavaca
perteneciente al grupo Cubanacan de la provincia de Holguin, con el objetivo de
continuar un estudio detallado y preciso que muestre informacion acerca de la
situacion real de los productos de importacion agricolas, pecuarios, de la pesca y
sus transformados que permita hacer comparaciones respecto a su comportamiento
en el afo anterior en el Hotel. Se estructura a través de un primer capitulo donde se
recoge generalidades da la actividad de gestién de compras y un analisis histérico-
tedrico de la sustitucidon de importaciones en el ambito nacional y extranjero, un
segundo capitulo donde se plantea la metodologia que servira en el trabajo de
campo, un tercer capitulo donde se muestran las respuestas de cada paso de la
guia disefada, ademas de las conclusiones y recomendaciones. Los principales
resultados alcanzados en el estudio son: la variacion en el comportamiento de los
productos importados que representan el mayor importe en el afio 2008 respecto a
las importaciones en el 2007 y la identificacién de los proveedores; los cambios de
actitud de los directivos y compradores con respecto a la sustitucion de
importaciones asi como la identificacidn de la satisfaccion al cliente con respecto a
los servicios que involucran los productos de importacion. Al finalizar esta tesis se
logran con satisfaccion los objetivos propuestos, obteniendo asi un documento que

sirve de base para las posteriores investigaciones referentes al tema.
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SUMMARY

The diagnosis of this research was carried out in the Hotel Brisas Guardalavaca
belonging to the group Cubanacan of the county of Holguin, with the objective of
continuing a detailed study and | specify that shows information about the real
situation of the agricultural, cattle, of the fishing and its transformed import products
that allow to make comparisons regarding its behaviour in the previous year in the
Hotel. It is structured through a first chapter where it is picked up generalities of the
activity of management of purchases and a historical-theoretical analysis of the
substitution of imports in the national and foreign environment, a second chapter
where thinks about the methodology that will serve in the fieldwork, a third chapter
where the answers of each step of the designed guide are shown, besides the
conclusions and recommendations. The main results reached in the study are: the
variation in the behavior of the cared products that they represent the biggest amount
in the year 2008 regarding the imports in the 2007 and the identification of the
suppliers; the changes of the directive attitude and buyers with regard to the
substitution of imports as well as the identification of the satisfaction to the client with
regard to the services that involve the import products. When concluding this thesis
they are achieved with satisfaction the proposed objectives, obtaining this way a

document that serves as base for the relating later investigations to the topic.
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INTRODUCCION

Cuba y el resto del mundo se encuentran realizando esfuerzos para acelerar el
crecimiento de su produccion de alimentos con el fin de sustituir importaciones, debido
a los crecientes precios internacionales de esos productos.

La cantidad y calidad de lo que se compra fuera de la frontera es un aspecto esencial
y muy polémico de la economia nacional. Cuba es una nacién de economia abierta
que depende en gran medida para su desarrollo de las importaciones de bienes y
servicios, las cuales representan el 70% de su intercambio comercial. Segun datos de
la Oficina Nacional de Estadisticas, el valor de lo importado el pasado afio supero los
9mil 400 millones de pesos casi el doble de la factura del 2000 y superior en mas de
mil millones al monto maximo alcanzado antes por ese concepto, que databa de 1985,
cuando los precios del mercado eran mucho mas bajos.

En momentos en que se agudiza la crisis econdmica mundial y se eleva el precio de
los alimentos en el mercado internacional, es preciso identificar y potenciar aquellas
producciones en las que se deben concentrar los esfuerzos y los limitados recursos
financieros con que cuenta el pais.

También es necesario fortalecer el sistema de planificacion territorial para que se
contemplen todas las necesidades que se pueden satisfacer localmente, y seguir
certificando los sistemas de gestion de la calidad, algo que favorece la competitividad.
Pero lo mas importante, es que todos (productores, empresarios, clientes) tengan
conciencia de la importancia de la sustitucion de importaciones.

Una buena parte de la economia cubana gira en torno a la agricultura, por lo que el
pais necesita reforzar estrategias que hagan eficiente nuestras tierras y al trabajador
agricola. El Ministerio de la Agricultura se propuso como mision garantizar la seguridad
alimentaria del pais, el desarrollo sostenible y la competitividad en la esfera
internacional del sector agropecuario, en beneficio de la sociedad cubana.

La industria del turismo es un sector que esta estrechamente vinculado con las
importaciones ya que se necesita de las mismas para garantizar la satisfaccion del
cliente en sus gustos y preferencias al ser una mezcla de individuos de todas partes
del mundo la cual es extremadamente dificil de complacer.

Este sector también se ha trazado como una necesidad conocer el consumo de

productos importados dentro del sector de las regiones orientales de Cuba, para

1
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planificar la posible sustitucién de algunos de ellos atendiendo algunas de las
indicaciones para desarrollar el trabajo orientado por el primer secretario del comité
provincial del partido sobre el proceso de revitalizacion del sector productivo.

En las instalaciones turisticas los productos agricolas, de la pesca y pecuarios de
importacion generan grandes gastos economicos. En aras de lograr una mayor calidad
del servicio cada vez son mas los productos que se importan, por ejemplo; en el Hotel
Las Brisas perteneciente al Grupo de turismo Cubanacan, situado en el Polo Turistico
Guardalavaca en la provincia de Holguin el gasto de importacion de estos productos
reportan en el afo 2007, 727.160,29cuc que representa un 22,66% de las compras
totales de un afio."

Teniendo en cuenta lo antes dicho se evidencia la necesidad de llevar a cabo una
investigacion en funcién de continuar el estudio de estos productos, para identificar las
oportunidades de sustituir importaciones, por lo que se declara el Problema: la no
existencia de una sistematizacion de los estudio de los productos agricolas, pecuarios,
de la pesca y sus transformados de importacién en el Hotel Las Brisas, que permita
hacer comparaciones y tomar medida en funcién de su sustitucion. Objeto de estudio:
la gestion de compras en el Hotel. El campo de accion: comparacion de los productos
de importacion agricolas, pecuarios, de la pesca y sus transformados en el Hotel
Brisas Guardalavaca (2007-2008).

Para contribuir a la solucion del problema planteado se formuld la idea a defender de
la investigacion siguiente:

Conocer el estado real de los productos agricolas, pecuarios, de la pesca y sus
transformados de importacion mediante comparaciones respecto al ano anterior,
permitira enfocar los esfuerzos en funcion de proporcionar un criterio para la busqueda
de una via futura de sustituir importaciones.

La investigacidon tiene como objetivo general: realizar un diagnostico detallado que
permita la comparacién de la situacién real de estos productos respecto a su

comportamiento en el afo anterior en el Hotel Las Brisas.

! Tomado de la Tesis de diploma de Sahily Melik Capote.



Trabajo de Diploma Introduccién:gyjjwj

GUARDALAVAGA

Tareas de investigacion

e Busqueda de literatura nacional y extranjera en el tema de sustitucion de
importaciones y de gestion de compras

e Fundamentacion tedrica y contextual del problema

e Realizar el disefio de la metodologia para la realizacion del estudio

e Caracterizar la organizacion seleccionada

e Determinacion de las necesidades de informacion

¢ Disefo de instrumento de recopilacion de informacion

e Realizar un estudio detallado de los productos de importacion y hacer
comparaciones respecto al afo anterior

e Hacer un estudio de la satisfaccion al cliente con los servicios que involucran los
productos de importacion

e Presentacién de los resultados.

Métodos y técnicas:

e Historico- Légico (analisis, sintesis, induccién-deduccion)

e Empiricos (Medicidn, comparacién a través de encuestas, entrevistas, observacion
directa y revision documenta)

o Estadisticos

La tesis se estructura a través de un primer capitulo donde recoge generalidades de la

actividad de gestion de compras y un analisis tedrico de la sustituciéon de

importaciones en el ambito nacional y extranjero, un segundo capitulo donde se

plantea la metodologia que servira en el trabajo de campo, y un tercero donde se

muestran los resultados de la misma, ademas de Ilas conclusiones vy

recomendaciones.



Capiliulo I
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CAPITULO I: MARCO TEORICO- REFERENCIAL

1.1 GESTION DE COMPRAS. GENERALIDADES

Hoy en dia un adecuado enfoque en la estrategia de compras es fundamental en la
competitividad de los productos y(o) servicios de una empresa. Los costos de
adquisicion de productos constituyen un porcentaje muy importante en la suma total de
costos de cualquier compafiia y cualquier tipo de optimizacion en las compras tiene un
efecto multiplicador en la competitividad de la misma.

La funcibn de compras es cada vez mas compleja y exige una mayor
profesionalizacion. La Gestién de Compras conlleva a:?

¢ Reduccion de los costos de compra y un ahorro en los costos de adquisicion de
materiales y productos es un objetivo prioritario en la politica de cualquier
empresa con el fin de mejorar su competitividad.

e Red de proveedores cualificados La eleccion del proveedor idoneo debe ser el
resultado de un estudio personalizado de cada proyecto.

e Mayor aprovechamiento de los recursos humanos del Departamento de
Compras, generalmente no se emplea el tiempo necesario para la negociacion y
adquisicion de productos estratégicos, mientras que productos y servicios no
criticos conllevan un tiempo excesivo. Esto implica una reduccion del
rendimiento del departamento de compras y por tanto, de la productividad real
de la empresa.

e Adecuacioén de los niveles de calidad La calidad del producto final depende en
gran medida del acierto en la eleccidén de los proveedores y del establecimiento
de unos requisitos de calidad adecuados a las necesidades de cada empresa.

e Prospeccién de nuevos mercados

Una gestion de compras efectiva no soélo encuentra proveedores excepcionales
dondequiera que estén, sino que también debe encontrar proveedores que deseen
correr el riesgo asociado con nuevos productos.

Ninguna organizacién encuentra que sea economico fabricar todo el material que

utiliza. Las ventajas de la especializacion son demasiado importantes. La funcién de

2 Gestion de compras y aprovisionamiento, 2008.www.cegesti.org(pdf)
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compras a menudo gasta mas dinero que cualquier otra funcién de la empresa, asi que
compras proporciona una buena oportunidad para reducir los costos y aumentar los
margenes de beneficio.

La actividad de compras permite identificar los productos y servicios que mejor se
pueden obtener de forma externa, desarrolla, evalua y determina el mejor proveedor,
precio y entrega de estos productos y servicios.

Un enfoque de las compras es la gestion de la fuente.® La gestion de la fuente se
ocupa de desarrollar nuevos proveedores fiables. El producto puede ser un articulo de
alta tecnologia, hecho a medida o especializado para el cual existen, si los hay, pocos
proveedores. La gestion debe ser capaz de buscar proveedores adecuados, desarrollar
su capacidad para producir y negociar relaciones aceptables.

Un enfoque de gestion del suministro sugiere una preocupacion sobre la
disponibilidad a largo plazo de las compras criticas o de alto precio; suministros futuros
fiables son criticos para el éxito de la empresa. Este enfoque es necesario si el valor
monetario de las compras o las fluctuaciones del costo son importantes. El extremo de
este enfoque es para que la empresa persiga la integracidon hacia atras, para asegurar
los suministros futuros.

Las compras pueden combinarse con diferentes actividades de almacenamiento e
inventario para formar un sistema de gestion de materiales. El propdsito de la gestion
de los materiales es obtener la eficiencia de las operaciones a través de la integracion
de todas las actividades de adquisicion, movimiento y almacenaje de materiales en la
empresa. Cuando los costos de transporte e inventario son sustanciales en ambos
lados (inputs y out-puts) del proceso de produccion, un énfasis de gestiéon de los
materiales puede ser apropiado. El potencial para la ventaja competitiva se encuentra
mediante la reduccién de los costos y la mejora del servicio al cliente.

El proceso de compras se compone de tres etapas fundamentales:

1. Evaluacion del proveedor: implica encontrar proveedores potenciales y
determinar la probabilidad de que se conviertan en buenos proveedores. Esta
fase requiere el desarrollo de criterios de evaluacion. Tanto los criterios como los

pesos dependen de las necesidades de la organizacion. La seleccion de

% Gestion de Compras y Justo a Tiempo, 2008.www.eie.fceia.unr.edu.ar (Word)
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proveedores competentes es critica, ya que de lo contrario todos los demas
esfuerzos de compra se desperdician.

2. Desarrollo del proveedor: Compras se asegura de que el proveedor tenga una
apreciacion de los requerimientos de calidad, los cambios de ingenieria, los
programas y las entregas, el sistema de pagos y las politicas de adquisicion. El
desarrollo del proveedor puede incluir distintos aspectos, desde el
entrenamiento hasta la ayuda en ingenieria y produccion, y los formatos para la
transferencia electronica de informacion. Las politicas de compras pueden incluir
aspectos como el porcentaje de negocios hecho con cualquier proveedor o con
negocios minoritarios.

3. Negociaciones: Las estrategias de negociacion se clasifican en los siguientes
tipos:

a. Modelo del precio basado en el costo: requiere que el proveedor abra sus
libros al comprador. El precio contratado se basa en el tiempo de mano de obra
y los materiales o en un costo fijo, con una clausula de aumento para acomodar
los cambios en los precios.

b. Modelo de precio basado en el mercado: el precio esta basado en un precio o
indice publicado.

c. Licitacion competitiva: Es apropiada en los casos en que los proveedores no
estan dispuestos a discutir los costos o donde no existan mercados perfectos.
Requiere que la gente de compras tenga varios proveedores potenciales del
producto y presupuestos de cada uno. La principal desventaja es que dificulta el
desarrollo de relaciones de largo plazo entre comprador y proveedor. La
licitacidn competitiva puede determinar el costo de forma efectiva. Pero también
puede hacer dificil la comunicacién y eficacia.

d. Combinar dos 0 mas técnicas: proveedor y comprador deben estar de acuerdo en
revisar ciertos datos de costos, aceptar alguna forma de datos del mercado para
los precios de materias primas, o acordar que el proveedor debera permanecer
competitivo.

En los entornos de operaciones, la funcion de compras es generalmente manejada por

un agente de compras quien posee la autoridad legal para ejecutar contratos en
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nombre de la empresa. En una empresa grande, el agente de compras puede también
tener personal que incluye compradores y despachadores.

En las empresas manufactureras, la funcion de compras esta respaldada por planos de
ingenieria y especificaciones, documentos de control de calidad y actividades de
pruebas, que evaluan los articulos comprados.

En algunos entornos de servicios, el papel de las compras es menos importante porque

el producto final es intelectual. Sin embargo, en las empresas turisticas una adecuada
gestion de compra permite lograr la satisfaccion del cliente y vender un producto de
calidad.

Entre las técnicas de compras se encuentran:

Pedidos abiertos: es un contrato de compra de ciertos articulos del proveedor. No es
una autorizacion para enviar algo. El suministro sélo se hace a partir de la recepcion de
un documento acordado, que puede ser una peticion de suministro o un lanzamiento de
suministro.

Compra sin factura: en un entorno de compras sin facturas hay, generalmente, un
unico proveedor de todas las unidades de un producto concreto.

Pedidos electronicos y transferencia de fondos: las érdenes electrénicas y las
transferencias de fondos reducen las transacciones en papel. Los pedidos electronicos
no solo pueden reducir el papeleo, sino que también acelera el plazo de adquisicion.

El intercambio electronico de datos (EDI) es un formato estandar de transferencia de
datos para la comunicacion informatizada entre las organizaciones. Por ejemplo, con
EDI los datos para un pedido de compras (del pedido, fecha de entrega, cantidad,
numero de partes, numero del pedido de compra, direccién) estan dispuestos en el
formato estandar EDI.

Compra sin inventario: el proveedor mantiene el inventario en lugar del comprador.
Los inventarios en consignacidén son una opcion relacionada.

Estandarizacion: el departamento de compras debe hacer importantes esfuerzos para
incrementar los niveles de estandarizacion.

Compras justo atiempo.

En el flujo tradicional del material a través del proceso de transformacién, existen

muchas esperas potenciales. Las compras justo a tiempo (JIT) reducen el despilfarro
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que se presenta en la recepcion y en la inspeccion de entrada, también reduce el
exceso de inventario, la baja calidad y los retrasos.*

Generalmente, los beneficios de una adecuada estrategia de compras son reduccién
de la base de proveedores, acuerdos a largo plazo, comunicacion abierta, frecuencia
en las respuestas y filosofia de mejoramiento continuo. De esta manera la organizacion
asegura que el producto adquirido cumple los requisitos especificados. El tipo y
alcance del control aplicado al proveedor y al producto deben depender el impacto del
articulo adquirido en su posterior realizacion sobre el producto/servicio final. El Centro
de Comercio Internacional establece un sencillo y completo modelo de compras y
aprovisionamiento, que incluye la totalidad de la Cadena de Aprovisionamiento.

Este se inicia con el conocimiento claro de la cultura corporativa de la empresa
compradora, definida en la mision, visidbn y valores; que garantizan una gestidn
adecuada de la estrategia de aprovisionamiento, en concordancia con los objetivos
estratégicos de la compaiiia; y con la formulacién de un plan de suministros, con las
especificaciones y requerimientos de insumos; para luego continuar con el analisis del
mercado de proveedores, nacionales y extranjeros.

Cultura corporativa.

e Requerimiento y plan de Suministros,

e Analizar Mercado de Suministros,

e Plan Estratégico de Aprovisionamiento,

e Evaluar/Homologar Proveedores,

e Obtencion y Seleccion de Ofertas,

¢ Negociacion,

e Gestion de Contratos y Relaciones,

e Preparacion de Contratos,

e Gestion Logistica Internacional,

e Retroalimentacion Gestion de Inventarios,

e Medicion y Evaluaciéon del Desemperio,
Las estrategias de aprovisionamiento deben estar basadas en la evaluacion de los

requerimientos y en las condiciones del mercado. Dependeran de los niveles de costos

* Gestion de compras y justo a tiempo, 2008.www.eie.fceia.unr.edu.ar (Word)
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de los compradores y de los riesgos de aprovisionamiento involucrados. También es
necesario considerar temas como la cantidad y clase de proveedores a emplear, el tipo
de relacion a establecer con éstos y los contratos a suscribir; asi como la gerencia de
cada socio estratégico y cada contrato. El modelo contempla pautas para la evaluacion
y homologacion de proveedores y para la obtencidn y seleccion de ofertas,

dependiendo de la compra a efectuar.®

1.2 SUSTITUCION DE IMPORTACIONES. GENERALIDADES

La sustitucién de importaciones es una politica econdmica que consiste en el fomento o
la creacién de industrias nacionales para que produzcan bienes (o, con menos
frecuencia, servicios) que, de no aplicarse esta politica, se tendrian que importar. Este
tipo de estrategia tiene dos objetivos complementarios: promover la industrializacion de
la economia interna (o reducir los niveles de desempleo) y mejorar la balanza de
pagos. Este ultimo se va a conseguir sustituyendo el valor afiadido importado por el
nacional. Aunque no se circunscriben exclusivamente a ese ambito y en los ultimos
meses se esta demostrando, estos objetivos solian ser caracteristicos del Tercer
Mundo.®

El principal reto que se debe plantear para que el proceso culmine con éxito es el de
preparar a los trabajadores hasta lograr que se ajuste a los estandares tradicionales de
calidad y eficiencia. El nivel educativo y cultural es también importante en el desarrollo
de esta politica.

Una alternativa es la creacién de industrias nacionales que tengan una clara
orientacion exportadora y que puedan competir en los mercados mundiales,
obteniéndose asi ingresos en divisas que se podrian utilizar para hacer frente a las
importaciones.’

1.2.1 Evolucion de la teoria de sustitucién de importaciones.

La teoria de sustituir importaciones tiene sus origenes a partir de la segunda mitad del
siglo XIX, cuando el progreso técnico habia acelerado la expansion del comercio

internacional, el flujo internacional de capitales y las corrientes migratorias. La crisis de

> Gestion de compras, 2008.www.cegesti.org (pdf)
¢ Tomado de la Enciclopedia del Turismo, Espafia 2000
" Tomado de la Enciclopedia del Turismo, Espafia, 2000
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1929 y la de la década del 30 ponen punto final a este proceso, debilitando las
relaciones economicas internacionales.

La depresion mundial de 1929 provocd, en los paises industrializados, la disminucion
de sus importaciones y llevé a estos paises a adoptar medidas proteccionistas para

afrontar tal efecto. "... el valor de las exportaciones mundiales totales disminuyd
aproximadamente en un 50% entre 1929 y 1933 a causa del efecto depresivo de la
caida de volumen fisico y la disminucion de los precios... ". (Lizano Fernandez, 2004)
La teoria econdmica formal sobre la industrializacion sustitutiva sé6lo comenz6 en
América Latina a partir de la Conferencia de La Habana de 1947 (FitzGerald, 1994). El
economista argentino Raul Prebisch (secretario general de la CEPAL desde 1948 hasta
1962) puso de moda a partir de la década del 50 su teoria neomarxista de la
dependencia, impulsando el proteccionismo industrial, la sustitucién de importaciones y
el control de precios

El discurso tedrico que fue iniciado por la Comision Econémica para América Latina, de
las Naciones Unidas (CEPAL), posteriormente gener6 una fuerte critica por parte de los
tedricos neoclasicos del comercio; luego se convirtié en una polémica mundial sobre la
estrategia de desarrollo que mas convenia para el Tercer Mundo que surgia del
proceso de descolonizacion. La sustitucion de importaciones y la inversion publica eran
el centro de las estrategias de industrializacion aceptadas -aunque con creciente
preocupacion por la eficiencia de la estructura productiva resultante- hasta fines del
decenio de 1970 (Banco Mundial, 1979).

El cepalismo, nombre genérico con el que se conoce la produccidén tedrica de la
CEPAL (Comisién Economica Para América Latina, de la O.N.U.) desde el afio 1948
tomo6 como tema central el desarrollo econdmico de América Latina, labor ésta a la que
esta indisolublemente ligado el nombre de Raul Presbich.

Para la CEPAL, el desarrollo es un problema del sistema econémico mundial, que es
inherentemente desigual y de naturaleza bipolar, ya que relaciona un grupo de
economias centrales con otras periféricas, segun una pauta que perpetua y consolida
las diferencias entre ellas.

Ante esta situacion, la CEPAL propone un "crecimiento hacia adentro", usando a la

demanda interna como motor del crecimiento. Se trata de transformar el fendmeno
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coyuntural de la industrializacion (favorecida por la crisis del '29 y la Segunda Guerra
Mundial) en un fendmeno estructural. El deterioro de los términos del intercambio seria
superado por la promocién de una industrializacion basada en financiamiento externo
de capitales y proteccionismo, en el marco de una planificacién econémica y de una
integracion regional de los mercados nacionales. En ese proceso, el estado aparece
como el impulsor y gestor de la industrializacion y del desarrollo.

