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RESUMEN

El presente trabajo se fundamenté en la necesidad de superar la fragmentacién de los sistemas de
gestion de la calidad, del medio ambiente y de la seguridad y salud laboral en empresas
comercializadoras de combustibles, donde la gestiéon independiente genera duplicidades,
documentacién redundante y pérdida de eficiencia operativa. El objetivo general consistié en elaborar
un procedimiento para el disefio e implementacion del Sistema Integrado de Gestién que contribuya
a la mejora de la eficiencia operativa, la toma de decisiones y al aumento de la satisfaccion del
cliente. Se emplearon métodos tedricos como el histérico-légico y el analisis-sintesis, asi como

procedimientos empiricos que incluyeron técnicas tales como el analisis documental, la encuesta, la
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entrevista y las listas de verificacién, complementados con inteligencias artificiales especializadas. El
diagnéstico realizado en la Unidad Empresarial de Base-Divisién Territorial de Comercializacion de
Combustibles de Pinar del Rio reveld un nivel de integracién del 67,2 por ciento, un indice de
satisfaccion del cliente de 0,15 y un cumplimiento parcial predominante en las tres normas de
referencia. La aplicaciéon del procedimiento propuesto, estructurado en nueve fases y veinte pasos,
contribuyd a la elevacion del nivel de integracién al 84,5 por ciento, al incremento del indice de
satisfaccion del cliente en un 180 por ciento, a la reduccion del tiempo de entrega de gas licuado de
petréleo en un 39,8 por ciento y a la disminucién de los incidentes con derrames en un 62,5 por

ciento.

Palabras clave: calidad; gestion ambiental; seguridad y salud ocupacional; sistema integrado de

gestion; comercializacién de combustibles; procedimiento.

ABSTRACT

The present work was based on the need to overcome the fragmentation of quality, environmental,
and occupational safety and health management systems in fuel distribution companies, where
independent management leads to duplication, redundant documentation, and a loss of operational
efficiency. The overall objective was to develop a procedure for the design and implementation of an
Integrated Management System that contributes to improved operational efficiency, better decision-
making, and increased customer satisfaction. Theoretical methods such as the historical - logical and
analysis-synthesis were employed, as well as empirical procedures that included techniques such as
document analysis, surveys, interviews, and checklists, complemented by specialized artificial
intelligence. The diagnosis conducted at the Basic Business Unit-Territorial Division for Fuel Marketing
in Pinar del Rio revealed an integration level of 67.2 percent, a customer satisfaction index of 0.15,
and predominantly partial compliance with the three reference standards. The implementation of the
proposed procedure -structured into nine phases and twenty steps- contributed to raising the
integration level to 84.5 percent, increasing the customer satisfaction index by 180 percent, reducing
liquefied petroleum gas delivery times by 39.8 percent, and decreasing spill incidents by 62.5

percent.

Keywords: quality; environmental management; occupational safety and health; integrated

management system; fuel marketing; procedure.
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RESUMO

O presente trabalho fundamentou-se na necessidade de superar a fragmentacao dos sistemas de
gestdao da qualidade, do meio ambiente e de seguranca e saude no trabalho em empresas de
comercializagdo de combustiveis, onde a gestdo independente gera duplicidades, documentacao
redundante e perda de eficiéncia operacional. O objetivo geral consistiu em elaborar um
procedimento para a concepgao e implementacao do Sistema Integrado de Gestdo que contribuisse
para a melhoria da eficiéncia operacional, a tomada de decisdes e o aumento da satisfacdo do cliente.
Foram empregados métodos tedricos, como o histérico-légico e a analise-sintese, bem como
procedimentos empiricos que incluiram técnicas como anadlise documental, pesquisa, entrevista e
listas de verificagcdo, complementados por inteligéncias artificiais especializadas. O diagndstico
realizado na Unidade Empresarial de Base-Divisdo Territorial de Comercializagdo de Combustiveis de
Pinar del Rio revelou um nivel de integracao de 67,2%, um indice de satisfacao do cliente de 0,15 e
um cumprimento parcial predominante nas trés normas de referéncia. A aplicacdo do procedimento
proposto, estruturado em nove fases e vinte etapas, contribuiu para elevar o nivel de integracdo
para 84,5%, aumentar o indice de satisfacdo do cliente em 180%, reduzir o tempo de entrega de

gas liquefeito de petréleo em 39,8% e diminuir os incidentes com derramamentos em 62,5%.

