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PENSAMIENTO

El enfoque de sistemas puede muy posiblemente ser ““la Unica forma en la que podamos
volver a unir las piezas de nuestro mundo fragmentado:

la Unica manera en que podamos crear coherencia del caos”.

Aldo Zanabria Galvez
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RESUMEN

El presente trabajo de diploma tiene como objetivo disefiar un procedimiento para la
implementacion de un sistema integrado de gestion para el hotel Club Amigo “Atlantico -
Guardalavaca”

En una primera parte sustenta el marco tedrico referencial de esta investigacion, donde se
abordo la evolucion de la gestion empresarial, se analizé ademas, las principales normas y (0)
regulaciones que rigen las entidades hoteleras cubanas, profundizando en el SIG asi como sus
diferentes tendencias actuales a nivel mundial y en Cuba; y la importancia de las tecnologias
de la informacion y las comunicaciones (TIC’s) como herramientas integradoras en el
proceso.

En la segunda parte se integrd en un cuerpo unico y coherente, los requisitos generales de las
diversas normas y (o) regulaciones exigidas al Club Amigo, para maximizar la actuacion
directiva y contribuir a la eficacia de sus procesos. El trabajo de innovacioén radicod en
determinar las interacciones entre las herramientas de gestion y proponer instrumentos
comunes de gestion.

Para ello se utiliz6 como herramienta base el Procedimiento PAS99:2006 “Especificacion de
requisitos comunes del sistema de gestion como marco para la integracion”, del Instituto
Nacional de Investigaciones de la Normalizacion (ININ), declarandose como requisitos los
siguientes: Requisitos generales, Politica, Planificacion, Aplicacion y operaciones, Evaluacion
del desempeino, Mejora continua y Revision por la Direccion.

Luego de disefiado el procedimiento, se determinaron acciones de integracion para elaborar
11 nuevos documentos, con su inclusion en el Control de Documentos, ademas de 26 por

modificar, estableciéndose un plan de accion para la posterior implementacion.
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ABSTRACT

The present work of diploma aims at designing a procedure for the implementation of system
integrated of management for the hotel Club Amigo “Atlantico — Guardalavaca”.

In a first part support the investigation's theoretic referential frame, where the evolution of the
enterprising management was boarded, analyzed it besides, the principal standards and (or )
regulations that rules the Cubans entities hotelkeepers, as well as the different present-day
tendencies on the worldwide integration and in Cuba, digging into the system integrated of
management and in the importance of the paper that play the information and the
communications technologies (TIC’s) like integrative tools in the process.

In second part of investigation it’s integrated in an only and coherent body, the general
requirements of diverse standards and (or) regulations demanded to the Club Amigo, for the
sake of achieving a directive coherent performance, contributing maximize the efficacy of his
processes. The work of invention consisted in determining the interactions among each of the
tools of management demanded to the hotel and in proposing common instruments of
management.

For it Procedure PAS99:2006 “Specification of common requirements of system of
management like frame for the integration”, of the Investigation's National Institute of
Normalization (ININ) was used like tool base and the following where declared like
requirements of the same one: General requirements, Politics, Planification, Application and
operations, Performance evaluation, Nonstop improvement and Revision for the Direction.
Afterwards the procedure was designed, were been determined actions of integration for the
sake of making 11 new documents with the inclusion of the same ones in Document's Control,
besides of 26 to modify, becoming established a Action’s Plan for the implementation of the

same ones.
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INTRODUCCION

La gestion empresarial es el proceso de planificar, organizar, ejecutar y evaluar a una
empresa, lo que se traduce como una necesidad para la supervivencia y la competitividad de
las pequefias y medianas empresas a mediano y largo plazo. (Méndez, 1998)'. Debido a su
incidencia directa sobre el desempefio organizacional demanda gran atencion por parte de sus
directivos.

Ademas se encarga de garantizar el éxito sostenido en el entorno hostil y competitivo en el
que se desempenan hoy las empresas, siendo solo posible sobrevivir a estos cambios si estas
practican la capacidad permanente de mejora, anticipdAndose con decisiones acertadas,
transformadoras y planes de accion flexibles a las sefiales del entorno actual.

El sistema integrado de gestion (SIG) se define como “el conjunto de la estructura
organizativa, la planificacion de las actividades, las responsabilidades, las practicas, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a
efecto, revisar y mantener al dia la politica de la empresa” (Gonzalez, A; Isaac, C. ,2004)
Actualmente se muestra como una apuesta indispensable al éxito, pues permite la gestion
transversal en materias sensibles en la empresa, sus trabajadores y la sociedad. (Damaso Tor,
20027 y Alfonso Fernandez Hatre, 2004°)

En el contexto internacional, la tendencia hacia los SIG que abarca generalmente el Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC), el Sistema de Gestion Ambiental (SGA) y el Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST), va cobrando fuerzas e impone nuevas
exigencias a las organizaciones.

Muchas organizaciones estan en el proceso de adopcion de normas y (o) especificaciones
formales de sistemas de gestion, tales como ISO 9001, ISO 14001, ISO/IEC 27001, ISO
22000, ISO/IEC 20000, OHSAS 18001, entre otras.

En Cuba ya se han registrado varias certificaciones de SIG, en tanto otras organizaciones que
han logrando determinado grado de avance, pues han integrado varios de sus sistemas, ya

estan inmersas en este proceso.

' Méndez, C. E. (1998) Metodologia, guia para la elaboracién de disefios de investigacién en
ciencias econdmicas, contables y administrativas. Segunda edicion. Santa fe de Bogota:
Editorial McGraw — Hill Interamericana.

% Tor, D (11/11/2002) Sistema integrado: gestion ambiental y seguridad y salud ocupacional.
3 Fernandez Hatre, A. (01/2004) Sistemas integrados de gestion. Centro para la calidad en
Asturias. Instituto de desarrollo econdomico del Principado de Asturias.
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En este sentido y debido a la influencia creciente de firmas extranjeras con capital fordneo en
el mercado nacional y la incursion nuestra cada vez mas fuerte en el mercado internacional
despuntan ministerios como el MINBAS (Anexo 1) y el MINTUR, que han potenciado la
aplicacion de manera muy responsable del SIG. *

No exento de estos cambios se encuentra el hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”,
ubicado en el Polo Turistico Guardalavaca perteneciente a la region Norte Oriental, a 74
kilometros del Aeropuerto Internacional “Frank Pais” y a 64 de la ciudad de Holguin.

Es la fusion de los Clubes Amigo “Atlantico Bungalow” y “Guardalavaca”, como resultado
de la estrategia trazada por la Compafila Hoteles CUBANACAN para mejorar la
comercializacion de los hoteles y obtener mejores resultados econdmicos; estd formado por 4
secciones de edificaciones que se distinguen entre si por su diseflo arquitectonico; Seccion
Tropical (antiguo Hotel “Atlantico”); Seccion Estandar (antiguo Hotel “Guardalavaca”);
Seccion Bungalow (antigua Villa “Turey”) y la seccion Villas (Febrero/2001).

Sustentado en un disefio estratégico se definieron la mision; vision; objetivos estratégicos,
politicas centrales, procesos, procedimientos y estandares en las diferentes areas de trabajo,
tanto claves como de apoyo.

La mision declarada es: Club Amigo “Atlantico-Guardalavaca”, 3 estrellas lider del destino
Holguin, distinguido por la naturaleza y la amistad, donde la variedad de ofertas y el ambiente
familiar convierten a su colectivo en amigos y amigas que atienden a amigos y amigas.

Con el eslogan siguiente:

Su casa lejos de casa.

La Vision resultante del trabajo del equipo de direccion, es la siguiente:

Somos el tres estrellas lideres del pais, que se distingue por la diversidad de la cartera de
productos, calidad, profesionalidad, superacion constante de nuestros recursos humanos y el
mejoramiento progresivo de nuestra imagen, en un ambiente amistoso y natural.

No obstante en el hotel se pueden encontrar aun insuficiencias que frenan el accionar de un
equipo de direccion joven y con muchas ganas de hacer y que son el resultado de una gestion
fragmentada por la ancestral forma aislada de dirigir sus procesos.

Ejemplo de estas son el uso ineficiente de los recursos, la duplicidad de esfuerzos, las
dificultades en el acceso a la informacion, los mayores costos de implantacion de
herramientas de gestion, el incremento de los trabajos administrativos, el incremento del

tiempo de respuesta a las exigencias del entorno, la no identificacion de objetivos comunes,

4 , . . . .,
Ramirez, J. Pertinencia y Sistemas Integrados de Gestion en empresas cubanas.
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las repeticiones en informacién y comunicacion, la insuficiente participacion de todos los
integrantes y las afectaciones a la eficacia de los procesos principales.

Estas insuficiencias se presentan en las organizaciones al desarrollar la gestion a través de
soluciones organizativas independientes unas de otras, creando un sistema de direccion
fragmentado que es el problema cientifico a resolver.

El objeto de estudio es el sistema de gestion empresarial del hotel Club Amigo Atlantico-
Guardalavaca y el campo de accion es el sistema integrado de gestion del mismo

El objetivo general es disefiar un procedimiento para la implementacion de un SIG basado en
el enfoque de la mejora continua y por proceso, que permita conformar un sistema de
direccién unico y coherente contribuyendo a elevar la eficacia y la eficiencia de la
organizacion.

Como objetivos especificos:

« Construir el marco tedrico de la investigacion.

o Integrar en un cuerpo Unico de requisitos las diversas normas y (o) regulaciones
exigidas al hotel Club Amigo Atlantico-Guardalavaca con el fin de coordinar y
armonizar los recursos materiales y humanos en funcion de maximizar la eficacia de
SuS procesos.

Para la solucion del problema cientifico se formul6 la hipdtesis de investigacion siguiente:

. Si se integra en un cuerpo unico de requisitos, las diversas normas y (o) regulaciones
exigidas al hotel Club Amigo Atlantico-Guardalavaca, se contribuird a una actuacién
directiva més coherente para cumplir con el objetivo de la organizacion.

La novedad cientifica de la investigacion es la adecuacion y aplicacion del procedimiento
PAS 99:2006 “Especificacion de requisitos comunes del sistema de gestion como marco para
la integracion” propuesto por el Instituto Nacional de Investigaciones de la Normalizacién
(ININ) en las condiciones del hotel, demostrando que todas estas soluciones tienen requisitos
generales en comun que permiten su disefio, ejecucion y control de forma coherente e
integrada. El trabajo de innovacion radicé en determinar esas interacciones y proponer los
instrumentos comunes de gestion.

Por este motivo se considera desde el punto de vista social que este estudio constituye una
herramienta valiosa para que la organizacion logre una mejor gestion empresarial, debido a
que la aplicacion del SIG propuesto puede llevar a lograr maximizar la eficacia de sus
procesos, lo que sin duda influira de forma positiva en los resultados de la organizacion, sus
clientes y la sociedad en general.

Ademas el trabajo posee valor econdémico y social ya que se obtiene como resultado, el uso

eficiente de los recursos, ahorro de energias, se evita la duplicidad de esfuerzos, existe mayor

3
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acceso a la informacidon y aumenta la comunicacion, menores costos de implantacion de
herramientas de gestion, disminuyen los trabajos administrativos, se tiene vision integrada de
la organizacion, vision de la cultura de calidad y excelencia, disminuye el tiempo de respuesta
a las exigencias del entorno, se identifican los objetivos comunes, participan todos los
integrantes de la organizacidn, se satisfacen las necesidades y expectativas de la sociedad y se
eleva la eficacia de los procesos principales.

Durante el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos cientificos tales como:
Métodos teoricos:

- Anélisis y sintesis de la informacion obtenida a partir de la revision de literatura y
documentacion especializada, asi como de la experiencia de especialistas y trabajadores
consultados.

- Inductivo - deductivo: para diagnosticar el sistema de direccion del hotel Club Amigo
Atlantico - Guardalavaca y para el disefio del procedimiento propuesto.

- Sistémico - estructural: para abordar el caracter sistémico del hotel Club Amigo Atlantico -
Guardalavaca y su SIG.

- Analitico - sintético: para desarrollar el analisis del sistema de direccion (tanto tedrico como
practico), a través de su descomposicion en los elementos que lo integran, determinando asi
las variables que mas inciden y su interrelacion como resultado de un proceso de sintesis.
Métodos empiricos: Tormentas de ideas, observacion directa, entrevistas, consulta de
documentos para la recopilacion de la informacion, entre otros.

Su aplicacion sistémica permitid el desarrollo exitoso de las diferentes etapas de la

investigacion y el alcance de los resultados previstos.
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CAPITULO 1 EVOLUCION HISTORICA Y TEORICA DEL SISTEMA DE
GESTION EMPRESARIAL.

En el presente capitulo se aborda la evolucidon de la administracion hasta llegar a lo que es hoy
la gestion empresarial. Se analizan las principales normas y regulaciones que rigen las
empresas cubanas, asi como las diferentes tendencias actuales sobre la integracion a nivel
mundial y en Cuba; profundizando en el sistema integrado de gestion (SIG) y en Ia
importancia del papel que juegan las tecnologias de la informacion y las comunicaciones

(TIC’s) como herramientas integradoras en el proceso.

1.1- Evolucién del sistema de gestion empresarial.

A pesar de que la administracion como disciplina es relativamente nueva, la historia del
pensamiento administrativo data desde el mismo surgimiento del hombre ante la necesidad
intrinseca de coordinar actividades, de tomar decisiones y ejecutarlas, de ahi que en la
administracion antigua se encuentran muchos de los fundamentos administrativos de la
actualidad, el registro mas antiguo que se conoce de un sistema de "administracion" es el
Codigo de Hammurabi, compilado unos 2000 antes de Cristo (a.C.)

Los Papiros Egipcios que datan del afio 1300 a.C. indican, para esa época, la importancia de
la organizacioén y administracion de la burocracia publica con una economia planificada y un
gobierno central de gran poder, basado en la fuerza y la compulsion. Aqui se creo el primer
sistema de servicio civil.

Referencias similares se encuentran relacionadas con Mesopotamia, Asiria, Grecia, Perq,
México, Ecuador, Bolivia, Roma, China y Chile.

En Grecia la eclesia era el organismo de mayor autoridad y formaban parte de ella todos los
ciudadanos; las decisiones se tomaban por mayoria de votos y las mismas eran irrevocables.
El emperador Pericles, 430 afios a.C., dejo testimonio de la necesidad de una seleccion de
personal adecuado e hizo un analisis sobre la democracia Griega.

Las innovaciones tales como la extension de los nimeros arabes (entre los siglo Vy XV) y la
aparicion de la contabilidad de partida doble en 1494 proporcionaron las herramientas para el
planeamiento y el control de las organizaciones, y de esta forma el nacimiento formal de la
administracion.

Sin dejar de mencionar a Fray Luca Pacciolo, Adam Smith, Charles W. Babbage, Robert
Owen que sentaron las bases, de una forma u otra, para que en 1895 comenzaran a aparecer
escritos que recogian las actividades de Frederick W. Taylor (1856 — 1915), quien sistematizd

en una filosofia, ideas que habian ido tomando fuerza en la época, y junto a Henry L. Gantt
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(1861 — 1919) y Frank y William® Gilbreth inventaron el conjunto de principios que se
conocen como la teoria de la administracion cientifica.

Es el primer acercamiento de un método que reclamaba urgencia dada la aparicion de la
revolucion industrial, donde los intereses de los duefios capitalistas se encaminaron a la
busqueda de métodos de administracion que respondieran a las necesidades que se les
presentaba en la época.

La transformacion del capitalismo premonopolista en capitalismo monopolista condujo al
crecimiento del papel la administracion asi como al interés por el estudio de estos problemas,
tanto practicos como tedricos.

Por tanto la administraciéon como ciencia es relativamente reciente, sus primeros aportes
reconocidos se registran en 1903 con los trabajos de Taylor y Gilbreth, pero estos afios han
bastado para que se desarrollaran multiples enfoques sobre la misma, entre ellos: Teoria de la
burocracia® (Weber, 1909), Escuela de los principios de la administracion (Fayol, 1916),
Escuela de las relaciones humanas (Mayo y Lewin, 1932), Teoria de las decisiones (Simon,
1947), Teoria de los sistemas (Bertalanfy, 1951), Teoria de los sistemas socio técnicos
(Emery y Trist, 1953), Teoria neoclésica de la administracion (Koontz y O 'Donell, Newman y
Drucker, 1954), Escuela del comportamiento (McGregor, 1957), Escuela del desarrollo
organizacional (Bennis y Shein, 1962) y Teoria de las contingencias (Woodward, Lawrence y
Lorsch, 1972). En el anexo 2 se puede observar el estado del arte de la administracion.

A pesar de las diferencias entre estos enfoques, en todos se han dado puntos comunes, entre
ellos: el tratamiento, explicito o no, de la organizaciéon como un sistema (Menguzzato y
Renau, 1995 y Garcia Vidal, 2006) y la vision del factor humano como elemento
determinante en el logro de los objetivos de la administracion.

En resumen se puede decir que la administracion es la ciencia que estudia las leyes y
principios que rigen el proceso consciente e ininterrumpido de desarrollo de una organizacion,
cuyo objetivo es coordinar y armonizar la actividad subjetiva de los hombres y los medios a
su disposicion con los imperativos de las leyes que rigen el desarrollo de la organizacion en

busca de la mejora ininterrumpida de su Cualidad Sistémica. (Garcia Vidal, 2006).

> William Gilbreth fue una de las primeras psicélogas industriales y recibi6 su doctorado en

esta disciplina en 1915. Después de la repentina muerte de su esposo en 1924, se hizo cargo
de su negocio de consultoria y fue muy aclamada como la “primera dama de la
administracion” durante toda su larga vida que termin6 en1972, a la edad de 93 afos.

¢ Citados por Menguzzato y Renau, (1995)

7 Garcia Vidal, G. (2006). Una contribucion epistemoldgica para la Administracion. Tesis
presentada en opcion al grado cientifico de Doctor en ciencias técnicas. Tutor: Dr. C. Fermin
Munilla Gonzélez. UHO, Holguin, Cuba.
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Una organizacion es un organismo complejo e integral que desempefia una amplia gama de
actividades operativas con el objetivo de obtener beneficios econdmicos y sociales. Para ello,
utiliza una serie de recursos humanos, materiales e intelectuales que coordinados
eficientemente generan los resultados planeados por la gestion.

Durante el desarrollo normal de sus actividades, estas deben afrontar en todo momento ciertas
condiciones de rigor extremo, determinadas por variaciones internas de la entidad misma; y
variaciones externas provenientes del entorno, y normalmente, fuera de control. Estos
acontecimientos crean con urgencia la necesidad de una gestion empresarial capaz de lograr
en cualquiera de estos momentos la mejor solucion disminuyendo gradualmente la
improvisacion y el riesgo en la toma de decisiones.

La gestion empresarial es el proceso de planificar, organizar, ejecutar y evaluar a una
empresa, lo que se traduce como una necesidad para la supervivencia y la competitividad de
las pequefias y medianas empresas a mediano y largo plazo.

Como proceso econdmico — social tiene un cardcter complejo, multifactorial y variable. Su
estudio no es posible abordarlo por una sola ciencia, ya que todos los factores que en ella
inciden varian en intensidad y modos de manifestarse en las diversas formaciones econémico-
sociales, dandole especificidad en cada uno de los paises y territorios (Méndez, 1998)®
También abarca el ciclo de negocio de la organizacidon, con un enfoque no solo en el
mejoramiento de los métodos de produccion, sino también, en la consideracion de los recursos
requeridos, la forma de conseguirlos y administrarlos.

Ademas, determina si lo que la organizacion produce y vende es realmente lo que necesita el
mercado, selecciona los canales de distribucion adecuados para hacer llegar los productos al
mercado correcto y finalmente establece una realimentacion de todo el proceso para lograr un
verdadero mejoramiento continuo del negocio.

Asi se gestionan los principales procesos de la organizacion: logistica, economia y finanzas,
calidad, procesos tecnoldgicos y de recursos humanos, a través de sistemas que conforman el
sistema de gestion empresarial como son el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), Sistema
de Gestion de Recursos Humanos (SGRRHH), el Control Interno (CI), Sistema de Gestion
Ambiental (SGA), etc.

El sistema de gestion empresarial es la herramienta que permiten a una compaiiia

automatizar e integrar la mayor parte de los procesos de su negocio, compartir datos y

¥ Méndez, C. E. (1998) Metodologia, guia para la elaboracion de disefios de investigacion en
ciencias econdmicas, contables y administrativas. Segunda edicion. Santa fé de Bogota:
Editorial McGraw — Hill Interamericana.
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producir y acceder a la informacioén en tiempo real. Uno de los elementos clave para una
organizacion es la mejora del flujo y procesamiento de la informacién y que el acceso a ésta
se realice de manera rapida e interrelacionada. (Tic's Evolution, 2006)

Algunas de las ventajas que ofrece la implementacion de un SGE son: integracion de la
informacion y mejora de la comunicacion entre diferentes areas; informacion disponible e
inmediata para la toma de decisiones; mejoras en la productividad y en la gestion de 6rdenes
de compra; reducciéon de los costos por compras, transporte, logistica y mantenimiento;
mejora en los tiempos de respuesta; rapida adaptacion a los cambios; escalabilidad del
sistema; seguridad definida por el usuario para el manejo de informacién; y la reduccion de
inventarios.

En el mundo los SGE se estan apoyando sobre esta directriz: (Delgado Palomino, 2009)°
"Documente lo que hace. Haga lo que documente. Verifique que lo esté haciendo"

Es decir, las organizaciones deben documentar todos los procedimientos de trabajo que
realizan y controlar que se realicen en el futuro como se establecio que se debian realizar. En
el proceso de documentacion es donde las organizaciones descubren procedimientos
redundantes e innecesarios y es donde la verdadera mejora toma lugar.