Otros aspectos complementarios de la propuesta cepalina (basada en la prioridad del
desarrollo industrial) son la modificacion del régimen de propiedad latifundista de la
tierra, la regulacion y el control del flujo de capital externo, y la busqueda de una
modificacion de la estructura del comercio internacional, que permita una insercion mas
equitativa de la periferia en la division internacional del trabajo. Segun la literatura
consultada sobre este aspecto se pueden distinguir varios periodos en la concepcion
cepalina sobre la industrializacidon mediante la sustitucidn de importaciones. Los que se
caracterizan a continuacion:

Primer periodo, 1950-1964

Se requiere una politica de industrializacion vigorosa como complemento inevitable del
progreso técnico en la produccién primaria... Pese a la valiosa contribucién de las
empresas extranjeras al desarrollo, para promover y consolidar la libre empresa es
indispensable estimular también la capacidad e iniciativa de los empresarios
latinoamericanos (Prebisch, 1959).

La Comisién Econdémica para América Latina (CEPAL) fue creada en 1948 por
mandato del Consejo Econdmico y Social de las Naciones Unidas. Su mision consistia
en propiciar medidas destinadas a facilitar una accion concertada para enfrentar los
urgentes problemas econdémicos derivados de la guerra y elevar el nivel de actividad
econdmica de la region.

En la segunda sesion de la CEPAL, celebrada en La Habana en junio de 1949, se
acordd solicitar a sus especialistas que continuaran la preparacién de estudios
analiticos e interpretativos sobre el desarrollo econdmico de América Latina, con
referencia especial al rol de la industrializacién. Se contraté a Raul Prebisch para dirigir
el Centro de Investigacion de la CEPAL, y en 1951 se lo nombré Secretario Ejecutivo.

Bajo su conduccion, la CEPAL se convirtié en lugar de encuentro de los economistas

11



Trabajo de Diploma Capitulo | 3:/7%4

GUARDALAVAGA
jévenes mas sobresalientes de la regidn, todos directamente involucrados en el disefio
y la ejecucion de politicas en su pais de origen.

A fines de la década de 1950 se habia estudiado en la CEPAL la posibilidad de crear
un mercado comun latinoamericano, idea que se basaba en consideraciones
perfectamente atendibles: se entendia que una estrategia de industrializacion mediante
sustitucion de importaciones debia recorrer varias etapas, empezando por la mas facil,
de produccion de manufacturas livianas de consumo masivo, para llegar
paulatinamente a sustituir las importaciones de bienes de capital o manufacturas de
tecnologia compleja y avanzada (CEPAL, 1959, p. 45). En consecuencia, su éxito
dependia de la existencia de un mercado interno de grandes dimensiones, condicion
que se cumplia solo en unos pocos paises de la regidn. La solucion radicaba, por tanto,
en la formacién de un mercado comun y la integracién de los paises.

La propuesta se negocid con mucho detalle y se acord6é un plazo de 12 afios para
materializarla. Con ese fin se cred, en 1959, la Asociacion Latinoamericana de Libre
Comercio (ALALC). Estos fueron los afos en que la gravitacion politica de la CEPAL
alcanzé su maxima expresion. Por ejemplo, en 1959 impulsé la creacién del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), y sus planteamientos fueron arduamente debatidos
a la hora de disenar, en 1961, la Alianza para el Progreso, concebida por el Gobierno
de los Estados Unidos para contrarrestar la influencia ideolégica de la revolucion
cubana.

Segundo periodo, 1965-1982

A partir de mediados de la década de 1960, diversos acontecimientos politicos
obstaculizaron aun mas el ya dificil camino hacia el mercado comun latinoamericano
emprendido con la creacion de la ALALC y el BID.

Entre ellos destacan el inicio de la guerra de Vietnam, que significé un replanteamiento
de las prioridades de la politica exterior estadounidense, y el combate contra el lamado
enemigo interno en el marco de la doctrina de la seguridad nacional. A pesar de esos
tropiezos, en una reunion celebrada en 1967 en Punta del Este se acordd establecer
un mercado comun latinoamericano y caribeiio en 1985, que no incluiria a Canada y

los Estados Unidos.
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En un documento de la CEPAL de 1965 (Naciones Unidas, 1965, p. 265), ya se
hablaba de la politica industrial del pasado al hacer referencia a la estrategia seguida a
partir de 1950, y se destacaba la necesidad de reorientar el aparato productivo para
ajustarlo a la demanda regional y mundial; lograr una mayor integracién, entendida
como articulaciéon o encadenamiento, del aparato productivo; reducir la concentracion
geografica de la industria y elevar su capacidad de generar empleo. Para eso era
necesario, en primer término, fortalecer los instrumentos y medidas adicionales que
propenden a facilitar la traslacion de recursos hacia la industria manufacturera o a
acrecentar sustancialmente la tasa de ahorro de esta (Naciones Unidas, 1965, p. 267).
En segundo lugar, se planted el objetivo de acelerar el proceso de absorcion y
adaptacion de tecnologia, que debia extenderse a todos los sectores economicos y
proyectarse sobre la organizacion general de la sociedad (Naciones Unidas, 1965, p.
268). Asimismo, se llamaba la atencién sobre el dualismo tecnoldgico presente en la
region. El tercer y el cuarto objetivo de la propuesta eran, respectivamente, la rebaja de
los costos de produccion y la redistribucion del ingreso.

En 1973, en la CEPAL se levantaron criticas contra los resultados de algunas politicas,
que muchas veces eran desvirtuadas justamente por las estrechas relaciones
sectoriales existentes entre el ambito publico y el privado. Segun se sostenia, el
desarrollo industrial no habia conducido a una transformacion continua de la técnica, lo
que habria permitido mejorar notoriamente la calidad, las especificaciones y el disefio
de los productos.

Tampoco habia bajado el precio de las manufacturas destinadas al mercado interno, de
manera que pudiesen competir con las transadas en los mercados internacionales. A
ello habian contribuido la politica altamente proteccionista y el hecho de que las
técnicas utilizadas habian sido concebidas, en general, para mercados mas grandes
que los de la regién. Como se decia en CEPAL (1973), una industria que necesitaba un
elevado margen de proteccion para subsistir no podia competir en el extranjero. Sin
embargo, siguieron aplicandose las politicas proteccionistas, sin grandes cambios,

hasta principios de los afos ochenta, con la sola excepciéon de Chile.
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Tercer periodo. Estrategia competitiva y articulacion productiva a partir de 1982
A comienzos de los afios ochenta, la crisis de la deuda externa obligd a los Estados de
la regidn a reorientar las politicas economicas, a fin de controlar el déficit fiscal y
cumplir los compromisos financieros mediante el incremento de las exportaciones. Las
cuatro consignas del nuevo régimen eran: estabilizar la macroeconomia; eliminar o
atenuar la proteccion otorgada a los mercados internos de bienes y servicios, esto es,
abrirlos al exterior; privatizar las empresas publicas, y desreglamentar los mercados de
factores.

En un primer momento, debido a la imperiosa necesidad de restringir el gasto publico y
corregir el sesgo antiexportador de la estrategia de sustitucion de importaciones, los
cambios consistieron mucho mas en el desmantelamiento de viejas instituciones que
en la creacion de entidades nuevas.

Los resultados del nuevo modelo no fueron satisfactorios. El ajuste se dio
principalmente por medio de la reducciéon de las actividades vinculadas a la demanda
interna y la consecuente contencion de las importaciones, configurandose asi la
llamada década perdida. Aunque posteriormente hubo cierta recuperacién y una
respuesta positiva del sector privado en cuanto a inversion, generaciéon de empleo y
aumento de las exportaciones, los resultados fueron desiguales y estuvieron, en
general, por debajo de las expectativas. Diversas causas se adujeron para explicar el
magro desempefo.

Asi, a partir de los anos noventa, en casi todos los paises de la regidn proliferaron
instrumentos volcados hacia el desarrollo empresarial, aunque no en todos con la
coherencia y vision de largo plazo que eran necesarias. En varios de ellos, los
resultados, en especial los referidos a aumento de la productividad y mejoramiento de
la calidad de vida de la poblacion, se vieron seriamente limitados por la inestabilidad
institucional y macroecondémica.

En fin las tres principales justificaciones para la industrializacion sustitutiva se
plantearon en la primera formulacion de la CEPAL a fines del decenio de 1940 y
durante el de 1950.
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Primero, la restriccion externa al crecimiento se atribuia a la caida de la relacion de
precios del intercambio para los productos primarios y a las barreras de acceso al
mercado para las manufacturas, que necesitaban una fuente interna de crecimiento.
Segundo, se advirtidé la necesidad social de aumentar rapidamente el empleo para
absorber la fuerza de trabajo creciente y ofrecer mejores oportunidades a la fuerza de
trabajo subempleada de la agricultura campesina, lo que los sectores primarios de
exportacion no podian lograr.

Tercero, la industrializacién bajo la direccion del Estado fue vista como la unica forma
de generar rapidamente progreso tecnolégico, porque los beneficios de un aumento de
la productividad en el sector primario de exportacidon serian percibidos por los
importadores y no por los exportadores.

Dos etapas distintas de la industrializacién sustitutiva se distinguieron después
(Furtado, 1970; Fajnzylber, 1983). La etapa inicial fue la sustitucién de bienes de
consumo masivo no duraderos e insumos basicos con proteccidon aduanera y
abastecimiento externo permanente de bienes de consumo duradero, insumos
complejos y bienes de capital, sobre la base de un mercado interno cautivo, amplio
crédito e inversidén y una tecnologia conocida.

La etapa "avanzada" suponia la sustitucion de bienes de consumo duraderos, insumos
complejos y bienes de capital. Estos se enfrentarian a un mercado mas dificil formado
por los exportadores primarios, las ramas de bienes de consumo existentes vy
consumidores de elite, que exigirian una fuerte inversion en tecnologia, amplio
respaldo del gobierno y capacidad de competencia en calidad con los proveedores
externos.

No queda claro que las nuevas teorias del comercio vayan a mostrar que los aranceles
son la mejor forma de apoyar la industrializacién (Krugman, 1989), a menos que
pudiera demostrarse claramente que promueven mayores tasas de formacién de
capital o conducen, de alguna forma intrinseca, a una mayor actividad de investigacion
y desarrollo o de capacitacién de la fuerza de trabajo. Esto podria ocurrir en la
industrializacién sustitutiva, pero presumiblemente como resultado de politicas
gubernamentales adicionales, y lo anterior podria ser igualmente aplicado a una

estrategia de promocion de exportaciones.
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Después de mas de tres décadas de aplicacidon, los resultados de la politica de
sustitucion de importaciones pueden considerarse en general como negativos: las
balanzas de pagos no mejoraron, porque si bien se redujo la importacién de bienes de
consumo final aumentd, en contrapartida, la de materias primas y bienes de capital; las
industrias que crecieron bajo tan fuerte proteccion se retrasaron tecnolégicamente, en
tanto que la estrechez de los mercados locales impuso un limite estricto a los
volumenes de produccion, dando por resultado una escasa productividad y costos mas
altos que en el mercado mundial; la exportacidon de bienes manufacturados, en
consecuencia, resultdé muy escasa, y el consumidor local se perjudicé al tener que
consumir mercancias mas caras y de menor calidad. En los ultimos afos casi todos los

paises en desarrollo han ido abandonando esta estrategia.

1.3 LA SUSTITUCION DE IMPORTACIONES EN CUBA

La sustitucion de importaciones no es un tema nuevo en la politica econdmica de
Cuba. Hace décadas, y con el inicio del bloqueo econdmico y comercial de los Estados
Unidos, el pais ha debido buscar miles de soluciones para subsistir a la falta de piezas,
recambios, productos, materiales, servicios, equipos, transportaciones, entre otros.
Primero fue para poder mantener los programas del recién estrenado gobierno
revolucionario, ante toda la tecnologia norteamericana predominante en la Cuba
entonces. Luego a partir de las relaciones con los paises de la entonces Europa
socialista hubo un respiro para los cubanos, y realmente se camind por una via de
desarrollo de recursos humanos y materiales con nuevas inversiones, la construccion
de industrias y numerosos centros de servicios.

En pleno auge de los afos 80 aun se trabajaba en la sustitucion de piezas y recambios,
y en innovaciones y racionalizaciones que redujeran gastos innecesarios de compras
en el extranjero, y ahorro de energéticos, incluso del propio campo socialista. La caida
de la URSS y de las naciones socialistas de Europa y las leyes norteamericanas
extraterritoriales Torricelli y Helms-Burton volvieron de nuevo contra la nacién caribefa

a recrudecer el bloqueo en los 90. Los indicadores econdémicos y productivos de la

® Tomado del diccionario de Economia y Finanzas.
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economia llegaron a un deterioro que requeria de nuevas inversiones, financiamiento y
una consagracion mayor de sus trabajadores para revertir la situacion.

En momentos en que se agudiza el bloqueo de Estados Unidos contra la isla y se eleva
el precio de los alimentos en el mercado internacional, fue preciso identificar y
potenciar aquellas producciones en las que se debian concentrar los esfuerzos y los
limitados recursos financieros con que contaba el pais. Pero sustituir importaciones no
puede ser solo una consigna o campana impulsiva, pues podria revertirse en un dafo
economico de no realizarse con una correcta politica. (Borges Diaz, 2007)

Para lograrlo es necesario solucionar problemas relacionados con la organizacion vy
direccion de los procesos productivos, exigir mayor disciplina tecnoldgica y lograr la
conciliacion entre clientes y productores. Una opcion valida son las rondas de
negocios, que ya han propiciado la presencia de productos locales para su venta o
consumo en las tiendas recaudadoras de divisas e instalaciones turisticas. También es
necesario fortalecer el sistema de planificacion territorial para que se contemplen todas
las necesidades que se pueden satisfacer localmente, y seguir certificando los
sistemas de gestidn de la calidad, algo que favorece la competitividad.

Cuba gasta 1.500 millones de ddlares anuales en importacion de alimentos de Estados
Unidos, Francia, China, Brasil y otros mercados, y calcula que este afno debe gastar
cerca de 300 millones adicionales por el alza de precio internacional. Dentro de este
particular en el 2003, se deben sefialar las negociaciones, contratacion y ejecucion de
operaciones vinculadas a la compra de productos norteamericanos por un valor de
343,9 millones de ddélares en mas de 300 renglones, fundamentalmente alimentarios.
Igualmente ascendieron las ventas de productos no tradicionales, como citricos frescos
e industrializados, productos de la biotecnologia, derivados de las industrias azucarera
y siderurgica, asi como los insumos para la agricultura entre otros, aunque todavia solo
representan el 23,6 % del total del comercio exterior.

De igual forma hoy el pais esta enfrascado en sustituir importaciones de alimentos,
sobre todo aquellos que pueden producirse o elaborarse en Cuba y a menos costo.

EL precio de los alimentos se encarece en el mundo a raiz de las elevadas
cotizaciones del petrdleo y de la produccion de biocombustibles, y es por ello que

cualquier pais paga hoy mas que hace dos afios por el mismo alimento.
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A continuacién se muestra algunos de los precios internacionales de algunos de los

productos que importa el pais. (Tabla No 1)

Tabla No.1: Precios internacionales de algunos
productos que importa el pais.

Productos 02-04-08 02-04-09

Doélar/TM  Délar/TM
Maiz amarillo 312,60 222,00
Trigo panificable 460,90 291,00
Frijol de soya 529,90 442,00
Harina de soya 494,60 434,00
Aceite de soya 1.469,80 779,50
Harina de trigo 750,00 419,70
Leche en polvo entera 4.950,00 | 2.083,00
Leche en polvo descremada 4.550,00 | 2.075,00
Paleta de cerdo (con hueso) 1.379,00 | 2.402,00
Pierna de cerdo con/sin hueso 2.167,00 | 2.070,50
Pollo entero 1.968,00 | 1.420,00
Pollo en cuartos 1.204,00 999,00
Arroz molinado 855,00 498,00
Frijoles (negros/colorados) 1.161,00 916,00
Chicharos 798,00 335,00
Café robusta 2.733,00 | 1.977,00
Café arabica 3.609,50 | 2.510,00
Cacao 2.669,60 | 2.834,00
Fuente: Boletin BNC

La sombria perspectiva del mercado mundial de alimentos, con precios cada vez mas
altos, indica que mantener el consumo actual a partir de importaciones es insostenible.
Por ello se impone acometer una politica que, en corto y mediano plazo, logre elevar
sustancialmente las producciones nacionales de alimentos.

Por eso en Cuba hay que buscar, de forma inteligente, planificada y organizada
sustituir importaciones, porque ayudara a una economia mas eficiente con menos
gastos. Muchos especialistas de diversos centros de estudios trabajan de manera
coordinada para lograrse objetivo.

Ricardo Cabrisa, vicepresidente del Consejo de Ministros subray6 enfaticamente que el

desbalance comercial hay que solucionarlo primeramente produciendo mas para
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exportar y a su vez sustituyendo exportaciones, lo cual no puede ser una consigna,
sino que debe ser una meta constante.®

El incremento de los rubros exportables desde nuestras propias producciones, el
mejoramiento de la calidad y presentacion de las mercancia locales, tendran que
insertarse en el modo de pensar de los que laboran en las diferentes entidades
econdmicas. Por su competitividad en el mercado internacional y en nuestro propio
comercio interno en divisas, tienen que situarse nuestros productos como de
preferencia por parte de distribuidores y consumidores de manera particular. La
sustitucién de importaciones y la ampliacion de lo que se exporta, es una politica en la
cual viene dando pasos la maxima direccion del pais, en funcién del crecimiento
econdmico. Las empresas productoras y los factores implicados en tal asunto, deberan
asumir meétodos y estilos de trabajo, que contribuyan a que desde la produccion
continua y con calidad, el pais también avance en todos los sentidos.

Los precios del combustible y de los alimentos continuan en galopante crecimiento,
mientras el bloqueo econdmico, comercial y financiero impuesto por el Gobierno de
Estados Unidos contra Cuba es cada dia mas férreo y hostil. Hoy la leche en polvo
entera en el mercado mundial sobrepasa los 5 mil ddlares la tonelada. Para adquirir
una sola implica producir dos toneladas de miel de abeja o igual cantidad de alcohol
derivado del azucar de cafa. Esa es la realidad que nos impone reflexionar y alcanzar
ingresos que equilibren la balanza al nivel deseado.

Aunque durante el afio 2007 la factura de importacién de alimentos tuvo que soportar
un incremento promedio de precios de 23.7% por encima de los precios del 2006, en
ese mismo afio se logré un ahorro por sustitucion de importaciones por 107 millones de
pesos convertibles, demostrando que la sustitucién de importaciones constituye otra
importante via para compensar el déficit comercial de bienes.

El afio 2008 estuvo marcado por el paso devastador de tres huracanes (Gustav, lke y
Paloma), afectando todo el pais y ocasionando pérdidas econdmicas por mas de 10000
millones de dodlares, el bloqueo y los altos precios de importaciones asociados a la
gestacion y estallido de la crisis econdmica global, conforman un trio de adversidades

objetivas concentradas por primera vez en un mismo ano.

® Tomado del periédico Juventud Rebelde, 26 de diciembre del 2008.
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El pais se vio obligado a duplicar los esfuerzos en todas las esferas de la produccion,
principalmente en la agricultura. Esta importante rama de la economia cubana enfrenté
en todo el pais los severos dafos ocasionados por los huracanes Gustav e lke. A partir
de la gravedad de las pérdidas y la situacion real de cada municipio y provincia se
elaboré una estrategia de trabajo bien definida, con el objetivo de revertir esta
situacion. Dicha estrategia incluia la entrega de tierras ociosas en usufructo a personas
naturales o juridicas que las solicitaran, el reordenamiento en el MINAZ y el MINAGRI
que incluyé la creacion de las delegaciones municipales de la agricultura, el Grupo
Industrial Arrocero, el Centro Nacional de Control de Tierra y la reorganizacion da las
actividades de cultivos Varios y Ganaderia Vacuna, tales acciones deben aportar
resultados en el presente afio.°

Entre los sectores mas afectados estuvo la produccién avicola, con la pérdida de un
millén de animales, de los cuales mas de 480 000 eran ponedoras, esto ocasiond que
la produccién de huevos para este afio 2009 sea de 1881 millones, cifra inferior a las
alcanzadas en 2007 y 2008.

En alimentos, en el recién culminado afio el pais tuvo que pagar 907 millones de
délares mas que en el 2007, de esa cifra, cerca de 840 millones por incrementos de
precios, sefald Raul Castro en el discurso pronunciado en el segundo periodo de
sesiones de la VIl legislatura de la Asamblea Nacional del Poder Popular, apunto
ademas que hubo una modesta elevacion de la sustitucion de importaciones,
considerandola una de las tareas mas importante en el desarrollo econémico del
pais."

El turismo es un sector que esta estrechamente vinculado con las importaciones, ya
gue se necesita de las mismas para garantizar la satisfaccién del cliente en sus gustos
y preferencias, al ser una mezcla de individuos de todas partes del mundo la cual es
extremadamente dificil de complacer.

En el 2008 el turismo cubano crecié un 9,1% con respecto al afio anterior, pese al

azote de dos potentes huracanes, siendo el afio de mayor afluencia de visitantes y el

1% Tomado del periddico Granma, 19 de septiembre del 2008.

" Tomado del discurso pronunciado por el presidente de los Consejos de Estado y de Ministros
Raul Castro Ruz en el segundo periodo de sesiones de la VII legislatura de la Asamblea Nacional
del Poder Popular, en el Palacio de Convenciones, el 27 de noviembre 2008.
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de mejor resultados econdmicos. Por primera vez se alcanza el primer millon de
turistas en un mes de abril, adelantandose en 22 dias, al record anterior.
Estableciéndose la nueva cifra en 71 030 turistas alojados en hoteles en un dia. (Matos
Rodriguez, 2008)

El titular del MINTUR en su informe a los diputados en el mes de diciembre del 2008,
abordd el tema relacionado con los problemas que afectan el sector, tales como la
necesidad de una mayor participacion de la produccion nacional de los insumos, que
aunque ha mejorado aun no se valora como un tema resuelto; la inestabilidad en el
suministro de frutas y vegetales frescos, bebidas gaseosas, productos lacteos y pastas,
entre otros. '

La agricultura especificamente en Holguin esta obligada a romper trabas y concretar
acciones en la busqueda de mayores producciones y calidad en los cultivos protegidos
y semiprotegidos para garantizar hortalizas frescas al Turismo. También crecer en los
abastecimientos de leche, carne, granos y pulpa de frutas y vegetales con destino a la
industria que evite traer esa materia prima del exterior y asegure su presencia en el
mercado en frontera e interno. Esa proyeccion productiva corresponde, igualmente,
identificarla al Ministerio del Azucar(MINAZ) con otros ingredientes como el fomento de
los derivados del azucar, al Ministerio de la Industria Alimenticia (MINAL) y de la Pesca
con la opcion de la acuicultura.

El efecto del turismo en la economia cubana es muy positivo lo que no quita que con la

sustitucién de importaciones lo haga cada vez mas.

12 Tomado del periédico Granma, 27 de diciembre del 2008.
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CAPITULO II: PROPUESTA METODOLOGICA PARA EL DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION

El presente capitulo tiene el objetivo siguiente:

Presentar de forma detallada la propuesta metodolégica para el desarrollo del
proceso de planeaciéon y el disefio de un mecanismo para la medicion de la
implantacion de las estrategias disefiadas en la organizacion.

