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Introduccion.

La Empresa Cuba Catering, posee un Sistema de Calidad basado en la Norma Internacional NC*
ISO? 9001:2008, Sistema de Gestién de la Calidad-Requisitos, certificado por Bureau Veritas y la
Oficina Nacional de Normalizacién desde el afio 2001, al que se le integré la NC 136:2007
Sistema HACCP3, certificados desde el afio 2008, por la Oficina Nacional de Normalizacion como

Sistema Integrado de Gestion.

En noviembre de 2011 se certificaron por la Oficina Nacional de Normalizacidn, las normas NC
18001:2005 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo-Requisitos y la NC 3000:2007
Sistema de Gestion del Capital Humano, como parte del Sistema Integrado y estan insertados
otros Sistemas de Gestion basados en las normas NC ISO 14001: 2004 Sistema de Gestion
Ambiental -requisitos y NC ISO 22000: 2005 Sistema de Gestion de la Inocuidad de los alimentos-
Requisitos para cualquier organizacién en la cadena alimentaria, lo que fortalece aun mas el

Sistema Integrado de Gestion vigente en Cuba Catering S.A.

Ademas en el afo 2008 fue disefiado un Sistema para la Proteccion de los Consumidores que
asisten a las instalaciones de la UEB Gastronomia Habana, por la Msc Yarima Romagoza el cual
no se encuentra incorporado al Sistema Integrado de Gestion; no obstante de poseer estos
sistemas, la maxima direccidn de la empresa esta consciente de que se carece de los mecanismos
para el tratamiento y retroalimentacion de las variables asociadas a la Proteccion del Consumidor,

aspecto identificado como un objetivo de trabajo en el afio 2012 en la actividad gastrondmica.

Para su disefio, se tom6 como basamento el Sistema de Proteccion del Consumidor en Cuba que
entré en vigor desde el afio 2001. Sus bases se implementan por las organizaciones que
desarrollan el comercio minorista, quedando en la practica al arbitrio de la administracion de las
entidades donde se adquieren los bienes, ademas, la mayoria de los consumidores desconocen

el procedimiento para viabilizar una solucion favorable por falta de informacion.

En las diferentes cadenas que conforman la red del comercio minorista en la isla, sobre todo los

establecimientos concebidos para la recaudacidon de divisas, todos sin excepcion, TRD, Cimex,

1 Norma Cubana.

2 La Organizacion Internacional de Normalizacid$o (del griegoicog (isos), igual’), nacida (23 de febrero de 194%)el organismo encargado de promover el desadello
normas internacionales de fabricacién, comerciorgunicacion para todas las ramas industriales epei@n de la eléctrica y la electrénica. Su fungiéncipal es la de buscar la
estandarizacion de normas de productos y segupiai@dlas empresas u organizaciones a nivel intemealc

3 HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Pidtnalisis de Peligros y Control de Puntos Crilico
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Cuba Catering y otras que se han sumado, han organizado estructuras de supervision y control

que posibilitan transitar hacia el perfeccionamiento del Sistema de Proteccion del Consumidor.

Estas instituciones no estan exentas de dificultades ni deficiencias, el camino por recorrer para
alcanzar la excelencia en los servicios dista aun mucho de lo que se propone el Estado Cubano, el
Ministerio del Comercio Interior y la Comisidn de Atencidn a los Servicios de la Asamblea Nacional
del Poder Popular, pero resulta de suma importancia la prioridad que se le brinda a las
resoluciones e indicaciones que en este sentido se han reglamentado, y la exigencia por su
cumplimiento en todas las instituciones del pais. El lineamiento 313* de la Politica Econdémico
Social dice: “Aplicar una eficaz proteccion al consumidor, que garantice el cumplimiento de los
deberes y derechos de todos los prestatarios y consumidores de bienes y servicios”.

Cuba Catering S.A, a partir de este lineamiento, ha fortalecido el trabajo en esta direccion,
estando concebido en los objetivos de trabajo para el afio 2012, ya que los clientes que asisten a
la red de servicios que se brindan en las instalaciones gastrondmicas aeroportuarias, no escapan
de la dinamica nacional; con especial énfasis en los consumidores nacionales, a los que le faltan
los conocimientos necesarios para ejercer un consumo responsable, es decir, tener conciencia de
los procesos materiales y sociales que estan detras de cualquier producto, basado esto en la
satisfaccion de sus necesidades.

Partiendo de estos elementos se determina como problema para la investigacion: “La insuficiente
proteccidon de los consumidores que reciben servicio en las instalaciones gastrondmicas de los
Aeropuertos Internacionales cubanos”. Validado ello, por las encuestas que realiza la empresa,
las areas de calidad de los aeropuertos y por la direccidn de calidad la CAC S.A.

Para dar respuesta al problema identificado con anterioridad, se plantea como Hipdtesis:
“La integracion del Sistema de Proteccién del Consumidor disefiado para la UEB Gastronomia

Habana, al Sistema Integrado de Gestion de la Empresa, posibilitard una mayor proteccion a los
clientes que reciben los servicios en las instalaciones de los Aeropuertos internacionales
cubanos”.

A partir de esta hipotesis se podra definir como Objetivo General, de este trabajo.

4 Lineamientos de la Politica Econémica y sociaMl€ongreso del Partido y la Revolucion. Capitilb Politica para el Comercio, p&2s .
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- Integrar el Sistema de Proteccidon del Consumidor disefiado para la Unidad Empresarial de Base
Gastronomia Habana, S.A, al Sistema Integrado de Gestion que posee la Empresa Cuba
Catering, S.A

y como Objetivos Especificos:

. Analizar documentalmente los Sistemas Integrados de Gestion Empresarial y de Proteccién del

Consumidor en Cuba.

. Diagnosticar las condiciones existentes en la empresa Cuba Catering, S.A que faciliten integrar
el Sistema de Proteccién del Consumidor disefiado para la Unidad Empresarial de Base

Gastronomia Habana, al Sistema Integrado de Gestidn existente en dicha empresa.

. Integrar el Sistema de Proteccidon del Consumidor disefiado para la Unidad Empresarial de Base

Gastronomia Habana, al Sistema Integrado existente en la Empresa Cuba Catering, S.A.

Para este proyecto de investigacion se definen como variables de investigacion: Sistema, Sistema

Integrado de Gestidn y Proteccion del Consumidor.

La investigacidon se realiza, partiendo de que alun se detecta en el personal de contacto una
insuficiente orientacion hacia la proteccion de los consumidores que asisten a las terminales
aéreas de los aeropuertos internacionales y deficientes mecanismos para captar las
insatisfacciones de los clientes al exigir sus derechos, respaldado ello porque los servicios
gastronodmicos en los aeropuertos internacionales, se brindan solamente por la Empresa Cuba
Catering, S.A, de forma tal que si un cliente desea recibir este tipo de servicio, solamente lo

obtendra en las instalaciones de la anteriormente mencionada entidad.
Las técnicas que se emplearan para el desarrollo de esta investigacion son:

Analisis documental: Estudio y consulta de un total de 47 documentos, de los cuales fueron

consultados por Internet 12 de ellos.

Observacion Directa: Se realizaron visitas por parte de la autora del trabajo al 100% de las
instalaciones aeronauticas en que se encuentran presentes los servicios de Cuba Catering. En
dichas visitas pudo comprobarse que a pesar de existir la voluntad de la direccién y de los
colectivos de trabajadores, para trabajar en la proteccion de los consumidores, no existe una

orientacion a través de procesos o procedimientos encaminados a establecer los mecanismos de

Integracion del Sistema de Proteccion del ConsumaldSistema Integrado de Gestién de la
Empresa Cuba Catering, S.8 .



-]

Tesis para optar por el Grado de Master en Direcci6  n.

chequeo y orientacion de esta actividad, pues los mismos solo estan orientados a las dimensiones

que evallan la satisfaccion del cliente.