En Cuba la gestion empresarial ha atravesado numerosas etapas, pero fue el Comandante
Ernesto “Che” Guevara, desde su responsabilidad como Ministro de Industrias durante los
primeros afos del triunfo de la Revolucion quien prestd primordial atencion al tema de la
calidad, gestion6 y consigui6 en 1962, la inclusion de Cuba como miembro de la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO).

Sin embargo, la situacion del contexto en que se desenvolvid el pais en los afios posteriores,
determind la creacion, tanto a nivel de empresa, como en el ambito nacional, de una cultura
mas orientada a la cantidad que a la calidad.

Desde finales de la década de los "90 se da un nuevo impulso en la atencion a la calidad,
desde 1998 se comenzaron a crear Premios provinciales a la Calidad y en 1999 se instituy? el
Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba.

Pero no es hasta principios del afno 2004 que centralmente se orientan acciones para que un
grupo de empresas que impactan de manera decisiva la economia y la sociedad en el pais se

encaminaran a la obtencion de certificaciones o avales de sus SGC.

Delgado Palomino, J. (2009) Sistemas Integrados de Gestion - ISO 9000 — ISO 14000 —
OHSAS 18000. Monografias.com
http://sistemas-integrados-gestion.shtml.htm/
1% Ramirez, J. Algunas consideraciones sobre la calidad en Cuba.
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El documento incluy6 también orientaciones para que las empresas dirijan sus esfuerzos hacia
la implantacion progresiva de SGA por la ISO 14001 y la obtencion de sellos o
reconocimientos ambientales.

Estas acciones han constituido reconocimientos necesarios y utiles al buen desempefio
empresarial y tienen un rol estimulante para destacar y premiar las buenas practicas que
conducen a la mejora continua, con un enfoque colectivo y orientado a la involucracion del
factor humano.

El empefio sistematico que Cuba ha puesto por el cuidado y conservacion del medio ambiente
lograron que Cuba fuera “unos de los primeros paises en el Mundo en adoptar dentro de su
Constitucion los principios de defensa del ambiente como parte de la preocupacion por el

»!1 Los aspectos legales se concretan en la Ley No. 81 del

desarrollo integral del ser humano
Medio Ambiente de la Republica de Cuba de 11 de junio de 1997.

Por otro lado, las empresas cubanas han prestado sistemdticamente atencion a las cuestiones
de seguridad y salud en el trabajo, amparadas también por la Constitucion del pais, con una
Ley de Proteccion e Higiene desde hace 30 afios, asi como otras leyes laborales, todo lo cual
indica que se han obtenido logros; pero atiin es necesario introducir mejoras sustanciales.

Debe mencionarse también el impulso otorgado a la Resolucion 297/2003 de Control Interno,
otro sistema significativo para conseguir resultados eficientes y eficaces en las empresas.

En afios recientes el tema de la calidad ha continuado experimentando avances y, de ellos, los
principales se observan en los procesos de certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad,
pasando de unas 70 empresas certificadas a fines de 2001 a 363 empresas al cierre de 2006, de
ellas 98 productivas y 265 de servicios. El comportamiento de los SGA y SGSST es diferente,
con 6 certificaciones de SGA y 2 de SGSST.

Del total de entidades certificadas en calidad, 243, casi 70 %, son empresas que estan en

. . .12
Perfeccionamiento Empresarial.

1.2- Normas y/o regulaciones exigidas a las organizaciones cubanas.

El hacer de las organizaciones se condiciona por gobiernos y clientes para que produzca o
preste servicios dentro de los limites y estandares establecidos, dentro de ellos gana o pierde
posiciones de mercado que marcan su competitividad, y por ende, su imagen y rentabilidad.
Las siguientes normas y regulaciones son algunas de las exigidas a las organizaciones

cubanas.

"' Fdez Rubio A. La Ley 81 del Medio Ambiente de la Republica de Cuba en 141 Preguntas
y Respuestas, p 3.
'2 Ramirez, J. Pertinencia y Sistemas Integrados de Gestion en empresas cubanas.
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1.2.1- Resolucion 297:2003. Definicion del Control Interno. Definiciones y sus
Componentes.
El Control Interno nace como una funcion administrativa a comienzos del siglo XX, como
consecuencia del proceso de desarrollo industrial que conllevd a un aumento significativo de
la produccién y las formas de encarar la misma.
Comenzo a percibirse la creciente necesidad de efectuar un control sobre la gestion de los
negocios, ya que el desarrollo de las fases de produccion y comercializacion evolucion6 de
manera mas rapida que las fases administrativas u organizativas, para asegurar que los
objetivos y politicas preestablecidos se cumplan tal como fueron fijados.
El "Informe COSO" (COSO, por las siglas en inglés de Committee of Sponsoring
Organizations) sobre control interno, publicado en EE.UU. en 1992, surgi6 como una
respuesta a las inquietudes que planteaban la diversidad de conceptos, definiciones e
interpretaciones existentes en torno a la temadtica.
Este informe ha permitido tener una referencia conceptual comin de lo que significa el
Control Interno, que se define como: un proceso efectuado por el Consejo de Administracion,
la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un
grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos dentro de las siguientes
categorias:
. Eficaciay eficiencia de las operaciones.
« Confiabilidad de la informacion financiera.
« Cumplimiento de las leyes y normas aplicables.
La anterior definicion refleja ciertos conceptos fundamentales:
« El Control Interno es un proceso, un medio utilizado para la consecucion de un fin, no
un fin en si mismo.
o Lo llevan a cabo las personas, no se trata solamente de manuales de politicas e
impresos, sino de personas en cada nivel de la organizacion.
« Soélo puede aportar un grado de seguridad razonable, no la seguridad total, a la
Direccion y al Consejo de Administracion de la Entidad.
. Esta pensado para facilitar la consecucion de objetivos propios de cada entidad.
El estudio ha tenido gran aceptacion y difusion en los medios financieros y en los Consejos de
Administracion de las organizaciones, recalcando la necesidad de que el Control Interno
forme parte de los diferentes procesos y no de mecanismos burocraticos por lo que ha
extendido su aplicacion a Europa y América Latina.
En nuestro pais se emite la Resolucion 297 de 2003 del Ministerio de Finanzas y Precios, que

pone en vigor los nuevos criterios para elaborar un Sistema de Control Interno adaptado a
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nuestra realidad, con el objetivo de fortalecer el control econdmico y administrativo de las
entidades cubanas.

El Control Interno es la base donde descansan las actividades y operaciones de una empresa,
es decir, que las actividades de produccion, distribucion, financiamiento, administracion, entre
otras. Es un instrumento de eficiencia y no un plan que proporciona un reglamento sino aquel
que no dafia las relaciones de empresa a clientes y mantiene en un nivel de alta dignidad
humana las relaciones de patrén a empleado.

Un resumen de esta resolucion aplicada a las condiciones cubanas se observa en el anexo 3.
1.2.2- NC- 1SO 22000:2005 Sistemas de Gestion de Seguridad Alimentaria.

La Norma ISO 22000 es un estandar internacional certificable, que especifica los requisitos
para un Sistema de Gestion de Seguridad Alimentaria, mediante la incorporacion de todos los
elementos de las Buenas Practicas de Fabricacion (GMP) y el Sistema de Analisis de Peligros
y Puntos de Control Critico (APPCC). En el anexo 4 se muestran los fundamentos de la
norma.

La intencion final es conseguir una armonizacion internacional en las muchas normas
existentes y ser una herramienta para lograr mejora continua de la seguridad alimentaria a lo
largo de la cadena del suministro de los productos alimenticios, pudiendo ser usada por todas
las organizaciones involucradas con la seguridad alimentaria en dicha cadena.

Entre los objetivos que se persiguen con esta norma podemos destacar:

« Reforzar la seguridad alimentaria.

o Fomentar la cooperacion entre las industrias agroalimentarias, los gobiernos

nacionales y organismos transnacionales.

« Asegurar la proteccion del consumidor y fortalecer su confianza.

. Establecer requisitos de referencia “elementos claves” para los sistemas de seguridad

alimentaria.

« Mejorar el rendimiento de los costes a lo largo de la cadena de suministro alimentaria.
Ademas permite la facil integracion del Sistema de Gestion de la Calidad y del Sistema de
Gestion de Seguridad Alimentaria en el Sistema de Gestion de la Organizacion.

1.2.3- Resolucién 013:2006. Plan de Medidas para la Prevencion de las indisciplinas,
llegalidades y Manifestaciones de Corrupcion.

Esta resolucion, dictada por el Ministerio de Auditoria y Control, regula las relaciones
sociales de las entidades en el pais y es parte del marco legal actual del sistema de Control
Interno en Cuba.

Contiene el conjunto de acciones de cardcter ideoldgico, técnico-organizativo y de control,

dirigidas de modo consciente a eliminar o reducir al minimo posible, las causas y condiciones
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que propician hechos de indisciplinas e ilegalidades, que continuadas y en un clima de
impunidad, propician y facilitan las manifestaciones de corrupcion.

En el se identifica la prevencion como una de las armas estratégicas fundamentales en el
combate contra indisciplinas, ilegalidades y manifestaciones de corrupcion y al Plan de
Prevencion, como uno de sus principales instrumentos para ordenar y coordinar el conjunto de
acciones de caracter politico-ideologicas, técnico-organizativas y de control, que dirigidas de
modo consciente pueden eliminar o reducir al minimo posible, las causas y condiciones que
facilitan o propician, el surgimiento de hechos de tal naturaleza.

La elaboracion del Plan de Prevencion, requiere de la realizacion de un trabajo previo de
busqueda, organizacion y sistematizacion de toda la informacion que se posee al respecto, en
el interés de que el o6rgano de direccion conduzca este proceso con la prioridad y atencion
diferenciada que requiere, y esté en capacidad de informar y dirigir con acierto al colectivo
laboral.

Partiendo de la conviccién de que, como expresara el compafiero Fidel: “...los recursos
humanos, bien organizados, cuanto pueden aportarnos; los conocimientos que tenemos,
cuanto pueden ofrecer y producir; la buena voluntad de los trabajadores; el entusiasmo con
que apoyan todas las tareas de la Revolucion. Cuanto pueden contribuir al avance de nuestra
Patria y a la solucion de los problemas y dificultades mas apremiantes”.Se puede lograr un
clima en el que prevalezca la disciplina, la organizacion y la creatividad, capaz de hacer
crecer y fortalecer la conciencia revolucionaria, los valores éticos y morales, en el
cumplimiento de todos nuestros planes y tareas, Uinico y verdadero antidoto contra los males
que serenar las indisciplinas, ilegalidades y manifestaciones de corrupcion.

Un resumen de esta resolucion aplicada a las condiciones cubanas se observa en el anexo 5.
1.2.4- NC 3001:2007. Sistema de Gestidn Integrada de Capital Humano. Requisitos.

La gestion de los recursos humanos (GRH) ha estado condicionada por los cambios ocurridos
en el mundo, acelerados a partir de la expansion de la economia en la que el conocimiento
comenzd a ser el activo principal y surgir asi la necesidad de gestionarlos estratégicamente, en
un mundo globalizado regido por las leyes del mercado.

La evolucion de los modelos de Direccion de RH en la ultima década se ha caracterizado
fundamentalmente por el cambio en la concepcion del personal, que deja de entenderse como
un costo para pasar a entenderse como un recurso y por la incorporacion del punto de vista
estratégico en todas sus actuaciones (Veldsquez et al., 2000).

Muchos han sido los autores que han descritos modelos de GRH con diferentes enfoques,

dandoles mayor o menor importancia a subsistemas o partes, segin su criterios. La finalidad
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ha sido revolucionar el enfoque de tratamiento a los RH y lograr la competitividad de las
organizaciones en el entorno tan dindmico que se desarrollan.

La diferencia evidente entre el modelo Tayloriano y los contemporaneos viene dado por la
concepcion de un hombre como un "sustituible" engranaje mas de la maquinaria de
produccion, en contraposicion a una concepcion de "indispensable" para lograr el éxito de una
organizacion (Guilarte Barinaga, 2006)

La pérdida de capital o de equipamiento posee como vias posibles de solucion la cobertura de
una prima de seguros o la obtencion de un préstamo, pero para la fuga de recursos humanos,
no son posibles de adoptar estas vias de solucion.

Toma afios reclutar, capacitar y desarrollar el personal necesario para la conformacion de
grupos de trabajos competitivos, es por ello que las organizaciones han comenzado a
considerar a los recursos humanos como su capital mas importante y la correcta
administracion de los mismos como una de sus tareas mas decisivas.

En el caso de Cuba, el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS) realiz6 un estudio en
el cual se pone de manifiesto que en la empresa cubana, la GRH se concibe
fundamentalmente, como una actividad de aseguramiento, con un enfoque tradicional,
tayloriano y funcional, la falta de alineacion de los procesos de la gestion de los recursos
humanos y a su vez con los procesos productivos y de servicios, que frenan la productividad;
no se promueve la activa y efectiva participacion de los trabajadores y que la GRH no tiene la
prioridad necesaria y requiere ser transformada (Morales Cartaya, 2007).

Este andlisis pone de manifiesto la necesidad de un cambio del enfoque funcional y transitar
hacia la aplicacion de un modelo de plena integracion dirigido al logro de un desempeio
laboral superior y especialmente, al incremento de la productividad.

La norma cubana de Sistema Integrado de Gestion de Capital Humano (SIGCH) -Requisito
toma como referencia el modelo cubano de SIGCH que sirve de guia o patrén de orientacion
para que cada organizacion disefie e implemente su propio sistema.

Los requisitos que se establecen son genéricos y por tanto y por tanto aplicables a cualquier
organizacion independientemente de su tipo, tamafio y sector de la economia a que
pertenezca. Seran de obligatorio cumplimiento a partir del afio 2009.

Un resumen de esta resolucion aplicada a las condiciones cubanas se observa en el anexo 6.
1.2.5- Decreto 281:2007. Reglamento para la implantacion y consolidacion del Sistema
de Direccion y Gestion en Empresa Estatal.

El perfeccionamiento empresarial fue implantado desde 1987 en la Fuerzas Armadas
Revolucionarias (FAR) y extendido paulatinamente al sector empresarial del estado por el

decreto Ley No.187:1998. Bases Generales del Perfeccionamiento Empresarial. En el afio
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2006 el Grupo de trabajo del Buré Politico, analizd la validez del proceso e indicéd la
actualizacion de sus bases generales.
Este proceso que experimenta la empresa cubana, asimila los procedimientos y técnicas mas
modernos de la gerencia empresarial en el mundo, ajustado al contexto cubano, trayendo
consigo un nuevo sistema de gestion, que se pone en marcha en todas las empresas del pais de
manera gradual y paulatina, sobre bases, objetivos y principios diferentes a experiencias
anteriormente desarrolladas. Con énfasis en la busqueda de mayores y mejores resultados
econdmicos mediante un cambio en los patrones de conducta, modos de actuacion y por ende
en la cultura organizacional.
“La unica manera viable de cambiar las organizaciones es cambiar su cultura, es decir,
cambiar los sistemas dentro de los cuales los hombres trabajan y viven.” (Claudio Orellana F.
& Gabriela Nazar C, 2002)", es por ello que coinciden con Lage Davila (2000)'* cuando
plantea que el Perfeccionamiento Empresarial “... es el mas profundo, extenso y trascendente
cambio economico que ha tenido lugar en la economia cubana...”
La empresa en perfeccionamiento debera funcionar en un ambiente de mercado, cada vez mas
competitivo y globalizado, por ello se establece en las bases el desarrollo por la misma de las
relaciones contractuales, las que, en los marcos establecidos por la legislacion, seran
prerrogativa empresarial y estaran destinadas al cumplimiento del encargo estatal, quedando
como prerrogativa empresarial la decision de como utilizar las capacidades no involucradas
en dicho pedido, asi como la comercializacion de sus productos o servicios. En este sentido se
concibe un mayor desarrollo de la mercadotecnia, la informacion, la gestion de calidad y la
contrataciéon econdmica.
Condiciones o requisitos para entrar en el Proceso de Perfeccionamiento Empresarial.

« Contabilidad que refleje los hechos econémicos.

. Existencia de mercado.

« Garantia de los aseguramientos necesarios.
Luego de 10 afios de aplicado es una realidad que se obtienen mejores resultados y estos
mejoran de afio en afo, se ha trabajado por la calidad y no por la cantidad, ya que solo el
29,1% se ha incorporado al proceso, también se ha trabajado con rigor y exigencias y se
confirma que el Perfeccionamiento es la experiencia mas coherente y prometedora que se ha

desarrollado para hacer eficiente a la empresa socialista.

" Orellana C y col (2002) Psicoarchivos clasificados. Desarrollo organizacional. Cap. 13.
Universidad Concepcion. Chile. http://lightning.prohosting.com/~superte/1sem5/chiaven.htm.
' Lage Davila, C. (02/06/2000) Discurso pronunciado en la Reunién con los directores de
empresas en perfeccionamiento empresarial. Centro de Convenciones Pedagogicas. La
Habana. Cuba.
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La continuidad de una nueva etapa del perfeccionamiento en el Sistema Empresarial del
Estado, ha requerido de estas normativas, que recogen las experiencias positivas adquiridas y
los diversos inconvenientes presentados en la primera etapa de implantacion del Sistema.

Este Decreto Ley posibilita, en su papel de base normativa superior, dar continuidad al
Sistema de Direccion y Gestion que el perfeccionamiento conlleva, la regulacion
reglamentaria mediante el Decreto del Comité Ejecutivo de Consejo de Ministros, que facilite
la mejor aplicacion de las disposiciones generales del sefialado cuerpo legal superior y
desarrolle en detalles sus preceptos.

Debe garantizar el desarrollo de un sistema empresarial organizado, disciplinado, ético,
participativo, eficaz y eficiente, con competitividad, sobre la base de otorgarle las facultades
correspondientes y establecer las politicas, principios y procedimientos, que propendan al
desarrollo de la iniciativa, la creatividad y la responsabilidad de todos los jefes y trabajadores,
0 sea, que genere mayores aportes a la sociedad.

Un resumen de esta resolucion aplicada a las condiciones cubanas se observa en el anexo 7.

1.3- Actualidad del sistema integrado de gestion (SIG).

El sistema integrado de gestion se define como “‘el conjunto de la estructura organizativa, la
planificacion de las actividades, las responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los
procesos y los recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y
mantener al dia la politica de la empresa” (Gonzalez, A; Isaac, C. ,2004), es decir, una
herramienta valiosa que permite la gestion transversal en materias sensibles para la empresa,
sus trabajadores y la sociedad.

De este modo, el SIG se aplica a todas las actividades; relativas a la calidad de un producto o
servicio, a las que presenten riesgos para la sociedad y a las que puedan danar el medio
ambiente, existiendo una influencia mutua entre ellas.

La necesidad de integrar los sistemas de gestion de una organizacion, independientemente de
su finalidad, nace y se desarrolla con ella, brindandole la oportunidad de aumentar su eficacia
y eficiencia, extendiendo un tnico sistema a través de todos ellos.

En el contexto mundial no resulta ni practico ni econdmico mantener la multiplicidad, ya que
los sistemas de gestion utilizan elementos comunes relacionados con los recursos, las politicas
y los procedimientos. (Anexo 8)

Ademas, el desempefio de las organizaciones no se mide solamente por su éxito financiero,
sino también por una serie de requisitos externos cada vez més complejos relacionados con la

calidad, la salud y seguridad ocupacional y la proteccion del medio ambiente, integrando estos
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requisitos, se obtienen fuertes ventajas competitivas, debido a que utilizan las sinergias de
todo el sistema, en lugar de basarse en soluciones aisladas.

El objetivo final: planificar, implantar, mejorar y controlar los procesos de la organizacioén
para brindar productos y servicios de calidad y rentables, mientras que se preserva el medio
ambiente y se garantiza la salud y seguridad de los trabajadores. Este objetivo puede lograrse
con un SIG, es decir, con procesos y estructuras planificadas, integradas y transparentes con
trabajadores comprometidos y directivos altamente competentes.

La idea es gestionar el conjunto de procesos que forman la organizacién de forma unica, pero
respetando los requisitos especificos de lo que se persiga integrar. En el anexo 9 se exponen
las funciones de gestion especificas dentro de un sistema que integra la calidad, el medio
ambiente y la seguridad y salud de los trabajadores.

Esta integracion facilita:

. Lasatisfaccion de todas las partes.

. El alineamiento de las diferentes politicas y objetivos de la organizacion.

. Laarmonizacion de los diferentes criterios de gestion.

. La simplificacion de la estructura documental del sistema.

. La minimizacion del esfuerzo global de formacion del personal.

« La implantacion (por concepto de capacitacion) y mantenimiento del sistema.

. Laintegracion de la informacion y el control de gestion.

. Larelacionabilidad de las diferentes tareas en un inico puesto de trabajo.

« Lareduccion del tiempo y coste de mantenimiento del sistema.

« El aumento de la cultura e imagen organizacional.

Sin embargo implica:

. Mayores costos de implantaciéon (en relacion con un solo sistema particular de
gestion).

« Mayor esfuerzo en materia de formacion de organizacion y de cambio de la cultura
empresaria.

« Mayor esfuerzo en materia de planificacion, control y toma de decisiones ya que se
deben tener en consideracion aspectos relacionados tanto con la calidad como con el
desempefio ambiental y de seguridad y salud en el trabajo.

Los primeros intentos por integrar sistemas de gestion (SG) en el mundo, se pusieron en
practica con las normas ISO 9001 y las ISO 14001 y posteriormente la norma britanica
OHSAS 18001. (Anexo 10)

En la actualidad la tendencia internacional hacia los sistemas integrados de gestion, que

abarca el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), el Sistema de Gestion Ambiental
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(SGA)(Anexo 11) y el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST), va
cobrando fuerzas e impone nuevas exigencias a las organizaciones.(Anexo 12)

Muchas organizaciones estdn en el proceso de adopcion de normas y (o) especificaciones
formales de sistemas de gestion, tales como ISO 9001, ISO 14001, ISO/IEC 27001, ISO
22000, ISO/IEC 20000, OHSAS 18001, entre otras. También en organizaciones publicas hay
tendencias hacia la integracion de regulaciones gubernamentales especificas con herramientas
administrativas.