Palavras-chave: qualidade; gestdo ambiental; seguranca e salde ocupacional; sistema integrado

de gestdo; comercializacdo de combustiveis; procedimento.

INTRODUCCION

Las organizaciones actuales operan en entornos complejos que exigen simultdneamente respuestas
en materia de calidad, sostenibilidad ambiental y seguridad laboral. La Organizacién Internacional
de Normalizaciéon (ISO) ha respondido a esta realidad con normas de sistemas de gestién que
comparten una estructura de alto nivel (Anexo SL), lo que facilita su integracion (Bedoya Marrugo
et al., 2024; Ledn Reyes et al., 2024).

No obstante, la gestion de manera independiente del Sistema de Gestion de la Calidad, del Sistema
de Gestion Ambiental y del Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo genera estructuras

paralelas con documentacién redundante, auditorias duplicadas y pérdida de visién de conjunto
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(Quintero Becerra et al., 2021). Esta fragmentacion incrementa los costos operativos y dificulta la

respuesta agil a las demandas del entorno (de Souza Barbosa et al., 2022).

En el contexto internacional, la integracion de sistemas de gestion bajo las normas ISO se ha
consolidado como practica estratégica, con evidencia creciente de beneficios en eficiencia,
cumplimiento normativo y satisfaccion de partes interesadas (Bautista Rodriguez et al., 2024; Cassoli
de Oliveira Junior et al., 2024; Kaddour et al., 2024). Ronalter et al. (2022) han demostrado ademas,
la contribucién de los sistemas integrados a la economia circular, mientras que Mosquera Charry y
Perdomo Ortegén (2023) y Ahmed (2026) reportan el impacto positivo de la digitalizacién en su

madurez.

En Cuba, las empresas del sector de combustibles presentan una doble exigencia: cumplir con
regulaciones nacionales e internacionales y optimizar recursos en un contexto de limitaciones
economicas. Estudios previos en entidades petroleras cubanas han documentado la relevancia de los
sistemas integrados (Estrada Docunget & Ramirez Ferreira, 2022; Gomez et al., 2018), aunque

subsisten brechas en instrumentos metodolégicos especificos para el sector.

La Unidad Empresarial de Base-Division Territorial de Comercializaciéon de Combustibles (UEB-DTCC)
de Pinar del Rio, adscrita a la Empresa Nacional Comercializadora de Combustibles, opera con
sistemas de calidad, ambiente y seguridad, de manera parcialmente fragmentada. El diagndstico
realizado al cierre de 2024 reveld un nivel de integracion del 67,2 %, con comités paralelos, politicas
desconectadas y presupuesto segregado, situacion que compromete la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente.

Ante esta problematica, se propone como objetivo de la investigacion: disefar un procedimiento para
el disefio e implementacion del Sistema Integrado de Gestidn que contribuya a la mejora de la
eficiencia operativa, la toma de decisiones y la satisfaccion del cliente en empresas comercializadoras

de combustibles.
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MATERIALES Y METODOS

La investigacion se desarrollé en la UEB-Divisidn Territorial de Comercializacién de Combustibles de
Pinar del Rio durante el periodo 2024-2025. El disefio investigativo fue de tipo mixto, con un enfoque
predominantemente cualitativo en la fase diagndstica y cuantitativo en la valoracion de los

resultados.

Como unidad de analisis se seleccion6 la UEB-DTCC de Pinar del Rio, entidad que gestiona el
almacenamiento, distribuciéon y comercializacion de combustibles liquidos (gasolina, fuel oil) y gas

licuado de petréleo (GLP) en la provincia, bajo la regulacién de la Unién Cuba-Petréleo (CUPET).