Entrevista a expertos: Se efectuaron entrevistas a expertos, ver ANEXO 1, encaminadas a
conocer si consideraban que era conveniente la integracién del Sistema de Proteccion del
Consumidor, disefiado para la UEB Gastronomia Habana al Sistema Integrado de Gestion de la
Empresa. Entre los expertos consultados se encuentra la MsC. Yarima Romagoza, autora del
disefio del Sistema de Proteccion del Consumidor para la UEB Gastronomia Habana, asi como
especialistas comerciales de las UEB de Gastronomia Habana, Varadero, Santa Clara, y Holguin
aeropuertos por donde transita el 83% del total de pasajeros saliendosy la representante para el
funcionamiento del Sistema Integrado de Gestion de la Casa Matriz, en el que todos coincidieron

en la factibilidad de la integracién.

Encuestas: Se aplico un total de 656 encuestas como promedio mensual en el periodo enero -
junio 2011, a los clientes que visitaron las terminales de los aeropuertos internacionales, segun lo
establecido en el plan de muestreo que forma parte del Procedimiento Especifico 10.1 Inspeccion
y Ensayos de Entrada Ver ANEXO 2, el criterio de seleccion estuvo de acuerdo a la cantidad de
pasajeros saliendo por terminales aéreas, ellas estuvieron encaminadas a conocer el grado de
satisfaccion de los clientes que asisten a las mismas, incluidas en las dimensiones aspectos que

evallan su proteccion.

El trabajo se presentara con una estructura que va desde el planteamiento del problema a
investigar, sus antecedentes en el ambito nacional, el estado actual del Sistema de Gestion
vigente y la Integracion del Sistema.

El orden de presentacion del mismo sera: Introduccién, Capitulos I, II y III, Conclusiones,
Recomendaciones, Bibliografia y Anexos.

En el Capitulo I, se abordaran las reflexiones conceptuales acerca del tratamiento a los sistemas y
la vision de la organizacion como un sistema, por otra parte se abordaran los conceptos
vinculados a las definiciones de Sistemas Integrados y sus principales ventajas en Cuba y el resto

del mundo.

5 Estadistica que toma Cuba Catering, para citintatla cantidad de pasajeros que tienen lahilaad de recibirtodos los servicios que oferta la empresa
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Se abordaran los aspectos referidos a las Normas NC-ISO 9001/2008, NC-ISO 22000/2005, NC-
ISO 14001/2004, NC-ISO 22000/2005 y las normas Cubanas 18000/2005 y 3000/2007 integradas
al sistema de gestion en Cuba catering S.A

En el Capitulo II se realizard una caracterizaciéon del Sistema Integrado de Gestidon que posee la
entidad objeto de estudio y las normas que lo integran, descritas en el Capitulo I y la factibilidad
de integracidon del Sistema de Proteccién del Consumidor disefiado para la UEB Gastronomia
Habana, al Sistema Integrado de Gestidn, certificado, en la Empresa Cuba Catering, S.A. La
existencia de un sistema integrado le ha posibilitado a la organizacién una economia de recursos,
debido a que las auditorias al sistema se realizan de manera integrada. Para el control de la
documentacién existe un unico procedimiento (PG 5) Control de la documentacién y los datos
que es valido para todo el sistema, se posee un tUnico manual, lo que facilita el dominio por parte

de los trabajadores de la politica, al encontrarse unificadas la de todos los sistemas.
Se valoraran las ventajas y desventajas de la aplicacion de los Sistemas integrados.

La obtencién de dichos resultados se realizara a partir de la aplicacién de un grupo de técnicas
tales como: encuestas, entrevistas, y la observacion directa, por un colectivo de expertos que

procesaran dicha informacion, validando los datos con la aplicacién de métodos estadisticos.

En el Capitulo III se presentara la integracion al Sistema Integrado de Gestion implantado en la
Empresa Cuba Catering S.A, del sistema disefiado por la Msc Yarima Romagoza para la UEB
Gastronomia Habana sobre la Proteccion del Consumidor.

En este capitulo se planteara la nueva politica del sistema de gestién a partir de la integracién del

Sistema de Proteccidn del Consumidor y su vinculacion con los diferentes procesos asociados.

Se disenara el Procedimiento General del Sistema de Proteccion del Consumidor y los
procedimientos especificos para su funcionamiento y control, ademas de los registros que se

utilizan como herramienta para la medicion del funcionamiento del sistema.

Integracion del Sistema de Proteccion del ConsumaldSistema Integrado de Gestién de la
Empresa Cuba Catering, S.8 .
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Capitulo I. Analisis documental de las variables objeto de estudio.
1.1- Los Sistemas, definiciones de sistema para /as organizaciones.

El término sistema, desde el punto de vista cientifico, se ha difundido rapido y ampliamente
desde hace afios, y se ha utilizado para expresar significados diferentes, pero cercanos por su
afinidad de ideas.

Stafford Beer ofrece una definicion muy escueta, y dice que “sistema es cualquier coleccion
cohesiva de cosas que estan dinamicamente relacionadas™, y también seguidamente hace una
interesante observacién: “El universo parece estar formado por juegos de sistemas, cada uno
contenido dentro de otro mayor que él, como un juego de cubitos huecos de construccion con los

que juegan los nifos”
Todo sistema posee un conjunto de propiedades y caracteristicas que lo identifican y determinan
su naturaleza y peculiaridades.

1.1.1 Peculiaridades mas importantes, inherentes a los sistemas.

Entre las peculiaridades mas importantes inherentes a todo sistema se puede citar las siguientes:
cualidad resultante, composicion, organizacion interna e interaccion con el medio externo.’

A continuacién se ofrece una breve explicacion de cada una de estas peculiaridades:
Cualidad resultante.

“La principal peculiaridad del sistema integral, sefiala Afanasiev, es la existencia de cualidades
resultantes de la integracidn y de la formacidn del sistema, que no se reducen Unicamente a la
suma de las propiedades de los componentes de que consta”...?

El sistema ejerce una influencia activa en sus componentes, hace que se modifique en
correspondencia con su propia naturaleza; por lo antes sefalado, los componentes originarios
experimentan cambios sensibles; pierden algunas de las propiedades que poseian antes de entrar
en el sistema y adquieren otras: las propiedades que persisten sufren igualmente cambios

cuantitativos y cualitativos.

Composicion.

6 Beer, Stafford, Cibernética y Administracion, tedal Continental, México, 1965, pag. 27
7 Lépez Cibeira, Josefina, Naturaleza y Propésttaddrganizacion, 1992 pag. 9-15
8.Afanassiev Victor, Direccion Cientifica de lacRmlad, Editorial Progreso, Moscu, 1978, pag.8.
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“Otra peculiaridad importante del sistema es la composicion que le es inherente, el determinado
conjunto de componentes y partes”.9 Sin embargo, no se debe concebir la parte en el sentido
estrecho, mecanicista, como resultado del simple fraccionamiento de cualquier cosa, sin tener en
cuenta su estructura interna, las leyes a que obedecen su formacién, funcionamiento y

desarrollo.

En el sentido amplio, filosdfico, las partes son elementos, drganos, fendmenos y procesos, cuya

interaccidn constituye, precisamente, el todo y da lugar a las cualidades que nacen del sistema.

Organizacion interna.

Todo sistema posee una organizacién interna, un modo especifico de interconexion e

interrelacion de los elementos componentes que lo forman.

La organizacion interna, la estructura, significa la existencia de un determinado ordenamiento, de

determinadas interconexiones e interacciones entre los objetos, los fendémenos y los procesos.

La estructura éptima del sistema presupone que se tengan en cuenta no sélo sus dependencias y

vinculos estructurales funcionales internos, sino también los vinculos con otros sistemas.

Junto con las relaciones propias de toda formacién material, los sistemas tienen relaciones

propias, especificas, las mas tipicas son las de coordinacién y las de subordinacion.

La coordinacion es la actividad necesaria para garantizar la debida armonia, ordenamiento y
ajuste de las distintas partes del todo, y asegurar el equilibrio dinamico del sistema, asi como
alcanzar los objetivos predeterminados. Supone también la sincronizacidn de todas las tareas, de

modo que esa unidad se materialice en el tiempo y en el espacio.
1.1.2 La organizacion como un sistema.

Para obtener eficiencia en la labor organizativa es preciso trabajar con un enfoque sistematico,
con un enfoque integral, es decir, analizar cada problema tomando en consideracién los factores

que influye en él como un todo Unico.

La esencia de un sistema es la creacion de cualidades resultantes de la integracion y de la

formacion del mismo.