Ejemplo de esta tendencia de integracion constituye el disefio de un modelo gerencial integral
con calidad para el sector publico en Colombia, por la Dra Silvia Elena Gonzalez Bermtdez,
de la Universidad Libre Seccional Cali en el 20009.

En el se combinan el Marco Juridico aplicable con la teoria administrativa y los diferentes
sistemas que estan relacionados. El modelo considera como eje central de cumplimiento de la
funcién publica al ciudadano y contribuye a mejorar el desempefio institucional dada la
aplicacion articulada del ciclo del proceso administrativo, a las cuales se le incorpora el
enfoque sistémico y los aportes de la administracion estratégica, la gestion operativa por
procesos orientada al SGC, y su necesario complemento con el Sistema de Medicion basado
en Mapas Estratégicos ajustados a la especialidad de la Gerencia Publica, que terminan por
connotarlo como Gerencia por Resultados.

Siguiendo la integracion original y en presencia de una economia cada vez mas
internacionalizada y con una progresiva desaparicion de las fronteras geograficas, la gestion
integral del Medio Ambiente, la Calidad y la Seguridad y Salud del Trabajo constituye uno de
los campos con mayor capacidad para contribuir a la apremiante necesidad de mejora de la
competitividad de la empresa.

Segun Ian Davis'’ algunas de las corrientes que haran del mundo del 2015 un lugar muy
diferente para hacer negocios que el mundo de hoy son:

« Elrol y la conducta de las grandes empresas serd cada vez mas analizada y criticada,
pues deberan esforzarse en argumentar y demostrar que la empresa cumple también un
rol social.

. La gestion empresarial pasara de ser un arte a ser una ciencia. Empresas mas grandes,
mas complejas, demandaran nuevas herramientas para gestionarlas.

« El acceso a la informacion desde cualquier punto del planeta estd cambiando la

economia del conocimiento. Estan surgiendo nuevos modelos de produccion, acceso,

1> Davis, I. (03/ 02/ 2009) Articulo publicado en The McKinsey Quarterly.
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distribucion y propiedad del conocimiento. Las organizaciones deberan aprender a
utilizar este nuevo universo o se arriesgaran a hundirse bajo un exceso de informacion.
No obstante se han desarrollado pocos modelos de integracion, los que de forma general se
pueden agrupar en tres niveles de integracion y presentan caracteristicas y limitaciones
particulares.
En los modelos del primer nivel de integracion operan sistemas aislados que integran
determinados procedimientos y registros. La integracion en si es nula y se enmarca en
simplificar documentacion. Los inconvenientes de estos modelos son todas las desventajas de
no abordar la implementacion de los sistemas de gestion de forma conjunta.
Los del segundo nivel de integracion integran requisitos y documentacion y como controlarla,
con un so6lo manual de gestion y algunos procesos integrados asi como procedimientos y
registros integrados. Aun se crean conflictos entre las areas, pues existe una desintegracion a
nivel estratégico donde se determinan las politicas y objetivos, y a nivel tactico donde se
proyectan los planes y la integracion, y en el nivel operativo se enmarca fundamentalmente a
la actividad de control.
Con estos sistemas se puede comprometer la satisfaccion de algunas partes interesadas en
funcién de satisfacer las de otras. Algunas de estas limitaciones son reconocidas por Madrigal
(2001)'® y Bajo (2001).
Los modelos del tercer nivel de integracion tienen politica de abordar la planificacion,
implantacion, medicion, andlisis y mejora de forma integrada. Estos modelos son muy pocos,
ya que comienzan a desarrollarse a partir de la edicién de las normas de la serie ISO 9000:
2000.
Las insuficiencias de estos modelos radican en que enfocan la integracion a garantizar el
cumplimiento de los requisitos de los modelos normativos, no incorporando directrices para la
mejora como las que se establecen en la norma ISO 9004: 2000. No se despliegan los
objetivos e indicadores del SIG a los procesos que garantizan satisfacer a las partes
interesadas, y no gestionan los procesos de forma integrada, lo que limita la medicién del
desempefio y la mejora continua.
Respecto a este planteamiento Alabarracin (2001) plantea que el fracaso de la integracion de
sistemas de gestion es debido fundamentalmente a la no integracion de los procesos claves y
relevantes.
A su entender para alcanzar un sistema totalmente integrado, la empresa tendra que plantearse

un proceso en el que dependiendo de su situacion inicial y del camino elegido para conseguir

' Madrigal J.B. (2001) Sistemas de gestion integrados ¢Mito o realidad?, Revista

Normalizacién No- 1, Cuba.

18



Trabajo de Diploma Capitulo I

la integracion, es decir, del grado de integracion de las soluciones organizativas
(metodologias) y de la estructura organizacional existente en cada momento, podra
encuadrarla en algunos de los cuatro casos que propone como los momentos de la empresa
ante la integracion. (Anexo 13)

El proceso de integracion no es mas que aplicar los principios del enfoque de la gestion por
procesos propugnado por la teoria actual de gestion empresarial: es gestionar el conjunto de
procesos que forman la empresa de forma unica, en la que la empresa se entiende como un
conjunto de procesos que deben verse desde una perspectiva global y equilibrada para
conseguir la maxima eficacia y eficiencia empresarial y de satisfaccion del cliente y la
sociedad, y no desde el punto de vista de la especializacion en actividades desconectadas del
proceso global.

En Cuba también se han dados pasos significativos, primeramente, en la integracion de
herramientas de gestion con la introduccion de técnicas avanzadas de direccion por la maxima
direccion del Gobierno y de los Organismos de la Administracion Central del Estado
(OACE), asi como de los Consejos de Administracion de los Territorios.

Con la integracion del Plan de la Economia, el Presupuesto y los Objetivos de los organismos
y territorios se contribuyo al proceso de perfeccionamiento de la direccion y a la obtencion de
mejores resultados en la economia y los servicios.

Se ha trabajado en la Direccidon por Objetivos (DpO) y la Planificacion Estratégica (PE), en
menor medida en la Direccion por Valores (DpV) y en la Integracion Estratégica (IE),
existiendo diferentes niveles de aplicacion e interpretaciones acerca de cada una por separado
y sobre sus interrelaciones.

En la Direccion Estratégica Integrada (DEI) (Ronda Pupo y Marcané Lacera, 2004; Diaz
Llorca, 2005) (Anexo 14) toman como base o soporte el trazado estratégico original de la
Direccion Estratégica (DE) y se le integran en la medida que van apareciendo, la Direccion
por Valores (DpV) cuando se declaran los mismos para redactar la mision y vision, luego la
Direccion por Objetivos (DpO) cuando se establecen cada uno de los objetivos en las diversas
areas de resultados claves (ARC), teniendo como premisas que dichos objetivos se amplien y
profundicen no solo en los resultados econdmicos-financieros, sino utilizando otras
perspectivas del Cuadro de Mando Integral (CMI).

Evora Capote (2002) propone la Direccion Integral por Objetivos (DIPO), que es el resultado
de la integracion creadora de los diferentes enfoques de direccion, tomando como base la
Direccion por Objetivos y la experiencia propia e internacional.

Esta DIPO integraria la Direccion por Objetivos, la Direccion por Valores, la Planificacion

Estratégica, asi como la Integracion Estratégica. Esencialmente lo que propone es crear un
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sistema coherente de conocimientos para la accion, aunque en constante desarrollo, que tenga
una base conceptual Unica y que se viabilice su estudio y aplicacion practica.

Otro intento por integrar es el realizado por el Instituto Nacional de Investigaciones de
Normalizacion (ININ), del Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA), el
cual presentd en el afio 2000 el Proyecto de Investigacion No.2, titulado “El Sistema de
Perfeccionamiento Empresarial y las Normas ISO9000:2000” el cual se puede observar en el
anexo 15, en el cual encontraron varios puntos en comuin que permiten su disefio, ejecucion y
control de forma coherente e integrada.

En otro trabajo presentado en el afio 2004 reconoce que existen puntos comunes entre los
componentes del Sistema de Control Interno y los principios del SGC con la NC-
ISO9004:2001 Sistema de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora del desempeno,

como se muestra en la figura No. 2.

SGC 9004

Figura No. 2. Integracion del Sistema de Control Interno y el Sistema de Gestion de la
Calidad
Fuente: ININ (2004)

La combinacion de herramientas de gestion constituye un medio eficaz para lograr el
perfeccionamiento de los resultados de la organizacion (Herndndez Torres, 2001; Ronda Pupo
y Marcané lacera, 2004; Velasquez Zaldivar, 2005) pero no basta por si solas o por su simple
aplicacion que la organizacion obtenga ventajas competitivas.

Esta dificultad imposibilita lograr soluciones integrales que apunten hacia la excelencia
administrativa a la que debe aspirar cualquier organizacioén. En este sentido los esfuerzos, al
menos en Cuba, no han producido cambios reales en la gerencia ni en los resultados de la
organizacion (Garcia Vidal, 2006; Carnota Lauzan, 2005; Lage Davila, 2007).

Aunque atn no se han registrado certificaciones de SIG, si se ha logrado determinado grado
de avance en algunas organizaciones, las cuales han integrado varios de sus sistemas, en tanto
otras estdn inmersas en este proceso, lo que les permitird presentar sus solicitudes de

certificacion ante los organismos competentes.
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Un ejemplo de estos avances es el disefio del sistema de integrado de gestion realizado por la
Dra. Aleida Gonzélez Gonzalez y la M.Sc. Cira lidia Isaac Godinez en la Empresa de
Tecnologias Industriales de la Construccion (TICONS) perteneciente al MICONS.
Especificamente para la Unidad Econdmica Bésica de Mecanizacion (UBM), la cual se dedica
a mantener en buen estado técnico los equipos de la construccién que garantizan la prestacion
del servicio de hormigén premezclado, actividad fundamental de esta empresa.

Se decidio el disefio de un SGI por la incidencia que tienen los procesos que se realizan en la
UBM en la calidad de los servicios, asi como los impactos negativos que las actividades de
transportacion, reparacion y mantenimiento pueden generar en el medioambiente. EI modelo
toma como punto de partida los requisitos de las normas ISO 9000:2000 e ISO 140001:96 y la
metodologia seguida fue la del ciclo PDCA. Ademas, ya se cuentan con varias experiencias
satisfactorias en la integracion del SGC al Sistema de Control Interno (SCI).

La influencia creciente de firmas extranjeras con capital fordneo en el mercado nacional y la
incursion nuestra cada vez mas fuerte en el mercado internacional ha potenciado que muchos
ministerios como el MINBAS y el MINTUR apliquen de manera muy responsable el SIG
(estructuras organizativas, funciones, responsabilidades, etc.) lo que les facilita tener mayor
competitividad de sus productos y/o servicios ya que certificarlos les proporciona valor
afiadido.

En las condiciones descritas, la realidad que se presenta hoy en las empresas cubanas, estd ain
distante del estado deseado orientado al logro de eficiencia, eficacia, y efectividad y a la
integracion de los sistemas de gestion, en busca de competitividad, por lo que para el sistema
empresarial cubano esto representa un reto importante, que determina la necesidad de asumir
un grupo de cambios organizacionales relevantes.

En exhaustivo trabajo realizado por la Dra. Rosa Mayelin Guerra Bretafia y la MSc. Maria del
Carmen Meizoso (2008)"", se explora la percepcion de un grupo de 34 especialistas respecto a
la implementacion del SIG en empresas cubanas. Se escogieron las variables: ventajas,
condicionantes, prediccion y barreras y los especialistas fueron clasificados en dos grupos:
expertos y usuarios.

A través de una encuesta evaluaron la factibilidad de la implementacion del SIG en las
empresas cubanas, concluyendo que aunque se reconocen las grandes ventajas de los
sistemas, la aplicacion real de los mismos solo es considerada por la mitad de lo especialistas,

pues las mayores barreras para su implantacion se consideran que son culturales,

7 Guerra Bretafia, Dra. R; Meizoso, MSc. M. (09/2008) La implantacion de sistemas
integrados de gestion. Un reto a la empresa cubana.
http://implantacion-de-sistemas-integrados-de-gestion.htm
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entendiéndose como tal el deficiente liderazgo y capacidad de direccion, el desconocimiento
del tema, la falta de motivacion, la resistencia al cambio, etc.

Las barreras econdmicas fueron consideradas en segundo lugar de importancia, atendiendo a
la necesidad de realizar inversiones en algunas empresas para lograr el cumplimiento de los

requisitos establecidos en las normas internacionales de gestion.

1.4- Las Tecnologias de la informacion y las comunicaciones (T1C"s) como herramientas

integradoras.

El comercio electronico es una '"realidad virtual" en nuestros dias. Hemos pasado de
considerar un lujo al alcance de pocas personas el volar a cualquier pais del mundo a una
rutina al alcance de todos por el sélo coste del carburante y las tasas de avion. Y todo esto se
ha podido conseguir, entre otras causas, debido al abaratamiento de costes de las companias
aéreas que han conseguido eliminar "intermediarios" en la gestion de su actividad comercial.
En el mundo actual han tenido gran auge las nuevas tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC’s) aquellas herramientas computacionales e informaticas que procesan,
almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacion representada de la mas variada
forma.
Es decir, un conjunto de herramientas, soportes y canales para el tratamiento y acceso a la
informacion. Algunos ejemplos de estas tecnologias son la pizarra digital (ordenador personal
+ proyector multimedia), los blogs, el podcast y, por supuesto, la web. Para todo tipo de
aplicaciones, las TIC's son medios y no fines.
Las TIC's tienen como caracteristicas principales las siguientes: (José¢ Huidobro, 2008)'®
« Son de caracter innovador y creativo, pues dan acceso ha nuevas formas de
comunicacion.
« Tienen mayor influencia y beneficia en mayor proporcion al area educativa ya que la
hace mas accesible y dindmica.
« Son considerados temas de debate publico y politico, pues su utilizacion implica un
futuro prometedor.
« Se relacionan con mayor frecuencia con el uso de la Internet y la informatica.
. Afectan a numerosos ambitos de las ciencias humanas como la sociologia, la teoria de
las organizaciones o la gestion.
En América Latina se destacan con su utilizacion en las universidades e instituciones paises

como: Argentina y México, en Europa: Espafia y Francia.

' Huidobro, J. (08/2008) Tecnologias de informacion y comunicacion. Wikipedia.

http://tecnlogias-comunicacion.shtml.htm
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Las principales nuevas tecnologias son:

o Internet

. Robotica

« Computadoras de propdsito especifico

« Dinero electronico
Las TIC’s agregan valor a las actividades operacionales y de gestion empresarial en general y
permite a las empresas obtener ventajas competitivas, permanecer en el mercado y centrarse
en su negocio. Resulta un gran alivio econdomico a largo plazo. Aunque en el tiempo de
adquisicion resulte una fuerte inversion. (Cristian Salazar, 2008)"
Su uso eficiente genera ventajas competitivas pero es preciso encontrar procedimientos
acertados para mantener tales ventajas como una constante, asi como disponer de recursos
alternativos de accion para adaptarlas a las necesidades del momento, las ventajas no siempre
son permanentes: el sistema de informacidon tiene que modificarse y actualizarse con
regularidad.
El mero hecho de introducir tecnologia en los procesos empresariales no garantiza ventajas.
Para que la implantaciéon de nueva tecnologia produzca efectos positivos hay que cumplir
varios requisitos: tener un conocimiento profundo de los procesos de la empresa, planificar
detalladamente las necesidades de tecnologia de la informacidon e incorporar los sistemas
tecnoldgicos paulatinamente, empezando por los mas basicos.
Segun el profesor Orlando Carnota su influencia se percibe en el cambio de la forma
tradicional de hacer las cosas, cotidianamente, aumenta el uso de Internet, tarjetas de crédito,
pago electronico de la nomina de trabajadores, entre otras funciones; es por eso que la funcién
de las TIC's en los procesos empresariales, como manufactura y ventas, se han expandido
grandemente. En la siguiente tabla se muestra la tecnologia utilizada por la gerencia

contemporanea y sus beneficios.

Tabla No. 1. Las bases tecnoldgicas de la gerencia contemporanea y sus aportes gerenciales.

Bases tecnoldgicas Aportes gerenciales

de la gerencia contemporénea

Computadoras personales Democratizacion, Masificacion, Simplificacion, Extension,
Costo
Redes informaticas Impacto  potenciado, Tiempo real, Integracion,

' Salazar, Cristian (19/03/2008).Las TIC como herramienta a la gestion empresarial.
Académico Instituto de Administracion. Universidad Austral de Chile. Portal de Teletrabajo
en Chile: Cibermundos y Reflexiones para una Empresa digital.
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Colaboracion en lineca, Correo electronico, Internet,

Intranet, Extranet, Universalizacion del acceso

Bases de datos Almacenaje # recuperacion, Redundancia minimizada,
Integracion, Apertura al conocimiento, Mdas funciones por

puesto, Decisiones mejor fundamentadas

Disefio integrado de sistemas Personalizacion, Especializacion, Extension, Validacion en
linea, Usuabilidad, Integrabilidad, Asimilacion de tareas

Mas funciones por puesto

Fuente: Orlando Carnota Lauzan (2008)

La integracion a través de las TIC's puede ser interna o extendida. La interna simultanea el
hecho con su registro, logra mas funciones por puesto, reduce intermediarios Yy
desplazamientos, facilita y simplifica tramites y gestiones, posibilita el conocimiento
corporativo, produce decisiones mas integrales y multiplica el trabajo colaborativo. Se puede
encontrar en bancos, hospitales, hoteles, supermercados, oficinas de ingenieria e industrias de
proceso.”’

La externa permite un acceso multinstitucional a la informacion, crea nueva dimension del
conocimiento, potencia y extiende la respuesta a clientes, facilita y simplifica tramites y
gestiones, logra un nuevo nivel de sinergia, eleva la capacidad competitiva. Se puede
encontrar en sistemas bancarios internacionales, sistemas territoriales de salud, sistemas
intermodales, sistemas de distribucion, alianzas estratégicas y sistemas de gobierno.

Ademas, todo cambio o innovacidn trae consigo un rechazo como tendencia natural del ser
humano al enfrentarse a lo desconocido y las TIC’s son un ejemplo concreto de este tipo de
cambio.

Desarrollar una estrategia en un entorno cambiante, y rodeado de incertidumbre, donde valen
mucho la experimentacion y la intuicion para conseguir los objetivos estratégicos, ademas, el
tiempo de materializacion de una idea es muy corto, y sobre todo donde las barreras de
entrada son casi inexistentes, da como resultado la necesidad de implementar un plan que
permita a la empresa posicionarse el primero, en un tiempo muy corto, con una capacidad de
respuesta casi inmediata y que sea capaz de romper con las concepciones tradicionales, que
suponen una barrera para lograra el éxito.

Esto se hace con el fin de obtener una ventaja competitiva que se tendra que preservar frente a

las reacciones de posibles competidores y sin tener claro cual sera el desenlace de esta

* Carnota Lauzan, O. (2009). Aplicacion de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones a los procesos productivos, de servicio y gerenciales. La Habana. Cuba.
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estrategia. A continuacion en esta tabla se pueden observar las diferencias entre la

planificacion estratégica frente a la estrategia digital, que esta cada vez mas presente.

Tabla No. 2. Diferencia entre planificacion estratégica y estrategia digital.

Planificacion estratégica

Estrategia digital

Naturaleza Estatica Dinamica
Ambiente Fisico Virtual
Disciplina Analitica Intuitiva
Tiempo requerido 3-5 afos 12-18 meses

Técnica clave

Apalancamiento de la cadena

de valor

Destruccion de la cadena de

valor

Participantes

Estrategas, duefios y gerentes

Todos (incluyendo clientes,

proveedores, etc.)

Funcion de la tecnologia

Habilitador

Disruptor

Fuente: “Unleasing the Killer App” Larry Downes y Chunca Mui.

Aunque existen multitud de herramientas que pueden mejorar la comunicacion, la

comercializacién y ventas, la produccion, los servicios, la gestion de compras. El problema

esta en los sistemas organizativos. Si una organizacion tiene dificultades en alguno de sus

procesos de negocio, implantar una herramienta tecnologica sin cambiar o mejorar esos

procesos o la metodologia de trabajo, no le va a solucionar sus problemas.

Simplemente trasladara a la herramienta las dificultades y a la vez aumentara su insatisfaccion

y desconfianza por aplicar las TIC’s en la empresa. Es por ello que si importante es

diagnosticar y el conocer el mercado, imprescindible es conocer la realidad interna de la

organizacion.

En la siguiente tabla se muestran algunas de las aplicaciones mas habituales de integracion en

las Pymes en algunas de las areas funcionales de las organizaciones.

Tabla No. 3. Algunas de las aplicaciones mas habituales de integracion en las pymes.

Areas funcionales de las organizaciones

Aplicaciones

Aplicaciones de comercio electrénico

E-Business

Aplicaciones en marketing y comunicacioén

Boletines, M-mail, Blogs, Observatorios de
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mercado...

Aplicaciones de gestion de clientes CRM (Customer Relationship Management)

Aplicaciones de procesos productivos y | ERP?', GPS (Sistemas de Posicionamiento
logisticos Global), Gestores de proyecto, Gestores

documentales...

Aplicaciones de gestion de compras y | E-Procurement

proveedores

Aplicaciones de seguimiento y control Cuadro de Mando Integral (CMI),
Balanced Scorecard (BSC) y

Business Intelligence (BI)

Aplicaciones de gestion de recursos humanos | Intranets, Portal del empleado, E-Learning,

Gestion del conocimiento. ..

Fuente: Toméas Guillén Gorbe (2007). Las TIC en la estrategia empresarial. Grupo IFEDES
S.A.