2.1 BASES TEORICAS PARA LA CONCEPCION DE LA METODOLOGIA
PROPUESTA.

Aunque con diferentes palabras, la generalidad de las definiciones de investigacion de
mercados, encierran la misma idea (A.M.A, 1960; Giles, 1984; Dayan, 1980; Cérdova,
1990; Aaker, 1995; Aaker, 2000; Kotler, 2000; Beerli 2001; Escalona 2006). Estas
ideas se resumen en cuatro términos que, aparentemente, se deben incluir en
cualquier definicion, estos son (1) sistematico, (2) objetivo, (3) informacion y (4)
toma de decisiones. Por tanto, y con fines de asumir una posicion tedrica, se asume
el criterio que la Investigacion de Mercados es el enfoque sistematico y objetivo al
desarrollo y disposicidon de informacion para el proceso de toma de decisiones.
Existen varios modelos de la estructura de una Investigacién de Mercados, los cuales
han sido propuestos por diferentes autores y difieren en cuanto al numero de etapas o
pasos a seguir, lo importante es que ninguno dista de lo que en realidad persigue este
tipo de investigacion. El disefio de la Metodologia, para el estudio de los productos de
importacion se fundamenta en las declaraciones teoricas y formulaciones de multiples
metodologias para el estudio del mercado. Este trabajo se sustenta en la l6gica de los
modelos mas referenciados (Luck, 1962; Zaltman y Burger, 1980; Rojas Soriano,
1985; Weiers, 1986 Green y Frank, 1987; Kinnear y Taylor, 1989; Beckman, 1990;
Ortega Martinez, 1990; Soler y Perdiguer, 1992; Dillon, 1993; Evrard, 1993; Lambin,
1993; Lerner, 1994; Aaker, 1995; Grande y Abascal, 1996; Luque, 1997; Malhotra,
1997; Zikmund, 1998; McDaniel, y Gates, 1999; Miquel, 1999; Aaker, 2000; Kotler,
2000; Santesmases Mestre, 2001) y los mas utilizados en la practica (Garcia Vidal,
1994; Suarez y Vilalta,1997; Garcia Salazar,1997; Fernandez Clua, 1999; Pefa
Cables, 1999; Melenilla Romero y Delgado Castellano, 2000; Figueredo Ojeda y

Sanchez Perea, 2000; Fernandez Perdomo y Montero Gonzalez, 2002; Cuétara
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Sanchez, 2000; Cruz Romero y Gonzalez Zuniga, 2000; Fernandez Clua, 2002;
Acedo Gémez y Suarez Garcia, 2002; Leyva Rojas, y Santoya Robles, 2005; Eric,
2004; Noda Hernandez, 2004; Chang Ramirez, 2006; Gonzalez Garayalde, 2007;
Quifiones Medina y Almira Pérez, 2007; Santiago Basalto et. al., 2006; Garcia Vidal,
2006) estas ultimas fruto — en general - de la experiencia del trabajo en multiples
organizaciones nacionales y - en particular - de la impronta cientifica del autor en
busca de los medios esenciales para el abordaje de la tematica a investigar.

Las metodologias anteriormente citadas se pueden aplicar o ajustar a todo tipo de
investigacion, en sentido general ellas prevén una serie de pasos que de alguna
manera coinciden entre si.

La particularidad concreta de la propuesta que aqui se presenta radica en la
combinacion de la metodica de la investigacion de mercado, pero no concluye con la
presentacion de un informe con los principales hallazgos de la investigacién, sino que
combina en si misma varias investigaciones y facilita la propuesta concreta de

soluciones sobre la informacidn que le sirve de base.

2.2 PROPUESTA DE METODOLOGIA DE TRABAJO

La metodologia propuesta tiene como objetivo general:

Servir de guia en la conduccidén hacia la presentacion de propuestas concretas de

soluciones empresariales que constituyan alternativas territoriales con vistas a una

futura sustitucion de importaciones de productos de la pesca, agricolas, pecuarios y

sus transformados a través de su produccion en las iniciativas que surjan en el

contexto del proceso de reconversion del sector azucarero, contribuyendo con ello a

garantizar la viabilidad de dichos proyectos y la autosuficiencia alimentaria de la

poblacién afectada.

Para lograr esto se establece como objetivos especificos los siguientes:

e Realizar un estudio detallado de las necesidades de consumo de productos
importados en los hoteles, restaurantes, que conforman el sector turistico de la
region oriental de Cuba, asi como de mercados de comercializacion en divisas

e Analizar la posible introduccion de nuevos productos agricolas, pecuarios o

agroindustriales susceptibles de ser demandados por los hoteles y restaurantes de
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las regiones orientales, productos que pueden producirse en las iniciativas
empresariales del proceso de reconversion del sector azucarero de dicha region.

e Estudiar la viabilidad técnica — productiva, financiera y comercial de la produccion
de algunos de los items que pueden ser susceptibles de sustituir la importacion de
productos de consumo en el sector turistico o de ser introducidos como nuevo
consumo.

En el empleo de esta metodologia se eslabonan etapas, pasos, métodos y las tareas

que deben desarrollarse en la realizacion de la investigacién, éstos son:

ETAPA I: Anédlisis de los productos de importacién

PASO 1. Seleccién y caracterizacion de la entidad.

Objetivo del paso: Caracterizar la organizacion bajo estudio.

Descripcién: En el transcurso de la aplicacion de la metodologia debe trabajarse
bajo la perspectiva del paradigma dialéctico en el cual se sostiene que el
conocimiento es un producto de la interrelacion sujeto - objeto, donde la “verdad” de
los procesos sociales no puede ser descubierta sobre la base de posiciones
instrumentalistas, sino que es la resultante del empleo de métodos tedricos y
empiricos cuantitativos y cualitativos en los que desempefian un importante papel los
aspectos ideoldgicos y axiolégicos y tiene espacio el conocimiento intersubjetivo.

Por tal razén se considera necesario realizar una caracterizacion de la entidad donde
se aplique la metodologia con el objetivo de resumir de forma sintética la situacion
interna de la organizacidn y de su entorno y asi poder prestar atencion al Principio de
la Objetividad de la Administracion (Garcia Vidal, 2006); esta caracterizacion debe
contener en lo fundamental los elementos que siguen (Noda Hernandez, 2004):

1. Grado de integracién: Es importante conocer la integraciéon de |la
organizacion, es decir, si es una instalacion individual o si por el contrario
pertenece a una cadena, a un grupo empresarial o posee algun tipo de
asociacion. En el caso que asi sea, deberan caracterizarse, pues un grupo de

atributos esenciales parten de la imagen corporativa que ofrece la cadena o

grupo.
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2. Descripcién del perfil general de la entidad: En este paso se procedera a
identificar aquellos aspectos que permiten conocer el perfil de la organizacion y
el modo en que las personas se coordinan y la posicion que cada uno ocupa.

3. Caracterizar los clientes internos: El cliente interno constituye el recurso
mas importante para el desarrollo de cualquier unidad de servicio, por lo que
sobre sus necesidades y expectativas debe sustentarse toda estrategia que se
trace, de ahi la importancia e incluso la necesidad de “conocerlo” en cuanto a
edad, sexo, formacion académica, antigiedad en el puesto de trabajo, en la
organizacion, en la cadena y (0) en el sector, dominio de idiomas extranjeros,
procedencia social, personas que dependen de él, entre otras caracteristicas
que se consideren necesarias, en los fundamental los dedicados directamente
a la actividad de compra. Para ello puede resultar de mucha utilidad el
inventario de personal, en caso de que exista y esté debidamente actualizado,
apoyado por entrevistas a los trabajadores.

4. Caracterizacion de los clientes externos: Como es conocido, los clientes
externos son todas aquellas personas o instituciones que no forman parte de la
organizacion, pero sobre quienes repercuten los productos y servicios que esta
ofrece, por lo que resulta conveniente distinguir y caracterizar todos los tipos
de clientes externos que posea la misma . Estos clientes pueden caracterizarse
a través de diversas variables tales como edad, sexo, gusto, preferencias,
poder adquisitivo, idiosincrasia, cultura, motivos de compra, entre otros
elementos. (Kotler, 2000).

5. Caracterizacion de los competidores: Raras veces los detallistas se
encuentran en situaciéon de monopolio, al contrario, su crecimiento depende de
adquirir parte de la cuota de participacion de la competencia, por lo que
generalmente rivalizan con numerosos competidores. Por ello que para
conseguir, conquistar y mantener la lealtad de los clientes, los detallistas tienen
que identificar, controlar y ajustarse a las caracteristicas de la competencia, a
través de la obtencion de informacion sobre sus estrategias y la comparacion
constante con sus productos y (0) servicios, precios, canales de comunicacion,

promociones, etc. Esto permite identificar ventajas y desventajas competitivas,
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anticipar futuros movimientos y reacciones, lanzar “ataques” mas precisos, asi
como preparar “defensas” mas fuertes. (Ibarra Miron, 2003).

6. Caracterizacion de los proveedores: Las relaciones con los proveedores
forman parte de la espiral de las actividades de la calidad, por lo que es
necesario crear una relaciéon con ellos que asegure al producto comprado, el
alcance de aptitud de uso necesario, con calidad, formalidad, eficiencia y con
una minima inspeccion de entrada, pues estos productos son parte de la base
para poder conformar un servicio de calidad. Se deben definir los principales
proveedores, que son aquellas empresas e individuos que proporcionan los
recursos necesarios para la elaboracién de los productos y (o) servicios, asi
como conocer los productos que ofertan, su calidad, oportunidad y precio. Es
de gran importancia conocer sus caracteristicas, necesidades, capacidad de
contratacioén y facilidades de pago, entre otros aspectos.

7. Caracterizar la situacion econémica - financiera de la entidad: Se realiza
con el proposito de conocer el estado econdmico - financiero de la
organizacion, lo que permite crear una valoracion concreta de la situacion
actual. (Hacer énfasis en indicadores tales como: Ingresos anuales, Costos
totales, Porcentaje del costo total de insumos comprados del valor total de
ingresos). Esta etapa es muy importante cuando se va a desarrollar por
primera vez este tipo de estudio; al continuar con el desarrollo ciclico de la
metodologia, solo debe actualizarse, ya que pudieran aparecer variaciones en
los datos reflejados.

Métodos y herramientas posibles a utilizar: Revisiéon documental, Métodos
economicos y financieros, Método de Sustitucion en Cadena y Aproximacion
Sucesiva. (Mallo Rodriguez, 1991; Gamez, 1997; Amat y Soldevila, 2000; Pupo Vega,
2006; Huerta Pompa, 2006)

PASO 2. Investigacion de las compras de productos de importacion.

Objetivo del paso: Definir los rublos y clasificar los productos en cada una de las
categorias identificadas realizando los analisis econémicos pertinentes.

Descripcién del paso: Este paso esta destinado a una minuciosa busqueda y

analisis de las compras de la organizacion, dejando bien identificados las compras de
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productos nacionales, cantidades compradas, precios de compra e importes totales

de los mismos; de igual forma se identifican las compras de productos de importacion,

cantidades compradas, precios de compra e importes totales de los mismos. A través

de una busqueda especializada y el trabajo con los expertos de la entidad se

identifica los rublos 6 categorias de clasificacion de estos productos y de las distintas

categorias se procedera a caracterizar, siempre que esto sea posible, a través de los

siguientes elementos:

e Nombre: identificacion del producto.

e Variedad: esta conformada por cualidades que lo diferencia dentro de la gama del
mismo producto.

e Precio: es el monto a pagar por la empresa por cada producto.(es el costo
variable)

e Proveedor: vendedor designado de productos de importacion.

e Pais: lugar de origen del producto de importacion.

Las tablas que se presentan a continuacion pueden servir de guia para la

presentacion de la informacion recopilada.

Total de rublos de importaciéon. Porcentaje que representan del total de rubl

qgue sirven de insumos para la prestacién del servicio

Categoria Porcentaje

Productos nacionales

Productos de importacion
Total

Peso total en los costos de los rublos importados y el peso particular
por categoria. Organizar por orden de peso en el costo total

Categoria Importe \ Porcentaje
Productos nacionales

Productos de importacién
Total
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Categoria (desglo UM Cantidad Importe Porcentaje dentro de
interno) categoria

Importes y Porcentaje de los productos por categoria

Categoria (Gran clasificacion) Importe Total de Porcentaje del total
Categoria compras de importacion

La clasificacion de las categorias que sigue esta basada en estudios de similar
empefo y que quedaron recogidos en las siguientes fuentes bibliograficas revisadas
(Cueva, 2007; Herrero Velasco, 2005; Marcos Pujol y Sansa Brinquis, 2007; Martin
Cerdefio, 2005a, 2005b, 2006a, 2006b, 2007a, 2007b, 2007c; Rubio Sanz, 2006;
Anénimo, 2007; Garcia Alvarez, 2007). Las categorias elegidas para este estudio
fueron: carnes, pesca, grasas, chocolate, lacteos, granos y legumbres, frutas,
transformados, hortalizas y vegetales, café y té. Una breve caracterizacién de las
categorias que siguen se puede observar el Anexo 5.

A partir de este momento y para centrar la atencion en los productos de mayor
importancia en cuanto a su peso en los gastos por concepto de importacion se
seqguira el criterio de Pareto. Es muy recomendable que la presentacion de esta
informacion se haga ordenadamente de mayor a menor facilitando asi la comprensién
de las tablas y permitiendo realizar a simple vista un analisis de Pareto reconociendo
asi el 20% de los productos que implican para la organizacion en 80% de los importes
por concepto de productos importados dentro de una categoria o de una categoria en
comparaciéon con el resto de ellas. Coémo soélo la casualidad podria permitir que este
valor se alcanzara exactamente nos acogeremos a la regla del valor mas cercano al
80% ya sea por exceso o por defecto.

Métodos y herramientas posibles a utilizar: Analisis de documentos y recoleccion
de datos. Trabajo en grupo y entrevistas no estructuradas (Zayas, 1994; Gema
Adanes, 2004; Garcia Vidal, 2007).
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ETAPA II: Estudio de la actitud de los compradores ante la sustitucion de
importaciones.

PASO 1. Determinacion de las necesidades de informacion

Objetivo del paso: Definir los objetivos de investigacion para el estudio de los
compradores.

Descripcion del paso: La definicion de los objetivos de la investigacion contempla
varios elementos. El primero es las preguntas de la investigacion. Estas especifican la
informacion que se necesitan. El segundo y tercer elemento ayudan a hacer la
pregunta de investigacion tan precisa y especifica como sea posible. El segundo
elemento es el desarrollo de la hipotesis que basicamente son respuestas alternativas
a la pregunta de investigacion. La investigacion como tal determina cual de estas
respuestas alternativas es la correcta. En ocasiones no es posible desarrollar una
hipotesis, pero el esfuerzo debe realizarse. El tercer elemento es el alcance o frontera
de la investigacion, por ejemplo: ¢ Es de interés sélo analizar los clientes actuales o
incluir los potenciales?

La pregunta de la investigacion trata de esclarecer la informacion especifica que se
requiere para conocer lo que se investiga. Es posible tener varias preguntas de
investigacion para un proposito dado. Estas preguntas corresponden a criterios
especificos usados para evaluar los elementos que se consideren esenciales en el
estudio de las actitudes antes el proceso de sustitucién de importaciones. Cada una
de estas preguntas debe pasar la prueba de ser relevantes para el tema que se
investiga. Algunas veces los investigadores pueden seleccionar un objetivo principal y
varios de apoyo. Es necesario tratar de hacer la pregunta de la investigacion tan
especifica como sea posible.

Una hipotesis es la posible respuesta a la pregunta de investigacion. Los
investigadores deben tomarse tiempo y esforzarse para especular cdmo la posible
respuesta a la pregunta de investigacién puede emerger de la investigacion.

El alcance de la investigacion se relaciona con el acto de clarificar la frontera del

estudio.
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Algunas variables propuestas para recabar informacion son expectativas, actitudes,
motivaciones, clasificaciones de proveedores (actuales y potenciales), proceso de
toma de decisiones, frecuencia de la compra, exposicion a los medios.

Métodos y herramientas posibles a utilizar: Trabajo en grupo. Método de expertos.
Analisis documental. Entrevista no estructurada, Encuesta. (Dayan, 1980; Cdrdova,
1990; Aaker, 1995; Aaker, et. al. 2000; Kotler, et. al., 2000; Beerli 2001; Gema
Adanes, 2004; Escalona 2006).

PASO 2. Disefio del instrumento de recopilacion de informacion.

Objetivo del paso: Disefiar un instrumento que satisfaga las necesidades de
informacion de la investigacion.

Descripcion del paso: Un elemento critico en una investigacion cuantitativa de
mercado es la construccion de un cuestionario adecuado. El cuestionario es un
instrumento de recoleccion de informacion que establece de manera formal las
preguntas disefiadas para recopilar la informacion deseada. El diseno de cuestionario
es otro paso del proceso de disefio de la investigacion. Estda de mas decir que un
disefio adecuado del cuestionario tiene una importancia critica para la investigacion.
El cuestionario debe contar con, al menos, cinco secciones:

» Datos de identificacion: ocupan la primera seccién de un cuestionario,
incluyen nombre, direccion, numero telefonico del encuestado. Ademas puede
incluir datos como la hora y fecha de la entrevista y nombre y cddigo del
entrevistador.

» Solicitud de cooperacién: es un prologo disefiado para obtener la
cooperacion del encuestado en relacion con la entrevista. Este prologo
identifica primero al investigador y/o la organizacion que esta elaborando la
entrevista, seguidamente se explica el objetivo del estudio y se indica el tiempo
que se requiere para completar la entrevista.

» Instrucciones: se refieren a comentarios hechos al entrevistado en relacion
con la forma de usar el cuestionario. Cuando se utiliza la entrevista por correo
estos comentarios aparecen directamente en el cuestionario. En la entrevista

personal se incluye una hoja por separado titulada “instrucciones del
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entrevistador” en la que se explique el objetivo del estudio, el plan de muestreo
y otros aspectos del proceso de recopilacion de informacion.

» Informacion solicitada: forma la porcion mas grande del cuestionario. El resto
de este capitulo trata sobre el disefo de este aspecto del cuestionario.

» Datos de clasificacion: tratan sobre las caracteristicas del encuestado. Estos
datos los suministra directamente el encuestado en el caso de la entrevista por
correo. En las entrevistas personales y telefonicas el entrevistador recolecta la
informacion, o en algunos casos, el entrevistador puede calcular tipos mas
sensibles de informaciéon, como por ejemplo, el ingreso. Los datos de
clasificacion generalmente se recolectan al final de la entrevista. Sin embargo
algunos procedimientos muestrales requieren que los datos de clasificacion se
recolectan al principio de la entrevista para determinar si la persona clasifica
como parte del plan de muestreo.

Antes que el cuestionario esté listo, necesita de una prueba preliminar, y una revision.
Esta prueba inicial es de gran ayuda para desarrollar un buen cuestionario.

El propdsito de la prueba preliminar es asegurar que el cuestionario alcance las
expectativas de los investigadores en términos de informacién. El primer borrador del
cuestionario tiende a ser demasiado largo, con ausencia de variables importantes,
preguntas pobremente definidas, preguntas cargadas o mezcladas. El objetivo es
identificar y corregir deficiencias. La prueba preliminar se hace sobre uno o mas
aspectos del disefio de investigacion, para buscar las areas que necesitan mejorarse.
A partir de esta prueba se puede detectar errores potenciales tanto de los
encuestados como de los encuestadores. Una prueba preliminar efectiva demanda
del investigador ser abierto a la critica y su voluntad de solucionar las deficiencias.
Métodos y herramientas posibles a utilizar: Trabajo en grupo. Método de expertos.
Analisis documental. Entrevista no estructurada, Encuesta. (Dayan, 1980; Cdrdova,
1990; Aaker, 1995; Aaker, et. al. 2000; Kotler, et. al. 2000; Beerli 2001; Larios Osorio,
2003; Gema Adanes, 2004; Escalona 2006).

PASO 3.Seleccion de la muestra a estudiar

Objetivo del paso: Determinar la cantidad 6ptima a encuestar para definir las

opiniones del personal de compra.
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Descripcién del paso: Este paso se orienta a la definicion clara de la poblacién de la
cual se va a extraer la muestra. El siguiente aspecto tiene que ver con el método
utilizado para seleccionar la muestra. Y finalmente, el tercer aspecto, tiene que ver
con el tamano de la muestra.

Definicion de la poblacién

Elemento: Un elemento es la unidad acerca de la cual se solicita la informacion. Este
suministra la base del analisis que se llevara a cabo. Los elementos mas comunes en
el muestreo en investigacion de mercado son los individuos. En otros casos, los
elementos podrian ser productos, tiendas, instituciones, familias, etc. en cualquier
muestra especifica, los elementos dependeran de los objetivos del estudio.

Poblacién: Una poblacion o universo es el agregado de todos los elementos definidos
antes de la seleccion de la muestra. Una poblacion adecuadamente designada se
debe definir en términos de:

Elementos.

Unidades de muestreo.

Alcance.

Tiempo.

Determinacion del tamafio de muestra

El tamafo de una muestra afecta la calidad de los datos de investigacion: no es
cuestiéon de aplicar algunos porcentajes arbitrarios a una poblacién especifica; el
proceso es (o debe ser) avanzado; el tamafo de la muestra depende de las
caracteristicas basicas de la poblacion, el tipo de informaciéon requerida y, por
supuesto, los costos inherentes. Entre mas grande sea la muestra, mayor sera la
precision o confiabilidad, pero las molestias practicas de tiempo, empleados y costo
intervienen en el proceso. Las restricciones presupuestales influyen, en particular,
para decidir qué tan gran debe ser una muestra. El costo y la precisiébn estan
vinculados de manera directa para que a los patrocinadores se les alerte acerca de la
interaccion de estos factores si solicitan informacion, casi al instante, de una encuesta

concebida en forma apresurada.

32



Trabajo de Diploma Capitulo I EV?J’/VJ'

Determinacion del tamafio de la muestra para estimar la proporcién

Al igual que antes, el tamafio de la muestra se obtiene partiendo del error estandar de

la distribucion muestral de proporciones y del valor critico K, correspondiente al nivel
. : : p.g [N—-n

de confianza elegido. Es decir, e =Ko = K,|[— N_1 elevando al cuadrado y

n —

despejando n, resulta:
K?p.gqN

n=- 2

e’(N-1)+ K*p.q

Donde:

n: tamafo de la muestra.

p: probabilidad con la que se presenta el fendmeno.

g: (1-p) probabilidad de que no se presente el fendémeno.

N: tamano de la poblacién.

e: error en tanto por ciento.

K: valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. Cuando la poblacién es

infinita (en la practica mas de 1000 elementos), el tamano de la muestra se obtiene de

forma similar, pero teniendo en cuenta que el error estandar es op = 1/m , por lo que
n

resulta e = Kop = K p_nq , elevando al cuadrado y despejando n, se obtiene:
2

n= K E'q
e

Si no se conocen previamente los posibles valores de p y de g, hay que considerar el
caso mas desfavorable, es decir, cuando p=9=50%.