9 Afanassiev, Victor , Direccion Cientifica deSaciedad, Editorial Progreso, Moscu, 1978, pag.8.
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La organizacién, es un sistema. Su esencia consiste en crear, mediante la interaccién de sus
elementos, un resultado. Ahora bien, no se puede disefiar, ni implantar una organizacion sin
referencia a la mision para la cual existe o se creara, y la estrategia que debe desarrollar para
lograr la vision. De modo que el resultado antes mencionado no puede ser cualquier resultado

sino aquel, que logre el alcance de los objetivos definidos al trazar la estrategia.

La organizacién como sistema esta integrada por los siguientes elementos: principios, procesos,

estructura organizativa, métodos, técnicas, el hombre y la cultura organizativa.

Los principios son reglas de las entidades organizativas, que norman el disefio e implantacion de

una concepcion organizacional. Constituyen la base del proceso organizativo.

Los procesos son las secuencias de actividades de trabajo que permiten transformar los insumos
en productos o servicios para cumplir con la misién y objetivos de la entidad. Son estos procesos

los que diferencian una entidad de otra.

Ejemplos: Para brindar un servicio gastrondmico en una instalaciéon aeronautica se realizan los
siguientes procesos: Solicitud de servicio por el cliente, entrega del pedido al area de elaboracion,
elaboracion del servicio solicitado, montaje de la produccion, entrega del servicio al cliente y

cobro del servicio.

La estructura organizativa constituye el medio a través del cual se ejecutan las funciones de

direccion. Ejemplos: procedimientos relacionados con la planificacion, el control, el capital

humanos, etc.

Los métodos son un conjunto de acciones o procedimientos utilizados con la finalidad de
garantizar el cumplimiento de las funciones asignadas a cada érgano de direccion.

Las técnicas constituyen las destrezas y habilidades empleadas que expresan la capacidad de
innovacion de las personas que las aplican. Ejemplo: técnica para la obtencidon y procesamiento

de informacion, para la toma de decisiones, para la solucién de problemas, etc.

El hombre, es el elemento mas valioso de toda organizacion y en su condicién de dirigente,
especialista, técnico, o personal auxiliar, trabaja de acuerdo con una division del trabajo para el
logro de objetivos comunes. Lo identifica su personalidad, presenta necesidades que lo motivan a

ejecutar determinadas acciones, entre ellas comunicarse con otros. Establece un conjunto de

Integracion del Sistema de Proteccion del ConsumaldSistema Integrado de Gestién de la
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relaciones y recibe la influencia del clima psicolégico del grupo al que pertenece. Posee

cualidades y caracteristicas especificas.

La cultura organizativa, es el conjunto de valores, ideas, habitos, tradiciones y simbolos
compartidos por los hombres que integran un sistema, los cuales regulan su comportamiento
dentro del mismo. Expresa la identidad y forma de vivir de una Empresa o cualquier sistema
organizativo, la forma en que sus miembros piensan, sienten, actian. No existe una cultura fija ni
optima, la cultura es un proceso dinamico y es el resultado de la integracion interna lograda a
través de la historia y el tiempo. En determinados momentos puede actuar como barrera en el

funcionamiento de una entidad o en cualquier fendmeno de cambio.

Cada uno de los elementos que integran la organizacion como sistema esta interrelacionado con

el resto, actla uno sobre otro, se complementan mutuamente.

El dirigente y especialistas tienen que tomar en consideracién la conexidn entre estos elementos

como un rasgo esencial y organico de la organizacion como sistema.

Cualquier modificacion en uno de ellos provoca necesariamente alguna modificacion en los demas

y por tanto generalmente en todo el sistema.

En la organizacion como sistema influyen las condiciones externas. El medio ambiente o entorno
esta constituido por los objetos, fendmenos, procesos externos, el sistema con los que este se
encuentra en interaccion de alguna manera, modificandolos y modificdndose asi mismo. Es

evidente, no todos tienen la misma importancia para su funcionamiento.

De modo que la organizacidon estd afectada por varios elementos, el fracaso de implantar un
cambio muchas veces radica en no considerar la interrelacién de dichos elementos, ninguno es el
mas importante , aunque es posible en algiin momento que uno pueda ser mas critico que otro,
depende de la situacion. Ademas como ya se ha sefialado, influye el medio ambiente a través de

factores econdmicos, politicos, socioldgicos, tecnoldgicos ecoldgicos, etc.
1.2. La integracion de sistemas. Conceptos.

Integrar, es un concepto que recoge la voluntad de hacer que algo Unico, unificado, que pase a
sustituir a distintas partes, desempefiando las funciones que hacian dichas partes de un modo

conjugado.
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Es evidente la economia de esfuerzos que se consigue si un Unico elemento puede ejecutar las
mismas funciones que hacian varios, lo que constituye probablemente la principal ventaja de la
integracion en cualquier ambito y, por supuesto, también cuando se habla de integrar los
sistemas de gestién de la calidad, medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo, proteccion

del consumidor, inocuidad de los alimentos y otros.

En este sentido, un Sistema Integrado de Gestidon puede definirse. Como “el conjunto de la
estructura organizativa, la planificacion de las actividades, 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”™®

Es evidente, por tanto, que el Sistema Integrado de Gestidn lo que pretende es crear, aplicar y
revisar una politica unificada de la empresa mediante una serie de procesos, procedimientos,
practicas y recursos, y mediante una estructura organizativa necesaria para su organizacion y

planificacién.

Se conocen de varios documentos normativos respecto a la integracion y algunos de ellos son:
The Integrate use of Management System Standards (Hand Book) (2008)

UNE 66177 Norma espafiola para la integraciéon (2005)

PAS 99: 2008 Especificaciones disponible al publico (BS)

Existen otras regulaciones al respecto pero la acogida que ha tenido en la comunidad
internacional la PAS 99:2008 hace de ella una referencia y es la tomada por Cuba Catering SA

como referencia para la integracion.

Existieron con anterioridad otros modelos que fueron pioneros de los eventos de excelencia
como: Premio Deming (Japdn, 1951), Modelo Malcom Baldrige (USA, 1987) y EFQM (Europa,
1988). Estos modelos son guias para la evaluacién de la excelencia empresarial y condujeron a
las primeras acciones de integracion. A partir de los Premios de Excelencia muchas empresas

basaron sus modelos en estas guias y de esa forma comenzaron los procesos de integracion.

En 1992 aparecio el Balanced Scorecard (BSC) como un modelo de planificacién integrador y en

el ano 2000 se potencid la gestion por procesos producto de la segunda revision de ISO 9000.

10 La Integracion de la Calidad, el Medio Ambieypta seguridad en la gestién Empresarial, Centim@iégico Labein consultado en Internet en, maybl2
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Tanto el BSC como la ISO 9000: 2000 tienden a ver la empresa como un todo y no como una
parte y esta deduccion es en gran medida el principio de la integracion.

En la primera década del siglo XXI han proliferados nuevos sistemas de gestion (normalizados o
no) que han impactado en la gestiébn empresarial contemporaneas y estan impulsando el
movimiento de la integracion. En sentido general la integracion como un proceso de mejora
continua de la gestion empresarial se hace para simplificar actividades y como siempre para

obtener beneficios.

Por lo que a criterio de la autora, la integracion de los Sistemas de Gestion de la Calidad, Medio
Ambiente, Capital Humano (Seguridad y Salud en el trabajo), Proteccion del Consumidor e
Inocuidad de los Alimentos, que estan certificados o integrados actualmente en la empresa
consistid en la unificacion de aquellos elementos que presentan aspectos comunes y compatibles,
asi como que es algo positivo hacia lo que las empresas deben tender, motivado por la reduccion

de costos y organizacion de los procesos.
1.2.1 Fundamentos legales y técnicos de la integracion.