Un ejemplo fehaciente de como las TIC’s constituyen herramientas integradoras fue la
seleccion de la herramienta K2B como Sistema Integrado de Gestion Administrativa en
Venezuela® en el 2007, luego de una evaluacion especializada coordinada por el Centro
Nacional de Tecnologias de Informacion (CNTI) y el Ministerio del Poder Popular para las
Telecomunicaciones y la Informatica (Mppti).

Este sistema permite integrar bajo una unica plataforma informatica -entre otras- la
administracion financiera, contable, presupuestaria, control de inventario y compras del
despacho ministerial y sus entes adscritos.

La industria del turismo también ha sido transformada por las TIC’s: Internet ha cambiado
radicalmente la forma en que los consumidores planifican y compran sus vacaciones;
asimismo, ha influido en la manera en que los proveedores turisticos promocionan y venden
sus productos y servicios, pues permite que entren en contacto directamente con los
consumidores de todo el mundo a un precio relativamente bajo.

A través de sus sitios web pueden transmitir su verdadera identidad, perspectivas nicas y una

informacion local especializada que no puede ofrecer un gran proveedor internacional.

I Los ERP (Gestion Integral de Procesos) constituyen el centro del sistema de informacion

de una empresa y tienen una gran importancia en los niveles estratégicos, organizativos y
operativos.

2 (07/12/2007) Centro Nacional de Tecnologias de Informacion (CNTI). Venezuela.
turisTEC - tourism technology.E07121 Parc BIT turistec@turistec.org - http://turistec.org ;
http://5906.htm
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Siempre que estén bien diseflados y puedan ofrecer a los usuarios un paquete turistico
completo que incluya reservas, vuelos y el cambio de divisas.

A medida que los turistas compran cada vez mas a través de Internet, los gobiernos y las
organizaciones turisticas nacionales y regionales de los paises mas pobres han de centrarse en
generalizar el acceso a Internet y crear sitios web conectados que abarquen toda la "cadena de
valor" que hay detras de los viajes internacionales. Uno de los grandes retos sera superar los
obstaculos nacionales para adoptar y emplear la tecnologia, las nuevas formas de pago, las
telecomunicaciones y la informatica.

Segtin directivos de cadenas hoteleras durante un desayuno organizado por CincoDias en el
que se debatid el papel de las TIC en el sector turistico: el tejido turistico estd muy atomizado
y formado por muchas pymes, que no estan capacitadas para hacer grandes inversiones en
tecnologia, record6 Victoriano Francisco Barral, de Hotelbeds.

Pese a esa dificultad, Tomas Rodicio, de Fiesta Hoteles, apuntdé que hoy las tecnologias
pueden llegar hasta el pequeno hotelero a través de software compartido por distintos hoteles.
Y afadié que con las redes sociales, la gente ya busca directamente en ellas y si no apareces
en estas comunidades pierdes oportunidades, ya que los clientes “se apoyan cada vez mas en
la opinidn de otros viajeros”.

“Ha tenido que producirse un cambio generacional para que las empresas empezaran a valorar
la tecnologia como algo que crea valor afiadido a los procesos de venta”, sefiald Angel
Muiioz, de Marsans. Miguel Angel Garcia, de Accenture, dijo que “el turismo ha sido un
sector muy pacato. Salvo en honrosas excepciones, se ha visto la tecnologia como gasto”.

Una muestra de la importancia del uso de las TIC’s en el turismo es el Centro Tecnologico
para el Turismo de Microsoft (inico a nivel mundial de estas caracteristicas) “MIC-Turisme
Illes Balears”, promovido por el cluster TurisTEC?. Su constitucion formé parte de las
iniciativas del Plan Estratégico 2008-2011, y es uno de los primeros Centros/Laboratorios

Tecnologicos implantados en el ParcBIT.

2 Entre las empresas asociadas a TURISTEC figuran SGB, AT4, Brujula, Planeta WEB,
Innova, Okkum Globalred, Tec-Soft Consulting SL, Amara, 3 digits, Hotelbeds, Orizonia
(corporacion que incluye, entre otros, Iberojet, Solplan, VivaTours, Céndor, Viajes Iberia),
Logitravel, Sa Nostra hasta llegar a 60 socios. También cabe mencionar los siguientes socios
institucionales: Govern de les Illes Balears, Universitat de les Illes Balears, Fundacid
Universitat-Empresa, Fundacié per a la Formaci6é i la Recerca, Fundacion Illes Balears

Innovacié Tecnologica (IBIT) y Parc Balear d'Innovacié Tecnologica (Parc BIT).
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Segun los datos de Fundacion IBIT (Fundacion Illes Balears Innovacié Tecnologica), el
software de management hotelero producido e implementado en paises como Italia, Portugal,
Alemania, Estados Unidos, México, Argentina y Bulgaria, gestiona mas de 500.000 camas
con programas de management hotelero y millones méas a través de portales Web y
aplicaciones para Internet, mas de 50.000 amarres con soluciones para puertos nautico-
deportivos, mas de 3.000 bares y restaurantes a través de aplicativos de comanda, facturacion
y reservas, 20 compaiiias aéreas de ambito internacional y 20 aeropuertos internacionales®*.

Sus proyectos de expansion abarcan a Chile donde tienen como objetivo identificar actores en
el marco publico-privado de Chile, analizar las regiones Metropolitana y de Valparaiso como
plazas de inversion conjunta; intercambiar buenas practicas de apoyo a [+D+i en tecnologias
turisticas; apoyar la posible creacion de un Cluster TIC Turismo en Chile y posibles joint

ventures con empresas TIC Turismo de Chile.”

24 . (2008) DOSSIER: Turistec presenta el borrador del Plan Estratégico IC-Turismo
Illes Balears 2008-2011.
turisTEC - tourism technology.E07121 Parc BIT turistec@turistec.org http://turistec.org
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Chile.
http://Innovadoras_TICs_Europeas_para El_Turismo_Buscan_Alianzas_en_Chile.html

(23/03/2009) Innovadoras TICs Europeas para El Turismo Buscan Alianzas en
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CAPITULO Il. METODOLOGIA PARA EL DISENO DE UN SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION EN EL HOTEL CLUB AMIGO “ATLANTICO -
GUARDALAVACA”

En el presente capitulo se caracteriza al hotel Club Amigo “Atlantico — Guardalavaca” y se
integra en un cuerpo unico de requisitos las diversas normas y (o) regulaciones exigidas al
mismo con el fin de coordinar y armonizar sus recursos materiales y humanos en funcion de

maximizar la eficacia de sus procesos.

2.1- Caracterizacion general del hotel Club Amigo “Atlantico — Guardalavaca”.

El hotel estd ubicado en el Polo Turistico Guardalavaca perteneciente a la region Norte
Oriental, a 74 Km. del Aeropuerto Internacional “Frank Pais” y a 64 Km. de la ciudad de
Holguin.

Es la fusion de los Clubes Amigo “Atlantico Bungalow” y “Guardalavaca”, como resultado
de la estrategia trazada por la Compafila Hoteles CUBANACAN para mejorar la
comercializacion de los hoteles y obtener mejores resultados econdmicos; esta formado por 4
secciones de edificaciones que se distinguen entre si por su disefio arquitectonico: Seccion
Tropical (antiguo Hotel “Atlantico”); Seccion Estindar (antiguo Hotel “Guardalavaca”);
Seccion Bungalow (antigua Villa “Turey”) y la seccion Villas (Construido en febrero del
2001).

Sustentado en un disefio estratégico se definieron la mision; vision; objetivos estratégicos,
politicas centrales, procesos, procedimientos y estandares en las diferentes areas de trabajo,
tanto claves como de apoyo.

La mision declarada es: Club Amigo “Atlantico-Guardalavaca”, 3 estrellas lider del destino
Holguin, distinguido por la naturaleza y la amistad, donde la variedad de ofertas y el ambiente
familiar convierten a su colectivo en amigos y amigas que atienden a amigos y amigas.

Con el eslogan siguiente:

Su casa lejos de casa.

La Vision resultante del trabajo del equipo de direccion, es la siguiente:

Somos el tres estrellas lideres del pais, que se distingue por la diversidad de la cartera de
productos, calidad, profesionalidad, superacion constante de nuestros recursos humanos y el
mejoramiento progresivo de nuestra imagen, en un ambiente amistoso y natural.

La Cultura Empresarial de la organizacion es:

Teniendo en cuenta que el apoyo y el respeto nutren la camaraderia y el trabajo en equipo y
evita el conflicto.

Los valores de la organizacion son:
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« Honestidad

o Lealtad a la revolucion y a Fidel

« Profesionalidad
« Flexibilidad
. Trabajo en equipo

. Liderazgo

El Club Amigo cuenta con una plantilla aprobada de 517 trabajadores de ellas 498 cubiertas,
desglosandose de la siguiente manera:

Por grado técnico-profesional:

Grado técnico-profesional Cantidad de trabajadores Porcentaje
Dirigentes 13 2.5%
Administrativos 2 0.3%
Técnicos 53 10.3%
Obreros 166 32%
Servicios 276 53%

Por nivel educacional:
Nivel educacional Cantidad de trabajadores Porcentaje
Nivel superior 56 11.3%
Técnico medio 74 15%
Preuniversitario 229 46%
9no Grado 124 25%
6to Grado 15 2%

Por edades.
Edad Cantidad de trabajadores Porcentaje
Menores de 35 Afos 120 24
Entre 36 — 45 Afos 219 44
Entre 46 — 50 Atos 52 10
Entre 51- 59 Afos 88 18
Mas de 60 Anos 19 4

Como se aprecia en la tabla anterior el 24 % de la fuerza laboral es menor de 35 afios y el 44
% menor de los 45 afos, lo que denota que la fuerza laboral es mayoritariamente joven y se
puede trabajar con profundidad y buenos resultados tanto en el programa de calidad como en

el perfeccionamiento empresarial.
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El hotel funciona como un Todo Incluido, y sus procesos principales son: recepcion,
alojamiento, restauracion y recreacidon, que en conjunto con una serie de procesos
estratégicos y de apoyo (anexo 16), se gestionan en busca de su objetivo primordial: lograr la
satisfaccion del cliente y la rentabilidad econdmica.
El organigrama general y la informacion general del Club Amigo incluyendo Ia
caracterizacion de los servicios que presta, basados en las Normas Internacionales se
muestran en los anexos 17 y 18 respectivamente.
El hotel mantiene relaciones contractuales con los siguientes tour-operadores (se relacionan
los més significativos):
. Alemania: Thomas Cook AG, Alltours, Ogertours, Meier’s, FTI y Tropicana
Touristik.
o Canada: Transat Tour, Nolitur, Signature, Tour Mont Royal, My Travel, Conquest,
Sunwing y Sol y Son.
. Holanda: Er Travel Group, Hotel Plan, Special Traffic y Travel Trand.
« Suiza: Kuoni Suiza, Im Holz.
o Austria: Gulet.
 Italia: Havanatur Italia, Karambola, Presstour y Condor Viaggi.
. U.K.: The Holidays Place, Thomas Cook UK, My Travel, First Choice y
CUBANACAN UK.
. Finlandia: Aurinkomatkat.
- Espaia: Iberojet y Politours.
. Receptivos: Viajes Cubanacan, Havanatur, Cubatur, Gaviotatur.
. Panamad: Viajes Comentucci, Vacacionar Travel y Servicios Global.
Dentro de sus principales proveedores se encuentran: ITH (abastecedora del turismo en la
provincia Holguin), AT comercial, Combinado Cérnico, Frutas Selectas, Combinado Lacteo,
Empresa de Bebidas y refrescos EMBER, Bucanero S.A., Cultivos Varios, Havana Rhum &
Liquors, Agrotex, Becasa, EMSUNA, entre otras.
La comercializacion se realiza de forma centralizada por la direcciéon comercial del Grupo
Cubanacan, donde al Hotel s6lo le corresponde el control de la ejecucion de la contratacion y

escasas acciones de promocion.

2.2- Descripcion del procedimiento propuesto.
En este capitulo se describe el procedimiento que serd aplicado para el disefio del sistema
integrado de gestion en el hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” de la compafia

Cubanacan denominado PAS 99:2006 “Especificacion de requisitos comunes del sistema de
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gestion como marco para la integracion”, propuesto por el Instituto Nacional de
Investigaciones de Normalizacion (ININ).

Se selecciono dicho procedimiento pues coincide con la situacion existente en el hotel, que
cuenta con un sistema de gestion que integra las normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:2004,
que conformaria la columna vertebral del nuevo sistema de gestion al cual se pudieran alinear
las otras normas y regulaciones exigidas por las diferentes instancias.

A continuacion se describen las premisas, objetivos, principios generales y el procedimiento
en cuestion.

Premisas.

o Estéd destinado sobre todo, a ser utilizada en organizaciones que estan aplicando los
requisitos de dos o mas normas de sistemas de gestion.

. Esta destinado a simplificar la aplicacion de normas de sistemas multiples y toda
evaluacion de la conformidad asociada a los mismos.

Objetivo.

. Contribuir a que las organizaciones logren beneficios mediante la consolidacién de los
requisitos comunes en todas las normas y/o especificaciones de sistemas de gestion y
el control eficaz de los mismos.

Principios generales:

. Las organizaciones que utilizan este procedimiento deben incluir como elemento de
entrada los requisitos especificos de las normas o especificaciones de sistemas de
gestion a las cuales se suscriben.

« La conformidad con este procedimiento no garantiza en si la conformidad con otras
normas o especificaciones de sistemas de gestion. Seguira siendo necesario abordar y
satisfacer los requisitos particulares de cada sistema de gestion si se quiere lograr la
certificacion, en los casos en que se busque la misma. No es apropiada la certificacion
con este procedimiento por derecho propio.

. Entre estos beneficios podemos incluir:

a. Mayor enfoque en el negocio;

b. Enfoque mas holistico a la gestion del riesgo comercial;

c. Menos conflictos entre los sistemas;

d. Menos duplicacion y burocracia;

e. Auditorias, tanto internas y externas, mas eficaces y eficientes.

« Cada norma de sistemas de gestion tiene sus propios requisitos especificos, pero estos
seis topicos estaran presentes en todas ellas y se pueden adoptar como base para la

integracion:
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a. Politica

b. Planificacion

c. Aplicacion y operacion

d. Evaluacion del desempefio
e. Mejora

f. Revision por la Direccion

. Utiliza la misma categorizacion como marco para los requisitos comunes del sistema
de gestion.(Anexo 19)

« Se aplica a todos los sistemas de gestion, tanto si son el tema de una norma formal de
sistemas de gestion o si son sistemas menos formales que forman parte del sistema
global de gestion de la organizacion.

« Los seis requisitos comunes mencionados anteriormente se deben considerar
conjuntamente con el sistema PHCA (Planificar, Hacer, Chequear, Actuar) que siguen
todos los sistemas de gestion.(Anexo 20)

. Laintegracion se debe planificar y aplicar de manera estructurada.

« Para cumplir los requisitos de una norma especifica de sistemas de gestion serad
necesario hacer un andlisis detallado de dichos requisitos y compararlos con los que ya
se han incorporado al sistema integrado. Incluso los elementos que se consideran
comunes pueden tener pequefias diferencias en el contexto de una norma o
especificacion individual.

Procedimiento.

I. Alcance.

Especifica requisitos comunes del sistema de gestion y esta destinada a ser utilizada como
marco para aplicar dos o mas normas o especificaciones del sistema de gestion de manera
integrada.

Aunque estéd destinada sobre todo a utilizarse en combinaciéon con normas o especificaciones
de sistemas de gestion tales como la ISO 9001, ISO 14001, ISO/IEC 27001, ISO 22000,
ISO/IEC 20000 y/o OHSAS 18001, se puede utilizar también con otras normas o
especificaciones nacionales e internacionales sobre sistemas de gestion.

Se aplica a toda organizacidn, independientemente de su tipo o tamafio.

No esta destinada a organizaciones cuyo sistema de gestion se basa en una inica norma o
especificacion, excepto como preparacion para la adopcion de sistemas o normas adicionales.
La conformidad con ella no garantiza la conformidad con cualquier otra norma o
especificacion de sistemas de gestion.

I1. Referencias normativas.
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Solamente se aplican como referencias normativas las normas o especificaciones a las que la
organizacion se suscribe y quiere utilizar junto con esta, pero existen otras normas o
especificaciones nacionales e internacionales de sistemas de gestion que se pueden considerar
adecuadas para las necesidades de la organizacion.

I11. Términos y definiciones.

Teniendo en cuenta sus objetivos, se aplican los términos y las definiciones siguientes:
Aspecto: caracteristica de una actividad, producto o servicio que tiene o puede tener un
impacto
Documento: informacion y su medio de soporte.

Impacto: efecto en los compromisos y objetivos de la politica de la organizacion, en sus
partes interesadas, en la propia organizacion y/o en el medio ambiente.

Parte interesada: persona o grupo a quien le interesan las actividades, los productos y/o
los servicios de una organizacion o puede ser afectado por los mismos. Ejemplos,
organizacion, proveedores, banqueros, sindicatos, asociados, o la sociedad en su conjunto.
Planificacién de contingencias: consideracion de los incidentes potencialmente graves
que podrian afectar las operaciones de la organizacion y la formulacién de uno o mas
planes para prevenir o mitigar los efectos y permitir que la organizacion trabaje lo mas
normalmente posible.

Procedimiento: modo especificado de realizar una actividad o un proceso.

Proceso: conjunto de actividades interrelacionadas o interactuantes que transforman
elementos de entrada en elementos de salida.

Riesgo: probabilidad de que ocurra un evento que tendra un impacto en los objetivos.
Sistema de gestion: sistema(s) para establecer una politica y objetivos y alcanzar dichos
objetivos.

Tendran prioridad las definiciones de las normas y/o especificaciones que se utilizan

conjuntamente con ella.

IV. Requisitos comunes del sistema de gestion

4.1 Requisitos generales

4.1.1 La organizacion documentard el alcance del sistema de gestion y las normas o

especificaciones de sistemas de gestion a las que se suscribe.

4.1.2 La organizacion establecera, documentard, aplicard, mantendrd y continuamente

mejorara el sistema de gestion segun los requisitos de este procedimiento y las normas o

especificaciones del sistema de gestion a las que se suscribe.

4.1.3 Para cumplir sus politicas y objetivos declarados, la organizacion debera:
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a. identificar los procesos necesarios para aplicar, operar y mantener el sistema de
gestion y su aplicacion en toda la organizacion;

b. determinar la secuencia e interaccion de estos procesos y su aplicabilidad para la
integracion;

c. determinar criterios y métodos necesarios para garantizar la eficacia, tanto de la
operacioén como del control de estos procesos;

d. garantizar la disponibilidad de los recursos y la informacioén necesarios para apoyar la
operacion y el monitoreo de estos procesos;

e. monitorear, medir y analizar estos procesos, y aplicar las acciones necesarias para
lograr los resultados planificados y la mejora continua del desempefio global de la
organizacion.

4.2 Politica del sistema de gestion
La alta direccion definird la politica de la organizacidon con respecto a su sistema de gestion y
garantizara que:

O sea apropiada a las actividades, productos y servicios de la organizacion;

0 incluya el compromiso de cumplir todos los requisitos legales y de otro tipo a los que
se suscribe la organizacion y mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion;

O constituya un marco para establecer y revisar objetivos,

O se comunique a todas las personas que trabajan para la organizacién o en su nombre;

O se revise periddicamente para garantizar su idoneidad permanente.

4.3 Planificacion
4.3.1 Identificacion y evaluacion de aspectos, impactos y riesgos
La organizacion establecerd, aplicard y mantendra uno o mas procedimientos para:

a. identificar los aspectos de sus actividades, productos y servicios que sean pertinentes
al alcance del sistema de gestion;

b. evaluar los riesgos que enfrenta la organizacion mediante la determinacion y el
registro de los aspectos que tienen o pueden tener un impacto significativo (es decir,
aspectos significativos).

La organizacion garantizard que se consideren los aspectos significativos en el
establecimiento, la aplicacion y el mantenimiento de su sistema de gestion.

4.3.2 Identificacion de requisitos legales y de otro tipo.

La organizacion establecerd, aplicard y mantendrd uno o mas procedimientos para determinar
los requisitos legales y de otro tipo relacionados con sus actividades, productos y servicios
que sean pertinentes al alcance del sistema de gestion y los tendrd en cuenta para el

establecimiento, la aplicacidon y el mantenimiento de su sistema de gestion.
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4.3.3 Planificacion de contingencias

La organizacion establecera, documentard y mantendra uno o mas procedimientos para
identificar todo evento, emergencia potencial o desastre no planificado y dar una respuesta a
los mismos. El (los) procedimiento(s) tendra(n) como fin prevenir o mitigar las consecuencias
de tales incidencias y considerar la continuidad de las operaciones comerciales.

4.3.4 Objetivos.

4.3.4.1 La organizacion establecera objetivos teniendo en cuenta sus aspectos significativos,
obligaciones legales, y otros requisitos aplicables, asi como su compromiso con la mejora
continua, cuando aplique la politica. Estos objetivos serdn medibles.

4.3.4.1 La organizacion establecera, aplicard y mantendra uno o mas programas para alcanzar
sus objetivos.

4.3.5 Estructura organizativa, funciones, responsabilidades y autoridades

4.3.5.1 La alta direccion de la organizacion designara a uno o mas representantes especificos,
quien(es), independientemente de otras responsabilidades, tendrd(n) funciones,
responsabilidades y autoridades definidas para:

a. garantizar que se establezca, aplique y mantenga el sistema de gestion de acuerdo con
los requisitos de este procedimiento y las normas o especificaciones de sistemas de
gestion a las que se suscribe la organizacion;

b. informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestiobn para su
revision, incluyendo recomendaciones para la mejora.

43.5.2 La organizacion identificard, documentard y comunicard las funciones,
responsabilidades y autoridades de las personas involucradas con el sistema de gestion y sus
interrelaciones dentro de la organizacion.