Métodos de muestreo

Por el método de muestreo por conveniencia, como su nombre lo indica, son
incluidos en la muestra los elementos de acuerdo con la conveniencia del
investigador.

Métodos y herramientas posibles a utilizar: Calculo de la muestra y métodos de
muestreo. (Aaker, 1995; Cochram, 1999; Aaker, et. al. 2000)
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PASO 4. Aplicaciéon del instrumento y procesamiento de los datos.

Objetivo del paso: Desarrollar el proceso de recopilacion de datos y procesar éstos
para obtener la informacién requerida.

Descripcion del paso: Se aplica el cuestionario al personal idoneo. Luego se realiza
su analisis del mismo a través de las funciones de edicion, codificacion y tabulacion,
una metodica para el desarrollo de estas actividades se describe a continuacién:
Decision sobre si debe utilizarse o no el instrumento de recoleccion de datos para el
analisis.

Edicidn. La edicion involucra la revision de los formatos de datos en términos de
legibilidad, consistencia y de qué tan completos estan.

Codificacion. (Elaboracion del Libro de Codigos). La codificacion involucra el
establecimiento de categorias para las respuestas o grupos de respuestas de tal
manera que se puedan utilizar numerales para representar las categorias.

Convertir paquete de datos en un formato legible por la computadora. La tabulacion
se realiza en forma manual, mecanica o electronica; que el método sea apropiado o
no, dependera de la naturaleza de la encuesta y la velocidad con la que se necesite
obtener los resultados.

Depuracion de los datos.

Generacion de nuevas variables segun sea necesario.

Almacenamiento del conjunto de datos utilizables en la matriz de datos.

Antes de llevar a cabo el procesamiento de los datos recopilados se hace un
requerimiento indispensable el analisis de la fiabilidad y validez del instrumento
utilizado.

La Fiabilidad: es el grado en que un instrumento mide con precision, sin error. Indica

la condicion del instrumento de ser fiable, es decir, de ser capaz de ofrecer en su
empleo repetido resultados veraces y constantes en condiciones similares de
medicion.

La fiabilidad de un instrumento de medida se valora a través de la consistencia, la
estabilidad temporal y la concordancia interobservadores.

» Consistencia: Se refiere al nivel en que los diferentes items o preguntas de una

escala estan relacionados entre si. Esta homogeneidad entre los items nos indica el
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grado de acuerdo entre los mismos y, por tanto, lo que determinara que éstos se
puedan acumular y dar una puntuacion global. La consistencia se puede comprobar a
través de diferentes métodos estadisticos.

El coeficiente alfa de Cronbach es un método estadistico muy utilizado. Sus valores
oscilan entre 0 y 1. Se considera que existe una buena consistencia interna cuando el
valor de alfa es superior a 0,7.

La Validez: es el grado en que un instrumento de medida mide aquello que realmente
pretende medir o sirve para el propdsito para el que ha sido construido. A pesar de
que se describen diferentes tipos de validez, ésta, sin embargo, es un proceso
unitario y es precisamente la validez la que permitira realizar las inferencias e
interpretaciones correctas de las puntuaciones que se obtengan al aplicar un test y
establecer la relacion con el constructo/variable que se trata de medir.

Validez de contenido. Se refiere a si el cuestionario elaborado, y por tanto los items
elegidos, son indicadores de lo que se pretende medir. Se trata de someter el
cuestionario a la valoraciéon de investigadores y expertos, que deben juzgar la
capacidad de éste para evaluar todas las dimensiones que deseamos medir. No cabe,
por tanto, calculo alguno, solo las valoraciones cualitativas que los investigadores -
expertos deben efectuar.

Validez de constructo. Evalua el grado en que el instrumento refleja la teoria del
fendmeno o del concepto que mide. La validez de construccion garantiza que las
medidas que resultan de las respuestas del cuestionario pueden ser consideradas y
utilizadas como medicién del fendmeno que queremos medir. Puede ser calculada por
diversos métodos, pero los mas frecuentes son el analisis factorial y la matriz
multirrasgo - multimétodo.

Validez de criterio. Relacién de la puntuacién de cada sujeto con un patrén de oro que
tenga garantias de medir lo que deseamos medir. No siempre hay disponibles
indicadores de referencia, por lo que, muchas veces, en la practica se recurre a
utilizar instrumentos que han sido respaldados por otros estudios o investigaciones y
nos ofrecen garantias de medir lo que deseamos medir. Dependiendo del tipo de
variables, utilizaremos coeficientes de correlacion de Pearson (variables cuantitativas)

o calculo de la sensibilidad y especificidad (variables cualitativas).
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En resumen, y para clarificar lo que se pretende con la validez y la fiabilidad podemos
destacar los siguientes puntos: lo que se valida no es el test, sino las puntuaciones
del test, y por tanto, la pregunta que tratamos de responder es: ;es valido el uso de
las puntuaciones de este test?; la validez no se puede resumir en un solo indicador o
indice numérico, al igual que ocurria con la fiabilidad (coeficiente de fiabilidad, alfa de
Cronbach, etc.); la validaciébn es un proceso continuo y dinamico, y la teoria
desempeia un papel muy importante como guia tanto del desarrollo de un test como
de su proceso de validacion.

En algunas preguntas del cuestionario es posible considerar una medida de la
relacion entre varios de sus componentes. Por lo que se puede determinar la
asociacion entre ellas usando el coeficiente de concordancia de Kendall. El
procesamiento se realizara mediante la utilizacion del paquete SPSS 15.0 for
Windows.

Métodos y herramientas posibles a utilizar: Analisis de datos. Trabajo en grupo.
Método de expertos a través del Coeficiente de Concordancia de Kendall. Técnicas
estadisticas que implica un analisis univariado, bivariado y multivariado. Analisis de
Fiabilidad y Validez. (Friedman, 1940; Kendall, 1955; Grau, 1995; Cochram, 1999;
Fuentelsaz, y cols. 2001; Gema Adanes, 2004).

ETAPA lll: Analisis de la satisfaccion al cliente

PASO 1. Recopilaciéon de las encuestas de satisfaccion al cliente.

Objetivo del paso: Analisis de la informacion de las encuestas aplicadas para la
medicion de la satisfaccion al cliente con los servicios gastrondmicos (en la
organizacion donde sea aplicable).

Descripcion del paso: Se realizara una busqueda en el departamento encargado de
archivar las Encuestas de Satisfaccion al Cliente ya aplicadas. En este paso se han
llevar a cabo las actividades asociadas a:

Decision sobre si debe utilizarse o no el instrumento de recoleccion de datos para el
analisis.

Edicién.

Codificacion. (Elaboracién del Libro de Cédigos).
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Convertir paquete de datos en un formato legible por la computadora.

Depuracién de los datos.

Generacion de nuevas variables segun sea necesario.

Almacenamiento del conjunto de datos utilizables en la matriz de datos.

Técnicas empleadas: Recoleccion de datos.

PASO 2. Procesamiento y analisis de los datos.

Objetivo del paso: Determinar el estado de satisfaccion con respecto a los servicios
prestados que involucran los productos de importacién.

Descripcién del paso: Se utiliza el paquete SPSS-15.0 for Windows donde se usan
multiples técnicas estadisticas que implica un analisis univariado, bivariado y
multivariado de toda la informacion.

Métodos y herramientas posibles a utilizar: Trabajo en grupo. Técnicas
estadisticas que implica un analisis univariado, bivariado y multivariado. Analisis de
Fiabilidad y Validez. (Friedman, 1940; Kendall, 1955; Grau, 1995; Cochram, 1999;
Fuentelsaz, y cols. 2001; Gema Adanes, 2004).

ETAPA IV: Propuesta de soluciones empresariales

PASO 1: Diagndstico de la oferta en el territorio para sustituir importaciones
Objetivo del paso: Disponer de informacion actualizada del estado actual de las
empresas en el territorio para enfrentar la sustitucion de importaciones.

Descripciéon del paso: Este paso debe estar dirigido a diagnosticar las capacidades
productivas de las empresas y las Fortalezas, Debilidades, Amenazas, Oportunidades
que impiden aprovechar las reservas existentes y asi aumentar la produccion y la
productividad del trabajo o las posibilidades de ampliacion de dicha capacidad, asi
como la evaluacion y propuesta de medidas de mejora en funcion de satisfacer la
demanda de productos para la sustitucion de importaciones.

Métodos y herramientas posibles a utilizar: Revision documental, Trabajo en grupo
(Gema Adanes, 2004), Analisis DAFO (Weirich, 1990).
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PASO 2. Confeccion de planes de negocio

Objetivo del paso: Elaborar planes de negocio para soluciones empresariales.
Descripcion del paso: No se pretende tener un modelo definitivo: existen muchos
modelos de planes de negocios, y en realidad se debe usar el que mejor se adecue al
negocio que se pretenda disefar. Las tareas traen una estructura patron, que podra
ser modificada de acuerdo con las caracteristicas especificas de su negocio. Sin
embargo, el plan tiene que contener por lo menos la siguiente estructura:

A. El negocio

Introduccion del plan de negocios.

Descripcidn del negocio.

Clientes.

Descripcién de los productos o servicios.

Clientes.

Competencia.

Localizacion.

Precios.

Estrategia de marketing.

Personas clave.

Materiales y proveedores.

Proceso productivo.

B. Datos financieros

Proyeccion de ventas.

Proyeccién del balance de resultados.

Proyeccién del flujo de caja.

C. Documentos de apoyo: “Curriculum Vitae” de los directores y del personal
directamente responsable por la implantacion del plan, presupuestos de proveedores
de los equipos o de las obras que seran realizadas, balances de los ultimos dos afos,
contratos de compra con clientes y cualquier otro documento significativo para el plan.
Métodos y herramientas posibles a utilizar: Trabajo en grupo. Modelos de Planes
de Negocio (Gema Adanes, 2004; Alonso, 2008; Carrillo, 2008).
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En la figura siguiente se relacionan las 4 etapas de la Metodologia de Trabajo, asi

Ccomo sus respectivos pasos.

Etapa I: Andlisis delos p

roductos de importacion

— | PASO 1. Seleccion y
caracterizacion de la — |
entidad

PASO 2. Investigacion de
as compras de productos
de importacién

|

ETAPA II: Estudio de la actitud de los
compradores ante la sustitucion de importacion

PASO 1. Determinacion
de las necesidades de —
informacion

PASO 2. Diseno de el
instrumento de recopilacion
de informacién

v

PASO 3.Seleccion
de la muestra a
estudiar

A4

PASO 4. Aplicacion del

instrumento y procesamiento

de los datos

l

ETAPA Ill: Analisis de |

a satisfaccion al cliente

PASO 1. Recopilacién

PASO 2.

de las encuestas de
Satisfaccion al Cliente

A 4

Procesamiento y
analisis de los datos

l

ETAPA IV: Propuesta de soluciones empresariales

PASO 1: Diagndstico de la
oferta en el territorio para
sustituir importaciones

PASO 2.
—  Confeccion de
planes de negocio

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO lIl: APLICACION DE LA METODOLOGIA DE TRABAJO EN EL HOTEL

BRISAS GUARDALAVACA.

ETAPA I: Anédlisis de los productos de importacion.

PASO 1: Seleccién y caracterizacién de la entidad.

El Hotel Las Brisas Guardalavaca fundado en el ano 1994 y perteneciente al Grupo de
turismo CUBANACAN, esta situado en el Polo Turistico
Guardalavaca, a 54 Km. de la Ciudad de Holguin. Ofrece

v - , .
servicio Todo Incluido con categoria Cuatro Estrellas las 24

BV,’J'M horas. Es un hotel dirigido al turismo de sol y playa,
h ’ atendiendo principalmente, el segmento de familia.

GUARDALAVACA | a mayor atraccion que ofrece el Polo Turistico de Holguin y

concretamente hablando el Hotel Brisas Guardalavaca, es el destino de sol y playa.
Ademas, el complejo hotelero Brisas Guardalavaca, tiene el privilegio de estar situado
en la costa norte oriental de Cuba y entre dos lugares de interés historico cultural:

Bariay, sitio por donde desembarcé el almirante Cristobal Colén y el Chorro de Maita,

cementerio aborigen mas grande de Latinoamérica.

La fuerza de trabajo esta
integrada por un total de
412 trabajadores, de ellos
220 son trabajadores de
§ los servicios (ver anexo #
1). Del total de la plantilla
194 son mujeres y la
mayor cantidad de
trabajadores se encuentra

en el rango de 31 a 40

afnos (ver anexo # 2). El
2% de la totalidad de la fuerza de trabajo alcanza nivel educacional primario, el 13%
secundaria, el 18% técnico medio, el 53% preuniversitario y el 14% nivel superior.

La Vision se ha declarado de la forma siguiente: Seremos el mega todo - incluido lider

de la hoteleria en el Caribe, distinguiéndonos por la fantasia y la hospitalidad sin
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limites. Y la Mision se lee: Somos el mega todo - incluido mas cubano de la familia
vacacionista. El hotel ha utilizado el siguiente Lema o Slogan: Fantasia incluida con
sabor cubano.

El hotel cuenta con 231 habitaciones Standard, de las cuales 22 son comunicantes y
se desglosan en: 2 mini suites, 4 junior suites, 128 con camas dobles (58 con vista al
mar y 70 con vista al jardin), 96 con cama matrimonial (52 con vista al mar y 44 con
vista al jardin).

Todas con camas cameras o0 2 camas gemelas, aire acondicionado, bafio con bafiera,
mini fridge, secador de pelo, TV satélite, teléfono directo, caja de seguridad y balcones
con vista al mar o al jardin.

La Villa que es parte del complejo y fundada en el afo 1998, esta integrada por 9
bloques de habitaciones que llevan el nombre de las nueves primeras villas fundadas
en Cuba con sus respectivas fechas de fundacion (Baracoa, Bayamo, Trinidad, Santi
Spiritus, La Habana, Puerto Principe, Santiago de Cuba, Remedios y Gibara), posee
206 habitaciones de las cuales 24 son comunicantes y se desglosan en: 2 para
discapacitados, 80 con camas dobles (20 con vista al mar y 60 con vista al jardin) y
124 con cama matrimonial (42 con vista al mar y 82 con vista al jardin), de ellas 80
mini suites.

Todas tienen las mismas facilidades mencionadas anteriormente. Sin embargo, existe
una diferenciacion entre los standards de la Villa y las mini-suites. Estas ultimas son
un poco mas amplias y poseen un sofa cama.

Entre las facilidades se encuentran 2 piscinas, 2 restaurantes buffet, 2 a la carta (uno
italiano y uno especializado en mariscos, se requiere reservacion), 1 parrillada, 8
bares, bebidas nacionales e internacionales y meriendas las 24 horas, discoteca y
karaoke de 11:00 p.m. a 2:00 a.m., cambio de moneda de 7:00 a.m. a 11:00 p.m.,
sauna, 2 jacuzzis publicos, tumbonas, toallas de piscina, servicio telefénico
internacional, kids club.

Otras facilidades con cargo extra se constituyen por servicios médicos, masajes y
salén de belleza de 9:00 a.m. a 5:00 p.m.; lavanderia; renta de autos las 24h; servicio
telefonico internacional; burd de turismo, fax y correo electrénico de 7:00 a.m. a 11:00

p.m., paseos a caballo, taxi, motos y baby sitting las 24h.
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Ademas ofrece una amplia y variada gama de servicios gastronémicos divididos como
sigue:

Restaurantes y Cafeterias EEICE

e Restaurant Buffet "La Turquesa” Coffee bar "El Zaguan”
Restaurante Buffet Mercado “El Zaguan” Coffe Bar "Capuccino”
Restaurante “La Trattoria” Lobby bar El Tejado”
Restaurante a la carta "El Patio de los Artistas™ Servibar "LaTurqueza”
Parrillada Acuabar

Bar Discoteca ~ La Dulce Vita®
Bar "LaTinaja”

Bar "El Patio™

Los clientes repitentes tienen una oferta especial denominada Plan de Fidelizacion por
cada vez que regresen que incluye diferentes obsequios y facilidades.

Para el Hotel Brisas Guardalavaca sus principales competidores en el destino son los
hoteles cuatro estrellas pertenecientes a la corporacion Gaviota: Blau Costa Verde,
Occidental Gran Playa Turquesa, Playa Pesquero, Playa Costa Verde, Sol Rio de
Luna y Mares. La mayoria de los casos todos ellos presentan un producto con la
misma modalidad. Todo Incluido que posee altos estandares de calidad, reflejados no
solamente en la parte fisica de sus instalaciones, sino también en las facilidades vy
servicios ofrecidos, siendo la playa uno de sus principales atributos.

Los principales mercados emisores con que cuenta la instalaciéon son los siguientes:
Canada, Inglaterra, Alemania. Ademas de estos mercados recibimos turistas de otros
paises, aunque en menor cantidad. Entre ellos podemos enumerar a: Italia, Holanda,
Suiza, Francia.

Canada, es el principal mercado, pues los canadienses acuden a la instalacién, todo el
afo. En invierno, la temporada comprendida entre los meses de diciembre a abril
representa el 80% de la ocupacion. El hotel cuenta con diferentes tour operadores
como: Alba Tours, Are transat, signature, Sun quest. Inglaterra, ocupa el segundo
lugar entre los principales mercados emisores, la afluencia de clientes ingleses al hotel
es principalmente durante el verano, en estos meses el mercado ingles supera al
mercado canadiense, aunque la ocupacién de la instalacion generalmente no supera
el 60%, es lo que se llama temporada baja. Entre los tour operadores ingleses que
operan con el Hotel Brisas Guardalavaca se encuentra: First Choice, Holiday Place,

Tomas Cook, Kuoni, Sunwing.
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Alemania no tiene temporada especifica para aumentar sus niveles de ocupacion en el

hotel las Brisas, los alemanes acuden al hotel en cualquier época del afio no en igual

cantidad que Canada y Inglaterra, pero si es representativo el mercado aleman. Varios

tour operadores mantienen contratos con el hotel, entre ellos:

Oger Tour, Al Tours, Tomas Cook Alemania, Nekerman.

Los principales proveedores de Brisas Guardalavaca se relacionan a continuacion:

Comercializadora ITH S.A
Comercializadora AT Comercial
Havana Rum & Liqueurs
Pesca Caribe

Frutas Selectas

De la informacion econdmica se analizaron los ingresos y los costos anuales del hotel,

la cual se muestra a continuacién: (ver tabla No 1)

Tabla No.1: Resultados econdmicos del Hotel Brisas Guardalavaca 2007 (MM)

Indicadores 2007 2008 AV2008
vs. 2007

PLAN REAL AV Plan REAL AV REAL

Ingresos Totales 10.186,00 | 9.445,11 -740,89 | 9.478,06 | 10.395,23 | 917,18 950,12

Ingresos en 9.830,20 | 8.284,13 -18.426,40 | 9.223,64 | 797,24 939,51

Divisa 1.546,07

Costos + Gastos 9.502,40 | 9.219,58 | -282,82 |9.449,30 | 9.710,98 | 261,67 491,40

Totales

Costos + Gastos 5.319,00 | 5.108,92 | -210,08 | 5.008,51 | 5.313,08 | 304,57 204,16

en Divisa

Utilidades 684,20 225,52 | -458,68 28,75 684,26 | 655,51 458,74

Totales

Utilidades en 4.511,20 | 3.175,21 -13.417,88 | 3.910,55 | 492,67 735,34

Divisas 1.335,99

Habitaciones 103,00 95,92 -7,08 93,95 93,78 | -0,17 -2,14

Ocupadas

Porcentaje de 64,80 65,54 0,74 64,18 64,06 | -0,12 -1,48

Ocupacion

Ing, Medio por 49,20 45,36 -3,84 47,07 51,13 4,05 5,77

Turistas Ext,

Fuente: Informacién econémica del Hotel (2007-2008)
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PASO 2. INVESTIGACION DE LAS COMPRAS DE PRODUCTOS DE
IMPORTACION

El sistema de trabajo de aseguramiento se soporta en la simulacion del sistema de
almacén en consignacion donde los departamentos solicitan los géneros de
mercancias, aseguramiento realiza estudios de ofertas y se los presenta, se aprueba
en la reunion de compra y el departamento define los niveles de compra con los
cuales esta comprometido a consumir. Para mas informacion ver anexo No 3 y 4.

Se determina total de rublo de importacién y el porcentaje que representa del total de

las compras del hotel en el afio 2007 y 2008 (ver tabla 2)

Tabla: 2 Compras totales, porcentaje de productos nacionales y extranjeros,

participacion de los productos agricolas, pecuarios, de la pescay sus

transformados en los productos importados (Brisas 2007-2008).

2007 2008

Valor Porcentaje Valor Porcentaje
Compras totales 3209101,64 100,00 | 4131038,95 100,00
Nacionales 1907252,50 59,43 | 2769453,97 67,04
Importados 1301849,14 40,57 | 1361584,98 32,96
Alimentos 1978471,90 61,65 | 2149944,50 52,04
Importados 816823,46 41,29 724964,45 33,72
Nacionales 1161648,44 58,71 | 1424980,05 66,28
Productos agricolas, pecuarios, de | 727160,29 89,02 655731,53 90,45
la pesca y sus transformados
Fuente: Informacién econdmica del Hotel ( 2007-2008)

Durante el afo 2008 las compras totales aumentaron en un 7,61% y la compra de
alimentos importados disminuyé en un 7,57% aumentando asi las compras de
alimentos nacionales que representaron un 66, 28% del total, evidenciandose un
creciente interés por estos ultimos.

En los afios 2007 y 2008 los productos agricolas, pecuarios, de la pesca y sus
transformados representaron mas del 80% del total de alimentos importados con un
importe de 1, 382,891.82cuc.
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DESCRIPCION DE LAS CATEGORIAS DE PRODUCTOS MPORTADOS.
Se determinan las compras realizadas por el Hotel de productos agricolas, pecuarios y

sus transformados durante los afios 2007 y 2008 con sus respectivos porcentajes.

Tabla: 3 Informe de compras de productos agricolas, pecuarios, de la pescay sus

transformados (Brisas 2007-2008)

CATEGORIAS Brisas Porcentaje  Brisas Porcentaje Gasto Porcentaje Acumulado
2007 2007 2008 2008 Total Total
Carnes 248316,27 34,15 | 250715,56 38,23 499065,98 36,09 36,09
Transformados | 174667,65 24,02 | 185596,77 28,30 360288,44 26,05 62,14
Pesca 106262,96 14,61 65791,36 10,03 172068,93 12,44 74,58
Lacteos 96408,08 13,26 42717,41 6,51 139138,75 10,06 84,64
Granos y 33023,15 4,54 | 22152,96 3,38 55180,65 3,99 88,63
Legumbres
Hortalizas y 28153,55 3,87 24715,33 3,77 52872,75 3,82 92,45
Vegetales
Grasas 16205,79 2,23 | 25896,43 3,95 42104,45 3,04 95,50
Frutas 11937,98 1,64 [ 19375,39 2,95 31315,01 2,26 97,76
Caféy Té 7488,95 1,03 [ 10204,46 1,56 17694,44 1,28 99,04
Chocolates 4695,91 0,65 6405,68 0,98 11102,24 0,80 99,84
Azulcar 0 0,00 1522,2 0,23 1522,20 0,11 99,95
Viandas 0 0,00 637,97 0,10 637,97 0,05 100,00
Totales 727160,29 100,00 | 655731,52 100,00 | 1382991,81 100,00
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos registrados en el Hotel (2007-2008)

Las categorias: carnes, productos transformados, pesca y lacteos representan mas
del 80% del total de compras, tanto en el afio 2007 como en el 2008 (Ver Figura 1),
por lo que seran estudiados con mayor profundidad.