Se emplearon los siguientes métodos teodricos: el historico-l6gico, para analizar la evolucién de la
gestion de sistemas en el sector de combustibles e identificar regularidades y el analisis-sintesis,
para revelar las relaciones esenciales de los sistemas integrados de gestion. Como métodos empiricos
se aplicaron las técnicas: el analisis documental, para revisar informes de gestion, estrategias y
registros internos; la encuesta, mediante cuestionarios estructurados aplicados a directivos (n = 8)
y trabajadores (n = 94) para medir la percepcion sobre el enfoque de gestion y el nivel de integracién
percibido; la entrevista semiestructurada, dirigida a directivos y especialistas de las areas de calidad,
medio ambiente y seguridad; y las listas de verificacion, basadas en los requisitos de las normas NC
ISO 9001:2015, NC ISO 14001:2015 y NC ISO 45001:2018, asi como en una lista integrada para

medir el nivel de integracién.

El tamafio de la muestra para encuestas a trabajadores fue calculado con el software PASS (NCSS,
2026) con un nivel de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %. El procesamiento estadistico

de los datos se realizo con el software SPSS v.26.

Para integrar los resultados de las distintas técnicas y garantizar la validez de los hallazgos del
diagnostico se aplicd la triangulacién metodoldgica (triangulacién de datos, de métodos y de fuentes).
El nivel de integraciéon se cuantificé mediante una lista de verificacion integrada que evalué 26 items
distribuidos en siete dimensiones (contexto, liderazgo, planificacién, soporte, operacion, evaluacién

y mejora), con puntuacién de 1 a 5.

El Procedimiento para el Disefio e Implementacion del Sistema Integrado de Gestion (P-DISIG) fue
disefiado sobre la base del ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) y los principios normativos

del Anexo SL de la ISO, que establece la estructura de alto nivel comun a las normas ISO 9001:2015,
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ISO 14001:2015 e ISO 45001:2018. Su validacion practica se realizé6 durante 2025 mediante la

aplicacion progresiva de sus nueve fases en la entidad estudiada.

Los procedimientos seguidos en la investigacion, incluyendo las encuestas y entrevistas, fueron
realizados con el consentimiento informado de los participantes y garantizando el anonimato de las

respuestas individuales, en correspondencia con los principios éticos de investigacién.
RESULTADOS Y DISCUSION

El diagnodstico realizado al cierre de 2024 caracterizé el estado de integracién de los sistemas de
gestion en la UEB-DTCC de Pinar del Rio. La aplicacién de las listas de verificacién individuales para
las tres normas revelo niveles de cumplimiento promedio del 20 %, con un nivel de integracion global
del 67,2 % segun la lista de verificacién integrada. Este resultado situé a la entidad en la categoria
de «integracién incompleta», en correspondencia con la tipologia establecida por Antinez Saiz (2016)

y confirmada en investigaciones recientes para el contexto cubano (Ledn Reyes et al., 2024).

El andlisis de las fuentes de informacion primarias y secundarias permitié identificar las siguientes
debilidades criticas: tres comités paralelos (calidad, ambiental y seguridad) sin coordinacién efectiva;
tres politicas independientes sin articulacion entre si; presupuesto segregado por sistemas;
documentacién redundante (28 procedimientos con contenidos solapados); percepcién de gestién
«por silos» en el 82 % del personal operativo y un indice de satisfaccion del cliente de 0,15 sobre
1,0, condicionado principalmente por la baja disponibilidad de combustible y los elevados tiempos de

entrega de GLP (63,5 dias en promedio).