4.4 Aplicacion y operacion

4.4.1 Control operativo

La organizacion garantizard que las operaciones asociadas con aspectos significativos se
realicen en condiciones especificas para cumplir las politicas y los objetivos que ha
establecido, asi como los requisitos legales y otros requisitos pertinentes.

4.4.2 Gestion de los recursos

4.4.2.1 La organizacion garantizara que todas las personas que trabajan para la organizacion o
en su nombre sean competentes sobre la base de su educacion, capacitacion, habilidades y
experiencia apropiadas para las tareas que se les ha asignado.

4.4.2.2 La organizacion:

a. evaluard la eficacia de las acciones emprendidas para garantizar la competencia;
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b.

garantizara que su personal esté consciente de la relevancia e importancia de sus

actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos.

4.4.2.3 La organizacion determinarda, proveerd y mantendra los recursos y la infraestructura

que necesita para lograr sus objetivos.

4.4.3 Requisitos de documentacion

4.4.3.1 La documentacion del sistema de gestion incluira:

a.

una descripcion del alcance del sistema de gestion, incluyendo las normas y
especificaciones de sistemas de gestion a las que se ha suscrito;

declaraciones de las politicas y los objetivos de la organizacion;

un manual del sistema que describa los elementos principales del sistema de gestion y
su interaccion, incluyendo politicas, procesos y procedimientos comunes y referencias
a documentos afines;

los procedimientos documentados y registros que requiere este procedimiento y las
normas o especificaciones de sistemas de gestion a las que se suscribe la organizacion;
documentos que la organizacion considera necesarios para garantizar la planificacion,

operacion y control eficaces de sus procesos.

4.4.3.2 Se controlaran los documentos requeridos por el sistema de gestion.

4.4.3.3 La organizacion establecera, aplicard y mantendrda uno o madas procedimientos

documentados con el fin de definir los controles necesarios para:

®»

aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emision;

revisar y actualizar los documentos, y re-aprobarlos seglin sea necesario;

garantizar que se identifiquen los cambios y el estado actual de revision de los
documentos;

garantizar que en los puntos de uso se disponga de las versiones pertinentes de los
documentos aplicables;

garantizar que los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables;
garantizar que se identifiquen los documentos de origen externo y se controle su
distribucion;

prevenir el uso no intencional de documentos obsoletos, y aplicarles la identificacion

adecuada si se retienen con algun propdsito.

4.4.3.4 Se estableceran, documentaran y mantendran registros para proveer evidencias de

conformidad con los requisitos y de la operacion eficaz del sistema de gestion.

4.4.3.5 La organizacion establecerd, aplicard y mantendra uno o mas procedimientos con el

fin de definir los controles necesarios para identificar, salvar, proteger, recuperar, retener y

disponer de los registros.

37



Trabajo de Diploma Capitulo 11

4.4.4 Comunicacion
4.4.4.1 La organizacion establecera, aplicard y mantendra medidas eficaces para:

a. la comunicacion interna entre los diversos niveles y funciones de la organizacion;

b. recibir, registrar y responder las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas.
4.4.4.2 La organizacion decidird si se va a comunicar activamente con partes interesadas
externas y documentara su decision.
4.4.4.3 Si decide que habra comunicacion con partes interesadas externas, la organizacion
establecera y aplicara uno o mas métodos para la comunicacion.

4.5 Evaluacion del desempefio

4.5.1 Monitoreo y medicion

La organizacion realizard el monitoreo y la medicion para determinar hasta qué punto se
cumplen los requisitos aplicables. Esto incluira el registro de datos para seguir el desempefio
de los controles operativos pertinentes y evaluar la conformidad con los objetivos de la
organizacion, asi como la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

4.5.2 Evaluacion del cumplimiento

La organizacion realizara evaluaciones periodicas del cumplimiento con los requisitos legales
pertinentes al alcance del sistema de gestion y registrara los resultados.

4.5.3 Auditoria interna

4.5.3.1 La organizacion establecera y mantendrd un programa de auditoria para realizar
auditorias periodicas del sistema de gestion con el fin de determinar:

a. si el sistema de gestion estd en conformidad con las medidas planificadas, incluyendo
los requisitos de este procedimiento y otras normas o especificaciones de sistemas de
gestion a las cuales se suscribe la organizacion (vea 4.3)

b. sise ha aplicado y mantenido adecuadamente y si se mantiene la adherencia.

4.5.3.2 El programa de auditoria, incluyendo su cronograma, se basard en la importancia de
los aspectos del sistema de gestion, los riesgos de la organizacion, el desempeiio de la
organizacion y los resultados de auditorias previas.

4.5.3.3 Las medidas para la auditoria cubriran el alcance, la frecuencia, las metodologias y las
competencias, asi como las responsabilidades y los requisitos para realizar auditorias y
reportar los resultados.

4.5.3.4 La seleccion de auditores y la realizacion de auditorias garantizaran la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria.

4.5.4 Manejo de las no conformidades

Se corregiran las no conformidades identificadas y se tomardn acciones para mitigar su

impacto (vea 4.6).
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4.6 Mejora
4.6.1 Generalidades
4.6.1.1 La organizacion mejorara continuamente la eficacia del sistema de gestion mediante el
uso de la politica, los objetivos, los resultados de auditoria, el andlisis de datos de la
evaluacion del desempefio, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
Direccion.
4.6.1.2 La organizacion definird y asignara la responsabilidad y autoridad por la mejora del
sistema de gestion.
4.6.2 Accion correctiva, preventiva y de mejora
Se establecera un proceso destinado a definir requisitos para:

a. revisar no conformidades reales o potenciales (incluyendo los comentarios de las

partes interesadas);
b. determinar las causas de las no conformidades reales o potenciales;
c. evaluar la necesidad de acciones para garantizar que no ocurran ni se repitan las no
conformidades;

d. determinar y aplicar la accion apropiada necesaria;

e. registrar los resultados de la accion emprendida;

f. revisar la eficacia de la accion emprendida.
Las acciones preventivas y correctivas seran apropiadas a los riesgos detectados.
4.7 Revision por la Direccion
4.7.1 Generalidades
4.7.1.1 La Alta Direccion revisara el sistema de gestion de la organizacion a intervalos
planificados para garantizar su idoneidad y eficacia permanentes.
4.7.1.2 Las revisiones incluirdn la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de
cambios en el sistema de gestion, incluyendo la politica y los objetivos.
4.7.1.3 Se mantendran registros de la revision por la Direccion.
4.7.2 Elemento de entrada
Entre los elementos de entrada de la revision por la Direccion se incluiran, como minimo, los
siguientes datos:

resultados de auditorias

a
b. retroalimentacion de las partes interesadas

e

estado de las acciones preventivas y correctivas

&

acciones de seguimiento de anteriores revisiones por la Direccion
e. cambios circunstanciales, incluyendo novedades en los requisitos legales y de otro

tipo, relacionados con los aspectos de la organizacion y los riesgos asociados
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f. recomendaciones para la mejora
g. datos e informacion sobre el desempefio de la organizacion
h. resultados de la evaluacion de la conformidad con los requisitos legales o de otro
tipo.
4.7.3 Elementos de salida
Entre los elementos de salida de la revision por la Direccion se incluira toda decision y accion
relacionada con:
a. lamejora de la eficacia del sistema de gestion;
b. la mejora con respecto a los requisitos de las partes interesadas;
c. los recursos necesarios para permitir la mejora del sistema de gestion y de sus
procesos.
Consideraciones finales del Disefio.
Las premisas, objetivo y principios generales expuestos en este procedimiento para el disefio
del SIG requieren para su implementacion la adecuacion del marco normativo y regulatorio,
asi como un intenso trabajo de capacitaciéon que debe involucrar a todo el personal y los
factores de la organizacion. Asi mismo deben aplicarse las disposiciones legales nuevas que

se promulguen.

2.3- Aplicacion del procedimiento en las condiciones del hotel Club Amigo “Atlantico -
Guardalavaca”.

Esta etapa inici6 en el primer trimestre del afio 2009 con la realizacion de un profundo estudio
sobre las regulaciones y (0) normas exigidas al hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”,
asi como a sus procesos principales.

Ademas se analizd el procedimiento para dar cumplimiento a las premisas, objetivos y
principios generales del mismo, asi como los requisitos de documentacion y se determinaron
los puntos comunes que tienen cada una de estas regulaciones y (0) normas con el sistema de
gestion ya implantado con el objetivo de integrarlos, como se observa en el Anexo 21.

El SIG se representa mediante una estructura de arbol (anexo 22), con un tronco comun, y 8
ramas correspondientes a las 8 normas y (o) regulaciones a integrar: ISO 9001:2000,
Resolucion 297:2003 MFP, ISO 14001:2004, NC 18 001:2005, NC- ISO 22001:2005,
Resolucion 013:2006 MAC, NC 3001:2007 y Decreto 281:2007.

El tronco contiene el sistema de gestion comun a las normas y (o) regulaciones, teniendo en
cuenta todos los elementos, desde la politica a la asignacion de los recursos, etc., pasando por

la planificacion y el control de las actuaciones y terminando con la auditoria y la revision del
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sistema. Cada rama especifica de gestion recogeria de forma complementaria las cuestiones

particulares y peculiares que la incumben.

Procedimiento.

I. Alcance

El procedimiento integrara las normas, resoluciones y decretos implementados y exigidos por
la direccion general y proveera a los directivos del hotel de una metodologia coherente para

gestionar los procesos que se desarrollan en la organizacion segun las referencias normativas.

Il. Referencias normativas.
Se aplicd como referencias normativas las normas o especificaciones a las que la organizacion
se suscribe y quiere utilizar y que a continuacion se relacionan:
1. ISO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
2. Resolucion 297:2003 MFP. Definiciones de control interno. Componentes y normas.
3. ISO 14001:2004: Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientaciones para
el uso.
4. NC 18 001:2005. Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo. Requisitos.
5. NC-ISO 22001:2005 Sistemas de gestion de seguridad alimentaria. Requisitos.
6. Resolucion 013:2006 MAC. Plan de medidas para la prevencion de indisciplina,
ilegalidades y manifestaciones de corrupcion.
7. NC 3001:2007. Sistema de gestion integrada de capital humano. Requisitos.
8. Decreto 281:2007. Reglamento para la implantacion y consolidacion del sistema de

direccion y gestion empresarial estatal.

1. Términos y definiciones

Se aplicaron los mismos términos y las definiciones que describe el procedimiento.

V. Requisitos comunes del sistema de gestion

4.1 Requisitos generales.

4.1.1 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” documentard el alcance del sistema de
gestion y las nuevas normas o especificaciones de sistemas de gestion a las que se suscribe.

El Decreto 281 y las Resoluciones 297 y 013 no describen requisitos generales.
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Tareas:

1. Modificar completamente el manual MCM-B Alcance, Generalidades y Exclusiones,
donde se declare el alcance del nuevo SIG y las nuevas referencias normativas descritas
en el apartado II de este procedimiento.

4.1.2 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecerd, documentara, aplicara,

mantendrd y continuamente mejorara, el sistema de gestion, segin los requisitos de este

procedimiento y las normas o especificaciones de sistema de gestion a las que se suscribe.

Tareas:

1. Incluir las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento,

como entradas al proceso, por lo que se debe modificar completamente el manual MCM-C:

Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Medio Ambiente.

4.1.3 Para cumplir sus politicas y objetivos declarados, el hotel debera:
a. Identificar los procesos necesarios para aplicar, operar y mantener el sistema de
gestion y su aplicacion en toda la instalacion.
b. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos y su aplicabilidad para la
integracion.
c. Determinar criterios y métodos necesarios para garantizar la eficacia, tanto de la
operacioén como del control de estos procesos.
El Decreto 281 no practica el enfoque de proceso.
Tareas:
1. Revisar el estudio de procesos contenido en el Manual del Sistema Integrado de Calidad y
Medio Ambiente, MCM-A: Presentaciéon del Hotel y Mapa de proceso, con el objetivo de
evaluar su comportamiento segun las nuevas referencias normativas descritas en el apartado 11
de este procedimiento con enfoque de proceso.
2. Con el resultado del estudio anterior, determinar las nuevas secuencias € interacciones entre
cada una de ellas para incluirlas en el MCM-A: Presentacion del Hotel y Mapa de proceso y
disefiar herramientas comunes de gestion.
3. Determinar nuevos criterios de medidas y nuevos indicadores que garanticen la eficacia de
los procesos.
4. Integrar en un nuevo registro “Indicadores” todos los que se determinen.
5. Incluir el nuevo registro en la FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y

requisitos de calidad y el medio ambiente.
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Los nuevos indicadores se proponen resumir en esta tabla.

Mejoramiento de
las Condiciones de

CPEB: cantidad de puestos evaluados
de bien en cuanto a condiciones de

Indicador Expresién Objetivo y Nivel de
referencia
Indice de IECI = (CIE/CIPE) * 100 Evaluar cumplimiento del plan
Eliminacion de | CIE: condiciones inseguras eliminadas. |de medidas. Valor maximo
Condiciones CIPE: condiciones inseguras | 100% o sea que se han
Inseguras. planificadas a eliminar. eliminado las condiciones
inseguras planificadas.

indice de IMCT = (CPEB / TPE) * 100 Evaluar la labor de

mejoramiento de condiciones
de trabajo en los puestos. Debe

SEGURIDAD E HIGIENE
OCUPACIONAL

accidentalidad.

ca. cantidad de accidentes ocurridos
(actual y anterior)

Trabajo. trabajo. aumentar respecto al periodo
TPE: total de puestos evaluados. anterior hasta el valor, maximo

100%.
indice de IA=(CA,-CA))/CA, Evaluar comportamiento de la

accidentalidad. Debe
valores negativos.

tomar

Pt - VP Pts - Pt Conocer el estado en que se
L - t = AP = ————*100 o
a Productividad del Nt Pt encuentra la productividad en
zZ trabajo el trabajo.
0 AP>0
5 Conocer el comportamiento de
LIJ O 4 - .7 . . .
0 Indice de rotacion | |\ i . ge rotacion = Lol dealtas y bajas las fluctuaciones en el trabajo.
w < 2 *(Total de la plantilla)
Q=
02 - .
<D( I Conocer el nivel de ausencias
- indi ) .
XX IndIC(? de Horas de ausencias de los. trabajad9r§s. Deben ser
O ausentismo indice de = reducidas al minimo.
i ndice de =
= g Ausentismo Horas hombre
< realmente trabajadas
3
= Satisfaccidn laboral | Aplicar encuestas para medir la | Conocer la satisfaccion de los
B satisfaccion de los trabajadores. trabajadores con el centro de
trabajo.
Cantidad de hechos delictivos ocurridos | Conocer la cantidad de hechos
Numeros de delitos. | en el periodo. delictivos ocurridos en la
2 empresa. Debe disminuirse
N hasta llegar a 0.
Numeros de Cantidad de sanciones administrativas | Conocer la cantidad de
sanciones realizadas. sanciones realizadas. Deben
disminuirse hasta llegar a 0.
o | Yocumplimientode [Co= Oc  x 100 Conocer el estado de
o los objetivos Op cumplimiento de los objetivos.
Qo Debe aumentar hasta llegar a
5<% un 100 %.
59> ——
8 o> Indice de valores |IVC=CVL x100 Conocer sobre la
W e g compartidos. TVC consolidacion de los valores
o é = ICVC: indice de de valores. compartidos. Debe aumentar
5w CVL: cantidad de valores compartidos | hasta llegar al ciento por
w g logrados. ciento.

TVC: Total de valores compartidos.
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NuUmeros de Conocer el estado de 1la
auditorias Auditorias ambientales aprobadas. organizacion ante la
% _ ambientales realizacion de auditorias
= aprobadas.
Nz Numeros de Numero de quejas recibidas. Conocer la cantidad de quejas
o4 guejas ambientales
al g ambientales de la
< < comunidad
s O organizacional.
I|'|_J a Premios y/o Numeros de  premios  y/o|Conocer sobre el
g = reconocimiento  |reconocimiento ambientales recibidos. | reconocimiento de la
ambientales organizacion ante los
recibidos. organismos controladores.
- Satisfaccién del | Aplicar encuesta para medir la|Conocer el estado de
<§‘: O cliente satisfaccion de los clientes. satisfaccion de los clientes.
tIIT)J (E) indice de IR = N° de productos que no cumplen | Conocer el nivel de calidad de
o O rechazo, quejas las especificaciones de calidad entre el |los productos elaborados o

reclamaciones,
devoluciones.

total de productos.
Numero de quejas, reclamaciones...

servicios prestados.

NUmeros de
auditorias
aprobadas

Auditorias aprobadas en el periodo.

Valoracion del estado del
control interno  mediante
auditorias internas o externas.
Debe aprobarse el 100% de las
auditorias realizadas con la
menos cantidad de
dificultades.

Ejecucién del
presupuesto

SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

EP= PE X 100

PA
EP: ejecucion del presupuesto.
PE: presupuesto ejecutado.
PA; Presupuesto aprobado

Conocer sobre el estado de
control de los recursos
financieros.

100% de ejecucion.

d. Garantizar la disponibilidad de los recursos y la informacion necesarios para apoyar la

operacion y el monitoreo de estos procesos.

Tareas:

1. Elaborar un nuevo registro que incluya las nuevas necesidades de recursos e informacion

que se generen de la integracion.

e. Monitorear, medir y analizar estos procesos, y aplicar las acciones necesarias para

lograr los resultados planificados y la mejora continua del desempeiio global del Club

Amigo.

Tareas:

1. Incluir en las fichas FCM-05-02: Control de las no conformidades y FCM-05-04: Acciones

correctivas y preventivas, los nuevos requisitos generados por cada una de las nuevas

referencias normativas descritas en el apartado Il de este procedimiento.
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4.2 Politica del sistema de gestion

La alta direccion definira la politica interna de la organizacidon con respecto a su sistema de
gestion, en total correspondencia con la politica macro definida por la compania Cubanacéan
para sus hoteles.

La Resolucion 013 no exige declaracion de politica.

Tareas:

1. Elaborar una politica integrada para el hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”
donde se declare el compromiso con cada una de las nuevas referencias normativas descritas
en el apartado II de este procedimiento.

2. Incluir la politica del SIG en el MCM-A: Presentacion del Hotel y Mapa de proceso.

4.3 Planificacion

4.3.1 Identificacion y evaluacién de aspectos, impactos y riesgos

El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecerd, aplicard y mantendra uno o mas
procedimientos para:

a) identificar los aspectos de sus actividades, productos y servicios que sean pertinentes
al alcance del sistema de gestion;

Tareas:

1. Integrar en un cuerpo unico la ficha FM-03-01: Identificacion y evaluaciéon de aspectos
medioambientales y el PC 11 “Seguridad, Higiene y Salud en el Trabajo” Sub proceso 11.1
Andlisis de los Riesgos Laborales, ademas de los nuevos riesgos e impactos identificados y
evaluados en las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este
procedimiento.

2. Incluir esta nueva ficha en la FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y
requisitos de calidad y el medio ambiente.

b) Evaluar los riesgos que enfrenta el hotel mediante la determinacion y el registro de los
aspectos que tienen o pueden tener un impacto significativo (es decir, aspectos
significativos).

c) El Club Amigo garantizard que se consideren los aspectos significativos en el
establecimiento, la aplicacion y el mantenimiento de su sistema de gestion.

Tareas:

1. Identificar nuevos aspectos que tienen o pueden tener un impacto significativo en las
nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

2. Integrar en un cuerpo unico la ficha FM-03-01: Identificacion y evaluacion de aspectos

medioambientales y el PC 11 “Seguridad, Higiene y Salud en el Trabajo” Sub proceso 11.1
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Analisis de los Riesgos Laborales, ademas de los nuevos riesgos e impactos identificados y
evaluados en las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este
procedimiento.

3. Incluir esta nueva instruccion en la FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos

legales y requisitos de calidad y el medio ambiente.

4.3.2 ldentificacidn de requisitos legales y de otro tipo.

El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecerd, aplicard y mantendra uno o mas
procedimientos para determinar los requisitos legales y de otro tipo relacionados con sus
actividades, productos y servicios que sean pertinentes al alcance del sistema de gestion y los
tendrd en cuenta para el establecimiento, la aplicacion y el mantenimiento de su sistema de
gestion.

La Resolucion 013 no describe identificacion de requisitos legales y de otro tipo.

Tareas:

1. Incluir en la ficha FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y requisitos
de calidad y el medio ambiente las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II

de este procedimiento.

4.3.3 Planificacion de contingencias

El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecera, documentara y mantendra uno o
mas procedimientos para identificar todo evento, emergencia potencial o desastre no
planificado y dar una respuesta a los mismos. El(los) procedimiento(s) tendra(n) como fin
prevenir o mitigar las consecuencias de tales incidencias y considerar la continuidad de las
operaciones comerciales.

El Decreto 281 y la Resolucion 297 no practican la planificacion de contingencias.

Tareas:

1. Identificar todo evento, emergencia potencial o desastre no planificado en las nuevas
referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

2. Integrar en un cuerpo unico la ficha FM-04-02: Planes de emergencia y capacidad de
respuesta, el PC 11 “Seguridad, Higiene y Salud en el Trabajo” Sub proceso 11.3 Ocurrencia
de Accidente del Trabajo y de Trayecto, y los nuevos eventos, emergencias potenciales o
desastres no planificados.

3. Incluir en la FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y requisitos de

calidad y el medio ambiente.
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4.3.4 Objetivos

4.3.4.1 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecerd objetivos teniendo en
cuenta sus aspectos significativos, obligaciones legales, y otros requisitos aplicables, asi como
su compromiso con la mejora continua, cuando aplique la politica. Estos objetivos seran
medibles.

El Decreto 281 y la Resolucion 013 no describen objetivos.

Tareas:

1. Declarar nuevos objetivos segun sus aspectos significativos, obligaciones legales, y otros
requisitos aplicables, asi como su compromiso con la mejora continua, de las nuevas
referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

2. Integrar en un cuerpo unico la ficha FCM-05-03: Objetivos, metas y programas de mejora

y el apartado I.- Definicidn, objetivos y programas de gestion del Manual de Procedimientos
de RR.HH, ademas de los nuevos objetivos derivados de las referencias normativas descritas
en el apartado II de este procedimiento.