Durante el afo 2008 aumentd la compra de carnes y productos transformados en un
4,8 y 4,3% respectivamente. Por otro lado hubo un descenso considerable de un 6,75
% en la adquisicion de productos lacteos importados, sustituyendo los mismos por

nacionales (Ver Figura 2).
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Figura 1. Porciento acumulado de las compras por categorias de alimentos

importados.
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Figura 2: Porciento de compras por categorias durante los afios 2007y 2008.
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Se detalla a continuacion los volumenes y valores de las importaciones totales de

carnicos que ingresaron al hotel durante los afios 2007y 2008.

Tabla 4: Productos Carnicos importados (Brisas 2007-2008)

Carnes BRISAS BRISAS TOTAL Porcentaje Acumulado
2007 2008

AVE 94974.05 | 135188.26 | 230162.31 46.12 46.12
CERDO 75352.44 69817.48 | 145169.92 29.09 75.21
PROCESADA 41973.82 16022.39 | 57996.21 11.62 86.83
EMBUTIDO 15876.58 10552.31 | 26428.89 5.30 92.13
CORDERO 12518.53 10998.67 | 23517.20 4.71 96.84
RES 7620.86 8136.44 | 15757.30 3.16 100.00
TOTAL 248316.28 | 250715.55 | 499031.83 100.00
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos registrados en el Hotel (2007-2008)

Durante el afo 2008 aumentd en gran medida la compra de carnes de Ave (pechuga
de pollo, pollo congelado y porcionado, pavo sacrificado, pechuga y picadillo de pavo).
Disminuy6 la compra de carnes de cerdo, Procesada, Cordero y Embutido.

Los proveedores de esta categoria son: Comercializadora ITH, Aseguramiento de
Gaviota, INLOC, Oro Rojo, Comercializadora D, LEO, Empresa Pesquera, VIMA
WORLD LTD, Empresa Pecuaria HNOS. SA.

Figura 3: Porciento de compras de productos carnicos (Brisas 2007-2008)
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Figura 4: Porcientos de Céarnicos importados.
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Se detalla a continuacion los volumenes y valores de las importaciones totales de

productos Transformados que ingresaron al hotel durante los afios 2007y 2008.

Tabla 5: Productos Transformados importados (Brisas 2007-2008)

Transformados BRISAS BRISAS TOTAL  Porcentaje Acumulado
2007 2008

HORTALIZAS Y 57312,3 | 60825,79 | 118.138,09 32,79 32,79

VEGETALES

VIANDA 35713,84 | 38566,75| 74.280,59 20,62 53,41

FRUTAS 34717,03 | 34753,71| 69.470,74 19,28 72,69

SALSA 24293,84 | 24816,61 | 49.110,45 13,63 86,33

GRANOS Y 14954,43 17828,98 | 32.783,41 9,10 95,43

LEGUMBRES

MINIDOSIS DE 5286,05 5208,55 | 10.494,60 2,91 98,34

FRUTAS

VINAGRE 2390,17 3596,39 5.986,56 1,66 100,00

TOTAL 174.667,66 | 185.596,78 | 360.264,44 100,00

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos registrados en el Hotel (2007-2008)

En el afio 2008 las compras de productos transformados aumentd ligeramente,
principalmente las importaciones de hortalizas, vegetales, granos y legumbres. El
importe total de estos dos anos fue de 360.264,44cuc.

Los principales proveedores de esta categoria son: Comercializadora ITH, INLOC,

Comercializadora D, LEO, Aseguramiento de Gaviota, CIMEX Holguin, Emp. de
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Conserva Vegetal, Emp. Citricos Ciego de Avila, Empresa de Conserva vegetal,
Frutas Selectas Santiago de Cuba, Frutas selectas Holguin, Papas & CO, Hotel
Miraflores, CIMEX Holguin, VIMA WORLD LTD.

Figura 5: Porciento de compras de productos Transformados (Brisas2007-2008)
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Figura 6: Porcientos de productos Transformados importados
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Se detalla a continuacion los volumenes y valores de las importaciones totales de

productos de la Pesca que ingresaron al hotel durante los afios 2007y 2008.

Tabla 7: Productos de la Pesca importados (Brisas 2007-2008)

PESCA BRISAS  BRISAS TOTAL PORCENTAJE ACUMULADO
2007 2008
ATUN CLARO EN 9187,88 | 13632,91 | 22.820,79 13,26 13,26
ACEITE
MERLUZA 10639,39 8761,17 | 19.400,56 11,28 24,54
FOGONERO REAL 7905,25 | 4806,34 | 12.711,59 7,39 31,93
SALMON 9024,59 3097,55 | 12.122,14 7,05 38,97
OTROS 5552,07 3257,9 | 8.809,97 5,12 44,09
MAHI 6821,36 1860,18 | 8.681,54 5,05 49,14
POTA 4384,68 | 4040,44 | 8.42512 4,90 54,04
RAPE TRONQUITO 4933,23 3384,28 | 8.317,51 4,83 58,87
PROCESADO 3539,09 3932,53 | 7.471,62 4,34 63,21
SALPICON DE 2790,76 3856,32 | 6.647,08 3,86 67,08
MARISCO
SARDINA 4714,41 1891,34 | 6.605,75 3,84 70,92
ENLATADA
PULPO 4494,32 1124,97 | 5.619,29 3,27 74,18
VIEIRA 4614,14 327,65 | 4.941,79 2,87 77,05
CANGREJO 2687,46 1170,21 | 3.857,67 2,24 79,30

En el afno 2008 disminuyé en gran medida la compra de productos de la pesca,

principalmente, los moluscos y la merluza. El Atun Claro en aceite fue lo que mas se

importé durante los dos afios representando un 13,26% del total. La diferencia de un

ano a otro fue de 40,471.60 cuc.

Los principales proveedores de esta categoria son:

Comercializadora D,LEO,

Empresa Pesquera, Central de compras ITH, Aseguramiento Gaviota, INLOC, VIMA

WORLD LTD.
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Figura 7: Porciento de compras de productos de la Pesca (Brisas2007-2008)
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Figura 8: Porcientos de productos de la Pesca importados
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Se detalla a continuacion los volumenes y valores de las importaciones totales de

productos Lacteos que ingresaron al hotel durante los afios 2007y 2008.

Tabla 6: Productos Lacteos importados (Brisas 2007-2008)

Lacteos BRISAS BRISAS TOTAL Porcentaje Acumulado
2007 2008
QUESOS 62692,16 21166,96 | 83.859,12 60,28 60,28
MANTEQUILLAS | 24638,78 12797,49 | 37.436,27 26,91 87,18
QUESO SABOR 5960,17 4315,55 10.275,72 7,39 94,57
CREMA DE LECHE 2576,74 1457,45 4.034,19 2,90 97,47
LECHE 0 2650,39 2.650,39 1,91 99,37
YOGOURT 540,24 245,83 786,07 0,57 99,94
HELADO 0,00 83,74 83,74 0,06 100,00
96.408,09 | 42.717,41 | 139.125,50 100,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos registrados en el Hotel(2007-2008)

Durante el afo 2008 disminuyé en 51,127.5cuc el gasto por importaciones de
productos lacteos, principalmente quesos y mantequillas, estos representan mas del
95% del total con importe de 130,120.5cuc en los ultimos dos afios.

Los proveedores de esta categoria son: Comercializadora ITH, Aseguramiento de

Gaviota, INLOC y Empresa de Productos Lacteos Holguin.

Figura 9: Porciento de compras de productos Lacteos (Brisas 2007-2008)
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Figura 10: Porciento de productos Lacteos importados
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ETAPA 1I: ESTUDIO DE LA ACTITUD DE LOS COMPRADORES Y DEL
PERSONAL DE DIRECCION ANTE LA SUSTITUCION DE IMPORTACION.
PASO 1. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION

Después del trabajo grupal se determind que las principales necesidades de

informacion que podrian asociar informacion pertinente acerca del tema investigado se

recogen en los elementos que siguen:

Nivel de aceptacion que tiene lo importado en comparacion con los productos
nacionales por categorias.

Afectaciones a la calidad del servicio por sustitucién de productos de importacion.
Empresas cubanas que provean de algunos de los productos que se importan y
con las cuales no se tengan relaciones comerciales.

Autonomia para sugerir y asumir cambios de proveedores favoreciendo a los
nacionales de existir y de reunir las condiciones requeridas por su servicio.

Grado de satisfaccion con los productos importados en cuanto a precio, calidad,
variedad, términos de pago, oportunidad, condiciones de suministro, etc.

Grado de adaptaciéon de los productos de importacion a las necesidades de los
clientes.

Estrategias de compra.
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¢ Nivel de toma de decision en cuanto a fuentes de informacion para decidir qué y
dénde comprar.

e Motivaciones para consumir productos importados.

e Obstaculos a la sustitucion de productos importados.

e Evaluacion a los proveedores nacionales con respecto a los extranjeros.

e Importancia de cualidades que harian que usted favoreciera a un proveedor

nacional sobre uno extranjero.

PASO 2. DISENO DEL INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE INFORMACION
Basadas en las necesidades de informacion descritas en el paso anterior se diseid
una encuesta como instrumento de recopilacion de informacion la misma se compone

de doce preguntas cerradas, multiopciones y muestra en Anexos.

PASO 3. SELECCION DE LA MUESTRA A ESTUDIAR

El Hotel cuenta con 412 trabajadores de los cuales 13 pertenecen a la categoria de
dirigentes y forman el equipo de direccidn que toma las decisiones mas importantes
que rigen el actuar del hotel, en particular el area Aseguramiento y almacén cuenta
con 4 trabajadores por lo que se consideraran en el estudio teniendo en cuenta que
los mismos ejecutan la actividad de compras, entonces, tomando en consideracion la
importancia del estudio y el hecho de que la poblacién es pequefa y de facil acceso
se decidié encuestar al consejo de direccion en pleno y los 4 trabajadores para un

total de 17 personas.

Areas Dirigentes

Administracion 2
Ama de llaves 1
Animacion y Recreacion 1
Aseguramiento y almacén 1 (con 4 trabajadores)
Cocina 1
Comercial 1

1

1

Control Econémico
Mantenimiento
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Recepcion 1
Recursos Humanos 1
Restaurante El Zaguan 1
Servicios Internos 1
Totales 17

PASO 4. APLICACION DEL INSTRUMENTO Y PROCESAMIENTO DE LOS DATOS
Se aplica la encuesta a la muestra previamente seleccionada, después se recopilan y
se pasa analizar teniendo en cuenta los elementos a valorar presentados en la
metodologia propuesta y se sigue al procesamiento de la misma. A continuacién se
presentan las respuestas a las necesidades de informacion anteriormente
identificadas.

1. ¢Qué nivel de aceptaciéon tiene lo importado en comparacion con los

productos nacionales por categorias?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos | Muy 17 100.0 100.0 100.0
Aceptados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos | Aceptados 10 58,8 58,8 58,8

Nada 5 294 294 88,2
aceptados

Muy 2 11,8 11,8 100,0
Aceptados

Total 17 100,0 100,0

De los 17 encuestados en el afio 2007 el 100% respondid

que los productos

importados eran muy aceptados y de forma general no existieron opiniones negativas
respecto a ellos. Durante el pasado afio soélo 2 de los 17 encuestado coincidieron en
que los productos importados son muy aceptados, por lo que disminuy6 el nivel de
aceptacion de dichos productos a solamente aceptados, mas del 50% de los

encuestados senald esta ultima.
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2. ¢Considera usted que la sustitucion de productos de importacion afectaria la

calidad del servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos | La afectaria en 13 76.5 76.5 76.5
alguna medida
La afectaria en 4 23.5 23.5 100.0
un alto grado
Total 17 100.0 100.0
2008 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Las afectaciones 9 52,9 52,9 52,9
serian minimas
La afectaria en 3 17,6 17,6 70,6
alguna medida
La afectaria en un 3 17,6 17,6 88,2
alto grado
No la afectaria 2 11,8 11,8 100,0
para nada
Total 17 100,0 100,0

Sobre esta interrogante el 76.5% de los encuestados en el afio 2007 respondié que
afectaria la calidad del servicio en alguna medida y el 23.5% dicen que afectaria en
un alto grado si se lleva a cabo la sustitucion de estos productos. Es importante tener
en cuenta que segun la opinion de los implicados en este proceso la prestacion de
servicios se afectaria de alguna forma y hacen énfasis en los atributos que se
necesitarian para que la sustitucion fuera efectiva: el buen embalaje, limpieza e
higiene, un buen tratamiento de desinfeccién, estabilidad.

Transcurrido un ano las opiniones de los encuestados son mas flexibles y favorecen
en cierta medida la sustituciéon de importaciones, mas del 50% de los encuestados
piensa que las afectaciones en la calidad del servicio serian minimas y el 17,6%
dicen que se afectarian en un alto grado. Se puede apreciar ademas que existen
criterios, aunque no significativos, de que no la afectaria para nada. Prevalecen los
criterios de hacer énfasis en algunos atributos que son necesarios para lograr la

sustitucion adecuada de ciertos productos sin afectar la calidad del servicio, como son:
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calidad de los productos, entrega en tiempo y forme de los pedidos y establecer una
mejor comunicacion entre el departamento de ATM con los diferentes proveedores de

alimentos.

3. ¢,Conoce usted empresas cubanas que provean de algunos de los productos

gue se importan y con las cuales no se tengan relaciones comerciales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | No 17 100.0 100.0 100.0
2008 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélidos | No 13 76,5 76,5 76,5
Si 4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

El 100% de los encuestados en el afio 2007 respondieron que se tienen relaciones
comerciales con todas las empresas capaces de satisfacer las necesidades de
abastecimiento. A pesar de haber respondido negativamente algunos trabajadores del
area de compras manifestaron que existen empresas con las que todavia es necesario
un incremento de las relaciones comerciales tales como: Confruve (Salsa Vitanoba,
puré de tomate, kechut, mostaza, mayonesa, tajada de mango y condimentos);
Coracan, Avicola Can, Oro Rojo (jamon viking); Lacteos Holguin (mozzarela en
bloque, queso gouda, mantequilla); Pesca Caribe (atun, sardina). En el afio 2008 el
23,5% de los encuestados plantean que no se tienen relaciones comerciales con la

empresa pesquera en Holguin

4. ¢Podrian usted como organizacién sugerir y asumir cambios de proveedores
favoreciendo a los nacionales de existir y de reunir las condiciones requeridas

por su servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos | Estas decisiones 17 100.0 100.0 100.0
no me competen
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Frecuencia Porcentaje @ Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Vaélidos | Estas decisiones 7 41,2 41,2 41,2
no me competen
Tengo total 6 35,3 35,3 76,5
autonomia para
ello
Podria presentar 4 23,5 23,5 100,0
sugerencias y
esperar
aprobacion
Total 17 100,0 100,0

En el afo 2007 al 100% de los encuestados no le competen las decisiones para

cambiar los proveedores lo que denota la falta de autonomia existente relacionada con

la toma de decisiones respecto al tema tratado. Transcurrido un afo, el tema de

sustitucién de importaciones es asumido por la direccion del hotel con un mayor grado

de seriedad. Del total de los encuestados en este afo, el 35,3 % dicen tener total

autonomia para tomar decisiones respecto al tema tratado, y un 23,5% podria

presentar sugerencias y esperar aprobacion.

5. ¢Cual es el grado de satisfaccion con los productos importados?

Atributo

Porcentaje

2007

Porcentaje
2008

Grado de satisfaccion con Cantidad 41,10
Grado de satisfaccion con Precio 100,00 100,00
Grado de satisfaccion con Oportunidad 11,80 88,20
Grado de satisfaccion con Términos de Pago 11,80 88,20
Grado de satisfaccion con Condiciones de 88,20
Suministro

Grado de satisfaccion con Calidad 88,30
Grado de satisfaccion con Variedad 88,20

Las mayores insatisfacciones en el afio 2007 con los productos importados se

manifiestan asociadas al Precio, la Oportunidad y en alguna medida con los Términos
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de Pago ya que los encuestados prefirieron no contestar esta pregunta. En el afo
2008 las mayores insatisfacciones vuelven a recaer en el Precio, ademas aumentoé en
un alto grado el nivel de insatisfaccion en cuanto a Oportunidad, Términos de Pago,
Condiciones de suministros, Calidad , Variedad y en menor medida respecto a la
Cantidad. Para un analisis detallado de la informacién acerca del resto de los atributos

estudiados (ver Anexos # 9y 13).

6. ¢Grado de adaptacién de los productos de importacion a las necesidades de
los clientes?

2007 Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Bastante 15 88.2 88.2 88.2
adaptacion
Maxima 2 11.8 11.8 100.0
adaptacion
Total 17 100.0 100.0
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Bastante 11 64,7 64,7 64,7
adaptacion
Nula 3 17,6 17,6 82,4
adaptacion
Poca 2 11,8 11,8 94 1
adaptacion
Alguna 1 59 59 100,0
adaptacion
Total 17 100,0 100,0

El grado de adaptacion de los productos de importacion en el ano 2007 segun la
opinidn de los encuestados esta evaluado, en el 100% de los casos entre maxima y
bastante adaptacion. En el afio 2008 mas del 60% lo evaluan de bastante
adaptacion y sélo un 17,6% piensan que estos productos no se adaptan a las

necesidades de los clientes.
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7. ¢En su opinidn las estrategias de compra que se establecen en su
organizacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos | Favorecen los 9 52.9 52.9 52.9
productos nacionales.

Favorecen los 8 47 1 47 1 100.0

productos nacionales
ligeramente por
encima de los de
importacion

Total 17 100.0 100.0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos | Favorecen los 9 52,9 52,9 52,9
productos extranjeros
ligeramente por
encima de los

nacionales

Favorecen los 5 29,4 294 82,4
productos extranjeros.

Favorecen los 3 17,6 17,6 100,0
productos nacionales.

Total 17 100,0 100,0

Segun la percepcion de los encuestados en el afo 2007 existe una propensiéon
manifiesta a favorecer de una u otra forma los productos nacionales por encima de los
importados. No obstante sefalan que estos productos intentan satisfacer las
expectativas de la organizacion y las necesidades de los clientes, pero no lo logran.
En el afio 2008 el 82,4% de los encuestados plantean que las estrategias de compras
del Hotel favorecen en cierta medida a los productos importados ya que los nacionales

no satisfacen las necesidades de los clientes.
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8. ¢Dbnde se toma de decision? Fuentes de informacidn para decidir quée y

dénde comprar.

FUENTES DE INFORMACION (Valores superiores a 50,00%)

Criterios Porcentaje 2007 | Porcentaje 2008
Criterios originales de disefio de la 88.2

empresa.

Estudios de mercados emisores. 76.5

Criterios de clientes a través de sistema 64.7 70,6
de recopilacién de informacion.

Criterios del personal de contacto directo 58.8 70,6
con el cliente.

Criterios de clientes a través de sistema 11.8

de relaciones intercambio.

En el afno 2007 se pudo constatar que el Hotel llevé acabo un colegio de compras
donde se reunieron todos los jefes de areas y plantearon todas las necesidades para
la prestacidén del servicio en general. En el afio 2008 se tienen en cuenta en un alto
grado los criterios de los clientes y el criterio del personal que esta en contacto directo
con este, para decidir qué y dénde comprar. El desglose univariado de cada elemento

se observa en los Anexos # 10 y 14.

9. Las motivaciones para consumir productos importados:

MOTIVACIONES (Muy Alta + Alta)

Porcentaje 2007 Porcentaje 2008
Incrementar la calidad del servicio prestado. 100.00 23,6
La oferta de forma general es 100.00 23,6
cualitativamente superior.
Constituye la norma en el sector. 64.70 17,60
Ganar prestigio en el mercado. 47.00 17,60
Me ayuda a disminuir costos. 47.10 53,00
Directivas del nivel superior. 47.10 23,50
Presiones de la competencia. 47.10 23,50
No existe, en algunos casos, la oferta 35.30
nacional.
La oferta nacional no satisface mis 35.30 5,90
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necesidades.

Aprovechar incentivos gubernamentales. 23.50 11,80
Unica forma de convertirse en el lider del 11.80 17,70
mercado.

Las motivaciones para consumir productos importados en el ano 2007 estan dadas en
que estos incrementan la calidad de los servicios prestados, la oferta de este tipo de
productos en el mercado es cualitativamente superior ademas de constituir la norma
del sector. En el afno 2008 las motivaciones varian un poco, el 50% de los
encuestados plantean la posibilidad de disminuir los costos consumiendo productos
extranjeros, ademas se mantienen las mismas motivaciones del afio anterior. Para un
analisis detallado de la informacion (ver Anexos # 11y 15).

10. Los principales obstaculos a la sustitucion de productos importados:

OBSTACULOS (Muy Alta + Alta)

Porcentaje 2007 | Porcentaje 2008
Escasas ofertas nacionales con los 100,00 11,80
requerimientos esperados.
Altas exigencias del mercado a servir. 100.00 17,60
Poca confianza en los proveedores 88.20 82,30
nacionales existentes.
Falta de estudio de proveedores que 64.70 70,50
localicen una oferta nacional.
Restricciones, burocracia o regulaciones 52.90 53,00
gubernamentales.
Politica de importacion establecida. 35.30 -—--
Poca aceptacion de los productos 23.50 23,50
nacionales.
La cultura del sector. 11.80 17,60

Los principales obstaculos a la sustitucién de productos importados en el afio 2007
estan dados en: Las escasas ofertas nacionales con los requerimientos necesarios,
altas exigencias del mercado a servir, y poca confianza en los proveedores nacionales
existentes. En el siguiente afo este ultimo pasa a ser el principal obstaculo ademas de
la falta de estudio de proveedores que localicen una oferta nacional y las restricciones,
burocracia o regulaciones gubernamentales existentes. Para un analisis detallado de

la informacién (ver Anexos # 12y 16).
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Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Debe 9 52.9 52.9 52.9
mejorar
Aceptable 8 47 .1 47 .1 100.0
Total 17 100.0 100.0
2008 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Aceptable 10 58,8 58,8 58,8
Debe 6 35,3 35,3 941
mejorar
Inaceptable 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

En el afo 2007 el 52,9% de los encuestados dicen que los proveedores nacionales
deben mejorar, en cambio, al afo siguiente el 58,8% opinan que son aceptables,

demostrando que ha aumentado su nivel de aceptacion.

12. Ordene segln su importancia las siguientes cualidades que harian que usted
favoreciera a un proveedor nacional sobre uno extranjero.