Como sistema general, el “Reglamento para la implantacién y consolidacion del Sistema de
Direccion y Gestion Empresarial Estatal”*" puesto en vigor por el Decreto No. 281, plantea en su
articulo 55 que al aplicar el sistema, cada empresa u organizacion superior de direccion se
estudiara como un todo, abarcando todos los sistemas que lo componen, ANEXO 3, los cuales

forman parte del Sistema Integrado de Gestidn vigente en Cuba Catering, en sus procesos.
De igual forma en dicho reglamento se expone que:

“Las empresas son un sistema integral, donde cada uno de los sistemas componentes, debe
asegurar el cumplimiento de la misidén de la empresa con la mayor integralidad. Ninguno de los
sistemas componentes de la empresa es mas importante que otro, todos por igual deben
funcionar con integracion, calidad, eficacia y eficiencia para lograr que la empresa tenga el mas

alto rendimiento social”.*?

11 El Sistema de Direccion y Gestion Empresaritdta es un proceso que tiene como objetivo, giaearla implantacion de un Sistema de Direccid®egtion en las entidades,
para lograr un significativo cambio organizativaraérior de las mismas y gestionar integralmeosesistemas que lo componen. Este proceso seaidasppoliticas del Partido
Comunista de Cuba, del Estado y del Gobierno, tiemeo objetivo supremo, garantizar el desarrollonisistema empresarial organizado, disciplinatic éarticipativo, eficaz y
eficiente, que genere mayores aportes a la socgataalista, y que todas las entidades que lo agrige conviertan en organizaciones de alto regoieno social (Decreto Ley
281, del Comité Ejecutivo del Consejo de Minist2@07).

12 Decreto 281Reglamenfsara la implantacion y consolidacion del Sistem®iteccion y Gestion Empresarial Estatal, acépiel articulo 85
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Donde la calidad representa la satisfaccion del cliente, la eficacia en brindarlos en el momento en
que el cliente lo necesita y la eficiencia con el menor nimero de recursos de que dispone la

organizacion.

Todo lo anterior permite contar con un marco legal que fundamenta el proceso de direcciéon y

gestion integrada de los sistemas en la empresa estatal socialista.

En la investigacion que se realiza se toman como referencia los sistemas que posee la Empresa
Cuba Catering integrados y que sirven de base para la integracion del Sistema de Proteccion del
Consumidor.

A. Sistema de gestiéon de la calidad: Es una estructura operacional de trabajo, bien

documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de
la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacidon de la organizacién de manera

practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades coordinadas
que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos,
Estructura organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion
que influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la

organizacion.

Las empresas que aplican el Sistema de Direccidn y Gestidn estan en la obligacién de aplicar un
sistema de gestion de la calidad en correspondencia con sus caracteristicas tecnoldgicas y
productivas, cuya eficaz implantacion debe ser avalada por las entidades autorizadas o certificada
por la Oficina Nacional de Normalizacién, conforme a los principios y requisitos de la norma NC-
ISO 9001, atendiendo a la forma de comercializar sus productos y servicios.

B. Sistema de gestion del capital humano: Se refiere al proceso que desarrolla e incorpora

nuevos integrantes a la fuerza laboral, y que ademas desarrolla y retiene a un recurso humano
existente. La Gestién del Talento busca basicamente destacar a aquellas personas con un alto
potencial, entendido como talento, dentro de su puesto de trabajo. Ademas retener o incluso

atraer a aquellas personas con talento sera una prioridad.

Integracion del Sistema de Proteccion del ConsumaldSistema Integrado de Gestién de la
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Las empresas que aplican el Sistema de Direccion y Gestidn estan en la obligacién de aplicar un
sistema de gestidn del capital humano en correspondencia con sus caracteristicas tecnoldgicas y
productivas, tomando como referencia lo definido en las normas cubanas aprobadas. La eficaz
implantacidon del Sistema de Gestion del Capital Humano, conlleva a su certificacion por las
entidades autorizadas. NC 3000/2007.

Como elemento vital en la Gestidn del Capital humano, lo constituye el velar por su seguridad y
salud, aspecto que se gestiona con la integracién de las normas del grupo 18000:2005, asi como

las regulaciones legales establecidas por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

B.1 Seguridad y salud en el trabajo.

El término seguridad y salud en el trabajo abarca una concepcién integral que se puede entender
por seguridad en el ambito laboral, expresada en la prevencion de los riesgos que pueden afectar
a las personas, las instalaciones y el ambiente, incluyendo también los dafos que inciden en la

calidad de los productos y servicios, la competitividad y la eficiencia econdmica.

La necesidad de incrementar la cultura y promover el desarrollo sostenido de la seguridad y salud
en el trabajo, asi como la aplicacidon de programas de prevencion integrados a la gestion general

de la empresa, son motivos de atencién priorizada en el Perfeccionamiento Empresarial

La Ley No. 13 “Proteccién e Higiene del Trabajo” del 28 de diciembre de 1977, establece los
principios fundamentales que rigen el Sistema de Proteccién e Higiene del Trabajo; las
obligaciones, atribuciones y funciones de los organismos rectores en esta materia y de las
administraciones; los deberes y derechos de los trabajadores y las funciones de la organizacion

sindical.

En este caso, se establecen las siguientes normas cubanas como referencia para la integracion:
NC 18000:2005 “Seguridad y salud en el trabajo-Sistema de gestidon de seguridad y salud en el
trabajo-Vocabulario”, NC 18001:2005 “Seguridad y salud en el trabajo-Sistema de gestién de
seguridad y salud en el trabajo-Requisitos” y NC 18002:2005"Seguridad y salud en el trabajo-
Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo-Directrices para la implantacién de la
norma NC 18001”.

C. Sistema de Gestion Ambiental: En sentido general se entiende por gestién ambiental al

conjunto de acciones encaminadas a lograr la maxima racionalidad en el proceso de decision
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Empresa Cuba Catering, S.AG



==
=

ks Tesis para optar por el Grado de Master en Direcci6  n.

relativo a la conservacion, defensa, proteccion y mejora del medio ambiente, basada en una
coordinada informacién multidisciplinaria y en la participacién ciudadana. que supone la
aceptacion por parte del hombre de la responsabilidad de protector y vigilante de la naturaleza,
administrando debidamente los recursos medioambientales, partiendo de una perspectiva
ecoldgica global, que posibilite la actividad humana, manteniendo la calidad de vida y la

diversidad y el equilibrio bioldgico a largo plazo.

La gestion ambiental se apoya basicamente en una serie de principios, de los que hay que
destacar los siguientes: Optimizacion del uso de los recursos; Prevision y prevencion de impactos
ambientales, Control de la capacidad de absorcién del medio de los impactos, o sea control de la
resistencia del sistema y Orden del territorio.

La gestion ambiental es un instrumento moderno de planificacién ambiental, estos principios son
coherentes y deseables, su aplicacién en el desarrollo de cualquier actividad susceptible de
causar alteracion al medio ambiente, pero la realidad es que, en muchos casos, no son faciles de

aplicar.

A la empresa, para lograr una adecuada gestion ambiental, le es imprescindible la implantacion
de un sistema de gestién ambiental, el cual permite la mejora continua del desempeno ambiental

de la empresa, contribuyendo a aumentar su eficiencia mejorando a la vez su imagen.

La empresa que aplica el sistema de Direccidén y Gestidon para considerar adecuada su gestion
ambiental debe certificar el cumplimiento de las normas medio ambientales a través de las NC
ISO 14001:2004,

D. Sistema de Gestién de la Inocuidad de los alimentos (SGIA): se define como un conjunto de

elementos interrelacionados o que interactlan para establecer la politica y objetivos y para
alcanzar aquellos objetivos que permiten dirigir y controlar una organizacién en lo que respecta a
la inocuidad de los alimentos.

La inocuidad de los alimentos se refiere a la existencia de peligros asociados a los mismos en el
momento de su consumo (ingestion por los consumidores). Como la introduccion de peligros para
la inocuidad de los alimentos puede ocurrir en cualquier punto de la cadena alimentaria, es
esencial un control adecuado a través de toda la cadena alimentaria. Asi, la inocuidad de los
alimentos esta asegurada a través de la combinacién de esfuerzos de todas las partes que

participan en la cadena alimentaria.
Ineyraciull uel dIsLellid ue Fruec iUl uel CUIISUITI-IWDISLENTId IT1lEylduu ue sesuull ue id
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Esta norma internacional NC- ISO 22000:2005, establece requisitos para un sistema de gestion
de la inocuidad de los alimentos cuando una empresa en la cadena alimentaria necesita
demostrar su capacidad para controlar los peligros relacionados con la inocuidad de los
alimentos, con el objeto de asegurarse de que el alimento es inocuo en el momento del consumo

humano.