3. Incluir esta nueva ficha en la FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y

requisitos de calidad y el medio ambiente.

4.3.4.2 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecera, aplicard y mantendra
uno o mas programas para alcanzar sus objetivos.

Tareas:

1. Establecer, aplicar y mantener uno o mas programas para lograr los nuevos objetivos
declarados anteriormente e incluir en nuevo registro.

2. Incluir en la FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y requisitos de

calidad y el medio ambiente.

4.3.5 Estructura organizativa, funciones, responsabilidades y autoridades

4.3.5.1 La alta direccion del hotel designara a uno o mas representantes especificos, quien(es),
independientemente de otras responsabilidades, tendra(n) funciones, responsabilidades y
autoridades definidas para:

a. Garantizar que se establezca, aplique y mantenga el sistema de gestion de acuerdo con
los requisitos de este procedimiento y las normas o especificaciones de sistemas de
gestion a las que se suscribe el hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”.

b. Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion para su

revision, incluyendo recomendaciones para la mejora.
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Tareas:

1. El Representante del SGI de la instalacion establecera, aplicard y mantendra el sistema de
gestion de acuerdo con los requisitos de las nuevas referencias normativas descritas en el
apartado II de este procedimiento.

2. El Representante de SGI informara a la alta direccion de la unidad el desempefio del
sistema de gestion para su revision de acuerdo con los requisitos de las nuevas referencias

normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.3.52 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” identificard, documentard y
comunicara las funciones, responsabilidades y autoridades de las personas involucradas con el
sistema de gestion y sus interrelaciones dentro del hotel.

Tareas:

1. Definir las nuevas funciones y responsabilidades que incorporan las nuevas referencias
normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

2. Incluir en la ficha FCM-03-01: Formacién, sensibilidad y competencias, el PC.3
“Capacitacion de los Trabajadores” y las nuevas referencias normativas descritas en el

apartado II de este procedimiento.

4.4 Aplicacion y operacion.

4.4.1 Control operativo

El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” garantizard que las operaciones asociadas
con aspectos significativos se realicen en condiciones especificas para cumplir las politicas y
los objetivos que ha establecido, asi como los requisitos legales y otros requisitos pertinentes.
El Decreto 281 no practica el control operativo.

Tareas:

1. Definir las operaciones en condiciones especificas que se realizan en el hotel.

2. Incluir en el Manual de Fichas de Procesos con un cuerpo unico las fichas FM-04-01:
Gestion de residuos, FM-04-03: Gestion de aguas, FM-04-04: Gestion atmosférica (Gestion
de emisiones a la atmoésfera) y FM-04-05: Gestion energética, de acuerdo con las nuevas
referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

3. Incluir en la ficha FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y requisitos

de calidad y el medio ambiente.
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4.4.2. Gestion de los recursos

4.4.2.1 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” garantizara que todas las personas
que trabajan para el Club Amigo o en su nombre sean competentes sobre la base de su
educacion, capacitacion, habilidades y experiencia apropiadas para las tareas que se les ha
asignado.

Las Resoluciones 013 y 297 no practican la gestion de los recursos.

Tareas:

1. Incluir en la matriz de competencia de cada puesto de trabajo las necesidades de
aprendizaje que incorpora la implementacion de estas nuevas referencias normativas.

2. Incluir en la ficha FCM-03-01: Formacion, sensibilidad y competencias, de acuerdo a las

nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento

4.4.2.2 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”:
a. Evaluard la eficacia de las acciones emprendidas para garantizar la competencia.
b. Garantizard que su personal esté consciente de la relevancia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos.
Tareas:
1. Incluir en el PC. 2 “Evaluacion del desempefio”, las competencias de las nuevas referencias

normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.4.2.3 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” determinard, proveera y mantendra
los recursos y la infraestructura que necesita para lograr sus objetivos.

Tareas:

1. Elaborar una nueva ficha “Proyectos de Mejora Continua” donde se establezcan los
criterios de aceptacion de los “Proyectos de Mejoras” y los requisitos para su seguimiento y
control, en funcién de las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este
procedimiento.

2. Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y
Medio Ambiente, las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este
procedimiento.

3. Incluir la nueva ficha “Proyectos de Mejora Continua” en la FCM-01-01: Control de los

documentos, requisitos legales y requisitos de calidad y el medio ambiente.

4.4.3. Requisitos de documentacion

4.4.3.1 La documentacion del sistema de gestion incluira:
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a. Una descripcion del alcance del sistema de gestion, incluyendo las normas y
especificaciones de sistemas de gestion a las que se ha suscrito.

b. Declaraciones de las politicas y los objetivos del hotel Club Amigo “Atlantico -
Guardalavaca”.

c. Un manual del sistema que describa los elementos principales del sistema de gestion y
su interaccion, incluyendo politicas, procesos y procedimientos comunes y referencias
a documentos afines.

d. Los procedimientos documentados y registros que requiere este procedimiento y las
normas o especificaciones de sistemas de gestion a las que se suscribe el hotel Club
Amigo “Atlantico - Guardalavaca”.

e. Documentos que el hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” considera
necesarios para garantizar la planificacion, operacion y control eficaces de sus
procesos.

Tareas:

1. Modificar el nombre del manual MCM Manual del Sistema Integrado de Calidad y Medio
Ambiente por Manual del Sistema Integrado de Gestion, asi como el de sus apartados.

Incluyendo la codificacion.

2. Modificar el nombre de la ficha FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales
y requisitos de calidad y el medio ambiente por Control de los documentos, requisitos legales
y requisitos del Sistema Integrado de Gestion. Incluyendo la codificacion.

3. Modificar el nombre del registro RCM-01-01-03: Registros del Sistema de Gestion de
Calidad y Medio Ambiente por Registros del Sistema Integrado de Gestion. Incluyendo la

codificacion.

4.4.3.2 Se controlaran los documentos requeridos por el sistema de gestion.

Tareas:

1. Definir los nuevos documentos que se generan con las nuevas referencias normativas
descritas en el apartado II de este procedimiento.

2. Incluir en la ficha FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y requisitos
de calidad y el medio ambiente los nuevos documentos generados por las nuevas referencias

normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.4.3.3 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecera, aplicard y mantendra

uno o mas procedimientos documentados con el fin de definir los controles necesarios para:
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Aprobar la idoneidad de los documentos antes de su emision.
b. Revisar y actualizar los documentos, y re-aprobarlos segun sea necesario.
c. Garantizar que se identifiquen los cambios y el estado actual de revision de los
documentos.
d. Garantizar que en los puntos de uso se disponga de las versiones pertinentes de los
documentos aplicables.
e. Garantizar que los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables.
f. Garantizar que se identifiquen los documentos de origen externo y se controle su
distribucion.
g. Prevenir el uso no intencional de documentos obsoletos, y aplicarles la identificacion
adecuada si se retienen con algun propdsito.
Tareas:
1. Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y
Medio Ambiente, las nuevas instrucciones generadas por las nuevas referencias normativas
descritas en el apartado II de este procedimiento.
2. Incluir en la ficha FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y requisitos
de calidad y el medio ambiente los nuevos documentos generados por las nuevas referencias

normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.4.3.4 Se estableceran, documentaran y mantendrdn registros para proveer evidencias de
conformidad con los requisitos y de la operacion eficaz del sistema de gestion.

Tareas:

1. Incluir en el registro RCM-01-01-03: Registros del Sistema de Gestion de Calidad y Medio
Ambiente todos los registros que emanen de las nuevas referencias normativas.

2. Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y
Medio Ambiente, las nuevas instrucciones generadas por las nuevas referencias normativas

descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.4.3.5 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecera, aplicard y mantendra
uno o mas procedimientos con el fin de definir los controles necesarios para identificar,
salvar, proteger, recuperar, retener y disponer de los registros.

Tareas:

1. Se integraran a los controles ya existentes los nuevos controles que se establezcan por las

nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.
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2. Incluir en el registro RCM-01-01-03: Registros del Sistema de Gestion de Calidad y Medio

Ambiente las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.4.4. Comunicacion
4.4.4.1 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecera, aplicard y mantendra
medidas eficaces para:

a. La comunicacion interna entre los diversos niveles y funciones del hotel.

b. Recibir, registrar y responder las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas.
Tareas:
1. Definir los requisitos necesarios para establecer la comunicacion interna entre los diversos
niveles y funciones de la unidad de acuerdo a las nuevas referencias normativas descritas en el
apartado II de este procedimiento.

2. Incluir los requisitos definidos en la ficha FCM-04-01: Comunicacidn interna/externa.

4.44.2 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” decidird si se va a comunicar
activamente con partes interesadas externas y documentara su decision.

Tareas:

1. Es requisito en el hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” la comunicacion activa a

las partes interesadas.

4.4.43 Si decide que habra comunicacion con partes interesadas externas, el hotel Club
Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecerd y aplicard uno o mas métodos para la
comunicacion.

Tareas:

1. Definir los requisitos necesarios para establecer la comunicacion externa entre los diversos

niveles y funciones de la unidad de acuerdo a las nuevas referencias normativas descritas en el

apartado II de este procedimiento

2. Incluir los requisitos definidos en la ficha FCM-04-01: Comunicacion interna/externa.

3. Incluir esta instruccion en la FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y

requisitos de calidad y el medio ambiente.

4.5 Evaluacion del desempefio
4.5.1 Monitoreo y medicion
El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” realizara el monitoreo y la medicion para

determinar hasta qué punto se cumplen los requisitos aplicables. Esto incluira el registro de
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datos para seguir el desempefio de los controles operativos pertinentes y evaluar la
conformidad con los objetivos del hotel, asi como la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados.

El Decreto 281 no practica el monitoreo y medicion.

Tareas:

1. Incluir en la ficha FCM-04-04: Control de dispositivos de medicidén y seguimiento las

nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.5.2 Evaluacion del cumplimiento

El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” realizard evaluaciones periddicas del
cumplimiento con los requisitos legales pertinentes al alcance del sistema de gestion y
registrara los resultados.

Tareas:

1. Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y
Medio Ambiente, las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este
procedimiento.

2. Incluir en la ficha FCM-01-02: Identificacion y verificacion de requisitos legales a las

nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento

4.5.3 Auditoria interna
4.5.3.1 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” establecera y mantendra un programa
de auditoria para realizar auditorias periodicas del sistema de gestion con el fin de determinar:
a. Si el sistema de gestion estd en conformidad con las medidas planificadas, incluyendo
los requisitos de este procedimiento y otras normas o especificaciones de sistemas de
gestion a las cuales se suscribe el hotel. (vea 4.3)
b. Si se ha aplicado y mantenido adecuadamente y si se mantiene la adherencia.
La Resolucion 013 declara las auditorias internas.
Tareas:
1. Incluir en la ficha FCM-05-01: Auditorias internas las nuevas referencias normativas
descritas en el apartado II de este procedimiento.
2. Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y
Medio Ambiente, las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este

procedimiento.
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4.5.3.2 El programa de auditoria, incluyendo su cronograma, se basard en la importancia de
los aspectos del sistema de gestion del hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”, asi
como los riesgos, el desempefio y los resultados de auditorias previas.

Tareas:

l. Incluir en la ficha FCM-05-01: Auditorias internas las nuevas referencias normativas

descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.5.3.3 Las medidas para la auditoria cubriran el alcance, la frecuencia, las metodologias y las
competencias, asi como las responsabilidades y los requisitos para realizar auditorias y
reportar los resultados.

Tareas:

1. Incluir en la ficha FCM-05-01: Auditorias internas las nuevas referencias normativas

descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.5.3.4 La seleccion de auditores y la realizacion de auditorias garantizaran la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria.

Tareas:

1. La seleccion de auditores se establecerd segun requisitos establecidos por la organizacion

en cuanto a las competencias de formacion.

45.4 Manejo de las no conformidades

Se corregiran las no conformidades identificadas y se tomardn acciones para mitigar su
impacto (vea 4.6).

El Decreto 281 y la Resolucion 013 no practican el manejo de no conformidades.

Tareas:

1. Incluir en la ficha FCM-05-02: Control de las no conformidades, las nuevas referencias

normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.6 Mejora

4.6.1 Generalidades

4.6.1.1 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” mejorard continuamente la eficacia
del sistema de gestion mediante el uso de la politica, los objetivos, los resultados de auditoria,
el analisis de datos de la evaluacion del desempefio, las acciones correctivas y preventivas y la
revision por la Direccion.

Las Resoluciones 297 y 13 no practican la mejora.

54



Trabajo de Diploma Capitulo 11

Tareas:

1. Declarar la Politica Integrada del Club Amigo de acuerdo con las nuevas referencias
normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

2. Trazar los nuevos objetivos del hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” de acuerdo a

las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.6.1.2 El hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” definird y asignara la responsabilidad
y autoridad para la mejora del sistema de gestion.

Tareas:

1. Establecer la revision del SGI como el instrumento Unico de gestion con el objetivo de
garantizar la mejora contintia en el sistema de gestion de acuerdo a las nuevas referencias

normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.6.2 Accion correctiva, preventiva y de mejora
Se establecera un proceso destinado a definir requisitos para:
a. Revisar no conformidades reales o potenciales (incluyendo los comentarios de las
partes interesadas).
b. Determinar las causas de las no conformidades reales o potenciales.
c. Evaluar la necesidad de acciones para garantizar que no ocurran ni se repitan las no
conformidades.
d. Determinar y aplicar la accion apropiada necesaria.
e. Registrar los resultados de la accidn emprendida.
f. Revisar la eficacia de la accion emprendida.
Las acciones preventivas y correctivas seran apropiadas a los riesgos detectados.
El Decreto 281 y la Resolucidon 297 no practican las acciones correctivas, preventivas y de
mejora.
Tareas:
1. Definir los requisitos de las nuevas regulaciones relacionado con cada uno de estos
epigrafes.
2. Incluir en la ficha FCM-05-04: Acciones correctivas y preventivas las nuevas referencias

normativas descritas en el apartado II de este procedimiento.
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4.7 Revision por la Direccion

4.7.1 Generalidades

4.7.1.1 La Alta Direccion revisard el sistema de gestion del hotel Club Amigo “Atlantico -
Guardalavaca” a intervalos planificados para garantizar su idoneidad y eficacia permanentes.
Tareas:

1. La revision del SGI por la alta direccion del hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”
se planificara en etapas pero divididos en requisitos de la instruccién y no en herramientas de
gestion como se realiza actualmente, lo que garantizard la eficacia en la toma de decisiones al
hacerse de forma integrada.

2. Incluir este nuevo registro en la ficha FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos

legales y requisitos de calidad y el medio ambiente.

4.7.1.2 Las revisiones incluiran la evaluacién de oportunidades de mejora y la necesidad de
cambios en el sistema de gestion, incluyendo la politica y los objetivos.

Tareas:

1. Se gestionara a partir de evidencias que demuestran dificultad en algun requisito de gestion

del procedimiento propuesto.

4.7.1.3 Se mantendran registros de la revision por la Direccion.

Tareas:

1. Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y
Medio Ambiente los nuevos registros que emanen de las nuevas referencias normativas

descritas en el apartado II de este procedimiento.

4.7.2 Elemento de entrada
Entre los elementos de entrada de la revision por la Direccion se incluiran, como minimo, los
siguientes datos:

a. Resultados de auditorias.

b. Retroalimentacion de las partes interesadas

c. Estado de las acciones preventivas y correctivas.

&

Acciones de seguimiento de anteriores revisiones por la Direccion.

e. Cambios circunstanciales, incluyendo novedades en los requisitos legales y de otro
tipo, relacionados con los aspectos del hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” y
los riesgos asociados.

f. Recomendaciones para la mejora.
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g. Datos e informacion sobre el desempefio del hotel Club Amigo ‘“Atlantico -
Guardalavaca”.
h. Resultados de la evaluacion de la conformidad con los requisitos legales o de otro
tipo.
En este caso ninguna de las normas y (o) resoluciones aplicadas declaran elementos de
entrada.
Tareas:
1. Definir cuales son los elementos de entrada de cada una de las regulaciones.
2. Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y
Medio Ambiente, las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este

procedimiento.

4.7.3 Elementos de salida
Entre los elementos de salida de la revision por la Direccion se incluird toda decision y accion
relacionada con:

a. La mejora de la eficacia del sistema de gestion.

b. La mejora con respecto a los requisitos de las partes interesadas.

c. Los recursos necesarios para permitir la mejora del sistema de gestion y de sus

procesos.

En este caso ninguna de las normas y (o) resoluciones aplicadas declaran elementos de salida.
Tareas:
1. Definir cuales son los elementos de salida de cada una de las regulaciones.
2. Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y
Medio Ambiente, las nuevas referencias normativas descritas en el apartado II de este

procedimiento.
Para darle conclusion al procedimiento propuesto se elabord un Plan de Accion que describe

las tareas a desarrollar, define los responsables de efectuarlas y establece la fecha de

cumplimiento de las mismas. Ver anexo 23.
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CONCLUSIONES

La idea de integrar sistemas de gestion va cobrando fuerzas e impone nuevas exigencias a las
organizaciones. Los SIG constituyen una herramienta eficaz para contribuir a la apremiante
necesidad de mejora de la competitividad de la organizacion, pues su desempefio ya no se
mide solamente por su éxito financiero, sino también por una serie de requisitos externos cada
vez mas complejos.

La condicionante para la realizacion de este trabajo lo constituyd la importancia de la
integraciéon de las normas y (o) regulaciones exigidas al hotel Club Amigo “Atlantico-
Guardalavaca” y sus repercusiones en posteriores resultados. Del mismo se plantean las

conclusiones siguientes:

1. Se integré en un cuerpo unico de requisitos de las diversas normas y (o) regulaciones
exigidas al hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” mediante la utilizacion y
adecuacion del Procedimiento PAS99:2006 “Especificacion de requisitos comunes del

sistema de gestion como marco para la integracion” propuesto por el ININ.

2. Con la integracion en un cuerpo unico de requisitos, de las diversas normas y (0)
regulaciones exigidas al hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” se contribuy6 a

una actuacion directiva mas coherente para cumplir con el objetivo de la organizacion.

3. Las acciones concretas para la integracion se cuantificaron de la siguiente manera:
0 Elaboracion de 11 nuevos documentos.
0 Modificacion de 26 documentos.

0 Inclusién en el Control de Documentos de 11 nuevos documentos.

4. Se elaboré un plan de accion con el objetivo de implementar las tareas concretas de

integracion.
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RECOMENDACIONES

Al hotel Club Amigo “Atlantico — Guardalavaca”:

1. Continuar la aplicacion del procedimiento propuesto desarrollando las etapas que restan:

implementacion, seguimiento y mejora del sistema.

2. Perfeccionar los objetivos y metas de SST asi como el Programa de Seguridad y Salud en

el Trabajo y desplegarlos en el proceso de integracion.

3. Promover la realizacién de estudios mas profundos sobre la satisfaccion de los clientes
externos y demads partes interesadas, donde se aborden aspectos relacionados tanto con la
calidad de los servicios que se ofertan como con la manera en que son ejecutados

(seguridad e impactos sobre el medio).

4. Crear nuevos programas para elevar la cultura en materia de calidad, de medio ambiente

y de seguridad y salud del trabajo.

5. Extender al SIG la integracion de otras normas y (o) regulaciones necesarias para
maximizar la eficacia de sus procesos, como son la ISO/IEC 27001:2005. Informatica.
Técnicas de seguridad. Sistemas de gestion de la seguridad informadtica. Requisitos y

ISO/IEC 20000:2005. Informatica. Gestion de los servicios.

6. Extender el uso y aplicacion de las Tecnologias de la informacion y las comunicaciones
(TIC’s) como herramientas integradoras, pues agregan valor a las actividades
operacionales y de gestion empresarial en general y permiten a las organizaciones obtener

ventajas competitivas.

7. Aplicar el Procedimiento PAS99:2006 “Especificacion de requisitos comunes del sistema
de gestion como marco para la integracion” propuesto por el ININ para el disefio y
aplicacion del SIG en el resto de las organizaciones que brindan servicios turisticos en

general, principalmente a las pertenecientes a la cadena CUBANACAN.
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ANEXOS
Anexo 1. Sistemas integrados de gestion certificados del Minbas. Marzo/2009
Organizacion Alcance de la Conjunta | Validez Registro
certificada certificacion del SIG con hasta No.
Unidad Empresarial de Generacion, transmision | LRQA Jun-2008 | 001/2005
Base Generacion Cayo y distribucion de energia
Coco eléctrica
Empresa de Ingenieriay | Servicios de disefio de ONN Enero-11 | 001/2008
Proyectos del Petroleo ingenieria y arquitectura
de instalaciones para la
industria del petréleo
incluyendo oleoductos y
gasoductos.
Servicios de consultoria
para elaborar solicitudes
de licencia ambiental y
para desarrollar estudios
de factibilidad técnico-
econdmica.
Servicios topograficos
UEB Dep6sito de Gas Comercializacion de gas | ONN Jun-11 004/2008
Licuado del Petrdleo de | licuado del petrdleo
la Empresa
Comercializadora de
Combustibles Camagiiey
UEB Equipos y Construccion de ONN Nov.-11 007/2008
Producciones de Apoyo | estructuras metalicas para
“Pedro Soto Alba” de la | lineas y subestaciones y
ECIE servicios de
transportacion de
materiales, equipos y
productos
CASTROL CUBA S.A. | Comercializacion de ONN Oct-11 009/2008
aceites, grasas
lubricantes y productos
especiales de la rama
naval, automotriz y la
industria, incluyendo el
servicio postventa.
Empresa Constructora de | Construccion de ONN Dic. 11 014/2008

la Industria Eléctrica,
ECIE - UEB Santa Clara

subestaciones eléctricas y
lineas de alta tension
hasta 220 kV; operacion
de las subestaciones
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eléctricas de hasta 220
kV; mantenimiento de
equipos primarios y
esquemas secundarios en
subestaciones eléctricas
de hasta 220 kV; montaje
de esquemas secundarios
en subestaciones
eléctricas hasta 220 kV

CEPRONIQUEL

LRQA y
ONN

Nov.