El analisis encauzado a través de la triangulacion metodoldgica permitié confirmar que las debilidades
identificadas en el analisis documental y las listas de verificacion eran coherentes con las
percepciones del personal recogidas en encuestas y entrevistas, lo que otorga validez convergente a
los hallazgos. El perfil diagndstico obtenido es consistente con lo reportado por Estrada Docunget y
Ramirez Ferreira (2022) para otras unidades de CUPET y con los patrones de fragmentacion
documentados por Vieira Nunhes y Oliveira (2020) en su revisidén sistematica internacional sobre

sistemas integrados de gestion.

Entre las fortalezas detectadas se destacaron: certificacion vigente segiin NC ISO 9001:2015 (la mas
robusta de las tres); personal técnico calificado (62 % de la plantilla con formacién técnica media y

superior) y experiencia acumulada de mas de dos décadas en el sector. Estas fortalezas constituyeron
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la base sobre la que se articuld el procedimiento propuesto, en consonancia con la recomendacion
de Hidalgo Viteri et al. (2020) de aprovechar los activos organizacionales existentes en procesos de

integracién.
Concepcion y estructura del Procedimiento P-DISIG

El Procedimiento para el Disefio e Implementacion del Sistema Integrado de Gestién (P-DISIG) se
disend como respuesta a las brechas identificadas en el diagnostico. Su concepcién integra siete
enfoques articulados: sistémico e integrador; de procesos y ciclo PDCA; basado en riesgos y
oportunidades; de partes interesadas y contexto Unico; de liderazgo y politica integrada; de gestion
documental y operacional unificad; y de evaluacion y mejora integrada. Este enfoque
pluridimensional responde a las recomendaciones sobre la necesidad de abordar la integracién desde

perspectivas organizacionales, no sélo normativas (de Souza Barbosa et al., 2022).

El marco normativo de referencia del P-DISIG se sustenta en las normas NC ISO 9001:2015, NC ISO
14001:2015 y NC ISO 45001:2018, cuya estructura de alto nivel comun (Anexo SL) posibilita la
integracion, y en la NC PAS 99:2008, que establece los requisitos comunes de los sistemas de gestion
para facilitar la integracion en el contexto cubano. Este encuadre normativo coincide con el adoptado
en experiencias reportadas para el contexto cubano (Barrera Garcia et al., 2017; Sixto Rodriguez &

de la Nuez Hernandez, 2023) y latinoamericano (Molina Reyes et al., 2022).

La légica secuencial del P-DISIG sigue explicitamente las fases del ciclo PDCA: las fases 0 a 3
corresponden a la planificacion; las fases 4 y 5 a la implementacion (hacer); la fase 6 a la evaluacion
del desempefio (verificar); y las fases 7 y 8 a la mejora y validacion (actuar). Cada fase se desglosa
en pasos concretos con entradas, acciones, salidas y responsables definidos. La tabla 1 resume los

veinte pasos del procedimiento distribuidos en sus nueve fases.
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Tabla 1. Estructura del Procedimiento P-DISIG: fases y pasos

Fase Nombre de la fase Pasos incluidos Ciclo PDCA

1 - Comité CMASST!?

0 ||Preparacién y compromiso directivo ||2 - Analisis de brechas Planificar

3 - Alcance integrado

Contexto de la organizacion 4 - Analisis de contexto Unico
1 ] Planificar
(clausulas 4.1-4.4) 5 - Partes interesadas y requisitos

6 - Politica CMASST Unica
2 |[Liderazgo (clausulas 5.1-5.3) Planificar
7 - Roles y responsabilidades integrados

8 - Matriz de riesgos integrada
3 ||Planificacidon (clausulas 6.1-6.3) Planificar
9 - Objetivos CMASST vy planes de accion

10 - Plan de capacitacion integrado
4 ||Soporte (clausulas 7.1-7.5) Hacer
11 - Sistema documental Unico

12 - Control operacional integrado
5 ||Operacion (clausulas 8.1-8.2) Hacer
13 - Plan de emergencias integrado

14 - Tablero de indicadores CMASST

Evaluacién del desempefio — - -~
6 , 15 - Auditorias internas integradas Verificar
(cldusulas 9.1-9.3)