Es aplicable a todas las empresas, sin importar su tamafio, que estén involucradas en cualquier
aspecto de la cadena alimentaria y deseen implementar sistemas que proporcionen de forma
coherente productos inocuos. Los medios para alcanzar cualquier requisito de esta norma

internacional se pueden obtener a través del uso de recursos internos y/o externos.
Esta norma internacional especifica requisitos que le permiten a una empresa:

« planificar, implementar, operar, mantener y actualizar un sistema de gestién de la inocuidad
de los alimentos destinado a proporcionar productos que, de acuerdo a su uso previsto, sean

inocuos para el consumidor;

+ demostrar conformidad con los requisitos legales y reglamentarios aplicables en materia de

inocuidad de los alimentos;

« evaluar y valorar los requisitos del cliente y demostrar conformidad con aquellos requisitos
del cliente, mutuamente acordados, que se refieren a la inocuidad de los alimentos, con el

objetivo de aumentar su satisfaccion;

e« comunicar eficazmente los temas referidos a la inocuidad de los alimentos a sus

proveedores, clientes y partes interesadas pertinentes en la cadena alimentaria y

« buscar la certificacion o registro de su sistema de gestion de la inocuidad de los alimentos
por un organismo externo, o realizar una autoevaluacion o auto declaracion de conformidad

con esta norma internacional.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y pretenden ser aplicables a
todas las empresas de la cadena alimentaria sin importar su tamafio y complejidad. Esto
incluye organizaciones directa o indirectamente involucradas en una o mas etapas de la
cadena alimentaria. Las entidades que estan directamente vinculadas incluyen, entre otras,
productores de alimento para animales, cosechadoras, agricultores, productores de

ingredientes, fabricantes de alimentos, minoristas, operadores de servicios de comida y
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catering, organizaciones que proporcionan servicios de limpieza y desinfeccién, transporte,
almacenamiento y distribucion. Otras organizaciones que estan indirectamente involucradas
incluyen, entre otras, proveedores de equipos, agentes de limpieza y desinfeccién, las de

material de embalaje, y otros materiales en contacto con los alimentos.

Sistema de Proteccion del Consumidor.

El Sistema de Proteccidon del Consumidor para el Comercio Minorista es “el conjunto de principios,
procesos, informaciones, instrumentos de captacion de la misma, y personas; que interactdan
entre si, con los otros subsistemas de la empresa y el medio que los rodea, principalmente los
clientes; con el objetivo de permitir el ejercicio de los derechos de los consumidores y la

satisfaccion de sus intereses actuales y futuros durante la experiencia de la compra”l3.

Es importante destacar que Cuba, por ser un pais socialista, tiene en el centro de todas sus
acciones la satisfaccion plena del ser humano, es en estas condiciones donde mejor puede
llevarse a cabo la proteccién y defensa de los consumidores, ya que las condiciones tanto
materiales como, y mas importante, humanas, estan creadas para ello.

La Dra. Alma Hernandez en su articulo “Los Derechos Universales de los Consumidores y su

implementacién en Cuba” **

plantea: Cuba goza de condiciones que pueden permitir en poco
tiempo que se instrumenten y se respeten los derechos de los consumidores: propiedad social
sobre los principales medios de produccion, elevado nivel de instruccién, entidades de atencién a
la poblacién en el Poder Popular y en las empresas y acceso de todos a las aulas y medios

masivos de comunicacion, entre otros.

Por ello se debe fomentar un ambiente de proteccidon del consumidor en todas las empresas; de
manera que se evite de antemano la insercion de elementos de desproteccidon en los bienes y

servicios destinados al consumidor final.

Uno de los factores que esta incidiendo en la calidad de los servicios es la preparacién, muchas

veces deficiente, de los trabajadores que lo prestan.

13 Berdayes Pérez-Malo, Gustavo. Bases generae®pdisefio de un Sistema de Proteccion del Cadsuaren el Comercio Minorista en Cuba.
2007.

14 Hernandez, Alma. Los Derechos Universales d€dwsumidores y su implementacién en Cuba. Artipuldicado en Internet
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Ademas en los Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del VI Congreso del Partido vy la

Revolucion en el Capitulo XII Politica para el Comercio, en el lineamiento 313 dice: “Aplicar una

eficaz proteccion al consumidor, que garantice el cumplimiento de los deberes y derechos de

todos los prestatarios y consumidores de bienes y servicios”.

Paralelamente, se destaca la importancia de la participacion de los trabajadores, bien

directamente o, bien, a través de sus representantes, en el proceso de disefio e implantacion del

Sistema Integrado de Gestion. El éxito de esta tarea dependera en gran medida de la

concienciacion y participacion del personal.

1.2.2 Ventajas e inconvenientes de la integracion de los Sistemas de Gestion.

Ventajas o aspectos positivos de la integracion:

1.

La primera ventaja la obtienen cuando se decide implantar el Sistema Integrado en la
organizacion, ya que el proceso de disefio e implantacion del Sistema Integrado de Gestion
supone una disminucion considerable de los costos asociados a la implantacién de los

sistemas por separado;

La otra consecuencia significativa es la simplificacion y el menor costo en el proceso de
certificacion, en comparaciéon con la certificacion de los sistemas considerados
independientemente. Ademas, la certificacion de cada nueva area sera mas sencilla, al no ser
necesario tener en cuenta nada mas que los aspectos especificos del nuevo sistema en

cuestion;

Las auditorias de implantacion, seguimiento y revision de los sistemas se realizaran al mismo
tiempo, en los plazos correspondientes, por un equipo auditor polivalente o multidisciplinario:
la preparacion y realizacion de estas auditorias supone, igualmente, un ahorro considerable

de costos para la organizacion, tanto en tiempo como en dinero;

El certificado de empresa certificada en las areas de gestion se conseguird mas rapidamente
al ser el Unico certificado para todos los Sistemas de Gestion;

Se simplificaria la documentacién necesaria al ser ésta Unica, lo que traeria consigo
transparencia, facilidad de manejo y reduccidn de costos de mantenimiento, asi como una
optimizacién del tiempo y recursos que hay que emplear en el cumplimiento de los requisitos

del sistema. La minimizacion de la documentacion lleva aparejada una reduccion de los
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registros, lo que simplifica igualmente la gestion y control de los mismos; una organizacién
con un Sistema Integrado tiene una Politica de Gestidon Integrada, un Manual comin, un
Procedimiento de Gestidn comun, Instrucciones Operativas Integradas y una Cultura de
Gestion comun.

La unidad de la gestidn se traduce en una mejora de la misma, aumentando la eficacia en la
gestidn de los sistemas y la eficiencia en la consecucion de los objetivos y metas definidos en
la organizacion. Esto traera consigo reducir la posibilidad de resolver problemas en un area
(calidad, medio ambiente y capital humano - prevencién de riesgos laborales, etc.), a costa

de crear nuevas dificultades en otras areas;

Se minimizan las distorsiones en la asignacion de recursos en las areas, ya que la integracion
de los sistemas va a suponer que no se priorice ningun sistema en perjuicio o detrimento de

los restantes;

Es un incentivo para la innovacidon en las organizaciones, que proporciona valor afiadido a
sus actuaciones. La disposicion y el compromiso de las empresas a participar en la mejora de
la calidad, en la reduccién de los riesgos laborales y en la preservacion del medio ambiente,
etc., se traduce en una optimizacion de su funcionamiento al contar con una sistema Unico vy,
por tanto, un sistema mas facil de manejar, desarrollar y mantener, a la vez que ayudara y

animara a las organizaciones a mejorar su competitividad y su situacion en el mercado;

En relacion con esta ventaja, no se puede dejar pasar por alto el hecho de que cada vez son
mas los contratistas principales que exigen a sus subcontratistas que tengan certificados uno,
dos o incluso tres y mas sistemas de gestion.