2008

Fuente: Cumplimiento del programa de certificacion de los sistemas integrados de gestion
del Minbas. Cierre: Marzo/2009.
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Anexo 2. Estado del Arte de la Administracion

Inisecular: Era Industrial Finisecular : Era de la Informacion

Estabilidad en los mercados: Oferta > Demanda Turbulencia en los mercados: Oferta <
Demanda

Edad de la Fragmentacion o el Aislamiento TRANSICION | Edad del Sistemismo o Apertura

Orientacion Interna: Productividad y Eficiencia

Orientacion Externa: Satisfaccion y
Eficacia

Escuela Clasica Escuela de Escuela Escuela Neoclasica Teorias Sistémicas
Comportamiento | Cuantitativa

Administracion Escuela de las Cibernética Teoria Neoclasica | Enfoque Socio — Teoria de la Excelencia

Cientifica Relaciones Investigacione | de la Técnico Teoria de | Control Total de Calidad

Teoria de la Humanas s de Administracion los Sistemas Teoria Z

Administracion Teorias Operaciones Direccion por Teoria de las Teoria Alfa

(Enfoque Conductistas Teoria de las Objetivos. Contingencias Competitividad

Anatoémico) Comportamiento | Decisiones. Estudios de Administracion Estratégica

Teoria de la Organizacional Estrategia Direccion por Valores

Burocracia Desarrollo Gerencia Integral

Estructuralismo. | Organizacional Direccion Integrada de Proyectos
Enfoque de los Teoria de las Restricciones
Sistemas Reingenieria.
Sociales.

Enfoque Enfoque socio Enfoque de Enfoque Enfoque de Enfoques sistémicos de mejora continua

Organizativo — psicoldgico Operaciones Ecléctico Sistemas y

(Declara (Declara (Declara (Declara por procesos

principios). principios). principios) principios)

Enfoque parcial, funcional y sistematico

Fuente: Dr. Gelmar Garcia Vidal (2005)
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Anexo 3. Resumen de la Resolucion 297:2003 MFP. Definicion del Control Interno. Definiciones y sus Componentes.

1. Premisas

Debe ser lo suficientemente fuerte como para permitir identificar en forma automatica o sistematizada los errores, los actos ilegales, las irregularidades, los fraudes y los actos
corruptos que ocurren en la organizacion.

Se establecen sistemas o procedimientos que prevén o aminoren la posibilidad de ocurrencia de Errores y Fraudes, que protejan el patrimonio, den informaciones coherentes y que
permitan una gestion adecuada, correcta y eficiente.

Este sistema propone ser un traje a la medida de cada empresa o entidad en los diferentes niveles, basados en sus caracteristicas y condiciones concretas.

2. Objetivos

Fortalecer el Control Econémico y Administrativo de las entidades cubanas, es decir, registrar y evaluar sistematicamente la ejecucion de las actividades de la entidad, determinar las
desviaciones con respecto a los planes, proyectos, presupuesto, normas o regulaciones a los efectos de determinar las medidas correctivas correspondientes, garantizando su
ejecucion y la rectificacion de las desviaciones.

e Confiabilidad de la informacion

e Eficiencia y eficacia de las operaciones

e Cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas establecidas
e  Control de los recursos de todo tipo a disposicion de la entidad

3. Componentes y metodologias

Los componentes deben incluir normas son:

1.  Ambiente de Control

2. Evaluacion de Riesgos

3. Actividades de Control

4. Informacién y Comunicacion
5.  Supervisién o Monitoreo

4. Indicadores

Toda entidad debe contar con métodos de medicion de desempefio que permitan la preparacion de indicadores para su supervision y evaluacion. Un sistema de indicadores elaborado
desde los datos emergentes de un mecanismo de medicion del desempefio, contribuira al sustento de las decisiones. Los indicadores no deben ser tan numerosos que se tornen
confusos, ni tan escasos que no permitan revelar las cuestiones claves y el perfil de la situacion examinada.

5. Principales aportes o ventajas

Nos aporta un instrumento eficaz para lograr la eficiencia y eficacia en el trabajo de las entidades. Introduce nuevos elementos generalizadores que aportan en la elaboracion de los
Sistemas de Control Interno de cada entidad. Establece controles que garantizan seguridad desde el punto de vistas de los costos.

6. Limitaciones en la préctica

El concepto seguridad razonable esta relacionado con el reconocimiento explicito de la existencia de limitaciones inherentes del Control Interno. En el desempefio de los controles
pueden cometerse errores como resultado de interpretaciones erroneas de instrucciones, errores de juicio, descuido, distraccion y fatiga. Las actividades de control dependientes de la
separacion de funciones, pueden ser burladas por colusion entre empleados, es decir, ponerse de acuerdo para dafar a terceros. La extension de los controles adoptados en una
organizacion también esta limitada por consideraciones de costo, por lo tanto, no es factible establecer controles que proporcionan proteccion absoluta del fraude y del desperdicio,
sino establecer los controles que garanticen una seguridad razonable desde el punto de vista de los costos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4. Fundamentos de la norma ISO 22000:2005.

Aproximacion al Sistema de Gestion
ISO 9000

Comunicacion interactiva

a lo largo de la cadena alimentaria

Principios HACCP

Control de procesos

Programas de pre-requisitos

Fuente: Pald Garcia, Eduardo (17/11/2005) ISO 22000 Nuevo estandar mundial de
seguridad  alimentaria. Introduccion a la Norma ISO 22000 — Sistemas de Gestion de
Seguridad Alimentaria. SGS. ICS. Ibérica.
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Anexo 5. Resumen de la Resolucién 013:2006 MAC. Plan de Medidas para la Prevencion

de las indisciplinas, llegalidades y Manifestaciones de Corrupcion.

1. Premisas

La conformacion del Plan de Medidas para la Prevencion, Deteccion y Enfrentamiento a las
Indisciplinas, Ilegalidades y Manifestaciones de Corrupcion, en lo adelante, “Plan de
Prevencidén”, en el que se debe trabajar colectivamente, en el organo de direccion del
organismo o entidad y con la activa participacion de los colectivos laborales.

2. Objetivos

Aprobar y poner en vigor las “Indicaciones para la elaboracion y sistemdtico control del Plan
de Medidas para la Prevencion, Deteccion y Enfrentamiento a las Indisciplinas, Ilegalidades y
Manifestaciones de Corrupcion”.

3. Componentes y metodologias

Componente de un Plan:

1. Reunion del organo o colectivo de direccion del Organismo, Entidad Nacional y
Consejo de la Administracion Provincial.

2. Recopilacion, organizacion y estudio de los antecedentes e informaciones que se
posean.

3. Reunion del o6rgano o colectivo de direccion, con la participacion de las
Organizaciones politicas y de masas.

4. Reunién de informacidn y orientacion a los trabajadores, en Asamblea General.

5. Diagnéstico de los riesgos o peligros potenciales, andlisis de las causas que lo
provocan o propician y propuestas de medidas para prevenir o contrarrestar su
ocurrencia.

6. Conformacion del Plan de Prevencion del centro de trabajo, entidad econdmica u
organismo.

4. Indicadores

1. Cumpla su objetivo

2. Estructura y contenido responde con lo indicado

3. participacion de los trabajadores en la identificacion de los puntos vulnerables,
posibles manifestaciones y propuestas de medidas

4. Existencia de constancia de su control y actualizacion sistematica

5. Disminucién de las indisciplinas, ilegalidades y hechos de corrupcion

5. Principales aportes o ventajas

Constituye una herramienta de trabajo de valides practica para prevenir las indisciplinas,
ilegalidades y manifestaciones de corrupcion, lograr que los organismos y las entidades
trabajen con sus riesgos internos y externos que pueden afectar el buen control de sus
recursos y el cumplimiento de sus objetivos planificados.

6. Limitaciones en la practica

No se toma por las entidades como una herramienta de trabajo, sino como algo formal para
cumplir la resolucioén.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 6. Resumen de la NC3001: 2007. Sistema Integrado de Gestién de Capital
Humano. Requisitos

1. Premisas

El sistema debe estar integrado a la estrategia de la organizacion.
Gestionar la idoneidad y las competencias laborales en beneficio de la sociedad, la
solidaridad y de los propios trabajadores.

2. Objetivos

Mejora continua del desempefio laboral

Permitir a la empresa cubana fortalecer su orientacion estratégica, al estimular el
cumplimiento de las premisas para su implantacién, que serdn comprobadas mediante su
tecnologia de diagnostico que posibilita conocer su nivel de integracion estratégica.

3. Componentes y metodologias

Los mddulos que componen esta norma son:

1. Competencias laborales 2. Organizacion del trabajo

3. Seleccién e integracion de los recursos humanos 4. Capacitacion y desarrollo

5. Estimulacion material y moral 6. Seguridad y salud en el
trabajo

7. Evaluacion del desempetio 8. Comunicacion institucional

9. Autocontrol

4. Indicadores

Indicadores de productividad
Indicadores de satisfaccion laboral
Indicadores de fluctuacion o rotacion
Indicadores de ausentismo

5. Principales aportes o ventajas

La implantacion de estas normas permite sistematizar un SGIRH en todas las empresas y con
ello alcanzar un desempefio laboral superior y el incremento de la productividad, y significa
también adentrarse en una nueva etapa en la que se sustituye la actual gestion de recursos
humanos funcional y con falta de integracion interna y externa por un sistema de gestion
integrada con la efectiva participacion de los trabajadores

6. Limitaciones en la practica

No obstante todavia el pais no alcanza los niveles de eficiencia requeridos, existiendo
reservas, sobre todo, en lo relacionado con el factor humano y se han realizado controles
gubernamentales, auditorias, inspecciones laborales, entre otras, que han trasmitido sefiales de
incoherencia entre las actividades claves de la gestion de los recursos humanos, los objetivos
y resultados productivos y la GRH, asi como la falta de prioridad manifiesta a esta funcion en
la empresa cubana, evidenciando la necesidad de estudiar las causas y condiciones que las
propician.

En dicho andlisis se pone de manifiesto que en la empresa cubana, la GRH se concibe
fundamentalmente, como una actividad de aseguramiento, con un enfoque tradicional,
tayloriano y funcional, la falta de alineacion de los procesos de la gestion de los recursos
humanos y a su vez con los procesos productivos y de servicios, que frenan la productividad,
no se promueve la activa y efectiva participacion de los trabajadores y que la GRH no tiene la
prioridad necesaria y requiere ser transformada.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 7. Resumen del Decreto 281:2007. Reglamento para la implantacion vy
consolidacidon del Sistema de Direccion y Gestion en Empresa Estatal.

1. Premisas

La empresa estatal es el eslabon fundamental de la economia por lo que hay que potenciar su nivel de
eficiencia, autoridad y ejecutividad.
Para implementar este decreto es necesarios cumplir con los siguientes requisitos:

1. Contar con una contabilidad que refleje los hechos economicos

2. Existencia de mercados que aseguren la realizacion de las producciones y/o servicios

3. Tener garantizado los aseguramientos necesarios para las producciones y/ servicios

3. Objetivos

Realizar de forma ordenada las transformaciones necesarias para lograr un significativo cambio en su
organizacion interna, su gestion integral y resultados de méxima eficacia y eficiencia.

4. Componentes y metodologias

Los sistemas que lo integran son:

1. Organizacion general 2. Meétodos y estilo de direccion

3. Atencion al hombre 4. Organizacion de la produccion de bienes y
servicios

5. Gestion de la calidad 6. Gestion del capital humano

7. Gestion ambiental 8. Gestion de la innovacion

9. Planificacion 10. Contratacion econdmica

11. Contabilidad 12. Control interno

13. Relaciones financieras 14. Costos

15. Precios 16. Informativo

17. Mercadotecnia 18. Comunicacidon empresarial

5. Indicadores

Se declaran tres tipos de indicadores.

1. Directivos: ventas de produccion y/o servicio, ventas netas, utilidad en el periodo, aporte en
divisas a la cuenta tnica, relacion gastos totales por peso de ingreso total.

2. Limites: consumo de material, portadores energéticos, presupuestos de las inversiones,
asignaciones de produccion que se balancean centralmente, inversion de equipos motores,
reforzamiento alimentario, aseo, ropa y calzado, gastos en divisas y gasto de alimentos.

3. Otros indicadores: fisicos, econdmicos y financieros que son determinados por la empresa.

6. Principales aportes o ventajas

Durante este periodo de aplicacion se demostro la validez del proceso con resultados concretos como
son, aumento de las ventas, de las utilidades, un aporte superior en divisas convertibles, aumento de la
productividad y sobre todo de la participacion de los trabajadores en la gestion empresarial asi como los
beneficios salariales por la forma de pago que el propio sistema genera. Ademas de las facultades que
se le dieron a las organizaciones como crear sus propias estructuras en funcion de las necesidades de las
organizaciones y evaluar por indicadores especificos el resultado final.

7. Limitaciones en la practica

Durante los 10 afios de puesta en marcha del Perfeccionamiento todavia se debe consolidar
el sistema de control interno, utilizar la contratacion econémica correctamente, conciliar y
llevar en tiempo las cuentas por cobrar y pagar, son requisitos basicos que no debieran faltar.
Asi como certificar o avalar los sistemas de calidad, pues producir sin calidad es sinébnimo de
ineficiencia y despilfarro. La planificacion empresarial no constituye adn una verdadera
herramienta en la direccién de las empresas ya que estudios realizados demuestran que se
planifican por encima de los resultados obtenidos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 8: Elementos comunes de los Sistemas de Gestion.

Nuestras actividades
estardn
documentadas en
procedimientos e
Instrucciones

Politicay
Objetivos

Si algo no lo hemos
hecho conforme a
nuestros
procedimientos
analizamos las causas y

Planificacion £ .. 1, que hacermos

actuamos  povisién por Camo y quién
Actuar sobre lo |a Direccion
diferencias Deberemos
" sequir lo que
Implantacion
Control y Fur?cionumien:o d : uezt-m
5 ocumentos dicen
Accion corrector

Hacer lo que decimos

Periodicamente se evalia

lo JLEAE ha I_‘ECI]':' El resultado de parte de lo que
mediante auditorias hagamos lo registramos en los
Internas y externas formatos adecuadas
Evaluar lo que hemos hecho Registrar lo que hacemos

Fuente: (AENOR, 2003)
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Anexo 9: Funciones de gestion especificas dentro de un Sistema Integrado.

Calidad

Ambiente

Seguridad y Salud en el
Trabajo

los aspectos siguientes:

Un Sistema Integrado es un mecanismo de regulacion de la gestion de las organizaciones en

e Calidad de los

partes interesad

procesos y servicios

e Cumplimiento de la
legislacion vigente en

rentabilidad de las

e Mejora continua.

suministrados; cuanto a emisiones y
¢ Economia de los vertidos;
procesos y e Alcance de los

objetivos

operaciones;
o Satisfaccion de los la organizacion;
clientes y demas e Mejora continua.

as;

medioambientales de

e Cumplimiento de la
legislacion vigente en
cuanto a estado de las
instalaciones en relacion
con las causas probable
de riesgos;

o Eliminacion total de
riesgos laborales en las
actividades de la
organizacion.

Lo que se busca es conseguir :

La satisfaccion de los

y continuamente mejor.

clientes, mediante la calidad
de productos y servicios a
través de procesos definidos

La inocuidad de las

la adecuacion de las

ados

emisiones y vertidos mediante

instalaciones, proyectos y
mantenimiento eficientes y la

definicion de los procesos a
realizar de forma repetible y
mejorable.

La proteccion de la salud y la
vida de los empleados, mediante
la adecuacion de las
instalaciones, proyectos y
mantenimiento eficientes y la
definicion de los procesos a
realizar de forma repetible y
mejorable.
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Anexo 10. Esquema de los sistemas alineados.

1SO 9001 1ISO 14001 OHSAS 18001
Director de Calidad Director de Director de
Medioambiente Seguridad
Politica de Calidad Polit dJoambiental 5 I’t'-d st
- — olitica medioambienta olitica de
Planificacion PI‘f-—f PTf-—f
anificacion anificacion
Implantacién y Implantacion y Implantacion y
Desarrollo Desarrollo Desarrollo
e —
Medidas, Analisis y _ . ‘-" _
Mejora Medidas, Analisis y Medidas, Analisis y
Mejora Mejora
Revision por la Revision por la Revision por la
Direccion Dlre.c0|0n DlreCC|on
del sistema de del sistema del sistema de
Calidad Medioambiental Seguridad Laboral

Fuente: ININ. (2006)
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Anexo 11. Sistemas de gestion medioambiental

FIGURA 3. Modelo desarrollado de SGMA se;ﬁn Norma IS0 14001:96

Palitica
medicambiental

MMejora continna

Revizion por la
direccion

Flanificacion
Fevision MA inicial
Registro de aspectos e
Implantacion ¥ funcionamients immpactes
= Legislacion ¥ ragulacion
Control 3';“”“ Estmacmra v responsabilidades AMA
P—— rorrec E . Fomuacion, sensibilizacion v Objetivos ¥ metas MA
EETHIMIENT ¥ Mmedicion comipefensia profesional Programas de zestion MA
No conformidad con el Copmicacion MA 3
SGMA comeccion v Mamnal GMA
FRf;?:r:u]:;lvi& Control de la docnmentacion
o Control de las operaciones
Auditora del SGMA Preparacion v respusstas a
BIETERNCIAS

Fuente: Martinez, Juan Francisco. Sistemas de gestion medioambiental.
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Anexo 12. Esquema de los sistemas integrados.

ISO 9001 ISO 14001 OHSAS 18001

Director(es) de Sistemas Integrados

h

Politica Integrada

h

Planificacion

!

Implantacion y
Desarrollo

h

Medidas, Analisis y
Mejora

h

Revision por la
Direccion
del sistema integrado

Fuente: ININ. (2006)
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Anexo 13. Momentos de la empresa ante la integracion.

Baja

Integracion
metodoldgica

0 de procesos

Alta

Integracién organizativa

Baja

Alta

>

CASO A: Integracion nula.
. Diferentes responsables para los
distintos sistemas.
o Diferente documentaciéon para
los diferentes sistemas.
enfocados al

. Sistemas muy

control y poco a la mejora.

CASO B: Integracion
organizativa.

« Un solo responsable con
desequilibrio entre las distintas
areas.

. Caso tipico en las pymes.

« Estructura documental
minimamente integrada.

« Metodologicamente se sigue

lejos de la integracion.

CASO C: Integracion
metodoldgica.

« Varios responsables pero con
integracion metodologica.

« Altos costos de estructuras y se
favorecen los conflictos entre
disciplinas.

« Comun en las grandes empresas.

« Se tiene integracion documental.

CASO D: Integracion total

« Documentacion reducida.
« Un solo responsable.

. Existirdn conflictos pero no

afectaran a las actividades por
ser un equipo.

o La integracion suele afectar a
los procesos operativos criticos,
pero puede extenderse a todos

los demas.

Fuente: Amozarrain (2001)
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Anexo 14. Esquema de la Direccion Estratégica Integrada.

DpV/
pﬁ

DpO

CMI

Amnalisis historico

|

Valores Mision ——|  Encargo
Vision
i
E— Diagnastico —‘
Analisis Analisis
i.ntErrI.D externo
| paFo | |

Prohlema estratégico

Solucion estratégica

ARC

Ohjetivos

Estrategias

Planes

Control

Fuente: Ronda Pupo y Marcané Laserra (2004)
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Anexo 15. Integracion de los principios del sistema de gestion de la Calidad con el

Perfeccionamiento Empresarial. Puntos en comun.

Calidad 1123 |a]|5]6]7]|Ss8
Perfeccionamiento

1 (0]

2 0]

3 (0]

4 o)

5 (0] (0]

6 (0] (0]

7 (0]

8 (0] (0]

9 0] (0] (0]

10 (0] (0]

11 ©

12 (0] (0]

13 (0] (0]

14 © o

15 0] O

16 0] (0] 0]

17 ©

Fuente: Instituto Nacional de Investigaciones de Normalizacién (ININ), del Ministerio de
Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA), (2000)
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Anexo 16. Mapa de Procesos. Club Amigo “Atlantico — Guardalavaca”.

MAPA DE PROCESOS
Pressnnaciton el Cous AmiSo ATLANTICO GUARDALAVACA Y MAPADE PROTESGS

ATLARTIFD. COAND AL AVAL A

ESTRATEGICOS l

Revision del sistema
integrado de Calidad y ==
Comunicacion Planificacion de Objetivos, Metas y Medio Ambiente y Analisis
Internal Externa la Calidad y MA Programas de Mejora de Datos
(F¢ 4 g ‘

(FCM-05-03) (MG N

a 1A M

Im<»ro

CLIENTES

PRESTACION
DEL
SFEFRWVICIC:

e Ll L Ll Ll L T T T e L L e R

Sestion residuos (FM-04-01)
ldentificacion/evaluacion

‘ Flanes de emergencia y | tificacic
AMA (FM-03-01) Gestién emisionas a la capacidad de respuesta ve,if,;i‘::én da ‘r‘:t;:isitos -—
atmosfera (FM-04-04) (FM-04-02)

legales (FCM-C1-01)

Gesnon agues (FM-04-03)

P

i —_—
ComPrAS ocina (FCM-04-07)
Formacion y sensibilizacion y ,

seleccion del personal M s Control de los
FOM 2 EVALUACION DE PROVEEDORES Instaiack =M-04 dispasitivos de
medicion y
seguimiento
{(FCM-04-04)

Auditoria Internas Acclones Correctivas y Control de fas NO ldentificacion vy

FCM-05-I preventivas CONFORMIDADES Almacenamiento Trazabilidad
FOM-05-04) iFOM-05-02) (FCM-04-09) [(WAC A

MOM-A  Edicidn 0 Phging Sdo S
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Anexo 17. Organigrama general del hotel Club Amigo “Atlantico-Guardalavaca”.
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Anexo 18. Informacion general del hotel Club Amigo “Atlantico — Guardalavaca”.