16 - Revision por la direccién Unica

17 - No conformidades y acciones

7 |Mejora (cldusulas 10.1-10.3) correctivas integradas Actuar

18 - Programas de mejora continua

19 - Validacion interna
8 ||Validacién y certificacion Actuar
20 - Auditoria de certificacion externa

Fuente: Elaboracion de los autores

! Se refiere a los sistemas de gestion de C-Calidad, MA-Medio Ambiente y de SST-Seguridad y Salud en el
Trabajo.
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El paso de mayor singularidad del P-DISIG es la construccién de la Matriz de Riesgos CMASST
integrada (paso 8), que permite analizar cada evento de riesgo simultaneamente desde las tres
dimensiones normativas. Esta légica supera el enfoque unidimensional predominante en los sistemas
fragmentados y responde a lo planteado por Kaddour et al. (2024) sobre la necesidad de una gestion
de riesgos transversal en el sector petrolero. Asimismo, la consolidacion documental (paso 11) en
un manual Unico y 12 procedimientos operativos estdndar integrados contribuye a reducir la
burocracia documentaria, en linea con las recomendaciones de Quintero Becerra et al. (2021) para

organizaciones de mediana escala.

Resultados de la aplicacion del P-DISIG

La implementacidn progresiva del P-DISIG durante 2025 generd mejoras verificables en los
indicadores clave de desempefo de la UEB-DTCC de Pinar del Rio. La tabla 2 presenta la comparacién

de los indicadores antes y después de la aplicacidn.

Tabla 2. Indicadores clave de desempeno 2024 vs. 2025 tras la aplicacion del P-DISIG

Indicador 2024 (linea base) || 2025 (resultado) | Variacion
Nivel de integracion CMASST 67,2 % 84,5 % +25,7 %
Indice de satisfaccién del cliente 0,15 0,42 +180 %
Cumplimiento normativo ISO (promedio) 20 % 65 % +225 %
Tiempo de entrega de GLP (dias) 63,5 38,2 -39,8 %
Incidentes con derrames (por afio) 8 3 -62,5 %
Carga administrativa (horas/semana) 12 4 -66 %

Fuente: Elaboracion de los autores

El nivel de integracion CMASST se elevo del 67,2 % (2024) al 84,5 % (2025), representando una
mejora del 25,7 %, que aproxima a la entidad a la meta del 85 % establecida para la transicién hacia
una gestion integrada plena. Este resultado es consistente con los rangos de mejora reportados por
Molina Reyes et al. (2022) en procesos de integracién de sistemas en el sector de la construccién
colombiano y con las evidencias mostradas por de Souza Barbosa et al. (2022) sobre el impacto

organizacional de los sistemas integrados.
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La reduccion del 62,5 % en los incidentes con derrames (de 8 a 3 por afio) constituye el indicador
de mayor impacto en términos de seguridad e impacto ambiental y es atribuible directamente a la
implementacidon de la Matriz de Riesgos CMASST integrada (paso 8) y el Plan de Emergencias
integrado (paso 13). Este resultado replica el patréon documentado por Kaddour et al. (2024) en
empresas petroleras argelinas que implementaron sistemas integrados, donde la gestién conjunta

de riesgos redujo significativamente los eventos adversos.

La mejora del 180 % en el indice de satisfaccion del cliente (de 0,15 a 0,42) es consecuencia de la
reduccién del tiempo de entrega de GLP (de 63,5 a 38,2 dias, equivalente a un -39,8 %) y la mejora
en la disponibilidad del servicio, ambos derivados del enfoque integrado de gestién de procesos
operacionales (fase 5). Este resultado confirma la relacién entre la integracién de sistemas y la
calidad del servicio al cliente, senalada por Roque Gonzalez etal. (2016) y reafirmada en

investigaciones recientes (Bedoya Marrugo et al., 2024).