El Sistema Integrado lleva aparejado una mayor participacion y motivacién de todo el
personal de la organizacion, ya que es mas facil conseguir esta participacién y motivaciéon en

un Unico sistema que si se le pide al personal que lo haga en varios distintos y a la vez;

La medicion, evaluacion y seguimiento de los objetivos marcados y de los avances

conseguidos en las areas se lleva a cabo de una manera mas eficaz;

En general se supone un ahorro de costos en aspectos tan importantes como el personal y el

tiempo empleado en reuniones, en la gestion de los sistemas o en formacion;

Integracion del Sistema de Proteccion del ConsumaldSistema Integrado de Gestién de la
Empresa Cuba Catering, S.21



-]

Tesis para optar por el Grado de Master en Direcci6  n.

13. Mejora de la imagen de la organizacion ante la sociedad y aumenta la confianza que la

misma genera entre clientes y consumidores;

Sin embargo, aunque casi todo son ventajas, como se ha expuesto, también existen algunos
inconvenientes, sin mayor importancia, y relacionados principalmente con las dificultades que
para el personal puede suponer una innovacion o cambio. En todo caso se trata de
inconvenientes que deben prever y estar preparados para solventarlos antes de que se

produzcan.

Desventajas o aspectos negativos de la integracion de sistemas:

1. Falta de personal con la preparacion suficiente para trabajar en las areas escogidas, siendo
necesario un mayor esfuerzo en materia de formacion y un mayor compromiso por parte de
la direccion. No obstante, es una desventaja a la que poco a poco se le va poniendo solucidn,
ya que cada vez son mayores los profesionales con la preparacidn y formacidon necesarias, no
s6lo para trabajar en cualquiera de los campos, sino con preparacion y formacion especifica

en integracion de sistemas;

2. Falta de concientizacién del personal en las empresas en materia de prevencion de Capital
Humano (riesgos laborales), y menos aun en materia medioambiental. En materia de calidad
la motivacidn es algo mayor. Por eso, si es dificil motivar y concientizar a los trabajadores en

una Unica area de gestion, cuanto mas dificil es hacerlo en varias a la vez;

3. Mayor dificultad de implantacidon en comparacidon con un Unico sistema particular de gestion.
Si ya es dificil para cualquier organizacion poner en marcha un sélo sistema de gestion,
mayor dificultad existe a la hora de implantar varios a la vez. Esto ha supuesto que las
organizaciones, normalmente, optaran por implantar en un primer momento un sistema de
gestidn de la calidad, y posteriormente ir integrando la gestion medioambiental, el capital

humano (prevencion de los riesgos laborales),la inocuidad de los alimentos, etc.
1.2.3 Regulacion y modelos de integracion.

En la actualidad existe escasa bibliografia referida a como se debe regular la integracién, una es
la publicacion por AENOR — (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion) de la norma

UNE 66177, en junio del 2005, denominada “Sistemas de gestion. Guia para la integracion de los
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sistemas de gestion”. Y la NC-PAS 99:2008™ Especificacion de requisitos comunes del sistema de
gestion como marco para la integracion. Es por ello, que no existe un modelo Unico de
integracion y, a pesar de que, légicamente, las coincidencias entre unos y otros modelos van a
ser muchas, lo cierto es que lo Unico seguro sera que todos tendran un mismo fin. Unificar todos
aquellos elementos de los sistemas de gestidn que sean compatibles entre si y hacer que las
especificaciones exigidas por las normas que regulan cada uno se cumplan de un modo conjunto

mediante los elementos integrados.

La realidad actual es que un nimero cada vez mayor de empresas a nivel mundial estan
integrando en mayor o menor medida sus sistemas, bien mediante la actualizacion de su propio
personal, debidamente formado, o bien mediante el asesoramiento e intervencion de alguna
consultora externa (caso mas frecuente). Por ello, las nuevas empresas interesadas pueden
encontrar modelos o directrices en los que poder apoyarse para el disefo, implantacion y

mantenimiento de un Sistema Integrado de Gestion.

En el estudio realizado se pudo comprobar que la tendencia a nivel mundial de las empresas es
la de integrar en mayor o menor medida sus sistemas, al permitirles un ahorro de recursos,
eficacia en la gestién y mejora de la imagen. Siendo la maxima direccion la responsable de ello

para el logro de la mision para la cual existe.

15 NC PAS 99: 2008. Especificacién de requisitaaunes del sistema de gestion como marco paragigrattion
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Capitulo II. Situacion actual y antecedentes para la integracion del Sistema de

Proteccion del Consumidor en Cuba Catering S.A.
2.1. Caracterizacion del Sistema de Gestion Certificados en la empresa objeto de estudio.

Realizando una caracterizacidon del sistema integrado que posee la entidad objeto de estudio, se
puede decir que Cuba Catering, S.A es una empresa Unica de su tipo en Cuba, constituida
mediante la Escritura Notarial No. 1704 de fecha 16 de Septiembre de 1996 de la Notaria Especial
del Ministerio de Justicia, con domicilio legal en avenida Van-Troi y Final, Municipio Boyeros, La
Habana. La cual fue inscripta al Registro Central de companias Andnimas al Libro-162, Folio 180,
Hoja 1661, Seccion 2da y en el Registro Mercantil al Libro 670, Folio 180, Hoja 6741 e
Inscripcion 1ra, Codigo No. 60406, antes de esta fecha pertenecia a la empresa Cubana de

Aviacidn, como un departamento de esta (Comisaria).

El 4 de Agosto del 2000, se cambia la denominacién social de la empresa Aero Catering S.A, por

Cuba Catering, S.A. amplidandose su radio de accion a las instalaciones aeronduticas.

Implanta el Perfeccionamiento Empresarial el 23 de Mayo del 2000. Posee un Sistema de Gestion
basado en la Norma Internacional NC ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad-
Requisitos, certificados desde al afio 2001 por Bureau Veritas y la Oficina Nacional de

Normalizacidn, al que se le ha integrado la NC 136:2007 Sistema HACCP.

Desde el afio 2008 posee un Sistema Integrado de Gestion certificado por la Oficina Nacional de
Normalizacién y todos los trabajadores participan en su mejora continua. A partir del 2009 se han
ido incorporando paulatinamente otros sistemas de gestién basados en las normas NC ISO
14001: 2004 Sistema de Gestion del Medio Ambiente, NC ISO 22000: 2005 Sistema de Gestion
de la Inocuidad de los alimentos-Requisitos para cualquier organizacion en la cadena alimentaria,
NC 18001: 2005 Sistema de Gestiéon de seguridad y salud en el trabajo-requisitos y NC 3000
Sistema de Gestion del Capital Humano, los cuales fueron certificados en el mes de Noviembre de
2011 y forman parte del Sistema Integrado de Gestion con que cuenta la empresa, todas estas

incorporaciones fortaleceran ain mas el Sistema Integrado de Gestion.

En lo adelante se puede nombrar al sistema como Sistema Integrado de Gestion (SIG), ya que la
direccion lo utiliza como herramienta para implementar otras normas de gestion, regulaciones y
disposiciones a fin con la actividad, promoviendo la mejora continua en sus procesos.
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Por el resultado del trabajo en funcién de la calidad de los servicios que presta esta empresa a
las lineas aéreas y en la actividad gastrondmica en las instalaciones aeroportuarias ha recibido un
grupo de reconocimientos y premios que la Empresa ha obteniendo a partir del afio 2002 los

cuales aparecen resumidos en el ANEXO 4.

Esta organizacién, en la actualidad estd conformada por el Nivel Central y diez unidades
Empresariales de Base, de ellas: cuatro estan enclavadas en La Habana y las restantes en las
provincias de Matanzas, Villa Clara, Ciego de Avila, Camagiiey, Holguin y Santiago de Cuba,
siendo las Unidades Empresariales de Base, Catering Habana y Gastronomia Habana las que
representan el mayor peso en el volumen de ingresos en CUC de la Empresa, excepto las
ubicadas en La Habana, las restantes UEB tienen vinculadas las actividades de catering y
gastronomia, ademas tienen alcance a los restantes aeropuertos internacionales en dependencia

de la situacion geografica que poseen.
La cartera de servicios que tiene disefiada esta empresa aparece en la tabla 2.1

Tabla 2.1. Cartera de Servicios de Cuba Catering.

Servicios Actividades Aprobada en su Objeto Social

Servicio de catering Aéreo | Avituallamiento de productos alimenticios y otros servicios
complementarios a las aeronaves nacionales y extranjeras;
Servicios de rotacion del equipamiento a bordo de la
aeronaves y acondicionamiento a las aeronaves.