INFORMACION GEMERAL

Direccion Playa Guardalavaca, Banes, Holguin, Cuba
Categoria 3 Estrellas
Tipo Playa

Planes que Cpera

Todo Incluido

Mro Teléfono

{53) - 24 - 30180

hro Fax (53) - 24 - 30200

E-Miil direci@clubamigo.gyve cvt.ou oltaje 220 voltios

Propietario Grupo Cubanacan Afo Construccian 1976 1989 1991 2002
Comp. Administradora Hoteles Cubanacan Uttima Remodelacion 1996 2001 2001

Departamento de Reservas

E-mail: |booking@elubamigo gee.cvt.cd

Tef. 53 (24) 30444 Fax; 53 (24) 30200

Departamerto de Ventas: E-mail: |ventas@clubamigo.ove.cyt.ou Tef 93 (24) 30444 Fax: 53 (24) 30200
Departamento de Riesgo: E-mail: |tiezgol @clubamigo .oy ool Tef 93 (24) 30150 Fax: 93 (24) 30200
HABITACIONES
Dl Total e Habitaciones tienen
Mrode | Aire T Canal | Con Caja Yista YWista | Trip. Mini | Junior | Sute | Discapac.
HABITACIONES Hahit. |Acond. | Satélte | Propio | Teléf. | Sea. [Bafera| Ducha | AlMar | Jardin Suite | Suite
Estandar 234 234 234 234 234 234 12 222 234 12
Tropical 233 233 233 233 233 233 161 72 41 192 11 1
Bungalows 136 136 136 136 136 136 136 136 )
Yilla 144 144 144 144 144 144 144 72 72 14 4 4
TOTAL 747 747 747 747 747 747 453 294 113 634 11 12 26 12 4
ENTRETENIMIENTOS
Animacion: Diurna, Hocturna v Para Hifios
Deportes: Haiitico=(Incluidos los 5/Combustibles), Tenis de Campo, Bicicletas y Tiro con Arco, Gimnasio

Sala de Jusgos:

Billar, Tenis de Mesa, Juegos de Mesa, Bingo

Ctros Servicios:

Miniclub Infantil, Minigolf, Cancha de Yoleiball de playa, Basketball, Petanca, Tiro con Arco.

RECEPCION
Horaria: 24 Horas Cambio te Moneds: 24 Horas
Servicio Teléfono: 24 Horas Tarjetas de Crédio: VISA, MASTERCARD, EUROCARD, CABAL
Servicio de Fax De 9:00 a 21:00 Hrs (Ho emitidas por Bancos de los EEUU)
Caja de Seguridad: Cada Habitscioniusd por dia) 24 Horas
RESTAURANTES
Loz Panchitos Servico Buffet Cormicks Macional & Internacional Dezayuno (e O7:00 & 10:00)
Las Arcadas Servico Buffet Cormicks Macional & Internacional Almuerzo (De 1230 & 14:30)
R Servico Buffet Comida Nacional & Internacional Cera (De 18:00 5 21:30)
Benny Maré A la Carta Comida Cubana Cena (De 1800 & 21:30) (requisre reservacion)
La Espada A la Carta Comida Internacional Cena (De 1800 & 21:30) (requiere reservacion)
"El Fuerte" A la Carta Comida Internacional Cena (De 1800 & 21:30) (requiere reservacion)
BARES Y CAFETERIA
Mary and Mo Lobky Bar Abierto de 10:00 & 23:00 Hrs Bebidas Mac. e Intern. (Inciuido)
La hifia Lobby Bar Abierto de 9:00 a 23:00 Hrs Coffe-Bar(3:00-11:00) Bebidas Mac. e Intern. (11:00-23:00%nc.)
Los Amigos =nack Bar Abierto de 10030 a 23:.00 Hrs =nacks (de 11:00 a 16:30) y Bebh Macionales(incluida)
Guatiao Snack Bar Abierto 24 Horas Snacks y Bebidas Hacionales(Incluido)
Yaguajay Snack Bar Abierto de 10:00 & 23:.00 Hrs Snacks (de 11:00 a 16:30) v Bebh Macionales(incluida)
Santa Maria Snack Bar Abierto de 10000 & 23530 Hrs Snacks (de 11:00 a 16:30) v Bebh Macionales(incluida)
La Pinta Acgua Bar Ahierto de 10000 5 16:30 Hrs Bekidas Mac. (incluido)
Bar Colon Bar Playa Abierto de 10:00 a 16:00 Hrs Jugos vy bebidas no alcohdlicas {Incluido)
El Guayabero Discoteca Abierto de 23:30 a 03:00 Hrs Misica grabada, Bebidas, ({Incluido)
Pucho®s Volcan Caté Cantante Abierto e 23300 03:00 Hes Milizica en Wivo, Bebidas, (Mo Incluido)
PISCINAS

Con Area para nifos [Actividades Recrestivas |Nive|es de Profundidad de 0.40Mts 5 1.500Mts

4 [Agua Dulce

Atencion Médica Primaria Si
Rerta de autos Si
Saldn de Belleza Si

A la Playa Guardalavaca 50Mts
Al Aeropuetto 72Kms
A la Ciudad de Holguin G0Km=

OTROS SERVICIOS NO INCLUIDOS

DISTA

Tiendas Si Correa Si
Burd de Turismo Si Café Internet Si
Mazajes Si Lavandetia Si

MCIA A LUGARES DE INTERES

Al Pueblo de Banes 32Kms Ezcuels de Bucen J00Mts
& La Clinica Internacional | 200Mts Al Hotel Las Brizas 150Mt=
Al Certro Comercial 100Mts Al Acuarivm 5Kkms

SERWICIOS QUE INCLUYE EL TODO INCLUIDD

Todas las comidas, los snacks, las hebidas nacionales mas vodka, whiskey, tequila, brandyy ginebra, Vino de la casa en las cenas. Sauna,
deportes nadticos sin combustible, entretenimientos, babysitting gratis de 8:00 2 17:00 (5usd por hora de 17:00 & 23:00), hono de 5.00 USD
para cenar en los restaurantes de la playa, cenas en los Restaurantes Bufet del Hotel Brisas Guardalavaca con previa reservacidn en la
Recepcidn del Hotel, tumbonas en la playa. Clagse de introduccidn al buceo en la piscina (Una por estancia).
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Anexo 19. Forma en que los requisitos comunes de multiples normas y especificaciones de sistemas de gestion se pueden integrar en un sistema

comun.

Requisitos
especificos para

Requisitos
especificos para

Requisitos
especificos para

Requisitos
especificos para

MA (0] C OM
Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos
comunes comunes comunes comunes

—>
—>

MA O C OM

PAS 99
Requisitos Comunes

MA Medio ambiente
0 SST
C Calidad
oM Otras especificaciones de SG

Fuente: ININ. 2006
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Anexo 20 — Como se combinan el PHCA y los requisitos comunes para obtener el diagrama estructural del sistema de gestion

ACTUAR

Revision por la

Revision por
la Direccion

Mejora

SISTEMA DE GESTION

Politica

Requisitos generales 4.1

PLANIFICAR

Politica del sistema de

Planificacion 4.3

4.3.1 Identificacion y
evaluacion de aspectos,

Direccién 4.7
-
Mejora 4.6
-
4.6.1 Generalidades
CHEQUEAR

Evaluacién del desempefio 4.5

4.5.1 Monitoreo y medicion

4.5.2 Evaluacion del cumplimiento
A K72

AsiAditnvia intbnmnan

A

Fuente: ININ (2006)

Evaluacion
del

Planificacion

impactos y riesgos

—| 4.3.2 Identificacion de

Aplicacion y
operacion

requisitos legales y de otro
tipo

4.3.3 Planificacion de
contingencias

HACER

Aplicacién y operacion 4.4

44.1
4.4.2 Gestion de los recursos

A AN ™ o Yty

Control operativo

a_ 1.
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Anexo 21. Requisitos comunes de las normas y (0) regulaciones exigidas al hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”.

1SO 9001 ISO OHSAS
. 14001 18001 Decreto 281 R 013 NC 3001 I1SO 22001
Requisitos de PAS 99 R Sa(rst(;do SGA SST SDYGE R 297 MFP MAC SHICH IA
b Apartado | Apartado Apartado
4.1 Requisitos generales 4.1 4.1 4.1 4.1 4.1
4.1.2 a),
4.2 Politica del sistema de gestion 5.1,5.3 4.2 4.2 1 3.1 4.7.1, 5.1,5.2
4.9.2
4.3 Planificacion 4.3 4.3 14, 76.11 4.1.3j), 48.1 |53
4.3.1 Identificacion y evaluacion de 5.2, 54.2, 4.72,4.7.4, 53,7.1,7.2,
aspectos, impactos y riesgos 7.2.1, 7.2.2 4.3.1 4.3.1 76.66 .21y 3.22 115 4.11.2 g) 7.3,74
4.3.2 Identificacion de requisitos 5.3b), 4.1.11,473y
legales y de otro tipo 7.2.1¢) 4.3.2 4.3.2 64.1 351 4.11.1 7.2.3
. . . . 3.3,5.7,
4.3.3 Planificacion de contingencias 8.3 4.4.7 4.4.7 1.2 451y 475 7.10, 7.10.4
4.3.4 Objetivos 5.4.1 433 433 3.2.1 4.1.4 5
4.3.5 Estructura organizativa,
S, 55 4.4.1 44.1 15,24 3.1 I.1 417y 472 |5
responsabilidades y autoridades
4.4 Aplicacion y operacion
4.4.1 Control operativo 7 4.4.6 4.4.6 3.3 I1.1 415y 476 |7.7,7.8,79
4.4.2 Gestion de los recursos 6 44l 1441242 | 7631 4.1.1 o>
4.4.4, 444 445 4.1.2b),¢c) y
4.4.3 Requisitos de documentacion 4.2 445, T 176.35, 113 33.1 1.6 d),4.13 y 4.2
53
4.5.4 7.7
4.4.4 Comunicacion 2;-13’ 7.2.3, 443 443 64.109 3.4.1 14 y IL6 4.9 5.6
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1509001 | uncr | Jgoor | Decreto 261 NC 3001 | I1SO 22001
Requisitos de PAS 99 R Sﬁtﬁdo SGA SST SDYGE R 297 MFP IF\QA’(Alé% SGICH A
P Apartado | Apartado Apartado
4.5 Evaluacion del desempefio
. . 7.6.4,7.6.5,
4.5.1 Monitoreo y medicion 8.1 45.1 4.5.1 3.5,35.2 II 4.10.1y4.8 3.3
4.5.2 Evaluacién del cumplimiento 8.2.4 4.5.2 4.5.1 64.45,76.48 | 3.3.1 IL.11 j}(l)g y418, 8.4.3
4.5.3 Auditoria interna 8.2.2 4.5.5 454 7 3.3.2,3.5.1 4.10.4 8.4.1
4.5.4 Manejo de no conformidades 8.3 4.5.3 4.5.2 3.5.1 4.10.5 7.6.5,7.10
4.6 Mejora
4.6.1 Generalidades 8.5.1 453 452 35 4.10.5 8.1, 8.5
4.6.2 Accion correctiva, preventivayde | ¢ 5, ¢53 | 453 452 L5yIL5 | 4.105 8.2
mejora
4.7 Revision por la Direccion
4.7.1 Generalidades 5.6.1 4.6 4.6 76.58 3.3 11.1.a) 4.10 5.8,8.5.2
4.7.2 Elementos de entrada 5.6.2 5.8.2
4.7.3 Elementos de salida 5.6.3 5.83

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 22. Estructura de arbol del Sistema Integrado de Gestién.

ISO 9001:2000

NC 3001:2007

ISO 14001:2004 IS0 22001:2005

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 23. Plan de Accion para el Procedimiento. Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”.

Fecha de
No Tareas Responsable cumplimiento
1. | La alta direccion del hotel designara al o a los representantes del SGI de la instalacion, Director General Septiembre/2009
quién establecerd, aplicara y mantendra el sistema de gestion de acuerdo con los requisitos
de las nuevas referencias normativas
2. | Modificar completamente el manual MCM-B Alcance, Generalidades y Exclusiones, donde Director General Septiembre/2009
se declare el alcance del nuevo SIG y las nuevas referencias normativas descritas en el Representante SGI
apartado II de este procedimiento.
3. | Elaborar una politica integrada para el hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca”, Director General Septiembre/2009
donde se declare el compromiso con cada una de las nuevas referencias normativas. Linea Media
Representante SGI
4. | Elaborar los nuevos objetivos del hotel Club Amigo “Atlantico - Guardalavaca” de acuerdo Director General Septiembre/2009
a las nuevas referencias normativas. Linea Media
Representante SGI
5. | Declarar los nuevos objetivos seglin los aspectos significativos, obligaciones legales y otros Director General Septiembre/2009

requisitos aplicables, asi como su compromiso con la mejora continua, de las nuevas

Linea Media
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referencias normativas.

Representante SGI

6. | Integrar en un cuerpo unico la ficha FCM-05-03: Objetivos, metas y programas de mejora Representante SGI Septiembre/2009
y el apartado I.- Definicion, objetivos y programas de gestion del Manual de Procedimientos
de RR.HH, ademas de los nuevos objetivos derivados de las referencias normativas

7. | Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Representante SGI Octubre/2009
Medio Ambiente las nuevas instrucciones generadas por las nuevas referencias normativas
para establecer, aplicar y mantener uno o mas procedimientos documentados con el fin de
definir los controles de la documentacion.

8. | Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Director General Octubre/2009
Medio Ambiente las nuevas instrucciones generadas por los elementos de entrada y salida Linea Media
del sistema, definidos a partir de las nuevas referencias normativas. Representante SGI

9. | Revisar el estudio de procesos contenido en el Manual del Sistema Integrado de Calidad y Director General Diciembre/2009
Medio Ambiente, MCM-A: Presentacion del Hotel y Mapa de proceso, con el objetivo de Linea Media
evaluar su comportamiento segiin las nuevas referencias normativas. Representante SGI

10.| Con el resultado del estudio anterior, determinar las nuevas secuencias e interacciones entre Representante SGI Diciembre/2009
cada una de ellas para incluirlas en el MCM-A: Presentacion del Hotel y Mapa de proceso
y disefiar herramientas comunes de gestion.

11.| Integrar en un solo registro nuevos criterios de medidas e indicadores que garanticen la Representante SGI Enero/2010

eficacia de los procesos.
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12.| Elaborar un nuevo registro que incluya las nuevas necesidades de recursos e informacion Representante SGI Enero/2010
que se generen de la integracion.
13.| Identificar nuevos aspectos que tengan un impacto significativo en las nuevas referencias Representante SGI Febrero/2010
normativas.
14.| Identificar todo evento, emergencia potencial o desastre no planificado en las nuevas Director General Febrero/2010
15.| Integrar en un cuerpo unico la ficha FM-03-01: Identificacion y evaluacion de aspectos Representante SGI Febrero/2010
medioambientales y el PC 11 “Seguridad, Higiene y Salud en el Trabajo” Sub proceso 11.1
Analisis de los Riesgos Laborales, ademas de los nuevos riesgos e impactos identificados y
evaluados en las nuevas referencias normativas.
16.| Elaborar una nueva instruccién que incluya la ficha FM-04-02: Planes de emergencia y Representante SGI Febrero/2010
capacidad de respuesta, el PC 11 “Seguridad, Higiene y Salud en el Trabajo” Sub proceso
11.3  Ocurrencia de Accidente del Trabajo y de Trayecto, y los nuevos eventos,
emergencias potenciales o desastres no planificados.
17.| Determinar los requisitos legales y de otro tipo relacionados con las actividades, productos y Director General Febrero/2010
servicios que sean pertinentes al alcance del sistema de gestion. Linea Media
Representante SGI
18.| Definir las nuevas funciones y responsabilidades que incorporan las nuevas referencias Director General Marzo/2010

normativas

Linea Media
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Representante SGI

19.| Incluir en la ficha FCM-03-01: Formacion, sensibilidad y competencias, el PC.3 Representante SGI Marzo/2010
“Capacitacion de los Trabajadores” y las nuevas referencias normativas descritas en el
apartado II de este procedimiento.
20.| Incluir en la matriz de competencia de cada puesto de trabajo las necesidades de aprendizaje Director General Marzo/2010
que incorpora la implementacion de estas nuevas referencias normativas. Linea Media
Representante SGI
21.| Incluir en el PC. 2 “Evaluacién del desempefio”, las competencias de las nuevas referencias Director General Marzo/2010
normativas. Linea Media
Representante SGI
22.| Definir las operaciones en condiciones especificas que se realizan en el hotel e incluir en el Director General Marzo/2010
Manual de Fichas de Procesos con un cuerpo Unico las fichas FM-04-01: Gestion de Linea Media
residuos, FM-04-03: Gestion de aguas, FM-04-04: Gestion atmosférica (Gestion de
Representante SGI
emisiones a la atmosfera) y FM-04-05: Gestion energética, de acuerdo con las nuevas
referencias normativas
23.| Elaborar una Instruccion “Proyectos de Mejora Continua” donde se establezcan los criterios Director General Abril/2010

de aceptacion de los “Proyectos de Mejoras™ y los requisitos para su seguimiento y control,

en funcion de las nuevas referencias normativas

Linea Media

Representante SGI
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24.| Definir los requisitos necesarios para establecer la comunicacion interna / externa entre los Director General Abril/2010
diversos niveles y funciones de la unidad de acuerdo a las nuevas referencias normativas e Linea Media
incluirlos en la ficha FCM-04-01: Comunicacién interna / externa.
Representante SGI
25.| Establecer las vias y métodos para comunicar con las partes interesadas. Director General Abril/2010
Linea Media
Representante SGI
26.| Incluir en la ficha FCM-04-04: Control de dispositivos de medicion y seguimiento las Representante SGI Abril/2010
nuevas referencias normativas.
27.| Realizar evaluaciones periddicas del cumplimiento con los requisitos legales pertinentes al Director General Durante toda la etapa
alcance del sistema de gestion y registrar los resultados. Representante SGI de implementacion.
28.| Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Director General Abril/2010
Medio Ambiente como se realizaran las evaluaciones periddicas del cumplimiento de Representante SGI
acuerdo a las nuevas referencias normativas.
29.| Incluir en la ficha FCM-01-02: Identificacién y verificacion de requisitos legales a las Representante SGI Abril/2010
nuevas referencias normativas.
30.| Incluir en la ficha FCM-05-01: Auditorias internas, las nuevas referencias normativas para Director General Mayo/2010

determinar si el sistema de gestion estd en conformidad con las medidas planificadas, los

requisitos y otras normas o especificaciones de sistemas de gestion.

Linea Media

Representante SGI
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31.| Seleccionar el grupo de auditores segin requisitos establecidos por la organizacién en Director General Mayo/2010
cuanto a las competencias de formacion. Representante SGI

32.| Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Representante SGI Mayo/2010
Medio Ambiente el programa de auditoria en conformidad con las nuevas referencias
normativas.

33.| Corregir las no conformidades identificadas en las nuevas referencias normativas y tomar Representante SGI Mayo/2010
acciones correctivas y preventivas para mitigar su impacto.

34.| Incluir en las fichas FCM-05-02: Control de las no conformidades y FCM-05-04: Acciones Representante SGI Mayo/2010
correctivas y preventivas, las nuevas referencias normativas.

35.] Modificar el nombre del manual MCM Manual del Sistema Integrado de Calidad y Medio Representante SGI Junio/2010
Ambiente por Manual del Sistema Integrado de Gestion, asi como el de sus apartados.
Incluyendo la codificacion.

36.| Modificar el nombre de la ficha FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales Representante SGI Junio/2010
y requisitos de calidad y el medio ambiente por Control de los documentos, requisitos
legales y requisitos del Sistema Integrado de Gestion. Incluyendo la codificacion.

37.| Modificar el nombre del registro RCM-01-01-03: Registros del Sistema de Gestion de Representante SGI Junio/2010
Calidad y Medio Ambiente por Registros del Sistema Integrado de Gestion. Incluyendo la
codificacion.

38.| Incluir en la FCM-01-01: Control de los documentos, requisitos legales y requisitos de Representante SGI Junio/2010

XXX




Trabajo de Diploma

Anexos

calidad y el medio ambiente la politica integrada, objetivos, fichas, instructivas y registros

generados del procedimiento propuesto.

39.| Incluir en el registro RCM-01-01-03: Registros del Sistema de Gestion de Calidad y Medio Representante SGI Junio/2010
Ambiente todos los registros que emanen de las nuevas referencias normativas.

40.| Incluir en el manual MCM-C: Revision del Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Representante SGI Junio/2010
Medio Ambiente los nuevos registros que emanen de las nuevas referencias normativas.

41.| Planificar la revision del SGI por la alta direccion del hotel Club Amigo “Atlantico - Director General Junio/2010
Guardalavaca” en etapas pero divididos en requisitos de la instruccion y no en herramientas Representante SGI
de gestion como se realiza actualmente lo que garantizard la eficacia en la toma de
decisiones al hacerse de forma integrada.

42.| Establecer, aplicar y mantener uno o mas programas para alcanzar los nuevos objetivos Director General Agosto/2010
declarados anteriormente. Representante SGI

43.| Gestionar a partir de evidencias, dificultades que se demuestren en algin requisito de Representante SGI Agosto/2010
gestion del procedimiento propuesto.

44.| Aplicar, mantener e informar a la alta direccion el desempefio del sistema de gestion Representante SGI Agosto/2010
acuerdo a los requisitos de las nuevas referencias normativas para su revision.

45.| Realizar el seguimiento y control del SGI como parte del proceso de mejora continua del Director General Durante toda la etapa

mismo.

Representante SGI

de implementacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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