Los encuestados se sometieron a una lista de 12 cualidades que harian que se
favoreciera a un proveedor nacional sobre los extranjeros y se les pidié ordenar segun
su importancia.

Esos distintos juicios que emitieron los expertos pertenecientes al Hotel son tratados
mediante el coeficiente de concordancia de Kendall W, que posibilita decidir el nivel de
concordancia entre los distintos juicios emitidos.

En orden de importancia que los expertos otorgaron a las cualidades que deben
poseer los proveedores nacionales para ser favorecidos por encima a los extranjeros

quedaron determinados los factores siguientes:
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Cualidades 2007

No. Motivo

Valor de Rj

1 3 17 Calidad de la oferta.

2 8 75 Seriedad en el trabajo.

3 10 78 | Disponibilidad constante de existencias.

4 1 79 Productos con precios competitivos.

5 5 99 Comunicacion constante.

6 2 110 Oportunidad en la entrega.
Con el valor calculado de X*= 122 y 11 grados de libertad a un nivel de confianza de
0,001 (31,26); se concluye que el acuerdo entre los expertos es de una concordancia de
juicio o consenso total.

Orden No. Motivo Valor de Rj Cualidades 2008
1 1 73 Productos con precios competitivos.
2 3 33 Calidad de la oferta.
3 2 51 Oportunidad en la entrega.
4 4 105 Comunicacién constante.
5 10 105 | Disponibilidad constante de existencias.
6 8 111 Seriedad en el trabajo.
Con el valor calculado de X* = 123 y 11 grados de libertad a un nivel de confianza de
0,001 (31,26); se concluye que el acuerdo entre los expertos es de una concordancia de
juicio o consenso total.

Para los encuestados, tanto en afio 2007 como en el 2008, se deben tener en cuenta
las mismas cualidades para favorecer a un proveedor nacional sobre uno extranjero,

pero en orden de importancia diferente.

ETAPA lll: ANALISIS DE LA SATISFACCION AL CLIENTE

PASO 1. RECOPILACION DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE
Los datos asociados a las encuestas de satisfaccion al cliente se encuentran en una
busqueda en la base de datos en el Departamento de Calidad (Ver Anexo # 17). De
las encuestas aplicadas en el ano 2007 soélo 1122 tenian las condiciones de
completitud requeridas para ser procesadas. En el 2008 de 1120 se seleccionaron
para su procesamiento 1049 encuestas.

Para comprobar las propiedades de la escala de medicidén y los elementos que las
constituyen se realizd el analisis de fiabilidad mediante el coeficiente alfa de

Cronbach. Como puede observarse en la Tabla el valor de alfa supera con creces el
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0.60 de puntacién en la escala de Cronbach por lo que se puede concluir que la
escala usada es fiable.

Para contrastar de forma empirica la estructura interna del instrumento, se calcul6 el
indices de adecuacion muestral KMO (Kaiser Meyer Olkin) y de desarrollo la Prueba
de esfericidad de Bartlett y ambas mediciones presentan valores que pone de

manifiesto la idoneidad de este instrumento y la conveniencia de continuar con el

analisis.

Alfa de Cronbach .748 0,955
Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 718 0.736
Prueba de esfericidad de Bartlett | Sig. .000 .000

PASO 2. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS

Se determina el estado de satisfaccion con respecto a los servicios prestados que
involucran los productos de importacién en el Hotel. Para el analisis se procede a
seleccionar las preguntas y respuestas relacionadas con las comidas elaboradas con
estos productos para definir el grado de aceptacién que poseen. El procesamiento se
hace creando una nueva base de datos de la informacién seleccionada y se realiza la
tabulacion de la misma.

De las encuestas de satisfaccion al cliente se extrajo las variables evaluadas
referentes de los restaurantes y cafeteria (Restaurante la Turquesa, Restaurante El
Zaguan, Restaurante La Tratoria, Restaurante El Patio y Cafeteria La Parrilla). A

continuacion se presenta un procesamiento general de las mismas.

s Grado de satisfacciéon de los cliente( variedad del Men(1,2007-2008)
Variedad del Menu 2007 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos | Muy satisfecho 452 40.3 40.3 40.3
Medianamente 364 324 324 72.7
satisfecho
Nada satisfecho 306 27.3 27.3 100.0
Total 1122 100.0 100.0
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Variedad del Menu 2008 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélidos | Muy satisfecho 830 79,1 79,1 79,1
Medianamente 211 20,1 20,1 99,2
satisfecho
Nada satisfecho 8 ,8 ,8 100,0
Total 1049 100,0 100,0

Como se puede apreciar de 1122 encuestados en el 2007, el 72.7% presenta algun
nivel de satisfaccion con la variedad del menu y un 27.3% se encuentra muy
insatisfecho. De un afio a otro aumento el nivel de satisfaccidn en un 26,5%, sélo un

8% plantean una total insatisfaccion en el ano 2008.

% Grado de satisfacciéon de los cliente (Calidad de la comida, 2007-2008)

Calidad de la comida 2007 Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Validos | Medianamente 405 36.1 36.1 36.1
satisfecho
Muy satisfecho 393 35.0 35.0 71.1
Nada satisfecho 324 28.9 28.9 100.0
Total 1122 100.0 100.0
Calidad de la comida Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
2008 valido acumulado
Validos | Muy satisfecho 819 78,1 78,1 78,1
Medianamente 223 21,3 21,3 99,3
satisfecho
Nada satisfecho 7 7 7 100,0
Total 1049 100,0 100,0

En cuanto a la Calidad de la Comida en el 2007 se muestran con algun nivel de
satisfaccion el 71.1% y el 28.9% manifiesta su insatisfaccion con este indicador.
Durante el aino 2008 se evidencia un aumento significativo del nivel de satisfaccién de
los clientes encuestados, el 99,3% dicen estar muy satisfechos o medianamente

satisfechos.
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% Grado de satisfaccion de los clientes (Evaluacion general, 2007-2008)

Evaluacion general 2007 | Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos | Muy satisfecho 543 48.4 48.4 48.4
Medianamente 512 45.6 45.6 94.0
satisfecho
Nada satisfecho 67 6.0 6.0 100.0
Total 1122 100.0 100.0
Evaluacion general 2008 @ Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Validos Medianamente 504 48,0 48,0 48,0
satisfecho
Muy satisfecho 479 45,7 457 93,7
Nada satisfecho 66 6,3 6,3 100,0
Total 1049 100,0 100,0

Al evaluar de forma general al Hotel en el afio 2007, un 94.0% del total manifiesta su
nivel de satisfaccién encontrandose el 6.0% insatisfecho. Transcurrido un afo el
93,7% de los clientes encuestados muestran algun grado de satisfaccion con el hotel

en general, demostrando que no ocurrié ningun cambio significativo.

s Perspectiva de regreso de los clientes (2007-2008).
Perspectivaderegreso  Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

2007 valido acumulado
Validos | Regresaria 773 68.9 68.9 68.9
Quizas 259 23.1 231 92.0
regresaria
No regresaria 90 8.0 8.0 100.0
Total 1122 100.0 100.0
Perspectiva de regreso Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
2008 valido acumulado
Validos Regresaria 913 87,0 87,0 87,0
Quizas 133 12,7 12,7 99,7
regresaria
No 3 3 3 100,0
regresaria
Total 1049 100,0 100,0
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La perspectiva de regreso de los clientes encuestado en el 2007 es buena solo un
8.0% es categdrico en manifestar su convencimiento de no volver al hotel. En el afo
2008 sélo 3 clientes de los encuestados plantearon que no volverian al hotel.

Es posible declarar que en los afios analizados no existen grandes insatisfacciones
con la variedad y calidad de los alimentos ofertados. La correlacion de estas variables

analizadas se evidencia en la tabla siguiente:

Correlaciones 2007 Variedad Calidad de Evaluacion
del Menu la comida general
Rho de Evaluacion | Coeficiente ,369(*) , 748(**) 1,000
Spearman | general de
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 .
N 1122 1122 1122

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Variedad Calidad de Evaluacién

Correlaciones 2008 del Menu lacomida general
Rho de Evaluacion | Coeficiente de ,263(*) , 7189(**) 1,000
Spearman | general correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 :
N 1049 1049 1049

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La Evaluacién General presenta una correlacion altamente significativa con la Calidad

de la Comida ofertada en los dos anos estudiados.

La autora concluye la investigacion en la Etapa 3 de la Metodologia propuesta en el

Capitulo I, dando cumplimiento al Objetivo General y Tareas Especificas de la misma.
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CONCLUSIONES

1. Se cumplieron los objetivos de investigacion satisfactoriamente.

2. Los productos de importacidn agricolas, pecuarios, de la pesca y sus
transformados en el Hotel Brisas Guardalavaca del grupo de turismo
Cubanacan estan reportando 655,731.53cuc que representa un 90,45% de
las compras totales de alimentos importados, estas aumentaron 1,43%
respecto al afio 2007.

3. Las importaciones mas representativas son las categorias de Carnicos,
transformados, Pesca y Lacteos; aunque las importaciones de estos ultimos
disminuy6 considerablemente durante el afio 2008.

4. El personal de direccion y del departamento de compras tienen una opinion
favorable sobre la sustitucion de importaciones, pero consideran que los
productos nacionales deben mejorar para poder ganarse la preferencia.
Plantean ademas que deben estar todas las condiciones técnicas-
materiales creadas.

5. Los principales obstaculos para lograr la sustitucion de importaciones son:
Poca confianza en los proveedores nacionales existentes, falta de estudio
de proveedores que localicen una oferta nacional y las restricciones,
burocracia o regulaciones gubernamentales.

6. Los clientes se encuentran satisfechos con los servicios que involucran los

productos de importacion.
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RECOMENDACIONES

1. Una estrategia de sustitucion de importaciones debe estar orientada a la
busqueda de proveedores nacionales que sean capaces de proveer los
productos de las categorias Carnicos, Agroindustriales, Pesca y Lacteos siendo
estos los de mayores importes reportados en el hotel.

2. Los proveedores nacionales deben ser capaces de cumplir con las cualidades
siguientes: calidad de la oferta, disponibilidad constante de existencia, seriedad
en el trabajo, productos con precios competitivos, comunicacion constante,
oportunidad de la entrega, exclusividad de la oferta.

3. La aplicacion de la sustitucidn de importaciones no puede afectar la satisfaccidon
de los clientes.

4. Continuar la profundizacion de este estudio para conocer las tendencias futuras

que seguiran las importaciones de estos productos.
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Anexo No 1: Resumen de plantilla por areas y categoria.

Areas Dirigente Obrero Servicio Técnico
Acua Bar 0 0 1 0
Administracion 2 2 0 4
Ama de llaves 1 0 37 0
Ama de llaves (Villa) 0 0 38 0
Animacion y Recreacion 1 5 7 8
Aseguramiento y almacén 1 2 8 1
Capacitacion 0 0 0 1
Cocina 1 88 0 0
Coffee Lobby Bar 0 0 6 0
Comercial 1 0 0 11
Control Econémico 1 0 0 7
Discoteca 0 0 6 0
Lavanderia 0 3 1 0
Lobby Bar La Tinaja 0 0 10 0
Mantenimiento 1 33 2 2
Parrillada 0 0 16 0
Recepcion 1 0 12 1
Recepcidn Villa 0 0 8 0
Recursos Humanos 1 0 0 4
Restaurante El Patio 0 0 4 0
Restaurante El Zaguan 1 3 27 0
Restaurante Buffet 0 3 31 0
Restaurante Especializado 0 0 6 0
S. Interna 1 0 0 1
Totales 13 139 220 40




Anexo No 2: Cantidad de trabajadores por sexo y por edades

Cantidad de trabagjadores

Cantidad de trabajadores por sexo

412

309

206 -

103

194 = Mujeres

m Masculino

Sexo

Cantidad de empledos por edades

6% 1% 1%

O Hasta 30 arios
m De 31 a 40
0O De 41 a 50
O De 51 a 60
m Mas de 60




Anexo No 3: Proceso de recepcion y almacenaje de mercancias

Entrada ‘i'e Contrato I
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dl
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Anexo No 4: Proceso organizativo de aseguramiento
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Anexo No 5: Breve descripcion de las categorias utilizadas para el analisis

de los productos importados.

CARNE

Carne, alimento nutritivo que proviene de las partes comestibles de mamiferos
domésticos como el ganado vacuno, los corderos,
las ovejas, las cabras y los cerdos. El término carne
se aplica también a las partes comestibles de las
aves de corral (carne blanca) y de las aves y
mamiferos silvestres (caza) asi como a las partes de
otros animales como crustaceos y reptiles.

La carne es un alimento nutritivo que contiene gran
cantidad de aminoacidos esenciales en forma de
proteinas. La carne contiene también vitaminas del
grupo B, hierro, fésforo y calcio. Ciertas carnes,
especialmente el higado, contienen vitaminas A y D.

La carne contiene un 20% de proteina, 20% de grasa y 60% de agua. Las

visceras son fuentes ricas en vitaminas y minerales.

PESCA

La pesca es fundamentalmente marina, pero también se lleva a cabo en los
grandes lagos y rios. Se pescan dos
tipos de peces: los de aguas
superficiales y los de aguas
profundas. Los primeros suelen
migrar con las estaciones y se
desplazan en grandes bancos; es el

caso del atun, el salmoén, la anchoa, la

sardina y el arenque. Los de aguas
profundas frecuentan los fondos del océano y son menos gregarios; buenos
ejemplos son el bacalao, el halibut, el lenguado, el eglefino o la platija. El pescado
contienen un alto porcentaje de proteinas, y los aceites de algunos de ellos son

ricos en vitaminas D y A. Los invertebrados son muy abundantes en el océano,



pero sélo representan un pequefio porcentaje en el peso de las capturas; se
pescan fundamentalmente en aguas poco profundas. Las especies de mayor
importancia comercial son las ostras, los crustaceos y los moluscos, como las

langostas, los cangrejos, los camarones y los calamares o pulpos.

LACTEO
Los productos lacteos como la leche y sus derivados (queso, yogur y mantequilla)

contienen muchas proteinas. Ademas de proporcionar otros
nutrientes, estos alimentos son muy ricos en calcio, un mineral muy

importante para huesos y musculos. La leche también es rica en

vitaminas pero no contiene hierro y, si es pasteurizada, carece de

vitamina C.

HORTALIZAS Y VEGETALES

Hortalizas son fuentes valiosas de vitaminas, minerales como el sodio, cobalto,
cloro, cobre, magnesio, manganeso,
fésforo y potasio. La celulosa de las
hortalizas, casi imposible de digerir,
proporciona el soporte necesario para
hacer pasar la comida por el tracto
digestivo.

El caroteno es un carotenoide presente en
alimentos como la zanahoria, el brécol, la

calabaza, las espinacas o la col. Nuestro

P _, N organismo necesita carotenos para obtener
vitamina A por su riqueza en hierro y vitaminas, las Hortalizas y Vegetales como
la zanahoria tiene propiedades antianémicas y resulta un remedio eficaz contra
cualquier estado de agotamiento fisico, al ser fuente natural de betacaroteno o
provitamina A, entre otras propiedades medicinales.

Las hortalizas y vegetales han ido consiguiendo una imagen de alimentos
saludables, consonante con los habitos de alimentacion de un grupo importante

de la poblacién.



FRUTAS

Frutas son muy ricas en hidratos decarbono. Ademas, aportan vitaminas, agua y
fibra.

Los frutos se consumen crudos, cocidos,
enlatados o conservados mediante
distintas preparaciones. Los hidratos de
carbono, que incluyen almidones vy

azucares, constituyen el principio nutritivo

dominante. Citricos y fresas son fuentes
primordiales de vitamina C, y casi todos los frutos contienen cantidades
considerables de vitaminas A y B. El contenido vitaminico merma de forma
drastica durante el almacenamiento y el transporte de los frutos frescos, pero se
conserva bien en los congelados. La propiedad que tienen muchos de formar
mermeladas se debe a la pectina, un importante hidrato de carbono.
En general, los frutos contienen la nuez, que encierran grandes cantidades de
grasa.
Aunque la porcidon comestible de los frutos tiene una cantidad de cenizas (residuo
inorganico) pequefia, aportan una parte sustancial de los minerales esenciales de
la dieta humana. Los frutos secos o evaporados contienen una proporcion mucho
mas alta de elementos nutritivos que los frescos, pues la evaporacion los

concentra.

GRANOS Y LEGUMBRES
Grano, nombre comun del fruto de ciertos cereales de la familia de las gramineas.

1 Este fruto, que parece una semilla, es la

principal fuente de hidratos de carbono de la
dieta humana en todo el mundo. Los granos
mas cultivados son cebada, maiz, avena, arroz,
centeno y trigo. También son importantes el
mijo, el sorgo y el arroz silvestre. Con frecuencia
se describen como granos varias plantas que no
pertenecen a la familia de las gramineas, como el alforfon (Poligonaceas), el lino y

la soja (soya), que es una leguminosa.



Leguminosas, nombre comun de un grupo de plantas muy numeroso, que incluye
unas 17.000 especies, antes considerado como una unica familia y en la
actualidad identificado con el orden de las Fabales. Las leguminosas tienen una
gran importancia desde el punto de vista econémico ya que incluyen muchas
especies que se utilizan como alimento, por ejemplo
el guisante (chicharo), la judia (frijol) o el mani;
otras que son productoras de aceite, como la soja
(soya); algunas de interés forrajero como el trébol y
la alfalfa o especies ornamentales como la glicina o

la falsa acacia.

Los granos de las leguminosas son ricos en
proteinas y contienen practicamente todos los aminoacidos esenciales para el
hombre y los animales. Por ello se emplean en ambas alimentaciones, con la
peculiaridad de que aportan mas proteinas que la carne y el pescado, a igualdad
de pesos. En la alimentacion humana se emplean como legumbres: garbanzos,
lentejas, judias (alubias), guisantes y habas, asi como algunas legumbres locales,
propias de cada pais. Las legumbres son capaces de proporcionar proteinas de

forma mas concentrada que otros vegetales.

GRASAS
Grasas y aceites o Triglicéridos, grupo de compuestos organicos existentes en la

:

naturaleza que consisten en ésteres
formados por tres moléculas de acidos
grasos y una molécula del alcohol
glicerina. Son sustancias aceitosas,
grasientas o cerosas, que en estado
puro son normalmente incoloras,

inodoras e insipidas. Las grasas y

aceites son mas ligeros que el agua e
insolubles en ella; son poco solubles en alcohol y se disuelven faciimente en éter
y otros disolventes organicos. Las grasas son blandas y untuosas a temperaturas
ordinarias, mientras que los aceites fijos (para distinguirlos de los aceites

esenciales y el petréleo) son liquidos.



Las grasas son importantes en la dieta como fuente de energia, ya que producen
9 kcal por gramo. Las lineas nutricionales recomiendan no ingerir mas del 30% de
energia a través de las grasas. La grasa es importante para la absorcion de las
vitaminas liposolubles, A, D, E y K, asi como para el B-caroteno. Gran parte del
sabor de los alimentos esta contenido en la grasa. Todos son muy ricos en

grasas.

TRANSFORMADOS

De un tamafio mas o menos similar es el sector de frutas y verduras, en el que los
productos pueden no haber sufrido ninguna
alteracién o estar enlatados, congelados,
refrigerados o fritos.

Dedicamos aproximadamente un 10% de
nuestros gastos a la compra de azucar,

confituras, mermeladas y productos de

confiteria 'y reposteria, cuyo elevado
contenido en azucar y el correspondiente bajo contenido en agua contribuye a su
conservacion, a menudo durante varios meses.

Estos venden toda la gama imaginable de alimentos, desde frutas y verduras

frescas a una cémoda variedad de comidas precocinadas,

CHOCOLATE

El chocolate es una valiosa fuente de carbohidratos, grasas, proteinas, vitaminas
y minerales. A menudo se emplea como fuente de energia
rapida. El chocolate con leche, al que se afade
mantequilla de cacao, es uno de los mas populares. Hay

distintas clases de chocolate dependiendo de la cantidad

de cacao, manteca de cacao, leche y azucar que

contengan.



CAFE Y TE

El consumo del café aumenta la tension arterial, estimula el sistema nervioso
central, promueve la formacion de orina e incrementa la actividad del
corazon y los pulmones. Estos efectos fisioldgicos del café se deben a
la cafeina

El té es un estimulante aromatico que contiene varios polifenoles,

aceites esenciales y cafeina. La concentracion media de cafeina

oscila entre el 2,5 y el 4%, frente a solo el 1,5% presente en el café.



Anexo No 6: Productos de importacién por categorias (Brisas 2007)

CARNICO
Volumenes y valores de los productos carnicos ingresados al Hotel en el afio
2007:

UM Cantidad Precio Porcentaje acumulado
Promedio

AVE KGS 61518.07 1.84 | 94974.05 38.25 38.25
CERDO KGS 25463.52 2.97 | 75352.44 30.35 68.59
PROCESADA CAJ 3063.24 16.60 | 41973.82 16.90 85.50
EMBUTIDO KGS 8126.18 2.41 15876.58 6.39 91.89
CORDERO KGS 1870.29 6.86 | 12518.53 5.04 96.93
RES CAJ 956.96 7.30 7620.86 3.07 100.00
TOTAL 97935.01 248316.27 100.00

De los productos de importacion de la categoria Carnicos el 80% recae en carnes
de Ave (pollo y pavo), Cerdo (carne fresca y ahumados) y Procesadas
(hamburguesas y croquetas).

El volumen total de los productos de importacion del rubro carnico acumulado
durante el afio 2007 asciende a 248,316.27cuc. Los Carnicos se reciben
fundamentalmente de Estados Unido, Canada, y Brasil. Algunas como las carnes

de Res se reciben Uruguay y Argentina.

PESCA

Se detalla a continuacion los volumenes y valores de las importaciones de la

Pesca ingresaron al hotel durante el afio 2007.