Servicio de Gastronomia | Venta de servicios gastrondmicos a los pasajeros en las
Aeroportuaria terminales de vuelos nacionales e internacionales con ofertas
de platos calientes y frios; Venta de bebidas alcohdlicas y no
alcohdlicas de factura nacional y extranjera, tabacos,
confiterias y otros dirigidos a pasajeros, acompafnantes y
tripulantes en dreas de las instalaciones aeronduticas y
Servicios de comidas (almuerzos, bufet, meriendas) a clientes
mayoristas en las instalaciones aeronduticas.

Servicio de Recreacion Presta servicios recreativos, deportivos, de descanso Yy
gastrondmicos a los trabajadores y familiares, afiliados al
Sindicato del Ministerio del Transporte, Ministerio de la
Informatica y las Comunicaciones y Trabajadores del propio
Sistema de la Aviacion Civil en el Circulo Social Obrero Félix
Elmuza.

Fuente: Objeto Social Aprobado en el afio 2004 para la empresa Cuba Catering S.A.
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Cuba Catering, S. A. dentro de su cartera de negocios, tiene incluida la prestacion de servicio de
catering aéreo y rotacion de servicio a 33 aerolineas, las mas representativas en cuanto a niveles
de venta son: Cubana de Aviacidn, Aerocaribbean, Iberia, Air France, KLM, Céndor, Air Berlin,
Transaero Airline, Virgin Atlantic, Air Europa, Aeroflot, Copa, West Jet, White Coloured by you,
Thomas Cook Uk, Star Airlines, Air Jamaica, Lacsa, VRG Linea Aérea Gol, Air Canada, Air Transat,
Neos Spa y Sun Wing.

En los Ultimos afos ha dirigido ademas los esfuerzos a potenciar la actividad gastronomica,
brindando una mayor cantidad de ofertas y trabajando con el personal de contacto para elevar la
calidad del servicio como parte de la satisfaccion al cliente.

La red gastrondmica posee un total de 102 puntos de ventas que dan alcance a la atencion del

total de pasajeros internacionales que visitan el pais, ademas de los pasajeros nacionales que
transitan por aeropuertos internacionales, su distribucion por UEB se puede observar en el
ANEXO 5.

La actividad de direccidén y control se ejerce a través de una Junta Directiva presidida por el
Director General en la cual se trazan los lineamientos generales, objetivos y estrategias de
trabajo de la Empresa a partir del Sistema Integrado de Gestidon que posee, certificado desde
Septiembre de 2008. El cumplimiento de los objetivo y estrategias se logra con la vinculacion de
los 1740 trabajadores que posee como promedio, el 73% de ellos es graduado de técnico medio
o de nivel superior, que de conjunto con el resto del personal garantizan la calidad del servicio
que oferta.

2.2 Objeto y campo de aplicacion del Sistema Integrado de Gestion.

El Sistema abarca los Servicios de Catering Aéreo en los Aeropuertos de La Habana, Varadero, y
Holguin; Gastronomia en las instalaciones aeronduticas de La Habana, Matanzas, Ciego de Avila,
Camagtiey, Holguin y Santiago de Cuba, ademas de actividades de Recreacidon y Gastronomia en
el Circulo Social “Félix ElImuza”, en La Habana. En el afio 2012 se proyectd extender el alcance de
la certificacion del sistema a la UEB de Santa Clara, tanto en la actividad de Catering como de
gastronomia ya que la misma fue creada en enero de 2011, esta UEB tiene implantado el sistema
y se encuentra en el proceso de preparacion para su certificacion, logrando en el afo 2012 que
todas las UEB que pertenecen a la empresa Cuba Catering, S.A. estén certificadas y funcionen

bajo las normas y procedimientos que posee el Sistema Integrado de Gestidén que posee.
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El Sistema tiene como objeto:

Demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables, y aspira a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos
para la mejora continua basado en la NC ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad

- Requisitos.

Demostrar su capacidad para controlar los peligros relacionados con la inocuidad de los
alimentos, con el objetivo de asegurarse de que el alimento es inocuo en el momento del
consumo humano, basado en las NC 136 Sistema HACCP y NC ISO 22000: 2005,
Sistemas de gestién de la inocuidad de los alimentos — Requisitos para cualquier

organizacion en la cadena alimentaria.

Permitir que la organizacion desarrolle e implemente la informacién relativa a los aspectos
ambientales significativos que identifica y que puede controlar, ademas de aquellos
sobre los que la organizacion puede tener influencia segin NC ISO 14001: 2004, Sistemas

de Gestién Ambiental - Requisitos con orientacidn para su uso.

Permitir que la organizacion controle sus riesgos asociados a la Seguridad y Salud del
Trabajo y mejore su actuacion en ésta, la NC 18001: 2005 Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo — Requisitos. Certificado en noviembre de 2011 por la
ONN.

Unido a lo anterior la empresa aplica el Sistema Integrado de Gestion del Capital
Humano, basado en la NC 3001:2007 Sistema de Gestién Integrada del Capital Humano

certificado en noviembre de 2011 por la ONN.

Estas normas se implementaron paulatinamente siendo o no objeto de certificacién, segln

considere la Direccion General de la empresa convenientemente. El afio de vigencia de las

mismas puede variar al ser actualizadas.

La empresa Cuba Catering S.A. cuenta con un Sistema de Proteccién del Consumidor, el cual fue

disefiado por la MsC. Yarima Romagoza Moreno para la UEB Gastronomia Habana, el mismo no

se encuentra integrado al S.I.G, ni generalizado al resto de la UEB de la Empresa, por lo que su

funcionamiento y chequeo se va fuera de los controles o auditorias establecidos por la empresa a
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todas sus UEB, incluyendo la UEB Gastronomia Habana, aspecto que ha sido valorado por un
comité de expertos conformado por especialistas de las areas de calidad, comercial y la direccion

de la UEB Gastronomia Habana, proponiéndose en el Capitulo III el disefio para, su integracion.

El Sistema Integrado de Gestion funciona en la empresa Cuba Catering S.A, distribuidos en 10
procesos, en los cuales cada Director funcional de la casa matriz responde por su funcionamiento
Ver ANEXO 6 que servira de apoyo a lo planteado, a través de los procesos se gestiona el
cumplimiento de los objetivos de trabajo que se proyecta la organizacién y sus criterios de
medidas.

Estos procesos se han ido certificando desde el afio 2001 por las auditorias de Bureau Veritas y la
ONN, se reciben auditorias de seguimiento cada 6 meses y cada 3 afos se recertifica el sistema,
desde el afio 2001 hasta el 2012 se han implantado 10 procesos, 45 Procedimientos Generales y
73 Procedimientos especificos de la Casa Matriz, los cuales han servido de base para la
elaboracion de los Procedimientos especificos de las UEB, con sus correspondientes registros, lo
que garantiza el funcionamiento del sistema en su conjunto. En el ANEXO 7 se muestra cada uno
de los procesos con sus respectivos procedimientos para la gestion donde se describen los

procedimientos generales y especificos que lo conforman y que gestiona la Casa Matriz.

Para la actualizacién de los procesos y procedimientos no es necesario modificar todo el manual,
solo el aspecto que corresponda y se actualiza solo el anexo, lograndose de esta forma la

economia de recursos.

En el ANEXO 8 se muestra la vinculacion existente entre los diferentes procesos clave y de apoyo
que posee Cuba Catering, S.A.

La existencia de un sistema integrado permite dar un seguimiento mas riguroso al proceso de
elaboracion del producto®®, para que esté en conformidad con los requisitos especificados por los
clientes ya que cada proceso se relaciona con el anterior y el siguiente, manteniendo su control
estricto y trazabilidad, en toda su cadena de produccién. A este sistema se le integraran otros
sistemas de gestion acordes al desarrollo de la actividad que realiza la empresa de forma tal que

se dirija la Empresa a través de un modelo integrado de Gestidn, evitando duplicidad de

16 Producto: Preparacion culinaria elaborada pdvaGiatering, que puede ser Fria o Caliente, emdepeia de la manera en que se consuma. Si esiddgudustrialmente por
nuestra empresa como parte del servicio que difdab a los clientes se estableceran los contradessarios sobre ély su proveedor a fin de gopleulos requisitos de Cuba

Catering. Cuando se utilice el término "producéste puede significar también "servicio"
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funciones, es por ello que la autora presentara en su Capitulo III la integracion del Sistema de

Proteccion del Consumidor disefado para la UEB Gastronomia Habana al S.I.G, basado en la

norma 9001/2008 que posee certificada la Empresa.