La consolidacion de 28 documentos en 12 procedimientos operativos estandar integrados y la
eliminacion de tres comités paralelos en un Unico Comité CMASST redujeron la carga administrativa
de 12 a 4 horas semanales (-66 %), liberando capacidad operativa en una entidad con recursos
limitados. Este tipo de ganancia de eficiencia ha sido sefialado como uno de los principales beneficios

de la integracion por Quintero Becerra et al. (2021) y de Souza Barbosa et al. (2022).

Las limitaciones contextuales del entorno cubano -crisis energética, infraestructura obsoleta en un
40 %, restricciones econdmicas derivadas del bloqueo y persistencia de cultura «por silos» en el 32
% del personal- condicionaron que no se alcanzara la meta del 85 % de integracién. Sin embargo,
estos factores externos no invalidan la efectividad del P-DISIG; por el contrario, demuestran su
robustez y adaptabilidad a entornos con restricciones severas, aspecto que diferencia este
procedimiento de propuestas desarrolladas en contextos de mayores recursos (Bedoya Marrugo
et al., 2024; Cassoli de Oliveira Junior et al., 2024).

Desde la perspectiva del avance por fases, al cierre de 2025 las fases 0 a 6 se completaron al 100
%, la fase 7 (mejora continua) alcanzé un 75 % de avance y la fase 8 (certificacion) inicid su
preparacidon para el cuarto trimestre de 2025. La implementacion del tablero de control con quince
indicadores CMASST vy la realizacion de dos auditorias internas integradas con cobertura del 100 %

de los procesos representan logros relevantes de las fases de evaluacion y mejora.
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En términos de contribucién tedrica, el P-DISIG aporta al estado del arte un instrumento
metodoldgico especifico para el sector de comercializacion de combustibles en el contexto
latinoamericano y caribefo, donde los referentes disponibles son escasos (Aboytes Pérez & Garcia
Celestin, 2024; Gémez et al., 2018). Su alineacién con el Anexo SL de la ISO y el enfoque CMASST
lo posicionan como una herramienta actualizada y compatible con las tendencias internacionales de
gestion integrada, incluyendo las dimensiones emergentes de digitalizacion y economia circular
(Ahmed, 2026; Ronalter et al., 2022; Suarez Rincdn et al., 2023).

El analisis de referentes tedricos y metodoldgicos confirmd que los sistemas integrados de gestion
representan la respuesta contemporanea mas efectiva a la fragmentacién operativa en
organizaciones que gestionan simultdneamente la calidad, el ambiente y la seguridad laboral. La
escasez de instrumentos especificos para el sector de comercializacion de combustibles en el contexto

cubano fundamenté la necesidad del P-DISIG.

El diagnoéstico de la UEB-DTCC de Pinar del Rio evidencié un nivel de integracion del 67,2 % al cierre
de 2024, con fortalezas identificables (certificacion ISO 9001 vigente, personal técnico calificado,
experiencia acumulada) y debilidades criticas que obstaculizaban la gestién integrada (fragmentacién

de comités, politicas desconectadas, presupuesto segregado y cultura «por silos»).

El P-DISIG, estructurado en nueve fases y veinte pasos secuenciales alineados con el ciclo PDCA y
los requisitos de las normas NC ISO 9001:2015, NC ISO 14001:2015, NCISO 45001:2018 y NC PAS
99:2008, constituye una herramienta metodoldgica coherente para guiar la transicion desde una

gestion fragmentada hacia un Sistema Integrado de Gestion bajo el enfoque CMASST.

La validacion del P-DISIG en la UEB-DTCC de Pinar del Rio demostré su efectividad al elevar el nivel
de integracion al 84,5 %, reducir los incidentes con derrames en un 62,5 %, mejorar el indice de
satisfaccion del cliente en un 180 % y disminuir la carga administrativa en un 66 %, a pesar de las
limitaciones del contexto energético cubano actual. El P-DISIG constituye una herramienta replicable
para organizaciones del sector de distribuciéon de combustibles que enfrenten desafios similares de

fragmentacion en sus sistemas de gestion.
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