UM Cantidad Precio Importe  Porcentaje Acumulado
Promedio

MERLUZA KGS 3683.90 2.87 | 10639.39 10.01 10.01
ATUN CLARO EN LTA 2424.00 3.80 9187.88 8.65 18.66
ACEITE
SALMON KGS 970.96 15.38 9024.59 8.49 27.15
FOGONERO REAL KGS 1498.00 4.91 7905.25 7.44 34.59
MAHI KGS 804.24 8.43 6821.36 6.42 41.01
OTROS KGS 680.95 10.73 5552.07 5.22 46.23
RAPE TRONQUITO | KGS 1024.00 4.88 4933.23 4.64 50.88
SARDINA LTA 947.00 4.97 4714.41 4.44 55.31
ENLATADA




VIEIRA KGS 247.00 17.74 4614.14 4.34 59.66
PULPO KGS 745.16 7.10 4494.32 4.23 63.89
POTA KGS 1159.23 4.04 4384.68 4.13 68.01
PROCESADO CJIA 95.00 38.58 3539.09 3.33 71.34
SAN JACOBO UNO 721.00 4.26 3059.13 2.88 74.22
GULA DEL NORTE CAJ 192.00 27.53 2904.63 2.73 76.95
SALPICON DE KGS 550.00 5.07 2790.76 2.63 79.58
MARISCO

CANGREJO KGS 230.92 14.44 2687.46 2.53 82.11
OSTRA KGS 285.00 9.07 2531.99 2.38 84.49
MEJILLON KGS 280.00 8.53 2388.15 2.25 86.74
ATUN KGS 310.91 10.63 2154.05 2.03 88.77
JUREL KGS 1100.00 1.44 1633.60 1.54 90.30
CALAMAR KGS 572.00 3.73 1556.45 1.46 91.77
REY KGS 360.00 4.29 1544.45 1.45 93.22
CAMARON UNO 171.00 11.54 1332.07 1.25 94.48
PERCA KGS 120.00 8.50 1020.00 0.96 95.44
TILAPIA KGS 180.00 5.37 967.22 0.91 96.35
MUSLITO DEL MAR | CAJ 120.00 7.00 840.00 0.79 97.14
PEZ ESPADA KGS 120.00 6.89 826.80 0.78 97.91
EPERLANOS CAJ 110.00 7.19 808.61 0.76 98.68
ALMEJA RUBIA KGS 90.00 7.55 722.39 0.68 99.36
BUEY DEL MAR KGS 30.00 10.64 319.17 0.30 99.66
SARDINA KGS 60.00 3.33 199.89 0.19 99.84
ANCHOA EN ACEITE | LTA 100.00 1.66 165.74 0.16 100.00
TOTAL 19982.27 106262.96 100.00

De los productos de importacién de la categoria Pesca el 80%, excluyendo una
gama diversa de pescados la cual no tendria sentido clasificar por separado,
recae en Moluscos, Atun, Merluza y Salmén. ElI volumen total de las
importaciones de la Pesca acumuladas durante el ano 2007 asciende a
106,262.96cuc. La mayoria de los enlatados de la Pesca son provenientes Mégjico

y Argentina.




LACTEO

Volumenes y valores de las importaciones de productos lacteos ingresados al

hotel.

Precio Porcentaje  Acumulado

Promedio

QUESO KGS 12948.08 5.45 | 62692.16 65.03 65.03
MANTEQUILLA CIA 1649.00 27.07 | 24638.78 25.56 90.58
QUESO SABOR UNO 400.00 15.12 | 5960.17 6.18 96.77
CREMA DE LECHE POT 960.00 2.72 | 2576.74 2.67 99.44
YOGOURT PMO 1848.00 0.28 540.24 0.56 100.00
TOTAL 17805.08 96408.08 34.97
De los productos de importacion de la categoria Lacteos el 80% recae en lo
fundamental en los Quesos (GOUDA y MOZARELLA RALLADO).
El volumen total de las importaciones del rubro Lacteo acumuladas durante el afio
2007 asciende a 96,408.08cuc. Los Lacteos como el Queso la mayoria son
provenientes de Holanda y Alemania, la Mantequilla mayormente de Alemania.
Asi como las Crema de Leche y el Yogurt de Italia.
HORTALIZAS
Volumenes y valores de las importaciones de Hortaliza ingresados al hotel:
Hortalizas y UM Cantidad Precio Importe Porcentaje  Acumulado
vegetales Promedio
ZANAHORIA KGS 5080.00 2.38 | 11692.52 41.53 41.53
CEBOLLA KGS 4234.00 1.46 6111.96 21.71 63.24
coL KGS 2089.00 2.41 3667.39 13.03 76.27
BROCOLI KGS 1010.00 2,91 2915.44 10.36 86.62
AJO KGS 761.00 1.57 1193.43 4.24 90.86
COLIFLOR KGS 480.00 2.07 1036.58 3.68 94.54
APIO UNO 69.00 6.53 473.42 1.68 96.22
REMOLACHA KGS 285.00 1.25 388.13 1.38 97.60
HONGOS UNO 26.00 18.66 365.50 1.30 98.90
BROTES DE AJO UNO 66.00 4.31 284.78 1.01 99.91
ACELGA KGS 20.00 1.22 24.40 0.09 100.00
TOTAL 14120.00 28153.55 100.00

De los productos de importacién de la categoria de Hortalizas mas del 80% recae

en la Zanahoria, Cebolla y la Col. El volumen total de las importaciones del rubro

de Hortalizas acumuladas durante el afno 2007 asciende a 28,153.55cuc. La

mayoria de las Hortalizas provienen de México y Estados Unidos.




FRUTAS
Volumenes y valores de las importaciones de Frutas ingresados al hotel:

Frutas UM | Cantidad Precio Importe Porcentaje Acumulado
- Promedio

ACEITUNAS 1760.00 5.70 7629.99 63.91 63.91
MANZANAS | CAJ 839.00 8.47 2734.55 22.91 86.82
PERA KGS 18.00 38.78 698.09 5.85 92.67
PASAS UNO 99.00 4.01 396.90 3.32 95.99
SECAS 56.00 9.48 323.45 2.71 98.70
PIMIENTA PQT 30.00 5.14 154.99 1.30 100.00
TOTAL 2802.00 11937.98 100.00

De los productos de importacion de la categoria de Frutas el 80% recae en las
Aceitunas, y las Manzanas. El volumen total de las importaciones del rubro de
afo 2007 asciende a 11,937.98cuc. Estas

provienen fundamentalmente de California, Estados Unidos.

Frutas acumuladas durante el

LEGUMBRES Y GRANOS
Volumenes y valores de las importaciones de ingresados al hotel durante el afio
2007

Granos y Legumbres UM Cantidad Precio Importe Porcentaje Acumulado
Promedio

ARROZ KGS 11389.00 1.37 | 7218.20 21.86 21.86
DERIVADOS DEL TRIGO Sco 626.00 10.15 | 6341.90 19.20 41.06
JUDIAS VERDES KGS 2960.00 2.18 | 6442.50 19.51 60.57
MAIZ KGS 2356.00 2.83 | 6252.25 18.93 79.50
GUISANTES KGS 2207.00 2.97 | 6169.04 18.68 98.19
FRIJOL NEGRO KGS 491.00 0.70 341.70 1.03 99.22
DERIVADOS DEL MAIZ KGS 250 1 180 0.55 99.77
TRIGO CIA 50.00 1.55 77.24 0.23 100.00
Total 20329.00 33023.15 100.00

De los productos de importacion de la categoria de Legumbres y Granos el mayor
porcentaje recae en el Arroz. Las adquisiciones de los Legumbres y Granos se
realizaron principalmente de los Estados Unidos y la mayoria de los Granos son
provenientes de Espana. Esta clasificacion cuenta con un importe total de
33,023.15cuc.




GRASAS

Volumenes y valores de las importaciones de Grasas ingresados al hotel.

Grasas UM Cantidad Precio Importe Porcentaje Acumulado
Promedio

ACEITE UNO 557.00 20.61 11839.91 73.06 73.06

MANTECA KGS 1520.00 1.47 2157.14 13.31 86.37

MULTIUSO

MANTECA KGS 760.00 1.81 1374.42 8.48 94.85

MARGARINA

ACEITE OLIVA PMO 25.20 33.01 834.32 5.15 100.00

TOTAL 2862.20 16205.79 100.00

De los productos de importacion de la categoria de las Grasas el 80% recae en el
Aceite y la Manteca Multiusos. Estas aportaron un volumen total de 2,862.20
unidades reportando un importe de 16,205.79cuc. Los Aceites provienen
fundamentalmente de Brasil y Argentina y en el caso del Aceite de Oliva de

Espana. Las Mantecas de Estados Unidos y Méjico.

TRANFORMADOS

Volumenes y valores de las importaciones Agroindustriales ingresados al hotel:

Transformados UM Cantidad Precio  Importe Porcentaje Acumulado
Promedio

HORTALIZAS Y 15312.00 4.27 | 57312.30 32.81 32.81
VEGETALES

VIANDA KGS 3093.00 17.09 | 35713.84 20.45 53.26
FRUTAS 10959.00 5.36 | 34717.03 19.88 73.13
SALSA 17698.00 2.67 | 24293.84 13.91 87.04
GRANOS Y LEGUMBRES 4627.00 3.23 | 14954.43 8.56 95.61
MINIDOSIS DE FRUTAS CIA 287.00 18.54 5286.05 3.03 98.63
VINAGRE PMO 1839.00 3.04 2390.17 1.37 100.00
TOTAL 53815.00 174667.65 100.00

De los productos de importacién de la categoria Transformados el 80% recae en
las Hortalizas (cebolla, pepino, remolacha, zanahoria, tomate), Frutas (cerezas,
coco, ciruela, pifia, limén, mango, naranja), Viandas (papa) y Vegetales, con un
importe total de esta categoria de 174,667.65cuc. Proveniente de varios paises
como Espafia, China y Estados Unidos. Estos productos vienen
fundamentalmente en conserva, almibar o curtidos y se mencionan sélo aquellos

que se cultivan o pueden cultivarse en Cuba.



CHOCOLATE
Volumenes y valores de las importaciones de Chocolates ingresados al hotel:

Chocolate UM Cantidad Precio Importe Porcentaje | Acumulado
Promedio

CONFITURAS 270.00 13.76 2072.99 44.14 44.14

SIROPE PMO 393.00 3.62 1409.28 30.01 74.16

CHOCOLATE UNO 11.00 54.34 645.52 13.75 87.90

AMARGO

CHOCOLATE CAJ 14.00 42.19 568.13 12.10 100.00

CON LECHE

TOTAL 688.00 4695.91 100.00

Los productos de importacion de la categoria de las Chocolate son equivalentes a

24,695.91cuc. Proveniente fundamentalmente de Espafia.

CAFE Y TE

Volumenes y valores de las importaciones Agroindustriales ingresados al hotel:

CaféeyTé UM Cantidad Precio Importe Porcentaje = Acumulado
I ~___ Promedo I

TE CAJ 492.00 6.81 3384.71 45.20 45.20
CAFE CAJ 67.00 50.10 3271.19 43.68 88.88
INFUSION PQT 55.00 10.48 833.05 11.12 100.00
TOTAL 614.00 67.39 7488.95 100.00

De los productos de importacién de la categoria de Café y Té importados el 80%
recae en el Té y Café con un importe de 6,655.90cuc de las importaciones totales.

Proveniente fundamentalmente de Espafia.



Anexo No 7: Productos de importacién por categorias (Brisas 2008)

CARNICOS

Volumenes y valores de los productos carnicos importados por el hotel:

Carne UM Cantidad Precio Importe Porcentaje Acumulado
Promedio

AVE KGS 67930.48 2.33 | 135188.26 53.92 53.92
CERDO KGS 21280.69 3.43 69817.48 27.85 81.77
PROCESADA CAJ 758.00 20.30 16022.39 6.39 88.16
CORDERO KGS 2278.30 4.96 10998.67 4.39 92.55
EMBUTIDO KGS 6546.72 1.82 10552.31 4.21 96.75
RES CAJ 614.00 13.03 8136.44 3.25 100.00
TOTAL 99408.19 250715.56 100.00

De los productos carnicos importados el 80% recae en carnes de Ave y Cerdo con
un importe de 205,005.74cuc siendo la de Ave la de mayor consumo

representando un 53,92% de las compras totales.

PESCA

Se detalla a continuacién los volumenes y valores de las importaciones de la

Pesca ingresaron al hotel durante el afio 2008:

UM Cantidad Precio Importe  Porcentaje Acumulado
Promedio

ATUN CLARO LTA 2211.00 6.19 | 13632.91 20.72 20.72
EN ACEITE
MERLUZA KGS 2541.47 3.92 8761.17 13.32 34.04
FOGONERO KGS 810.00 5.33 4806.34 7.31 41.34
REAL
POTA KGS 838.36 5.02 4040.44 6.14 47.48
PROCESADO CAJ 98.00 39.08 3932.53 5.98 53.46
SALPICON DE KGS 760.00 5.07 3856.32 5.86 59.32
MARISCO
RAPE KGS 668.00 5.03 3384.28 5.14 64.47
TRONQUITO
SALMON KGS 384.96 10.33 3097.55 4.71 69.18
ESPADA KGS 362.40 7.80 2828.00 4.30 73.47
OTROS KGS 309.40 12.65 2572.72 3.91 77.38
SARDINA LTA 564.00 3.40 1891.34 2.87 80.26
ENLATADA
MAHI KGS 227.50 7.54 1860.18 2.83 83.09
ATUN KGS 198.70 8.74 1426.47 2.17 85.25
JUREL KGS 887.10 1.61 1389.60 2.11 87.37




CALAMAR KGS 452.00 4.01 1278.75 1.94 89.31
CANGREJO KGS 172.80 6.66 1170.21 1.78 91.09
PULPO KGS 301.01 3.74 1124.97 1.71 92.80
EPERLANOS CIA 140.00 7.97 1115.78 1.70 94.50
GULA DEL CAJ 100.00 9.10 907.37 1.38 95.87
NORTE

REY KGS 200.00 4.32 864.82 1.31 97.19
ABADEJO KGS 200.00 3.43 685.18 1.04 98.23
SAN JACOBO UNO 123.00 4.18 541.75 0.82 99.05
VIEIRA KGS 25.00 14.26 327.65 0.50 99.55
OSTRA KGS 36.00 6.01 295.04 0.45 100.00
TOTAL 12610.70 65791.36 100.00

De los productos de importacion de la categoria Pesca, recae en Atun, Merluza,
Salmoén y Moluscos. El consumo de Atan se elevé a 2,211 LTA con un importe de
13,632cuc representando el20.72% de las compres totales de productos de la

pesca. El volumen total de las importaciones de la Pesca acumuladas durante el

afo 20078 asciende a 65, 791.36cuc, disminuyendo considerablemente respecto
al ano 2007.

LACTEO

Volumenes y valores de las importaciones de productos lacteos ingresados al

hotel.

Lacteos UM Cantidad Precio | Importe  Porcentaje Acumulado
Promedio

QUESO KGS 2575.37 10.39 | 21166.96 49.55 49.55

MANTEQUILLA | CJIA 405.00 34.30 | 12797.49 29.96 79.51

QUESO SABOR | UNO 260.00 16.61 | 4315.55 10.10 89.61

LECHE POT 1836.00 1.40 | 2650.39 6.20 95.82

CREMA DE POT 600.00 245 | 1457.45 3.41 99.23

LECHE

YOGOURT POT 720.00 0.34 245.83 0.58 99.80

HELADO CAJ 2.00 41.87 83.74 0.20 100.00

TOTAL 6398.37 42717.41 100.00

De los productos de importacion de la categoria Lacteos el 80% recae en lo
fundamental en los Quesos y Mantequilla. El volumen total de las importaciones

del rubro Lacteo acumuladas durante el afio 2008 asciende a 42,717 .41cuc.



HORTALIZAS
Volumenes y valores de las importaciones de Hortaliza ingresados al hotel:

Hortalizas y UM Cantidad Precio Importe Porcentaje Acumulado
vegetales | Promedio

ZANAHORIA KGS 4159.00 2.59 | 10552.61 42.70 42.70
CEBOLLA KGS 5100.00 1.11 6261.96 25.34 68.03
coL KGS 1059.50 1.96 2012.58 8.14 76.18
BROCOLI KGS 700.00 2.85 1994.14 8.07 84.24
AJO KGS 1216.00 1.53 1868.61 7.56 91.80
COLIFLOR KGS 560.00 2.23 1242.35 5.03 96.83
TOMATE KGS 169.00 2.17 366.73 1.48 98.32
BROTES DE AJO UNO 60.00 4.31 258.89 1.05 99.36
APIO UNO 12.00 5.81 69.72 0.28 99.64
REMOLACHA KGS 40.00 1.30 52.00 0.21 99.86
PEREJIL PQT 5.00 7.15 35.74 0.14 100.00
TOTAL 13080.50 24715.33 100.00

De los productos de importacidon de la categoria de Hortalizas mas del 80% recae
en la Zanahoria, Cebolla y la Col. El volumen total de las importaciones del rubro

de Hortalizas acumuladas durante el afio 2008 asciende a 24,715.33cuc. La

mayoria de las Hortalizas provienen de México y Estados Unidos.

FRUTAS

Volumenes y valores de las importaciones de Frutas ingresados al hotel:

Frutas UM | Cantidad Precio Importe Porcentaje Acumulado
Promedio

ACEITUNAS 14.69 7.13 | 9027.81 46.59 46.59

FRESA KGS 45.00 4.96 223.15 1.15 47.75

LIMON KGS 542.00 1.56 938.05 4.84 52.59

MANZANAS | CAJ 128.00 27.82 | 3619.53 18.68 71.27

MELON DE | UNO 552.00 2.75 | 1518.00 7.83 79.10

AGUA

PIMIENTA PQT 5.00 5.32 26.60 0.14 79.24

PERA KGS 20.00 42.48 849.54 4.38 83.63

PASAS UNO 410.00 4.08 | 1670.00 8.62 92.24

SECAS 52.00 23.97 | 1366.89 7.05 99.30

PLATANO KGS 97.00 1.40 135.80 0.70 100.00

TOTAL 1865.69 19375.39 100.00

En el aino 2008 se elevd considerablemente el volumen de compras de la

categoria Frutas ademas de una mayor variedad. Las Aceitunas, las Manzanas,



las Pasas y el Melon de Agua fueron las frutas que mas se compraron durante

ese afo; con un importe de 15,835.34cuc del total.
GRANOS Y LEGUMBRES

Volumenes y valores de las importaciones de ingresados al hotel durante el afo

2008:

Granos y UM Cantidad Precio Porcentaje  Acumulado
Legumbres Promedio

MAIZ KGS 1730.00 2.73 | 4841.16 21.85 21.85
JUDIAS VERDES KGS 1890.00 2.20 | 4194.70 18.94 40.79
ARROZ KGS 3500.00 1.03 | 3761.52 16.98 57.77
DERIVADOS DEL | SCO 176.00 17.19 | 3051.09 13.77 71.54
TRIGO

GUISANTES KGS 860.00 2.81 | 2423.99 10.94 82.48
FRIJOL NEGRO KGS 1300.00 0.82 | 1107.14 5.00 87.48
GARBANZOS KGS 600.00 1.39 841.59 3.80 91.28
CHICHAROS KGS 550.00 0.96 591.47 2.67 93.95
SECOS

DERIVADOS DEL | KGS 750.00 0.77 586.73 2.65 96.60
MAIZ

TRIGO CIA 96.00 2.88 271.21 1.22 97.82
FRIJOL KGS 150.00 1.59 238.50 1.08 98.90
COLORADO

FRIJOLES KGS 125.00 1.34 158.96 0.72 99.62
BLANCOS

FRIJOL BAYO UNO 96.00 1.08 84.92 0.38 100.00
TOTAL 11823.00 22152.96 100.00

Las mayores importaciones de granos y legumbres en el 2008 fueron de Maiz,
Judias Verdes, Arroz y derivados del Trigo con un importe de 15,748.47cuc del

total. Las adquisiciones de los Legumbres y Granos se realizaron principalmente

de los Estados Unidos y la mayoria de los Granos son provenientes de Espaia.
GRASAS

Volumenes y valores de las importaciones de Grasas ingresados al hotel.

Grasas UM | Cantidad Precio | Importe Porcentaje Acumulado
Promedio

ACEITE UNO 729 29 21030 81.21 81.21

MANTECA KGS 1140 2 2134 8.24 89.45

MULTIUSO

ACEITE OLIVA | PMO 204 8 1578 6.09 95.54

MANTECA UNO 560 2 1155 4.46 100.00

MARGARINA

TOTAL 2633 25896.43 100.00




De los productos de importacion de la categoria de las Grasas el 80% recae en el
Aceite y la Manteca Multiusos. Estas aportaron un volumen total de 1,869
unidades reportando un importe de 23,164.00cuc. Se importé un total de 25,

896.43cuc de esta categoria.

TRANSFORMADOS

Volumenes y valores de las importaciones Agroindustriales ingresados al hotel:

Transformados UM Cantidad Precio Porcentaje Acumulado
Promedio

HORTALIZAS 13707.00 5.11 60825.79 32.77 32.77
Y VEGETALES

VIANDA KGS 3279.00 14.84 | 38566.75 20.78 53.55
FRUTAS 10451.00 6.86 | 34753.71 18.73 72.28
SALSA 19235.00 2.20 24816.61 13.37 85.65
GRANOSY 4826.00 3.86 17828.98 9.61 95.26
LEGUMBRES

MINIDOSIS DE CJA 310.00 17.20 5208.55 2.81 98.06
FRUTAS

VINAGRE PMO 2404.00 2.50 3596.39 1.94 100.00
TOTAL 54212.00 185596.77 100.00

De los productos de importacion de la categoria Transformados el 80% recae en
las Hortalizas (cebolla, pepino, remolacha, zanahoria, tomate), Frutas (cerezas,
coco, ciruela, pifa, limén, mango, naranja), Viandas (papa), Vegetales y las
Salsas con un importe total de esta categoria de 185,596.77cuc. Estos productos

vienen fundamentalmente en conserva, almibar o curtidos.

CHOCOLATE

Volumenes y valores de las importaciones de Chocolates ingresados al hotel:

Chocolate UM Cantidad Precio Importe Porcentaje Acumulado
Promedio

CONFITURA 418.00 31.47 | 3856.13 60.20 60.20

SIROPE PMO 342.00 417 | 1500.16 23.42 83.62

CHOCOLATE UNO 8.00 67.38 485.68 7.58 91.20

AMARGO

CHOCOLATE CAJ 5.00 73.37 355.71 5.55 96.75

CON LECHE

CHOCOLATE CAJ 5.00 41.60 208.01 3.25 100.00

BLANCO

TOTAL 778.00 6405.68 100.00




De los productos de importacion de la categoria Chocolate el 80% recae en las

Confituras y el Sirope, con un importe total de esta categoria de 6,405.68cuc.
CAFEY TE

Volumenes y valores de las importaciones Agroindustriales ingresados al hotel:

CAFEYTE UM Cantidad Precio Importe  Porcentaje Acumulado
Promedio

TE CIA 682.00 7.18 | 5096.97 49.95 49.95

CAFE CAJ 80.00 59.07 | 4725.60 46.31 96.26

INFUSION PQT 55.00 6.95 381.89 3.74 100.00

TOTAL 817.00 7321 | 10204.46 100.00

En el afo 2008 hubo un aumento en las compras de productos Café y Teé

importados. Con un importe total de 10,204.46cuc.




Anexo No 8: Encuesta a compradores y personal de direccion.

El Centro de Estudios de Gestion Empresarial de la Universidad de Holguin

esta desarrollando una investigacién que tendra como objetivo final la

identificacion de productos agropecuarios que provienen de la importacion y

que pueden ser susceptibles de una sustitucién por la produccién nacional
Ouis o Stk existente o con perspectivas de nueva creacion. Usted es la persona indicada

de Gustion. Emprasanial - para proveernos de la informacion que necesitamos. Sus opiniones
contribuiran en mucho a esta investigacion.
Muchas Gracias.

Preguntas

1. ¢Qué nivel de aceptacion tiene lo importado en comparacion con los productos nacionales por
categorias?

Muy Aceptados
Aceptados

Poco aceptados
Nada aceptados

2. ¢ Considera usted que la sustitucion de productos de importacion afectaria la calidad del
servicio?