El sistema prevé para cada sistema de gestion, un documento que dé repuesta a los requisitos de
éstos y a su vez le brinda el camino para introducirse en el sistema de gestidon en particular que

desee revisar.

Muchos de los requisitos en las normas y especificaciones son comunes y se pueden acomodar
practicamente bajo un sistema de gestidn genérico (Figura 2.1), evitdndose la duplicidad de
especificaciones, a través de la combinacion de dos o mas sistemas, de esta forma se logra
reducir significativamente la magnitud global del sistema de gestion y mejorar la eficiencia y la

eficacia del sistema.

Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos
especificos | | especificos | | especificos || especificos ::>

para para para para

M 0-CH C-PC 4

:[> MA O | C\A

Requisitos Requisitos Requisitos Requisitos cHl ero

COMUNEs COmunes COMUMEes COMUNES

/ Requisitos Comunes \

Seguridady Salud en el Trabajo

A Medio ambiente
[O]
C

Calidad

A Inocuidad de los alimentos

CH Capital Humano

B Proteccion del Consumidaor

Figura 2.1 — Forma en que los requisitos comunes de mdltiples normas y especificaciones de sistemas de

gestion se pueden integrar en un sistema comun seguin la NC PAS 99.
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Los requisitos comunes para los sistemas se categorizan en los siguientes temas:  Politica,
Planificacion, Aplicacién y operacidon, Evaluacién del desempeno, Mejora y Revision por la
Direccion. 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.
(ver figura 2.2) Por tanto, la NC PAS 99:2008 utiliza la misma categorizacion como marco para
los requisitos comunes del sistema de gestion. El PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) que
siguen todos los sistemas de gestion, muestra como se combinan los requisitos comunes para

obtener el diagrama estructural del sistema de gestién. Ver figura 2.2

PLANIFICAR

Revision por la

ACTUAR

Direccidon

Generalidades
Elementos de -~
entrada

Elementos de salida

— > | Politica del Sistema
de Gestion

Politica

Revision por la
Direccion

SISTEMA DE
GESTION

Planificacion

Planificar

Adentificacion y
evaluacion de
HACER impactosy riesgos
Adentificacion de
requisitos legales
Aplicaciony .Planificacion de
Operaciones

Mejora <]
Generalidades,
Acciones preventivas,
correctivasy de
mejora

Mejora —
Requisitos

generales

Evaluacion del
desempefio

contingencias

.Objetivos

VERIFICAR /

Evaluacién del desempefio
Seguimiento y medicion
Evaluacion del cumplimiento
Auditeriainterna
Tratamiento delasno

|

Aplicacion y Operacién
Control Operacional
Gestion de los recursos

Estructura
Organizativa
Funciones
.Responsabilidad y
Autoridad.

Requisitos de la documentacion
Comunicacion

conformidades

Figura 2.2 Como se combina el ciclo PHVA vy los requisitos comunes para obtener el diagrama estructural

del sistema de gestién.

Los elementos comunes y reconocidos por la NC-PAS 99:2008 se describen a continuacion:

»  Politica del sistema de gestion.

La alta direccion definira la politica de la organizacién con respecto a su sistema de gestion y
garantizara que sea apropiada a las actividades, productos y servicios de la organizacién; incluya
el compromiso de cumplir todos los requisitos legales y de otro tipo a los que se suscribe la
organizacién y mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion; constituya un marco
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para establecer y revisar objetivos; se comunique a todas las personas que trabajan para la
organizacion o en su nombre y se revise periddicamente para garantizar su idoneidad
permanente.

Planificacion.

» ldentificacion y evaluacién de impactos y riesgos.

La organizacion establecera, aplicard y mantendra uno o mas procedimientos para: Identificar los
aspectos de sus actividades, productos y servicios que sean pertinentes al alcance del sistema
de gestion; evaluara los riesgos que enfrenta la organizacién mediante la determinacion y el
registro de los aspectos que tienen o pueden tener un impacto significativo (es decir, aspectos
significativos).

La organizacién garantizara que se consideren los aspectos significativos en el establecimiento,
la aplicacién y el mantenimiento de su sistema de gestion.

» ldentificacion de requisitos legales y de otro tipo.

La organizacion establecera, aplicara y mantendrd uno o méas 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 aplicacién y el mantenimiento de su sistema de gestion.

» Planificacién 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.

*  Objetivos.

La organizacién 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 seran medibles.

e Estructura organizativa, funciones, responsabilidades y autoridades.

La alta direccion de la organizaciéon designard 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 gestiéon de acuerdo con los

requisitos y las normas o especificaciones del sistema de gestion a las que se suscribe la
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organizacion;

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion para su revision,

incluyendo recomendaciones para la mejora.

La organizacion identificara, documentara y comunicara las funciones, responsabilidades y

autoridades de las personas involucradas con el sistema de gestion y sus interrelaciones dentro

de la organizacion.

Aplicacién y operacion.

e Control operacional.

La organizacién garantizara 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.

*  Gestion de los recursos.

La organizacion garantizard que todas las personas que trabajan para la organizacién 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.

* Requisitos de documentacion.

La documentacién del sistema de gestion incluira:

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

b) 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;

d) los procedimientos documentados y registros que requiere y las normas o especificaciones
de sistemas de gestion a las que se suscribe la organizacion;

e) documentos que la organizacion considera necesarios para garantizar la planificacion,
operacioén y controles eficaces de sus procesos.

»  Comunicacion.

La organizacién establecera, aplicara 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.

Evaluacién del desempefio
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e Seguimiento y medicion.

La organizacion realizara el seguimiento 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 operacionales pertinentes y evaluar la conformidad con los objetivos de la
organizacion, asi como la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

«  Evaluacién del cumplimiento.

La organizacién realizara evaluaciones periodicas del cumplimiento con los requisitos legales

pertinentes al alcance del sistema de gestion y registrara los resultados.

* Auditoria interna.

La organizacién establecerd y mantendra un programa de auditoria para realizar auditorias

periodicas del sistema de gestién con el fin de determinar:

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

b) si se ha puesto en préactica, se mantiene adecuadamente y se esta cumpliendo el programa
de auditoria, incluyendo su cronograma, se basara en la importancia de los aspectos del
sistema de gestion, los riesgos de la organizacion, el desempefio de la organizacién y los
resultados de auditorias previas.

Las medidas para la auditoria cubrirdn el alcance, la frecuencia, las metodologias y las

competencias, asi como las responsabilidades y los requisitos para realizar auditorias y reportar

los resultados.

La seleccién de auditores y la realizacién de auditorias garantizaran la objetividad e imparcialidad

del proceso de auditoria.

e Tratamiento de las no conformidades.

Se corregiran las no conformidades identificadas y se tomaran acciones para mitigar su impacto.

Mejora.

*  Generalidades.

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 evaluacién del

desempefio, las acciones correctivas y preventivas y la revisién por la direccion.

e Accibn correctiva, preventiva y de mejora

Se establecera un proceso destinado a definir requisitos para:
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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 accién apropiada necesaria;

e) registrar los resultados de la accién emprendida;

f) revisar la eficacia de la accion emprendida.

Las acciones preventivas y correctivas seran apropiadas a los riesgos detectados.

Revision por la Direccién

*  Generalidades

La alta direccién revisara el sistema de gestidn de la organizacion a intervalos planificados para

garantizar su idoneidad y eficacia permanentes.

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.

Se mantendran registros de la revision por la Direccion.

*  Elementos de entrada

Entre los elementos de entrada de la revision por la direccién se incluiran, como minimo, los

siguientes datos:

a) resultados de auditorias;

b) retroalimentacion de las partes interesadas;

¢) estado de las acciones preventivas y correctivas;

d) acciones de seguimiento de anteriores revisiones por la direccion;