La afectaria en un alto grado

La afectaria en alguna medida
Las afectaciones serian minimas
No la afectaria para nada

3. ¢Conoce usted empresas cubanas que provean de algunos de los productos que se importan y
con las cuales no se tengan relaciones comerciales? Mencione algunos por categorias.

Si
No

Empresa Productos a proveer

4. ¢Podrian usted como organizacion sugerir y asumir cambios de proveedores favoreciendo a los
nacionales de existir y de reunir las condiciones requeridas por su servicio?

Tengo total autonomia para ello
Podria presentar sugerencias y esperar aprobacion
Estas decisiones no me competen



5. ¢Cudl es el grado de satisfaccion con los productos importados?

Variables

Altamente Satisfecho Algunas Poco
Satisfecho insatisfacciones | satisfecho

Insatisfecho

Cantidad

Precio

Calidad

Variedad

Oportunidad

Términos

de pago

Condiciones de suministros

6. Grado de adaptacion de los productos de importacion a las necesidades de los clientes.

Méaxima adaptacion
Bastante adaptacion
Alguna adaptacion
Poca adaptacion
Nula adaptacion

7. Ensu opinion las estrategias de compra que se establecen en su organizacion:

Favorecen los productos extranjeros ligeramente por encima de los nacionales.
Favorecen los productos extranjeros.
Favorecen los productos nacionales ligeramente por encima de los extranjeros.
Favorecen los productos nacionales.

8. ¢Donde se toma de decision? Fuentes de informacion para decidir qué y donde comprar (Puede
marcar mas de una opcion):

Criterios del personal de contacto directo con el cliente.

Criterios de clientes a través de sistema de recopilacion de informacion.
Criterios de clientes a través de sistema de relaciones intercambio.
Criterios de niveles superiores a la organizacion.

Criterios de la alta direccion de la organizacion.

Criterios originales de disefio de la empresa.

Estudios de mercados emisores.

Es un proceso espontaneo.

9. Las motivaciones para consumir productos importados:

Variables

Muy

Alta Alta | Media | Baja

Muy Baja

Incrementar la calidad del servicio prestado.

La oferta de forma general es cualitativamente superior.

Me ayuda a disminuir costos.

Ganar prestigio en el mercado.

Presiones de la competencia.

Constituye la norma en el sector.

No existe,

en algunos casos, la oferta nacional.

La oferta nacional no satisface mis necesidades.




Directivas del nivel superior.

Unica forma de convertirse en el lider del mercado.

Aprovechar incentivos gubernamentales.

10. Los principales obstaculos a la sustitucion de productos importados:

Variables

Muy
Alta

Alta

Media

Baja

Muy
Baja

Altas exigencias del mercado a servir.

Escasas ofertas nacionales con los requerimientos esperados.

Restricciones, burocracia o regulaciones gubernamentales.

Poca aceptacion de los productos nacionales.

Falta de estudio de proveedores que localicen una oferta

nacional.

La cultura del sector.

Politica de importacion establecida.

Poca confianza en los proveedores nacionales existentes.

11. ¢Cdomo evaluaria usted a los proveedores nacionales con respecto a los extranjeros? Realice
una evaluacion general.

Preferido.
Aceptable.
Debe mejorar.
Inaceptable.

12. Ordene segun su importancia las siguientes cualidades que harian que usted favoreciera a un
proveedor nacional sobre uno extranjero.

Productos con precios competitivos.
Oportunidad en la entrega.

Calidad de la oferta.

Flexibilidad del servicio prestado.
Comunicacion constante.

Cercania.

Relaciones estrechas de trabajo.
Seriedad en el trabajo.

Exclusividad de la oferta.

Disponibilidad constante de existencias.

Garantias de relaciones a largo plazo.
Prestigio alcanzado en el mercado.




Anexo No 9: Procesamiento de la pregunta 5, andlisis de la satisfacciéon
con los productos de importacion (Brisas 2007).

5.1 Cantidad
Grado de satisfaccion con Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje
Cantidad valido acumulado
Validos | Satisfecho 15 88.2 88.2 88.2
Altamente Satisfecho 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0
5.2 Precio
Grado de satisfaccion con Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
Precio valido acumulado
Validos Algunas 12 70.6 70.6 70.6
insatisfacciones
Poco satisfecho 5 29.4 29.4 100.0
Total 17 100.0 100.0
5.3 Calidad
Grado de satisfaccion con Frecuencia  Porcentaje Porcentaje =~ Porcentaje
Calidad valido acumulado
Validos | Altamente Satisfecho 17 100.0 100.0 100.0
5.4 Variedad

Grado de satisfaccion con Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
Variedad valido acumulado

Validos | Altamente Satisfecho 17 100.0 100.0 100.0

5.5 Oportunidad

Grado de satisfaccion con Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Oportunidad valido acumulado
Validos | Altamente Satisfecho 15 88.2 88.2 88.2
Algunas 2 11.8 11.8 100.0
insatisfacciones
Total 17 100.0 100.0

5.6 Términos de Pago

Grado de satisfaccion con Frecuencia Porcentaje @ Porcentaje Porcentaje
Términos de Pago valido acumulado
Validos | Satisfecho 15 88.2 88.2 88.2

No contesta 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

5.7 Condiciones de suministros

Grado de satisfaccion con Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Condiciones de Suministro valido acumulado
Validos | Altamente Satisfecho 17 100.0 100.0 100.0




Anexo No 10: Procesamiento de la pregunta 8, andlisis de las fuentes de
informacion para decidir qué y donde comprar (Brisas 2007).

Criterios del personal de contacto Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje

directo con el cliente. valido acumulado

Validos | Si 10 58.8 58.8 58.8
No 7 41.2 41.2 100.0
Total 17 100.0 100.0

Criterios de clientes a través de  Frecuencia  Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

sistema de recopilacién de valido acumulado

informacion.

Validos | Si 11 64.7 64.7 64.7
No 6 35.3 35.3 100.0
Total 17 100.0 100.0

Criterios de clientes a través de Frecuencia Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
sistema de relaciones acumulado
_intercambio.
Validos | No 15 88.2 88.2 88.2
Si 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

Criterios de niveles superiores a

Frecuencia)

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

la organizacion.
Validos | No

17

100.0

valido
100.0

acumulado
100.0

Criterios de la alta direccion de la

organizacion.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

valido

Porcentaje
acumulado

Validos | No

17

100.0

100.0

100.0

Criterios originales de disefio de la Frecuencia | Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

empresa. valido acumulado

Validos | Si 15 88.2 88.2 88.2
No 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

Estudios de mercados emisores. Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Si 13 76.5 76.5 76.5
No 4 23.5 23.5 100.0
Total 17 100.0 100.0

Es un proceso espontaneo.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

valido

Porcentaje
acumulado

Vaélidos No

17

100.0

100.0

100.0




Anexo No 11: Procesamiento de la pregunta 9, andlisis de las
motivaciones para consumir productos importados (Brisas 2007).

Incrementar la calidad del

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

servicio prestado.

Validos

Muy Alta

1

7 100.0

valido

100.0

acumulado
100.0

La oferta de forma general es Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

cualitativamente superior. valido acumulado

Validos | Alta 9 52.9 52.9 52.9
Muy Alta 8 471 471 100.0
Total 17 100.0 100.0

Me ayuda a disminuir costos. Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Alta 8 471 471 471
Media 7 41.2 41.2 88.2
Baja 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

Ganar prestigio en el Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

mercado. valido acumulado

Validos | Media 5 294 294 294
Baja 4 23.5 235 52.9
Alta 4 23.5 235 76.5
Muy Alta 4 23.5 235 100.0
Total 17 100.0 100.0

Presiones de la competencia. Frecuencia @ Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Media 9 52.9 52.9 52.9
Alta 6 35.3 35.3 88.2
Muy Baja 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

Constituye la norma en el Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

sector. valido acumulado

Validos | Muy Baja 11 64.7 64.7 64.7
Baja 6 35.3 35.3 100.0
Total 17 100.0 100.0




No existe, en algunos casos, Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

la oferta nacional. valido acumulado

Validos | Media 11 64.7 64.7 64.7
Muy Alta 4 23.5 235 88.2
Alta 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

La oferta nacional no Frecuencia | Porcentaje = Porcentaje Porcentaje

satisface mis necesidades. valido acumulado

Vélidos | Muy Baja 6 35.3 35.3 35.3
Muy Alta 6 35.3 35.3 70.6
Baja 5 29.4 29.4 100.0
Total 17 100.0 100.0

Directivas del nivel superior.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

valido

Porcentaje
acumulado

Validos | Alta 8 47 .1 47 1
Media 5 29.4 29.4 76.5
Muy Baja 4 23.5 23.5 100.0
Total 17 100.0 100.0

Unica forma de convertirse en Porcentaje Porcentaje Porcentaje

el lider del mercado. valido acumulado

Validos | Muy Baja 11 64.7 64.7 64.7
Baja 4 235 235 88.2
Muy Alta 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

Aprovechar incentivos Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

gubernamentales. valido acumulado

Validos | Media 5 294 294 294
Muy Baja 4 23.5 235 52.9
Baja 4 23.5 23.5 76.5
Alta 4 23.5 235 100.0
Total 17 100.0 100.0




Anexo No 12: Procesamiento de la pregunta 10, andlisis de los principales
obstaculos a la sustitucion de productos importados (Brisas 2007).

Altas exigencias del Frecuencia | Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

mercado a servir. valido acumulado

Validos | Alta 11 64.7 64.7 64.7
Muy Alta 6 35.3 35.3 100.0
Total 17 100.0 100.0

Escasas ofertas nacionales Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

con los requerimientos valido acumulado

esperados.

Validos | Muy Alta 15 88.2 88.2 88.2
Alta 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

Restricciones, burocracia o Frecuencia = Porcentaje Porcentaje | Porcentaje

regulaciones gubernamentales. valido acumulado

Validos | Alta 9 529 52.9 52.9
Muy Baja 6 35.3 35.3 88.2
Baja 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

Poca aceptacién de los Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

productos nacionales. valido acumulado

Validos | Media 13 76.5 76.5 76.5
Alta 4 23.5 23.5 100.0
Total 17 100.0 100.0

Falta de estudio de Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
proveedores que localicen valido acumulado
una oferta nacional.
Validos | Muy Alta 11 64.7 64.7 64.7
Baja 4 23.5 23.5 88.2
Media 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0
La cultura del sector. | Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Media 15 88.2 88.2 88.2
Alta 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0




Politica de importacién Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

establecida. valido acumulado

Vélidos | Baja 9 52.9 52.9 52.9
Alta 4 23.5 235 76.5
Media 2 11.8 11.8 88.2
Muy Alta 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0

Poca confianza en los Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

proveedores nacionales valido acumulado

existentes.

Vaélidos | Muy Alta 15 88.2 88.2 88.2
Media 2 11.8 11.8 100.0
Total 17 100.0 100.0




Anexo No 13: Procesamiento de la pregunta 5, andlisis de la satisfaccion
con los productos de importacion (Brisas 2008).

5.1 Cantidad
Grado de satisfaccion con Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Cantidad valido acumulado
Validos | Poco satisfecho 8 471 47 1 471
Algunas 4 23,5 23,5 70,6
insatisfacciones
Insatisfecho 3 17,6 17,6 88,2
Satisfecho 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0
5.2 Precio
Grado de satisfaccion con Precio  Frecuencia Porcentaje  Porcentaje = Porcentaje
valido acumulado
Valido | Algunas 13 76,5 76,5 76,5
s insatisfacciones
Poco satisfecho 4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0
5.3 Calidad

Grado de satisfaccion con Calidad Frecuencia  Porcentaje Porcentaje = Porcentaje

valido acumulado

Validos | Poco satisfecho 8 471 47,1 47,1
Insatisfecho 6 35,3 35,3 82,4
Altamente 2 11,8 11,8 941
Algunas insatisfacciones 1 59 59 100,0
Total 17 100,0 100,0

5.4 Variedad

Grado de satisfaccion con Variedad | Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos | Poco satisfecho 9 52,9 52,9 52,9
Algunas insatisfacciones 4 23,5 23,5 76,5
Insatisfecho 2 11,8 11,8 88,2
Altamente satisfecho 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

5.5 Oportunidad

Grado de satisfaccion con Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Oportunidad valido acumulado
Validos | Poco satisfecho 10 58,8 58,8 58,8
Algunas 4 23,5 23,5 82,4
insatisfacciones
Altamente satisfecho 2 11,8 11,8 94 .1
Insatisfecho 1 59 59 100,0
Total 17 100,0 100,0




5.6 Términos de Pag
Grado de satisfaccion con

Términos de Pago

Validos

Algunas
insatisfacciones

Frecuencia | Porcentaje

52,9

Porcentaje
valido
52,9

Porcentaje

acumulado

52,9

Poco satisfecho 6 35,3 35,3 88,2
Satisfecho 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

5.7 Condiciones de Suministros

Grado de satisfaccion con Frecuencia Porcentaje @ Porcentaje| Porcentaje
Condiciones de Suministro valido acumulado
Validos | Algunas 9 52,9 52,9 52,9
insatisfacciones
Poco satisfecho 5 29,4 29,4 82,4
Altamente 2 11,8 11,8 94 .1
satisfecho
Insatisfecho 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0




Anexo No 14: Procesamiento de la pregunta 8, andlisis de las fuentes de
informacion para decidir qué y dénde comprar (Brisas 2008).

Criterios del personal de Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

contacto directo con el valido acumulado

cliente.

Validos | Si 12 70,6 70,6 70,6
No 5 29,4 29,4 100,0
Total 17 100,0 100,0

Criterios de clientes a través Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje

de sistema de recopilacion de valido acumulado

informacion.

Validos | Si 12 70,6 70,6 70,6
No 5 29,4 29,4 100,0
Total 17 100,0 100,0

Criterios de clientes a trav

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Validos | No 13 76,5 76,5 76,5
Si 4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Criterios de niveles superiores

a la organizacion.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Validos | No 16 94,1 94,1 94,1
Si 1 59 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Criterios de la alta direccion
de la organizacion.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Validos | No

17

100,0

100,0

100,0

Criterios originales de Frecuencia Porcentaje|] Porcentaje Porcentaje ‘

disefio de la empresa. valido acumulado

Validos | No 13 76,5 76,5 76,5
Si 4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Estudios de mercados
emisores.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

valido

Porcentaje
acumulado

Si

471

471

100,0

Total

100,0

100,0

Es un proceso espontaneo.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Validos | No

17

100,0

100,0

100,0




Anexo No 15: Procesamiento de la pregunta 9, andlisis de las
motivaciones para consumir productos importados (Brisas 2008).

Incrementar la calidad del Frecuencia Porcentaje @ Porcentaje Porcentaje

servicio prestado. valido acumulado

Vaélidos | Baja 9 52,9 52,9 52,9
Muy Baja 2 11,8 11,8 64,7
Media 2 11,8 11,8 76,5
Alta 2 11,8 11,8 88,2
Muy Alta 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

La oferta de forma general es Frecuencia Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje

cualitativamente superior. valido acumulado

Vélidos | Baja 6 35,3 35,3 35,3
Media 5 29,4 29,4 64,7
Alta 4 23,5 23,5 88,2
Muy Baja 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Me ayuda a disminuir costos. Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Validos | Media 7 41,2 41,2 41,2
Alta 7 41,2 41,2 82,4
Muy Alta 2 11,8 11,8 94,1
Baja 1 59 59 100,0
Total 17 100,0 100,0

Ganar prestigio en el mercado. Frecuencia Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Media 9 52,9 52,9 52,9
Muy Baja 3 17,6 17,6 70,6
Alta 3 17,6 17,6 88,2
Baja 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Presiones de la Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
competencia. valido acumulado
Validos | Media 11 64,7 64,7 64,7

Alta 3 17,6 17,6 82,4
Baja 2 11,8 11,8 94,1
Muy Alta 1 59 59 100,0
Total 17 100,0 100,0




Constituye la norma en el sector.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Validos | Media 10 58,8 58,8 58,8
Alta 3 17,6 17,6 76,5
Muy Baja 2 11,8 11,8 88,2
Baja 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
No existe, en algunos casos, la acumulado
oferta nacional.
Validos | Baja 8 471 47,1 47,1
Media 7 41,2 41,2 88,2
Muy Baja 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

La oferta nacional no satisface Frecuencia | Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
mis necesidades. valido acumulado
Validos | Baja 11 64,7 64,7 64,7
Media 3 17,6 17,6 82,4
Muy Baja 2 11,8 11,8 94,1
Alta 1 59 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Directivas del nivel superior.  Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos | Baja 8 47 1 47 1 47 1
Media 5 29,4 29,4 76,5
Muy Alta 3 17,6 17,6 94,1
Alta 1 59 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Unica forma de convertirse en el Frecuencia Porcentaje @ Porcentaje Porcentaje
lider del mercado. valido acumulado
Validos | Baja 7 41,2 41,2 41,2

Media 5 29,4 29,4 70,6
Muy Baja 2 11,8 11,8 82,4
Muy Alta 2 11,8 11,8 94,1
Alta 1 59 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Aprovechar incentivos Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

gubernamentales. valido acumulado

Validos | Baja 10 58,8 58,8 58,8
Media 5 29,4 29,4 88,2
Muy Alta 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0




Anexo No 16: Procesamiento de la pregunta 10, andlisis de los principales
obstaculos a la sustitucion de productos importados (Brisas 2008).

Altas exigencias del mercado a Frecuencia  Porcentaje @ Porcentaje Porcentaje

servir. valido acumulado

Validos | Media 9 52,9 52,9 52,9
Baja 4 23,5 23,5 76,5
Alta 3 17,6 17,6 94,1
Muy Baja 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Escasas ofertas nacionales con
los requerimientos esperados.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Validos | Baja 8 47 1 47 1 47 1
Media 5 29,4 29,4 76,5
Muy Baja 2 11,8 11,8 88,2
Muy Alta 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Restricciones, burocracia o Frecuencia | Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
regulaciones gubernamentales. valido acumulado
Validos | Alta 7 41,2 41,2 41,2

Media 6 35,3 35,3 76,5
Baja 2 11,8 11,8 88,2
Muy Alta 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Poca aceptacion de los productos | Frecuencia  Porcentaje | Porcentaje  Porcentaje
nacionales. valido acumulado
Validos | Media 10 58,8 58,8 58,8

Alta 4 23,5 23,5 82,4
Baja 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Falta de estudio de proveedores Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
que localicen una oferta nacional. valido acumulado
Validos | Muy Alta 9 52,9 52,9 52,9

Baja 3 17,6 17,6 70,6
Alta 3 17,6 17,6 88,2
Media 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0




La cultura del sector.  Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Media 12 70,6 70,6 70,6
Alta 3 17,6 17,6 88,2
Baja 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Politica de importacion Frecuencia | Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

establecida. valido acumulado

Vélidos | Media 7 41,2 41,2 41,2
Baja 7 41,2 41,2 82,4
Muy Baja 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Poca confianza en los Porcentaje Porcentaje Porcentaje
proveedores nacionales valido acumulado
existentes.

Validos | Muy Alta 10 58,8 58,8 58,8
Alta 4 23,5 23,5 82,4
Media 2 11,8 11,8 94,1
Baja 1 5,9 5,9 100,0
Total 17 100,0 100,0




Anexo 17: Encuesta de satisfaccion al cliente que aplica el Hotel Brisas Guardalavaca

17. Bar “El Zaguin” D S 24. Ha estado usted antes en este hotel? Si__ No__ -
D_ecm_'acién e 25. a) ;Regresaria? Si_ No_
Limpieza et W |

Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso

18. Kids Kamp
Variedad de las actividades o
| Personal amistoso

= == b) ;Si contesté no jPudiera decir por qué?

Agradecemos cualquier tipo de comentario o sugerencia.
Puede escribirlos en la parte siguiente.

19. Base Nautica

L Variedad de los equipos COMENTARIOS Y SUGERENCIAS '

Calidad de los equipos e
Personal amistoso 2

20. Otros servicios
Lavanderia
Bur6 de Excursiones

Tienda - POR FAVOR, ESCRIBA CLARAMENTE
Otros U |

21. De nuestras ofertas cual ha sido: Numero de habitacion: =
Su actividad favorita: | MNambre:
Su bebida favorita: ombre:

Su comida favorita:

Direccion:

22. Si hay alglin empleado que usted quiera destacar por
‘ su especial servicio haganoslo saber para poder ; Ciudad:

mostrarle nuestro agradecimiento:

| Nambre: Provincia:

Departamento: Pais:

23. Ciclo de Vida Familiar > .
Soltero Codigo Postal:

Matrimonio e ;
Matrimonio con hijos menores de 12 afios Dia de llegada: _
Matrimonio con hijos mayores de 12 afios

Dia de partida:

Edad

16-34 3549 50-64 65 o tis : @

GRACIAS POR SU AYUDA
POR FAVOR, ENTREGUE ESTA ENCUESTA EN LA cubanacan
RECEPCION ANTES DE SU PARTIDA W0 M BL B S




Estimado huésped.

Es un gran placer tenerlo junto a nosotros en Las Brisas
Club Resort y Villa y haremos todo lo posible para que

su estancia sea placentera.

Quisiéramos pedirle unos minutos de su tiempo para

llenar esta corta encuesta, ayudandonos asi a mantener

los estandares de calidad en nuestros servicios.

Gracias.

© => Superd las expectativas
© => Alcanzo las expectativas
& => No alcanzé las expectativas

1. ;Coémo calificaria sus vacaciones en sentido general?

Supero las expectativas
Alcanzé las expectativas
No alcanzd las expectativas

2. Recepcion

Apariencia

Servicio de check-in
Servicio de check-out
Servicio de maletero
Servicio de teléfono
Personal amistoso

3. Habitacion ——
# de la Habitacién
Primera impresion
Limpieza a su llegada
Servicio diario de limpieza
Mantenimiento de la hab.
Relacién precio-producto

4. Otras facilidades-Limpieza

Lobby/Recepcion
Baiios pablicos
Corredores/Escaleras

5. Animacioén y Recreacion
Personal amistoso
Actividades diurnas
Servicio del Club House
Variedad de los show

[EEEE T

[T

|

RERER

[

Continuacion

6. Restaurante Buffet La Turquesa
Decoracion
Limpieza del ment
Seleccion del mena
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

7. Restaurante Mercado El Zagudn

Decoracion
Limpieza

Seleccion del mena
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

8. Restaurante La Trattoria

Decoraciéon
Limpicza

Seleccion del menu
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

9. Restaurante El Patio
Decoracion
Limpieza
Seleccion del mena
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso
Servicio de Parrillada
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10. Restaurante Parrillada Islas Mujeres

Decoracion
Limpieza 3
Seleccion del mena
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso
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13.

14.

15.

Bar El Tejado (Lobby Bar)

Decoracion
Limpieza

Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso

Agqua bar

Decoracion
Limpieza

Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso

Bar Cappuccino

Decoracién
Limpieza

Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso

Bar Disco La Dolce Vita

Decoraciéon
Limpieza

Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso

Bar “La Tinaja™
Decoracién
Limpieza

Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso

. Bar “El Patio”

Decoracion
Limpieza

Rapidez del servicio
Variedad de la oferta
Personal amistoso
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